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LA IMPORTANCIA DE LA
CAPACITACION DEL PERSONAL
PARA OBTENER LA
CERTIFICACION “IS0-9000” Y
LA CERTIFICACION DEL SISTEMA
“CONOCER” EN UNA EMPRESA
DEL SECTOR HOTELERO



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

¢Es por falta de Capacitacién que el personal que labora en una empresa
del Sector Hotelero no obtiene la Certificacion del Sistema ISO - 900G y la
Certificacion del Sistema CONOCER, y por tal motivo la organizacién no tiene un

adecuado posicionamiento?



HIPOTESIS

A través de la capacitacién del personal de una empresa del sector
hotelero obtiene la certificacion del Sistema 1SO - 9000 y 1a certificacion del sistema

CONOCER obteniendo por resultado un adecuado posicionamiento.



OBJETIVOS

Determinar la importancia de la capacitacién para obtener la certificacién
de la Norma ISO - 9000 asi como la certificacion del sistema CONOCER en una

empresa del sector hotelero.
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INTRODUCCION

Uno de los aspectos que se pretenden abordar en el primer capitulo de este
trabajo de investigacion es el relativo a los ordenamientos legales de la capacitacion y
adiestramiento de los trabajadores en una empresa del sector hotelero. Es decir,
Cuales son los fundamentos de la Ley Federal del Trabajo que rigen la Capacitacidn y
Adiestramiento de los trabajadores, asf también se veré en los contratos individuales de
los empleados como en el contrato colectivo del personal sindicalizado la existencia
de los lineamientos en donde cada individuo se capacite para mejorar sus tareas y sus

habilidades laborales.

En el segundo capitulo se analizardn los métodos y las técnicas del analisis de
puestos dentro de esta actividad, asi como analizar quién es el responsable de realizar
estos estudios y las formas de aplicarlos. Con el fin de obtener los perfiles adecuados
de un puesto y departamento, se establecen las descripciones y especificaciones

necesarias para el buen desempefio del recurso humano.

El tercer capftulo se mostrardn los diagramas 6rganizaci0na1es del
corporativo y del hotel donde establecen los objetivos, vision y mision de la actividad

hotelera.

¢Qué es Capacitacion?, ;A quién va dirigida la Induccion y la Capacitacion?,
(Coémo capacitar a los trabajadores?. La respuesta a estas interrogantes del cuarto
capitulo es mediante la deteccion del personal que necesita ser capacitado,
estableciendo los objetivos y los programas de capacitacion con el fin de mejorar el
desempefio laboral y manejando técnicas adecuadas para la capacitacion de los

empleados.



(Por qué es importante el sistema ISO - 90007, ;Cual es su significado?, ;Qué
beneficios se obtienen de este sistema de calidad?. En los capitulos quinto, sexto y
séptimo se explicard lo que es 150 - 9000, sus antecedentes histéricos, el sistema de
administracién de calidad, a quién van dirigido estas normas y los codigos sectoriales

de dicho régimen, la capacitacion y la certificacion.

;Qué es CONOCER?, ;Cual es su importancia?, ;Quién lo promueve?. En el
altimo capitulo se dard a conocer quién deberé certificarse ante este sistema y la

causas de dicha certificacion
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CAPITULO 1

ASPECTOS LEGALES DE LA
CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO
DEL PERSONAL DEL SECTOR HOTELERO



1.1 Trabajo en hoteles, restaurantes, bares y otros establecimientos

analogos
Ley Federal del Trabajo
Titulo sexto: Trabajos especiales

Capitulo XIV TRABAJO EN HOTELES, RESTALIRANTES,
BARES Y OTROS ESTABLECIMIENTOS ANALOGOS

Articulo 344 Las disposiciones de este capitulo se aplican a los trabajadores en
hoteles, casas de asistencia, restaurantes, fondas, cafés, bares y otros establecimientos

anélogos.

Lo que nos indica la Ley Federal del Trabajo “ Establecimientos analogos

es vago y conflictivo.

Articulo 345:  La Comisién Nacional de Los Salarios Minimos fijara los salarios

minimos profesionales que deberan pagarse a estos trabajadores.

Esta comision determina el salario minimo que debe ganar cada trabajador

dependiendo del puesto que desempeiia dentro de una empresa del sector hotelero.

Articulo 346:  Las propinas son parte del salario de los trabajadores a que se refiere

este capitulo en los términos del articulo 347,

Un ejemplo para entender a este articulo es de un mesero que gana el salario

minimo pero tiene aparte de las prestaciones de Iey y las que otorgue el patrén un



incentivo que se llama propina. ; Qué es esto ? que el mesero recibe mas dinero por

que presto un servicio a un tercero (comensal}.

Articulo 347:  5i no se determina, en calidad de propina, un porcentaje subre las
consumiciones, las partes fijaran el aumento que deba hacerse al salario base para el
pago de cualquier indemnizacién o prestacion que corresponda a los trabajadores. El
salario fijado para estos efectos serd remunerador, debiendo tomarse en

consideracién la importancia del establecimiento donde se presten los servicios.

Articulo 348:  La alimentacion que se proporcione a los trabajadores debera ser

sana, abundante y nutritiva.

A este punto se refiere a que los trabajadores deben tener una alimentacién
sana y balanceada, cuyo objetivo es tener mejor rendimiento debido a la carga
Y , Cuy ] ) g

excesiva de trabajo, es decir, a la frecuente atencién a los clientes.

Articulo 349 :  Los trabajadores estan obligados a atender con esmero y cortesia a la

clientela del establecimiento.

De una o de otra forma cada trabajador que tenga atencién directa hacia el
cliente tiene la obligacion de tratarlo de la manera mas atenta y amable ya que en este
tipo de empresas el servicio es fino y para que el huésped regrese a ese mismo hotel
y/o restaurante las instalaciones deben de estar en perfectas condiciones de

seguridad e higiene asi como los productos y el trate que ofrezcan.



Articulo 350 :  Los inspectores del trabajo tienen las atribuciones y deberes especiales

siguientes:

L. Vigilar que la alimentacion que se proporcione a

los trabajadores sea sana, abundante y nutritiva;

II. Verificar que las propinas correspondan en su

totalidad a los trabajadores; y

I11. Vigilar que se respeten las normas sobre

jornada de trabajo.

Los inspectores tienen la responsabilidad de vigilar que se cumpla con los

tres puntos mencionados.

1.2 Contrato Individual de Trabajo

Dentro del contrato individual del trabajo nos menciona un lincamiento que
indica que el trabajador ya sea sindicalizado o de confianza debe capacitarse en el
area que este trabajando, no importa que el contrato sea por obra determinada, por
tiempo determinado, es decir, un contrato ¢ inclusive por tiempo-indeterminado a lo

que se refiere un contrato de planta.

En un formato de un contrato individual de trabajo por obra determinada de

un trabajador sindicalizado nos indica el siguiente articulo :



CLAUSULA DECIMA SEGUNDA CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO!

La COMPANIA se obliga a proporcionar capacitacion y adiestramiento al
TRABAJADOR en los términos de la Ley Federal del Trabajo, y de conformidad con
el programa de capacitacién y adiestramiento convenido y que hubiere aprobado la
Autoridad del Trabajo

Podemos aplicarlo también en un contrato de obra determinada de un

trabajador de confianza mostrando lo siguiente :

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO

La COMPANIA se obliga a proporcionar capacitacion y adiestramiento al
EMPLEADO? en los términos de la Ley Federal del Trabajo, y de conformidad con el
programa de capacitacién y adiestramiento convenido y que hubiere aprobado la

Autoridad del Trabajo.

Cada empresa del sector hotelero e inclusive de otros sectores establecen en
los contratos individuales de trabajo que tante el empleado de confianza como el
personal sindicalizado debe recibir capacitacion y adiestramiento por parte del
patrén, mencionando que este (ltimo es el mejor instructor porque conoce todos los
movimientos de la compaiifa. Los ejemplos del contrato por obra determinada estan
esctitos también en los contratos del personal eventual y en los contratos por tiempo

indefinido.

ICervantes Nieto, Héctor. Consejos Priacticos sobre el Contrato Individual de trabajo Pags. 42 a 66

2 En el misme libro se aplican también los mismos modelos al personal de confianza,
tomando en cuenta que cada empresa maneja su propio contrato individual de trabajo
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1.3 Contrato Colectivo del Personal Sindicalizado

El concepto de un Contrato Colectivo de Trabajo es un convenio celebrado
entre uno o varios sindicatos de trabajadores y uno o varios patrones, el objeto de
dicho convenio es de establecer las condiciones laborales segun las cuales debe
prestarse el trabajo en una o varias empresas. Para que haya un contrato colectivo, se
requiere de manera indispensable, que los suscriba un sindicato. Las coaliciones

obreras no pueden ser titulares de los contratos colectivos de trabajo’.

Dentro de este tipo de contrato se van a observar los estatutos en materia de

Capacitacion y Adiestramiento de los Trabajadores! mostrando lo siguiente:

DE LA CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO

DECIMA OCTAVA.- De acuerdo a lo con lo dispuesto por el Capitulo 111 Bis y
Articulos 132-XV, 153-A y 391 Fracciones VII y VIl de la Ley Federal del Trabajo, la
Empresa proporcionara capacitacién y adiestramiento a sus trabajadores con el objeto
de actualizar y perfeccionar sus conocimientos; prepararlos para ocupar una vacante
en el nivel escalafonario inmediato superior o algin puesto nuevo; prevenir riesgos
laborales, incrementar productividad, y, en genecral, mejorar las aptitudes y

habilidades en el trabajo.

El patrén debera capacitar al trabajador con el fin de mejorar desempefio
laboral y este 1ltimo mejore sus habilidades y aptitudes laborales y poder ascender a

un puesto de mayor jerarquia.

3 Soza Flores, Guillermo Ley Federal de Trabajo . Pag. 119
4 Esta es una muestra del Contrato Colectivo de Trabajo del Hotel Flamingo’'s Plaza que esta

afiliade al sindicato Unién de la Industria Alimenticia, Refresquera, Turistica, Gastronémica,
Similares y Conexos de la Republica Mexicana perteneciente a la C.R.0.C.
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DECIMA NOVENA.- Para cumplir con la clausula anterior, Empresa y Sindicato
acuerdan establecer, dentro de los quince dias siguientes a la firma de este contrato,
un programa de capacitacion y adiestramiento. Dichos programas se impartiran
dentro de las horas de trabajo. Las excepciones a esto se acordardn por la Comisién

Mixta de Capacitacion y Adiestramiento. E! programa duraré 2 afios.

Tanto el patrén como el sindicato tienen que acordar un plan y programa de
capacitacién y adiestramiento para los trabajadores estableciendo que la instruccién
deber4 ser impartida dentro de la jornada laboral y la duracién de este programa sea

de dos afios.

VIGESIMA - La Comisién Mixta de Capacitacion y Adiestramiento estard formada
por dos representantes del los trabajadores y dos de la empresa. Duraran en su cargo
DOS ANOS, Cualquier cambio o salida de un representante ante esta Comisién se
har4 del conocimiento de LA SECRETARIA DEL TRABAJO Y PREVISION SOCIAL.

Dos trabajadores sindicalizados y dos representantes patronales formaran
una comision mixta encargada de supervisar la capacitacion y adiestramiento laboral
por un periodo de dos aiios, si ocurre una incidencia La Secretaria del Trabajo y

Previsién Social debera estar enterada de cualquier situacién de esta comision.

VIGESIMA PRIMERA.- La Comisién Mixta de Capacitacién y Adiestramiento

elaborard de inmediato sus Bases Generales de Funcionamiento, que la empresa

enviard a LA SECRETARIA DEL TRABAIO Y PREVISION SOCIAL dentro de los

quince dfas siguientes a la firma del contrato e, igualmente, informard de la

constitucion de la Comision Mixta.

12



Después de estar integrada la Comision Mixta de Capacitaci6n y
Adiestramiento se organizarad para determinar las funciones de cada uno de los
miembros, al finalizar la empresa estd obligada dar a conocer a La Secretaria del

Trabajo y Prevision Soctal la constitucién de dicha comision.

VIGESIMO SEGUNDA .- La Empresa proporcionard personal técnico y formara como
instructores a los trabajadores especializados que sean necesarios para que atiendan

las cuestiones de capacitacion y adiestramiento dentro de una negociacion.

La empresa contratara personal técnico y/ o especializado asi como empleara
a sus propios trabajadores de mayor experiencia en su area laboral como instructores
J Y P

para capacitar dentro de la organizacién.

VIGESIMA TERCERA.- EVALUACION: Al terminar los cursos o eventos de
capacitacion o adiestramiento programados, los participantes serdn sometidos a
examenes de evaluacién por parte de los instructores, para poder certificar su

constancia de habilidades laborales.

Los participantes después de haber tomado el curso seran evaluados por el

instructor con el fin de certificar las habilidades laborales.

VIGESIMA CUARTA - Las partes convienen gue abarcara TODOS LOS PUESTOS

incluidos en el tabulador del contrato.

La capacitacion debera abarcar todos los puestos del tabulador del Contrato

Colectivo de Trabajo (Ejemplo: camaristas, meseros, mantenimiento, etc.).
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VIGESIMA QUINTA - En caso de modificarse los planes y programas ya implantados
con aprobacion de la autoridad laboral, dichas modificaciones deberan presentarse

para su autorizacion a LA SECRETAR{A DEL TRABAJO Y PREVISION SOCIAL.

VIGESIMA SEXTA.- La Comision Mixta de Capacitacién y Adiestramiento
participara en la formacion de grupos que estardn sujetos a las diversas etapas de
capacitacion y tomard en cuenta : a) La antigiiedad del trabajador en la empresa.

b) Si tiene a su cargo una familia. c) El nivel escolar alcanzado por el trabajador.

Antes de poner en prictica el programa de capacitacion y/o adiestramiento
del personal, La Comisidon Mixta de Capacitacion y Adiestramiento formara grupos y

periodos para que los trabajadores tomen sus cursos laborales tomando en cuenta :

1. La antigttedad del empleado dentro de la empresa
2. Si el trabajador tiene la responsabilidad de mantener a una familia

3. El nivel escolar del trabajador

VIGESIMA SEPTIMA.- De acuerdo con la cldusula de admision, las partes
determinarén la forma en que se capacitara y adiestrard a quienes pretendan ingresar

a la negociacion.

Cuando un nuevo elemento ingrese a la organizacién La Comision Mixta de
Capacitacién y Adiestramiento determinara la capacitacion y/o adiestramiento del

empleado.

VIGESIMA OCTAVA.- Si algin trabajador desea capacitarse para una actividad o
puesto distinto al que ocupa, solo podrd hacerfo si retne las caracteristicas
psicosomaticas requeridas y que no afecte los derechos de otro trabajador v las

necesidades de la empresa permitan su posterior asimilacion.

14



VIGESIMA NOVENA - CONSTANCIAS DE HABILIDADES : Sindicato y empresa
reconocerdn plena validez, para efectos de ascenso, a las Constancias de Habilidades
Laborales que se le otorguen a los trabajadores al servicio de la empresa aprobados en
los exdmenes correspondientes, siempre que estén autentificadas por la Comisién

Mixta de Capacitacién y Adiestramiento.

La constancia de habilidades laborales es un documento avalado por la
Comisién Mixta de Capacitacion y Adiestramiento, se le otorga a los trabajadores que
laboran en la misma empresa siempre y cuando hayan aprobado los exdmenes del

curso que han tomado, esto es para efectos de ascenso laboral y valor curricular.

TRIGESIMA.- La Comisién Mixta de Capacitacién y Adiestramiento vigilara et
cumplimiento de la obligacién patronal de capacitar y adiestrar a los trabajadores, la
instrumentacién y operaci6n del sistema y procedimientos que se implanten para tal
fin y sugerira las medidas para perfeccionarlos, segin las necesidades de los
trabajadores y de la empresa. Para tal {in, la empresa concedera a los representantes
de dicha comisién el tiempo necesario dentro de su jornada de trabajo para que
desempefien las funciones sefialadas de acuerdo con la agenda de trabajo que la
Comisi6n presente anualmente y a las sesiones que sefialen las Bases Generales de
Funcionamiento de la Comision. La Empresa facilitard a la comision un local y

mobiliario suficiente para que realice sus funciones.
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1.4 Capacitacién y Adiestramiento de los Trabajadores

Titulo cuarto: Derechos y obligaciones de los trabajadores y de los patrones

Capitulo Il BIS DE LA CAPACITACION Y
ADIESTRAMIENTO DE LOS TRABAJADORES

Articulo 153-A: Todo trabajador tiene el derecho a que su patrén le proporcione
capacitacién o adiestramiento en su trabajo que le permita elevar su nivel de vida y

productividad, conforme a los planes y programas formulados, de comun acuerdo,

por el patrén y el sindicato o sus trabajadores y aprobados por LA SECRETARIA
DEL TRABAJO Y PREVISION SQCIAL.

Segan el autor indica que entre més sencilla sea la capacitacion, se obtiene

mejores resultados en la préctica.

Articulo 153-B: Para dar cumplimiento a la obligacién que, conforme al articulo
anterior les corresponde, los patrones poedran convenir con los trabajadores en que la
capacitacion o adiestramiento, se proporcione a estos dentro de la misma empresa o
fuera de ella, por conducto de personal propio, instructores especialmente
contratados, instituciones, escuelas u organismos especializados, o bien mediante
adhesiéon a los sistemas generales que se cstablezcan y que se registren en LA

SECRETARIA DEL TRABAJO Y PREVISION SOCIAL, en caso de tal adhesion,

quedar4 a cargo de los patrones cubrir las cuotas respectivas.
El jefe inmediato es el mejor instructor ya que conoce a sus trabajadores y la

capacitacién deberd llevarse a cabo dentro de la empresa con sus propios recursos y

herramientas.
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Articulo 153-C:  Las instituciones o escuelas que deseen impartir capacitacién o
adiestramiento, asi como su personal docente, deberan estar autorizadas y registradas

por LA SECRETARIA DEL TRABA[O Y PREVISION SOCIAL.

Quien ofrece servicios de capacitacion y adiestramiento deberd estar

registrado y autorizado por la Secretarja del Trabajo y Prevision Social.

Articulo 153-D: Los cursos y programas de capacitacién o adiestramiento de los
trabajadores, podran formularse respecto a cada establecimiento, una empresa, varias

de ellas o respecto a una rama industrial o actividad determinada.

Los cursos y programas de capacitacion laboral podridn formularse

dependiendo de la actividad que desempeiia una organizacion.

Articulo 153-E: La capacitacién o adiestramiento a que se refiere el articulo 153-A,
deberd impartirse al trabajador durante las horas de su jornada de trabajo; salvo que,
atendiendo a la naturaleza de los servicios, patrén y trabajador convengan que podré
impartirse de otra manera; asi como en el caso en que el trabajador desee capacitarse
en una actividad distinta a la de la ocupacién que desempefie, en cuyo supuesto, la

capacitacion se realizara fuera de la jornada de trabajo.

La capacitacion del trabajador debera ser dentro de su jornada de trabajo por

regla general.

Articulo 153-F: La capacitacion y el adiestramiento deberdn tener por objeto:

I. Actualizar y perfeccionar los conocimientos y habilidades del trabajador en
su actividad; asi como proporcionarle informacioén sobre la aplicacién de nueva

tecnologfa en ella;
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II. Preparar al trabajador para ocupar una vacante o puesto de nueva

creacion;

ITI. Prevenir riesgos de trabajo,

IV. Incrementar la productividad; vy,

V. En general, mejorar las aptitudes del trabajador.
Articulo 153-G: Durante el tiempo en que un trabajador de nuevo ingreso que
requiera capacitacion inicial para el emplec que va a desempeiiar, reciba esta,
prestara sus servicios conforme a las condiciones generales de trabajo que rijan en la
empresa o a lo que se estipule respecto a ella en los contratos colectivos.

Un trabajador de nuevo ingreso necesita ser capacitado antes de ocupar un
puesto, esto es con el fin de que ponga su mejor desempefio en el trabajo que se le

asigne y mejore técnicas y habilidades laborales.

Articulo 153-H: Los trabajadores a quienes se imparta capacitacion o adiestramiento

estédn obligados a:

I. Asistir puntualmente a los cursos, sesiones de grupe y demds actividades

que formen parte del proceso de capacitacion o adiestramiento;

1. Atender las indicaciones de las personas que impartan la capacitacion o

adiestramiento, y cumplir con los programas respectivos; y,
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II. Presentar los exdmenes de evaluacién de conocimientos y de aptitud que

sean requeridos.

En este articulo se menciona una cosa importante que para que un trabajador
adquiera la capacitaci6on completa y eficiente debe cumplir con las tres reglas
principales, ya que si no las respeta corre el riesgo de no mejorar técnicas y no

satisface eficazmente las necesidades de la organizacion,

Articulo 153-1: En cada empresa se constituirdn Comisiones Mixtas de Capacitacién y
Adiestramiento, integradas por igual nimero de representantes de los trabajadores y
del patr6n, las cuales vigilardn la instrumentacion y operacién del sistema y de los
procedimientos que se implanten para mejorar la capacitacién y el adiestramiento de
los trabajadores, y sugerirdn las medidas tendientes a perfeccionarlos; todo esto

conforme a las necesidades de los trabajadores y de las empresas.

Cada empresa deberd formar su Comision Mixta de Capacitacién y

adiestramiento por igual nimero de representantes patronales y trabajadores.

Articulo 153-]: Las autoridades laborales cuidaran que las Comisiones Mixtas de
Capacitacién y Adiestramiento se integren y funcionen oportuna y normalmente,
vigilando el cumplimiento de la obligacién patronal de capacitar y adiestrar a los

trabajadores.

Articulo 153-K: LA SECRETARIA DEL TRABAJQ Y. PREVISION SOCIAL podra

convocar a los patrones, sindicatos y trabajadores libres que formen parte de las
mismas ramas industriales o actividades, para constituir Comités Nacionales de
Capacitacion y Adiestramiento de tales ramas industriales o actividades, los cuales

tendrén el caracter de 6rganos auxiliares de la propia secretarfa,
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Estos comités tendrdn facultades para:

L. Participar en la determinacién de los requerimientos de capacitacion y

adiestramiento de las ramas o actividades respectivas;

It. Colaborar en la elaboracién del Catalogo Nacional de Ocupaciones y en la
de estudios sobre las caracteristicas de la maquinaria y equipo en existencia y uso en

las ramas o actividades correspondientes;

II. Proponer sistemas de capacitacion y adiestramiento para y en el trabajo,

en relacién con las ramas industriales o actividades correspondientes;

IV. Formular recomendaciones especificas de planes y programas de

capacitacion y adiestramiento;

V. Evaluar los efectos de las acciones de capacitacion y adiestramiento en [a
productividad dentro de las ramas industriales o actividades especificas de que se

trate; y,

V1. Gestionar ante la autoridad laboral el registro de las constancias relativas
a conocimientos o habilidades de los trabajadores que hayan satisfecho los requisitos

legales exigidos para tal efecto.

Articulo 153-L: LA SECRETARIA DEL TRABAJO Y PREVISION SOCIAL fijara las

bases para determinar la forma de designacion de los miembros de los comités
nacionales de capacitacion y adiestramiento, ast como las relativas a su organizacién

y funcionamiento.
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Articulo 153-M: En ios contratos colectivos deberdn incluirse clausulas relativas a la
obligacion patronal de proporcionar capacitacion y adiestramiento a los trabajadores,
conforme a planes y programas que satisfagan los requisitos establecidos en este

capitulo.

Ademéds, podrd consignarse en los propios contratos el procedimiento
conforme al cual el patrén capacitara y adiestrara a quienes pretendan ingresar a

laborar en la empresa, tomando en cuenta, en su caso, la clausula de admision.

Las autoridades de trabajo se abstendran de aprobar cualquier contrato
colectivo en donde no se incluyan las clausulas relativas a la capacitacion y

adiestramiento®,

Articulo 153-N: Dentro de los quince dias siguientes a la celebracién, revisién o
prérroga del contrato colectivo, los patrones deberdn presentar ante LA
SECRETARIA DEL TRABAJO Y PREVISION SOCIAL, para su aprobacién, los planes

y programas de Capacitacién y Adiestramiento que se haya acordado establecer, o en

su caso, las modificaciones que se hayan convenido acerca de planes y programas ya

implantados con aprobacién de la autoridad laboral.

La violacién de este precepto puede traer como consecuencia [a aplicacion de
sanciones que van de 3 a 315 veces el salario minimo general, de acuerdo con el

articulo 1002 de esta ley.

* Qbsérvese el Contrato Colectivo de Trabajo del Hotel Flamingos Plaza
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Artfculo 153-O:  Las empresas en que no rija contrato colectivo de trabajo, deberan
someter a la aprobacién de LA SECRETARIA DEL TRABA]O Y PREVISION SOCIAL,
dentro de los primeros sesenta dfas de los afios impares, los planes y programas de
capacitacion o adiestramiento que, de comun acuerdo con los trabajadores, hayan
decidido implantar. Igualmente, deberdn informar respecto a la Constitucion y bases
generales a que se sujetard el funcionamiento de las Comisiones Mixtas de

Capacitacién y Adiestramiento.

Articulo 153-P: El registro de que trata el articulo 153-C se otorgar4 a las personas o

instituciones que satisfagan los siguientes requisitos:
I. Comprobar que quienes capacitaran o adiestraran a los trabajadores, estan
preparados profesionalmente en la rama industrial o actividad en que

impartirdn sus conocimientos;

1. Acreditar satisfactoriamente, a juicio de LA SECRETARIA DEL TRABAJO

Y_PREVISION SOCIAL, tener conocimientos bastantes sobre los procedimientos
tecnolégicos propios de la rama industrial o actividad en la que pretendan impartir

dicha Capacitacion o Adiestramiento; y

III. No estar ligadas con personas o instituciones que propaguen algin credo

religioso, en los términos de la prohibicion establecida por la fraccidn 1V del articulo 3o.

Constitucional.

El registro concedido en los términos de este articulo podré ser revocado

cuando se contravengan las disposiciones de esta ley.

En el procedimiento de revocacion, el afectado podrad ofrecer pruebas y

alegar lo que a su derecho convenga.
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Artfculo 153-Q: Los planes y programas de que tratan los articulos 153-N y 153-O,

deberan cumplir los siguientes requisitos:

L. Referirse a periodos no mayores de cuatro afios;

[1. Comprender todos los puestos y niveles existentes en la empresa;

IlI. Precisar las etapas durante las cuales se impartira la Capacitacion y el

Adiestramiento al total de los trabajadores de la empresa;

IV. Sefalar el procedimiento de seleccion, a través del cual se establecera el

orden en que serdn capacitados los trabajadores de un mismo puesto y categoria;

V. Especificar el nombre y nimero de registro en LA SECRETAR[A DEL
TRABAIO Y PREVISION SOCIAL de las entidades instructoras; y,

V1. Aquellos otros que establezcan los criterios generales de LA
SECRETARIA DEL. TRABAJO_Y PREVISION SOCIAL que se publiquen en EL
DIARIO OFICIAL DE LA FEDERACION.

Dichos planes y programas deberan ser aplicados de inmediato por las

empresas.

Articulo 153-R: Dentro de los sesenta dias habiles que sigan a la presentacién de tales

planes y programas ante LA SECRETARIA DEL TRABAJQ Y PREVISION SOCIAL,

¢ésta los aprobard o dispondra que se les hagan las modificaciones que estime

pertinentes; en la inteligencia de que, aquellos planes y programas que no hayan sido
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objetados por la autoridad laboral dentro del término citado, se entender4n

definitivamente aprobados.

Articulo 153-5: Cuando el patrén no de cumplimiento a la obligacion de presentar
ante LA SECRETARIA DEL TRABA[O Y PREVISION SOCIAL Los Planes y

Programas de Capacitacion y Adiestramiento, dentro del plazo que corresponda, en
los términos de los articulos 153-N y 153-O, o cuando presentados dichos planes y
programas, no los leve a la practica, sera sancionado conforme a lo dispuesto en la
fraccion 1V del articulo 878 de esta ley, sin perjuicio de que, en cualquiera de los dos
casos, la propia secretaria adopte las medidas pertinentes para que el patrén cumpla

con la obligacion de que se trata.

Articulo 153-T: Los trabajadores que hayan sido aprobados en los exdmenes de
capacitacién y adiestramiento en los términos de este capitulo, tendran derecho a que
la entidad instructora les expida las constancias respectivas, mismas que,
autentificadas por La Comision Mixta de Capacitacion y Adiestramiento de la

empresa, se harin del conocimiento de LA SECRETARIA DEL TRABAJO Y
PREVISION SOCIAL, por conducto del correspondiente Comité Nacional o, a falta de

éste, a través de las autoridades del trabajo a fin de que la propia secretaria la registre
y las tome en cuenta al formular el padrén de trabajadores capacitados que

corresponda, en los términos de la fraccion IV del articulo 539.

Articulo 153-U: Cuando implantado un programa de capacitacion, un trabajador se
niegue a recibir esta, por considerar que tiene los conocimientos necesarios para el
desempefio de su puesto y del inmediato superior, deberd acreditar
documentalmente dicha capacidad o presentar y aprobar, ante la entidad instructora,
el examen de suficiencia que sefiale LA SECRETARIA DEL TRABAJO Y PREVISION
SOCIAL.
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En este tltimo caso, se extenderd a dicho trabajador la correspondiente

constancia de habilidades laborales,

Articulo 153-V: La constancia de habilidades laborales es el documento expedide por
el capacitador, con €l cual el trabajador acreditar4 haber llevado y aprobado un curso

de capacitacién.

Las empresas estin obligadas a enviar a LA SECRETARIA DEL TRABAJO Y

PREVISION SOCIAL para su registro y control, listas de las constancias que se hayar:

expedido a sus trabajadores.

[as constancias de que se trata surtiran plenos efectos, para fines de ascenso,

dentro de la empresa en que se haya proporcionado la capacitacion o adiestramiento.

Si en una empresa existen varias especialidades o niveles en relacién con el
puesto a que la constancia se refiera, el trabajador, mediante examen que practique La
Comisién Mixta de Capacitacion y Adiestramiento respectiva acreditara para cual de

ellas es apto.

Articulo 153-W: Los certificados, diplomas, titulos o grados que expidan el estado,
sus organismos descentralizados o los particulares con reconccimiento de validez.
oficial de estudios, a quienes hayan concluido un tipo de educacion con caracter
terminal, seran inscritos en los registros de que trata el articulo 539, fraccién IV,
cuando el puesto y categoria correspondientes figuren en el catdlogo nacional de

ocupaciones o sean similares a los incluidos en el.
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Articulo 153-X: Los trabajadores y patrones tendrdn derecho a ejercitar ante LAS

JUNTAS DE CONCILIACION Y ARBITRAIE las acciones individuales y colectivas

que deriven de la obligacion de capacitacién o adiestramiento impuesta en este

capitulo.

A grandes rasgos el patrén y ¢l sindicato acordaran dentro del Contrato
Colectivo de Trabajo implantar lineamientos en materia de capacitacién y
adiestramiento como estd estipulado en el contrato colectivo del Hotel Flamingo’s
Plaza y registrarlo para su autorizacion a LA SECRETARfA DEL TRABAJO Y
PREVISION SOCIAL, formar una Comisién Mixta de Capacitacién y Adiestramiento

de los Trabajadores para que cumpla en instruir a estos ltimos con el fin de mejorar

habilidades laborales.

En caso de que el patrén no aplique la capacitacion del personal, las
autoridades laborales impondran multas por no cumplir con esta obligacion. El
trabajador tendra que acudir a estos cursos para abtener un mejor desempefio laboral
aparte para obtener este certificado debera aprobar los exdmenes de cada sesion de
capacitacion, si el trabajador se niega a capacitarse porque dice que cumple con los
requisitos solicitados por el patron debera hacer v aprobar un examen de

conocimientos y habilidades para obtener esta constancia de habilidad laboral.

La empresa después de haber impartido los cursos de capacitacion y
adiestramiento debera llevar a LA SECRETARIA DEL TRABAJO Y PREVISION
SOCIAL para el registro y control, las listas de constancias que hayan expedido a los
trabajadores. Las constancias de capacitacion surtirdn efectos para fines de ascenso

dentro de la organizacion.
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CAPITULO 2

METODOLOGIA Y TECNICAS DE LA
APLICACION DEL ANALISIS DE
PUESTOS
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2.1 Concepto de anélisis de puestos

El analisis de puestos es el procedimiento con el cual se determinan las
responsabilidades y requisitos de un puesto y la clase de persona a contratar para
desempeiiarlo en términos de capacidad y experiencia. Proporciona datos sobre los
requisitos del puesto que mas adelante se utilizan para desarrollar las Descripciones
de Puesto (lo que implica el puesto} y las Especificaciones del Puesto (la persona

adecuada a contratar para cubririo).

El Maestro Sanchez Barriga define el andlisis de puestos como : “El proceso
de investigacion mediante el cual, se determinan las tareas del puesto, asi como los
conocimientos de condiciones que debe reunir una persona para que lo pueda

desempefiar adecuadamente.”®

El responsable (supervisor o especialista de recursos humanos) tratara de

obtener los sigutentes tipos informacién por medio del analisis de puestos?.

I. Actividades del puesio: Es la obtencién dJe actividades reales de trabajo
desempeftadas. En ocasiones tal lista de actividades indica el como, por qué y

cudndo un trabajador desempefia tal actividad.

I1. Comportamicnto humano: Se refiere a las reunién de informacion como
sensibilidad, toma de decisiones, y escritura. Incluyendo también las
exigencias personales del puesto en términos de gasto de energfa, subir y bajar

pisos, atender a los cuartos de los huéspedes y otros.

¢ Rodriguez Valencia, Joaquin. Administracién Moderna de personal. Pag. 188.
7 Dessler, Gary. Administracién de Personal. Pag. 91
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HI.  Herramientas y equipo de trabajo que se necesifmn: Se incluye sobre los servicios
otorgados dentro de una empresa del sector hotelero asi como el

mantenimiento de todas las instalaciones.

IV.  Estindares de desempeiio: Es la recopilacion de informacion con respecto a los
estdndares de desempefio. Esto se habla en términos de cantidad, calidad y/o
tiempo dedicado a cada aspecto laboral por medio de una evaluacién al

empleado de determinado puesto.

V. Contexto del puesto: A este punto se incluirdn los datos necesarios en
materia de condiciones fisicas de trabajo, horario de labores y el contexto social
y organizacional; por ejemplo, en los términos de la gente con la que el
trabajador deberd interactuar normalmente. También se podria complement;ﬁr
con informacion referente a los incentivos financieros y en especie que conlleva

el empleo.

VL. Requisitos del personal : El perfil que debe reunir el recurso humano para
ocupar un puesto (formacién escolar, cursos de capacitacién, idiomas,
experiencia profesional, etc.}, asi como los atributos personales (aptitudes,
habilidades, caracteristicas fisicas, personalidad, intcreses, etc.) que también

son importantes.
El objetivo del andlisis de puesto es de clasificar actividades, calculando y

proponiendo los conocimientos, habilidades y responsabilidades necesarias para

alcanzar los objetivos operacionales y objetivos organizacionales.
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Las ventajas del analisis de puestos para la empresa son :

Documentos que indican los aspectos de inicio en el disefio y el analisis de la
estructura organizacional de fa compafifa.

Permite establecer los niveles jerarquicos, con su respectiva responsabilidad y
autoridad.

Permite establecer la coordinacién correspondiente.

Representa una informacion basica, para establecer relaciones laborales con el

sindicato.

Para el trabajador :
Representa un medio ilustrativo de las tareas que deberd desarrollar, c6mo
realizarlas y para qué las hace; le indica sus responsabilidades por tarea guidndolo
hacia el logro de los objetivos del puesto.
Un instrumento de revisién, porque permite el analisis de puestos del trabajador
comprobando que sus trabajos estén bien realizados; determinando errores y

aciertos logrados.

Para el departamento de Recursos Humanos:
Es una gufa insustituible para el reclutamiento y seleccién del personal, porque en
¢l se describen las actividades y los requerimientos del puesto a reunir por un
candidato.
Documento para realizar la deteccién de necesidades de capacitacion { D.IN.C.)
Un gran medio de infermacién para hacer la valuacion de puestos
Un informe para implantar politicas, programas de calificacién de méritos para su

ascenso y promocion.

30



Para los supervisores:
¢ Es un documento para indicar las actividades, y permitir la distribucién razonable
de éste y ubicar a cada empleado en el puesto que le corresponde.
¢ A través del analisis de puestos, el supervisor controla al personal subordinado
desde el punto de vista de produccién, responsabilidad y eficiencia.
« Facilita la sustitucion correcta de un trabajador en casos eventuales.
s Unescrito que ampara a los jefes, ante cualquier situacién imprevista de renuncias

inesperadas.

2.2 Usos de la informacién del analisis de puestos

En la siguiente figura se valorara la informacién generada por el analisis de
puestos utilizando como base varias actividades interrelacionadas de la

administracién de personal®

" Ibidem. Pag. 88
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~/

y salarios

/
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Astgnar el valor monetario

al puesto. Prestaciones para
los empleados, pago de
incentivos y otras recompensas
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La grafica mostrada en el libro de Administracion de Personal de Dessler se

le conoce como el flujo de informacion del Analisis de Puesto del libro Compensation

Managment: Rewarding Performance del autor Richard |. Henderson Editorial

Prentice- Hall, Inc. 1985, pag. 147,

Reclutamiento y seleccion: El anélisis de puesto proporciona la informacion de los
requerimientos humanos para desempeiiar las actividades, es decir, que se recluta y
se selecciona a la persona adecuada para ocupar un puesto de acuerdo a las

necesidades de la compafiia.

Compensaciones: Es necesario entender el valor de cada uno de los puestos, para eso
ser4 indispensable adecuar la compensacion (salario y bonos). La compensacion esta
relacionada con la capacidad requerida, el nivel de educacién, los riesgos de
seguridad y otros factores que son identificados por el andlisis de puestos.
Estipulando que varias empresas del sector hotelero clasifican dentro del mismo

puesto en categorfas para determinar adecuadamente las compensacior\es.

Evaluacion del desemperio: Implica hacer la comparacion real con el rendimiento
deseado de cada empleado. Con frecuencia es a través del analisis del puesto que los
expertos determinan los estdndares que deben alcanzar y las actividades especificas

que deban realizar.

Capacitacidn: El anélisis de puesto es usado también como informacién para detectar
necesidades y desarrollar planes y programas de capacitacién como establece la
SECRETARIA DEL TRABAJO Y PREVISION SOCIAL. Esto se debe que el andlisis y
las descripciones resultantes del puesto muestran el tipo de habilidades que se
requieren, y por lo tanto la obligacion de capacitar para mejorar y obtener las

habilidades laborales adecuadas.
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2.3 Técnicas para realizar el analisis de puestos

Debido a la dificultad para precisar el contenido de un puesto, se usa un
sistema para recopilar este contenido, ya que existe una separacién y ordenamiento
de los elementos que integran un puesto, Para esto existen cinco pasos que nos

menciona Agustin Reyes Ponce? que son requisitos fundamentales:

1. Recabar todos los datos necesarios, con integridad y precision ;

2. Separar los elementos objetivos que costituyen el trabajo, de los subjetivos que
debe poseer el trabajador;

3. Ordenar dentro de cada uno de los grupos los datos correspondientes, de una
manera logica;

4. Consignarlos por escrito clara y sistematicamente, y

5. Organizar la conservacién y el manejo del conjunto de los resultados del anélisis

de puesto.

24 ;Quién es el responsable para reunir la informacion de los

puestos?

El responsable de recopilar, ordenar y archivar los datos recibe el nombre de
analista o especialista de persona { puede ser el gerente de personal o un asesor ),
debido a que esta persona posee la capacidad de observar, analizar, realizar

correcciones y desarroilar una descripcion y especificacion de puesto.

*Reyes Ponce, Agustin. Andlisis de puestos. Pag. 18
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Para esto el supervisor y/o el empleado participardn en un llenado de
cuestionario donde enlistan las actividades de un subordinado. Al finalizar tanto el
jefe inmediato como el trabajador revisaran y verificaran las conclusiones del analisis

de puesto con respecto a las actividades y deberes del mismo.

Frecuentemente el andlisis de puestos requiere de un esfuerzo integrado

entre el especialista de personal, el supervisor y el subordinado.

2.5 Tipos de entrevistas

La entrevista es un encuentro cercano entre dos o méis personas para el
intercambio de informacion, en este tema existen tres tipos de entrevista para la

obtencién de datos del anélisis de puestos:

s La entrevista individual de cada empleado: Se refiere a la explicacién verbal del
trabajador sobre sus labores y la forma de realizarlas, es decir, que cada empleado
informa al entrevistador los detalles de su trabajo.

» La entrevista colectiva (con dos o més empleados que desempeiien el mismo
trabajo): Esta clase de entrevista es utilizada cuando un cierto nimero de personas
realizan un trabajo similar o idéntico. De csta forma se obtiene mas rapida la
informacién y a un bajo costo datos sobre el puesto.

» La entrevista con une o mas supervisores: Estos funcionarios complementan los
datos que no hayan sido dados, lo importante es obtener de manera completa y

detallada la perspectiva sobre los deberes y responsabilidades del puesto.
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2.6 Métodos y técnicas de entrevistas

Los métodos y técnicas de recopilar la informacion para realizar el analisis de
puestos cuatro elementos que son:  El cuestionario, La vbservacion, El diario del

participante y Las mixtas.

2.6.1 Cuestionario

Este método de recopilacion es pedir a cada uno de los trabajadores que
respondan a las preguntas en donde describen las actividades, deberes y

responsabilidades relacionados con su posicion.

Su ventaja es que es menos costoso y mas rapido, la desventaja de este
método es de existen errores de investigacion puesto que hay trabajadores que
carecen de capacidad para contestarlo en forma adecuada, e inclusive omiten

informacion que a futuro sera necesario consultar con el supervisor inmediato.
2.6.2 Observacién

Permite la recopilacién de datos de manera directa aunque es insuficiente, es
usado en conjuncion con la entrevista. La forma de aplicar esta técnica es observando
al trabajador durante su jornada para ver que tareas desempefia asi como las
habilidades laborales que aporta en sus horas de trabajo. El especialista de recursos
humanos hace sus anotaciones de todas las actividades observadas del empleado,
tomando en cuenta que si tiene duda deberd preguntar al trabajador para aclarar

puntos no entendidos de sus labores.

También es permitido que el analista combine la observacidn y la entrevista

al empleado sin interrumpir sus funciones.
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2.6.3 Diario del participante

El especialista de personal pide la participacion de todos fos ocupantes de
cada puesto de cada departamento e una organizacién a que lleven un diario de
participante, indicando a cada uno de los empleados que escriban cada una de las

actividades y tareas, asi como ¢l tiempo en realizarlas.

Este método sirve para recabar la informacién mas detallada de todos los
puestos aunque los trabajadores tienden a exagerar en algunas cosas y minimizar u

omitir en otras.

2.6.4 Mixtas

Esta técnica es la mas aconsejable de aplicar, puesto que es la combinacién de
las otras técnicas y métodos de recopilar la informacién mas precisa y especifica para

realizar el analisis de puestos al mismo tiempo.
Una cosa muy importante que aclarar ¢s que cl analista de personal no

investiga a los trabajadores, sino que realiza una investigacion de todos los puestos

de una organizacion.
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2.7 Descripcion y Especificacién del puesto

La descripcién del puesto es una declaracién por escrito de lo que hace un
ocupante de esa posicion, llevando las siguientes interrogantes: ;Cémo lo hace?,
¢Bajo qué condiciones se realiza este puesto?. A su vez sirve para escribir una

especificacion de puestos.
La descripcién de puestos consiste en lo siguiente:

a) El encabezado: contiene los datos de identificacion del puesto. Refiriende los
siguientes puntos principales:

1. Titulo del puesto: Es el tituio que precisamente tiene el cargo

II. Numero o clave: Es la clave asignada a ese puesto dentro del indice general

que se forma para llevar el control del archivo correspondiente.

III. Ubicacién del puesto: Se expresa el departamento, seccién, etc., en que se

desarrolle el trabajo, es decir el lugar donde se localiza el drea de trabajo.

IV. Especificacion de equipo de trabajo: Se refierc al equipo de trabajo que ocupa el
empleado para desempefiar sus labores, siendo el responsable del cuidado y uso

adecuado.
V. Jerarquia y contactos: Suele afadirse el titulo del funcionario a quien reporta,

los de los trabajadores a sus ¢rdenes inmediatos, y los contactos que tiene dentro

y fuera de la empresa.
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VI. Puestos que conforme a los requisitos de la especificacién y valuacion,
constituyan el inmediato superior e inferior dentro de una linea de labores:

Ayuda a establecer un escalafén por lineas o especialidades.

VII. Puestos que representan la mayor afinidad de trabajo y cualidades, para fines

de sustituciones temporates.
VIII. Ntimero de trabajadores que desempefian el puesto.
IX. Nombre y firma del analista y del supervisor inmediato
X. Fecha del andlisis: este es un registro para saber su antigiiedad y validez.

b) La descripcion genérica: Consiste en una explicacion breve del ¢ imto de
actividades del puesto, suele ser conocido con el nombre de definicion, resumen o
finalidades generales.

¢) La descripcidn especifica: Es la exposicién detallada de las operaciones que realiza el
trabajador de un puesto determinado, procurando separar las actividades
continuas de las actividades periédicas o eventuales.

En la especificacion de puesto se escriben los requisitos minimos que deben

cumplir para que el puesto sea eficientemente desempefiado, es decir, hay que exigir

a un trabajador que ocupe un puesto que realice con eficiencia sus funciones.

39



Para esto existen las categorias de estos requisitos necesarios para satisfacer

las necesidades de una organizacion y son:

» Habilidad: Factores que estdn dentro de esta categoria son: adaptabilidad a
diversos puestos; aptitud analitica; conocimiento de equipo y operaciones, de
métodos; criterio; destreza manual; don de mando; experiencia; iniciativa,
precision, etc,

s Esfuerzo: Los factores enumerados son: Atencién continua; esfuerzo fisico,
esfuerzo mental, esfuerzo auditivo, esfuerzo visual; tensién nerviosa.

¢ Responsabilidad: Se refiere a: Cantidad, calidad, datos confidenciales, costo,
informes, etc.

s Condiciones de trabajo: Comprende de factores como: Ambiente circundante
(Humedo, temperatura, iluminacién, etc); equipo de trabajo en perfectas
condiciones, seguridad e higiene en el trabajo.

* Requisitos fisicos y mentales: En este caso es sexo, edad, escolaridad, estatura,

experiencia, etc.

En la siguiente hoja se pondrd un formato del andlisis de puestos'
tomandose como referencia del libro Administracion Moderna de Sueldos y

Salarios, de Nelson Vargas Mufioz.

19 Vargas Mufioz, Nelson. Administracion Moderna de Sueldos y Salarios. Pigs. 31y 32.
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Nombre del Puesto:

HOTEL XXX

Departamento:

A quien reporta:

Objetivo del cargo

Codigo:

Funciones
Generales:

Especificas:

Habilidades:

B Licenciatura trunca

Pasante

i Titulado
Maestria
Doctorado
Relaciones con otros departamentos Si No
Relaciones externas Si____ No____
Observaciones:
Firma del jefe Elaborado por Vo. Bo.

Inmediato

Gerencia gral.
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HOTEL XXX

Titulo del puesto: Gerente de Division Cuartos ~ Cédigo del puesto: hdc001
Departamento: Divisién Cuartos Numero de ocupantes:  uno

Reporta a: Gerencia General Le reportan: Jefe de Recepcién, Ama de llaves
Objetivo del cargo

1.- Supervisar la recepcidn adecuada al huésped

2- Superar el nfimerp de reservaciones del hotel paulatinamente

3.- Verificar que las condiciones de los cuartos y la higiene de estos sean de primera
4.- Atender las quejas, sugerencias de los clientes

Funciones
Generales:
a) Supervisa el control de entradas y salidas de los clientes, nsi como el control de los servicios atendidos al
huésped
b) Supervisa la seguridad e higiene todas las dreas del departamento de Divisién Cuartos
¢} Da soluci6n a las inconformidades de los clientes y verifica la superacién de las expeclativas de estos
_d) Supervisa que los servicios prestados a 1 cliente sean de primera calidad

Especificas:

_a) Detecta las necesidades de capacitacién al personal de este departamento
b) Elabora reportes de control de reservaciones, entradas y salidas de los huéspedes, asi como el control de
servicios

¢} Lleva un control de seguridad e higicne de cada una de las 4reas del departamento

_d} Otorga soluciones inmediatas a los problemas de los clientes

Habilidades:

1.- Negocia con el cliente para resolver sus inquictudes e incoformidades

2.- Debe tener excelentes relaciones con el personal sindicalizado v de confianza
3.- Etica profesional

Eacolaridad:

Licenciatura en: Admén Turistica
B Pasante

Titulado

Maestria

Relaciones con otros departamentos Si_x No Relaciones externas Si__x _ No

Observaciones;
Experiencia minima de 3 afios en el puesto, sexo masculino. don de mando, manejo de I'. C, dominio total del

Inglés

Firma del jefe Elaborado por Vo. Bo.
Inmediato Gerencia gral.

42



COORPORATIVO ABC

Titulo del puesto: Director de Recursos Humanos Codigo del puesto: erh001

Departamiento:  Recursos Humanos Namero de ocupantes:  uno

Reporta a: Direccién General Le reportan: Subdirector RH, Gerencia de Capacitacién,
Gerencta de Reclutamiento y Seleccion, Gerencia de
Néminas

Objetivo del cargo

1.- Establecer que el recurso humano es importante en la organizacién

2.- Conseguir el personal idéneo para la organizacitn

3.- Otorgar el salario adecuado y las prestaciones superiores a [as de la ley a todos los empleados, capacitacién
constante a todo el personal

4.- Negociar conflictos laborales con el sindicato y establecer un gran ambiente de trabajo

Funciones
Generales:

a) Supervisa que el reclutamiento y seleccién del personal sea adecuado

b) Supervisa que se lleve a cabo el programa de Capacitacién y Adiestramiento del personal

¢) Supervisa los sueldos salarios y prestaciones sean adecuados asi como supervisar los tramites ante el IMSS
sean correctos

d) Realiza negociaciones con el sindicato

Especificas:
a) Realiza reportes de reclutamiento y seleccion del personal, contratos e indices de rotacién del personal

b) Realiza descripcién de puestos, tabulaciones de sueldos, salarios y compensaciones del personal; implantar
detecciones y programas de capacitacion del personal, formar comisiones mixtas de seguridad e higiene y
comisiones de capacitacion y adiestramiento, Formar brigadas de primetos auxilios y proteccidn civil.

c} Lleva un control de tramiles ante el Instituto Mexicano del Seguro Social, ¢l INFONAVIT, FONACOT, la
Secretaria del Trabajo y Previsién Social. Resolver conflictos laborales ante la Junta de Conciliacién y Arbitraje.

d) Establece acuerdos con el sindicato todo lo relacionado con el Contrato Colectivo de Trabajo

Habilidades:
1.- Maneja las relaciones laborales dentro del corporalivo y toda la cadena holelera

2.- Establece Relaciones con los Grupos de Intercambio de Recursos Humanos (relaciones con olras
organizaciones)

3.- Etica profesional

4. Mantiene excelentes relaciones con el sindicato y dominio de conflictos laborales

Naridad:

N Licenciatura en: Admo6n de

empresas
¥ Pasante
| Titulado
e Maestria
iy e x> Doctorado
Relaciones con otros departamentos Si_x  No___ Relacionesexternas Si_x  No__
Observaciones:

Experiencia minima de 10 afios en el puesto, sexo masculino, don de mando, manejo de P. C, dominio total del

inglés, negociacion con el sindicato, viajar constantemente, manejo de relaciones laborales, motivadar

Firma del jefe Elaborado por Vo. Bo.
Inmediato Prestdencia Gral.

a3



CAPITULO 3

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE
UNA EMPRESA DEL SECTOR HOTELERO
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3.1 Diagrama organizacional del corporativo

Antes de dar a conocer el organigrama del Corporativo Posadas es necesario

definir que es un organigrama y para que sirve.

El organigrama es una grafica que muestra los titulos de los puestos de una
organizacién y los conecta por medio de lineas que indican responsabilidad y
subordinacién, presenta la posicién de cada departamento y cada puesto mostrando

quién reporta a quién y quién es el responsable del 4rea.

El organigrama es 1itil porque:
. Muestra los titulos del puesto de cada gerente o jefe
. Muestra quién reporta a quién
. Muestra quién esta a cargo de qué departamento
. Muestra qué tipos de departamentos han sido establecidos

. Muestra la “Cadena de Mando”

N e W N~

. Permiten a cada empleado conocer el titulo de su puesto y su “lugar” en la

organizacion

Pero los organigramas no muestran:

L Las descripciones del puesto, de los deberes y responsabilidades cotidianas
especificas
I Las lineas reales de la comunicacién en la organizacion
1L Qué tan cerca se supervisa a los empleados
Iv. El nivel real de autoridad y poder que tiene cada gerente en su posicion
45



Los organigramas que se presentan como anexo 1 y anexo 2 son del

corporativo Grupo Posadas!' a quien agradecemos por sus facilidades para la

elaboracion de esta tesis.

"' Los organigramas del Grupc Posadas se dividen en organigrama general { anexo 1 } y
organigrama de la vicepresidencia de operacién hotelera { anexo 2 }.
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3.1.1 Tres objetivos para alcanzar el éxito dentro del corporativo

Los tres objetivos fundamentales dentro de la organizaci6n que son claves

del éxito!2 son:

1. Honestidad

2. Scguridad : Se refiere a la defensa de las propias ideas a la confrontacion
constructiva “ Di lo que piensas, no lo que crees que quieran escuchar, No importa
que se trate de malas noticias, por que lo importante es sumar fuerzas para atacar

una situacién hoy y no enfrentarla cuando sea demasiado tarde ™

3. Agresividad : Esto es mentalidad de ganador.

12 pApradecemos la colaboracién del Licenciado Ricarde Murcio del departamento de
capacitacién del Grupo Posadas por las {acilidades otorgadas en la elaboracion de este
capitulo.
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3.2 Diagrama organizacional del Hotel

[ I I [ | 1
Gerente de Supervisor Sopervisor Suprrvisor Cajera GErente
Seguridad Mtto. I'rev. Club de Herviclo 4 CGracral Ret. Mub.

Satud ruarioy
Supervisor Superviser Supervisor Supervisor Gerenle
Edificios de Minibar Caja Dplos. Reserv.
Lavanderia
Gerenie dr Cerente Superviret Fjecutivo de
comjrris Centro de dr Almacén Ventas
{onsumo
Supervisor Suopervisor
Audioy ‘Teléfonos
Yideg
Maiu Suprerviaet Cerente de
Daj s Néminas ¥Yenlas
Cerente de Sopervisor Supervisor
Capacit, Flectromey. Extacionami
*nlo
Subgerente Audidor Director de
Mapyueles ¥ Grupos Ventdy
Crupnos
Supervis Gerente
Teme Tiesta
Reward
Gerenite Gerenlre CGerentr
E.IL Tanquetes ¥ Crédito
Grupos
Chef
Corci
Cerenle Gerente
Saneamia. Sistemas
Gerente
Recepritn
Chel Sabgerente
T{ecutivo Adaive.
Amz dr
Naves
Ejecutiva
Cerente Serente
Alimentos ¥ Admlva,
Behidas
Gerente
Divistdn
Crartos

P Agradezco al hotel Fiesta Americana Reforma, en especial al departamento de Recursos
Humanos por facilitar las labores de mi tesis profesional
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3.2.1 Visién de un hotel

La visién, dentro de una arganizacion (en este caso el hotel Fiesta Americana

Reforma} esté constituida por aspiraciones de un mundo y una situacion de ideales .

La Vision de esta institucion es la de “Ser el hotel de primera seleccion para
hombres de negorcios, turistas, y grupos para lo cual fortaleceremos la imagen de un

hotel actualizado y fresco, con un ambiente célido”.

3.2.2 Mision de un hotel

La misién de una compaiifa constituye un compromisc para alcanzar la
vision organizacional, es decir, la razén de la existencia de una empresa, asf como la
de sus miembros. La mision de Fiesta Americana Reforma define lo siguiente:

. En Fiesta Americana Reforma ofrecemos servicios e instalaciones de alta
calidad, en un ambiente distinguido, caluroso y cordial, anticipando y
excediendo las expectativas de nuestros huéspedes, clientes e inversionistas.

¢ Somos un equipo de colaboradores capacitado, motivado y comprometidolcon
optimismo y una actitud positiva para lograr nuestras metas de excelencia dentro
de un marco de respeto mutuo y trabajo en equipo, con apoyo incondicional y

una apertura de espiritu, entrega y orgullo.
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3.2.3 Valores de un hotel

< o O O O

S D O

<>

Los Valores del hotel Fiesta Americana Reforma refieren fo siguiente:

Fomentar la capacitacion “Regreso a lo Basico”

Garantizar un justo trato a los colaboradores

Reconocer su experiencia y conocimientos

Dar crédito a sus esfuerzos

Promover un gerencia participativa, a través de la toma de decisiones compartida
y descentralizada

Buscar nuevas alternativas para hacer mejor las cosas “Hacerlas bien a la primera”
Trabajar en equipo en todos los niveles

Atender y consentir a todos los Huéspedes y Clientes

Enfocar nuestro empefio, recurso, hacia la satisfaccion del Cliente Nacional e
Internacional

Orientar nuestros esfuerzos a resultados

Cumplir expectativas de los inversionistas
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CAPITULO 4

DETECCION DE NECESIDADES DE
CAPACITACION Y
ADIESTRAMIENTO DEL PERSONAL
DEL SECTOR HOTELERO
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4.1 Induccién del personal de nuevo ingreso

El Licenciado Carlos Reza Trosino dice una reflexion que es muy importante
para enfrentar al futuro, poniendo de ¢jemplo un antiguo slogan publicitario: “La

Capacitacion vale mas de lo que cuesta”.

Uno se queda con el ojo cuadrado, pero en realidad varias empresas
requieren personal con mucha experiencia en cualquier puesto y evitar a toda costa
capacitar, porque los empresarios consideran que la capacitacién es un alto costo y no
una inversién, es decir, que el personal de nuevo ingreso que ocupe ya el puesto
resuelva inmediatamente los problemas (la mayoria de Jas veces sin preguntar y sin

tener dudas al respecto), y que se adapte en breve tiempo al medio ambiente laboral.

El Maestro Reza refiere que en nuestro pafs existen pocas empresas que se
preccupan por la capacitacion y desarrollo del personal. En este capitulo se observara
el purque La Capacitacién y El Adiestramiento es de vital importancia, as{ como

detectar las necesidades de capacitacion (D. N. C.).

De antemano invertir en la capacitacion del personal es ideal, debido a que
es una forma dindmica y efectiva de enfrentar a los rapidos y grandes cambios que se
estén generando en la actualidad. El Profesor Carlos Reza sefiala que los empresarios
tendran mejores incrementoes economicos y excelente productividad, per otro lado los
suboerdinados mejoraran su rendimiento, habilidades, técnicas y su calidad de trabajo,

asi como la calidad de su vida.

Por altimo hay que reflexionar y valorar que la capacitacién es un valor
incalculable, tomando en cuenta el slogan mencionado al inicio de este capitulo
debido a que esta actividad acerca a la competitividad, a la calidad total, y a las

certificaciones ISO - 9000 y Sistema Conocer que mds adelante se van a explicar.
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Antes de entrar de lleno al tema de inducci6n del personal de nuevo ingreso
uno se preguntard ;Qué ¢s la induccion? ;Cudl es la finalidad? ;Forma parte de la

capacitacion del personal?

La induccién del personal de nuevo ingreso es el proceso de presentar a los
nuevos empleados en una organizacion y ayudar a que se ajusten a las exigencias y

los lineamientos de la empresa.

La parte principal de la induccién es de proporcionar la informacion bésica
de una organizacién para desempefiar satisfactoriamente sus labores. La informacion
basica consiste en la forma de ingresar a la ndmina, la obtencion de tarjetas de
identificacién, jornadas y horarios de trabajo, quién es su jefe inmediato, en pocas
palabras es un componente de la asociacién entre la empresa y los trabajadores de

nuevo ingreso.
La forma de manejar la induccion del nuevo elemento es dividida entre el

departamento de Recursos Humanos y ¢l jefe inmediato del trabajador, que

menciona lo siguiente:
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La induccién general la realiza ¢! especialista de Recursos Flumanos consiste

en:

= Las palabras de Bienvenida

« Explicacién de ta historta de la organizacian, su giro laboral

+ Condiciones generales de trabajo

*+ Prestaciones econ6micas y en especie

+ Capacitacién y Adiestramiento

+ Requerimientos para conservar el empleo

+ Dependiendo de cada puesto acompafiara a los nuevos trabajadores a los

departamentos correspondientes de las vacantes solicitadas.

Por otro lado el supervisor indicara las actividades especificas del puesto y

las relaciones con otros departamentos, asi come la calificacién de méritos.

4.2 Determinacion de los objetivos de la capacitacién

Es importante conocer los conceptos de capacitacion, adiestramiento,
desarrollo, y formacién profesional para establecer los objetivos de la capacitacion y

adiestramiento del personal.

La capacitacion define a la accién o conjunto de acciones que se proporcionan
y/o desarrollan las aptitudes de una persona, con el fin de prepararlo para que pueda
desempefiar adecuadamente su ocupacion de trabajo y los puestos inmediatos
superiores. La cobertura abarca entre otros, los aspectos de atencién, memoria,
analisis, sintesis y evaluacion del individuo; respondiendo sobre todo a la érea de

aprendizaje cognoscitiva.
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El adiestramiento se refiere a la serie de acciones tendentes a proporcionar,
desarrollar y perfeccionar las habilidades motoras o destrezas de una persona, su
objetivo principal es de incrementar su eficiencia en el puesto de trabajo que esta
desempefiando. Su cobertura comprende aspectos de las actividades motoras y
coordinacién de los sentidos, respondiendo sobre todo a la area de aprendizaje

psicomotriz.

El desarrollo es la accién o la agrupacion de acciones que tienden a integrar a
las personas a su entorno socio-laboral, con el propésilo de comprender las
caracterfsticas de la empresa, los procesos internos y externos de la comunicacién, el
estilo de liderazgo, las caracteristicas de los productos, y la importancia de los
procesos de calidad total. También el desarrolle indica el progreso integral del
individuo debido al aprendizaje que obtiene al adaptarse al medio ambiente social y
natural que lo rodea. Involucra a los aspectos relativos a sus actitudes y valores

respondiendo al area de aprendizaje afectiva.

Formacién profesional se define a la obtencién de conocimientos y desarrollo
de aptitudes, que permiten la preparacion integral del hombre para una vida activa,
productiva y satisfactoria, asf también como obtener un eficiente desempeifio en
cualquier nivel de calificacién y responsabilidad, y una participacioén consciente en la

vida social, econtmica y cultural.
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Los objetivos de la capacitacion consisten en:
. Dotar a la compafiia de recursos humanos altamente calificados en términos de
conocimientos, habilidades y actitudes para un adecuado desempefio de su

trabajo.14

. Desarrollar un sentimiento de responsabilidad hacia la organizacion a traves de

una may or competitividad y conocimientos apropiados.

. Lograr el perfeccionamiento de los ejecutivos y empleados para el desempefio de

sus puestos actuales y futuros.

. Mantener permanentemente actualizados a los ejecutivos y empleados de una

organizacion frente a los carnbios cientificos y tecnolégicos que se generen.

. Lograr los cambios comportamentales! con el propésito de mejorar las relaciones

interpersonales en todos los miembros de una empresa,

Coadyuvar al alcance de la Mision y Objetivos de la organizacion.

No hay que perder de vista que estos objetivos concuerdan con los objetivos

del Articulo 153 de la Ley Federal del Trabajot®.

!4 Reza Trosino, Carlos. COMO DIAGNOSTICAR LAS NECESIDADES DE CAPACITACION
EN LAS ORGANIZACIONES. Pag. 44,

' En el capitulo anterior se defini6 y ejemplificé que son objetivo, visidn, misién y cuales son
los valores del hote! Fiesta Americana Reforma y el Grupo Posadas, a este punto se observa
que la capacitacién mejora y cambia la actitud del individuo en la organizacion.

*Témese como referencia el tema Capacitacién y Adiestramiento de las Trabajadores del
primer capitulo.
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4.3 Determinacién de las necesidades de capacitacion

El diagnostico de necesidades proporciona la informacién minima necesaria
para tomar decisiones precisas ahorrande tiempo, dinero y esfuerzo. El diagnostico
otorga la materia prima para realizar el plan y programa de trabajo, facilitando
realizar presupuesto, proporcionando indicadores no sole para la planeacion, sino

para la evaluacion,

El objetivo genérico de la Deteccidn de Necesidades de Capacitacion es la de

obtener informacién que permita conocer las carencias de conocimientos, habilidades,
actitudes y aptitudes del personal de una organizacion (en este caso lo aplicaremos al
personal de una empresa del sector hotelero) con el fin de disefiar y poner en

operacién los programas tendentes a satisfacerlas.

Para ser mas preciso se deriva el objetivo genérico en :

1. Contar con la informacion cuantitativa y cualitativa de las necesidades de la
capacitacion, adiestramiento y desarrollo, del personal de la organizacion,
clasificando el puesto, 4rea de adscripcidn, y region.

2. Determinar las prioridades de capacitacion del personal, con el proposito de
facilitar el programa anual de los cursos v/ o eventos detectados.

3. Determinar los programas de capacitacion y los puestos de trabajo, asi come las
personas que sean factibles de obtener una Constancia de Habilidades Laborales.

4. Estructurar el inventario inicial de habilidades del personal de la empresa.

5. Detectar los objetivos, contenidos tematicos, recursos necesarios, etc. requeridos

por cada curso o evento a impartir.
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Los pasos a seguir para realizar un diagnéstico de necesidades de

capacitacién se enumeran de la siguiente forma:

L

1.

111

iv.

Determinacidn de requerimientos de inforinacion i diseiio de la estrategia: En este
punto hay que precisar los indicadores y obtener [os lincamientos a seguir para

la recopilacion de la informacion.

Diseito de instrumentos y capfura de dafos: Conforme a la profundidad
requerida, los recursos y la premura, es necesario claborar cuestionarios y
contar con las herramientas necesarias como apoyo para la compilacién de
datos, considerando el método de emplear: reactivo, de frecuencias o

comparativo.

Compilacion de herramientas auxiliares para el dingndstico: Es el acopio del
material que se deberd obtener de cada una de las areas involucradas. Ejemplo:
directorios, manuales de organizacion, politicas y procedimientos, descripcion

de puestos, organigramas, etc.

Levantamiento de la informacion: En csta etapa es necesario realizar una
investigacion de campo, formulando las herramientas de  control

indispensables.
Andlisis e interprelacion de  resudtados: Sera pertinente preparar la

metodologia de analisis de informacion en donde se observen las necesidades

prioritarias a satisfacer.
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V1. Preparacion de resullado: Ya récopilados los datos relevantes, se permite
formular el plan y los programas correspondientes materializéndose en un
reporte sintético, que es util en la toma de decisiones.

Las dimensiones del diagndstico de necesidades de capacitacion son

divididos en tres etapas que a continuacion seran mencionadas y explicadas.

= Método Reactivo: Es el sondeo inicial, un estudio superficial, se analizan algunos
sintomas, existe una deteccion simple de problemas a satisfacer sin conocer
exactamente sus caracteristicas. No tiene un costo, cs répido y sencillo de aplicar
para la obtencién de informacion, facil de procesar existiendo un alto indice de

riesgo para la toma de decisiones.

=» Método de frecuencias: Se hace un sondeo mas profundo, basados en situaciones y
casos especiales, observindose algunos Signos, aunque no deja de ser un
diagnéstico superficial, pero es mas preciso y detallado. El costo es minimo, rapido
de aplicar, sencille de procesar, existiendo un mediano riesgo en hacer la toma de

decisiones.

= Método comparativo: La informacion recopilada ya es més precisa, mostrandose los
sindromes de las necesidades reales de capacitacion. Se determinan con detalle las
carencias a satisfacer. El costo es elevado, es lento su aplicacion, es dificil su
procesamiento, pero con la ventaja de tener un alto indice en la certeza de tomar

decisiones.
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Los pasos para elaborar un diagnastico de necesidades de capacitacion son :

¢ Definir la situacion iddnea: Esta actividad se realiza por puesto de trabajo
determinado los estindares 6ptimos de funcionamiento. Se determinan los
recursos necesarios para desempefiarlo, tales son las herramientas y equipo, las
funciones y actividades que se tienen que desarrollar, la cuantificacion de las
actividades, las caracteristicas del clima laboral, entre las mas relevantes.

¢ Determinacion de la situacién real: Cada uno de los individuos que ocupan un
puesto de trabajo, es investigado para determinar el nivel de funcionamiento real,
por otro lado se obtienen las necesidades de capacitacion y por otra parte se puede
evaluar el desemnpeiio.

¢ Obtener el andlisis comparative: Haciendo la confrontacion de las situaciones real
e ideal, es necesario obtener las discrepancias o diferencias, que son los indicadores
del desempefio y/o la necesidad de capacitacion.

¢ Determinar las necesidades de capacitacién: Con el afan de programar los eventos

o cursos que habran de satisfacerlas. Esta parte se divide en dos fases que son:

Fase uno = Determinacién de la situacion idéneal”: Al identificar las necesidades de
capacitacién se empieza por lo que debe hacerse en la institucién; y debe ser
precisado oportunamente por los directivos de ésta. Por medio de los manuales
administrativos. Estos se toman como punto de partida de la deteccion de
necesidades, entendiéndose de “idénea” la situacion de la organizacion en la que los
recursos sean suficientes, estén aprovechados en su totalidad y a lo maximo el
desarrollo de las actividades. Sus factores que deben tenerse en cuanta son los
siguientes:
I Recursos materiales; Se refiere en términos de calidad, cantidad y
condiciones de maquinaria, herramientas, y equipo de trabajo en general para

que cada uno de los empleados desempefie eficientemente sus labores.

'" Grados , Jaime A. Capacitacién y Desarrollo de Personal. Paginas 45 a 53.
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IL Actividades: Indica la descripcién de cada una de las acciones que se
realizan dentro de la compafiia para que se desarrolle el proceso productive
(en el caso de una empresa hotelera otorgar un servicio de primera mano a
cada huésped). Cada una de las actividades pueden agruparc para la
elaboracién de manual de funciones y procedimientos o para realizar la
descripcion de puestos.

1L Requerimientos: Consiste en establecer los requisitos minimos que los
puestos exigen como indispensables para su desempefic como som:
escolaridad, conocimientos, habilidad, experiencia y requisitos fisicos (edad,
sexo, estatura, etc.).

IV.  Indice de eficiencia: Abarca todos los resultados de forma cuantitativa o
cualitativa reflejando de alguna manera el estandar de la eficiencia de la
empresa.

V. Anthiente lnboral fisico: Se trata de todos lo elementos ambientales
necesarios para el desempefio eficiente de las labores (iluminacifn,

distribucidn, higiene, etc.).

V1. Medidas de seguridnd: En este rubro se considera el conjunto de
instrucciones y equipos encaminados a la prevencidn de accidentes de acuerdo

con el Reglamento General de Seguridad e Higiene de Trabajo.

Fase dos = Determinacién de la situacidon real: Este segundo pardmetro es de
comparacion, es decir, se realiza la investigacion de si es real lo que se hace dentro de
la organizacién. A lo que se quiere llegar e¢s la determinacion de la situacion real
proponiendo nuevas técnicas que si bien no son aplicables en cualquier dmbito,

menos en los trabajadores, son susceptibles de adaptacion:
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II.

IIIL

Quejas y sugerencias: Constituyen la fuente de una serie de problemas y
conflictos existentes en la organizacidn. Se establece el procedimiento de quejas
y sugerencias a través de un escrito en que el personal manifiesta sus
inquietudes o insatisfacciones en cada uno de los aspectos laborales; de esta
manera ayuda a detectar tanto las necesidades de los empleados como los de la

empresa.

Andlisis de puestos: Es el procedimiento que estudia el puesto de trabajo por
medio de las actividades directas del trabajador, reflejando lo que hace, como
lo hace, qué requisitos exige la ejecucion de trabajo y en que condiciones las
desarrolla. La aplicacién de este método requiere: Recabar los datos referentes
al puesto, con integridad y precision; separar los elementos que constituyen el
trabajo de los objetivos que debe poseer el trabajador, y ordenar ambos grupos
con los correspondientes; consignar por escrito los datos obtenidos, de manera

clara y sistematica; organizar un conjunto de resultados del analisis de puestos.

Observacion: Se lleva a cabo en el lugar de trabajo y por lo tanto es
conveniente tomar los datos por cscrito. La realizacién de este método es de
que el trabajador no sienta incomodidad de la presencia del analista y haga sus
trabajos de lo mas natural posible. Permite recabar la informacion de la forma
mas directa, pero no se aplica de la forma exclusiva, debido a que algunas de
las actividades de los trabajadores son periodicas o eventuales, por lo que es
necesario conversar con el trabajador de una manera informal. Las
caracteristicas més destacadas del analisis por observacién son estas:
Objetividad y veracidad de los datos obtenidos, organizacion homogénea,
sistemdtica y normalizada de estos; mayor cantidad de detalles, facilidad de
verificacion de datos, ahorro de tiempoe de la empresa, aunque requiere

bastante del analista.
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IV.  Entrevista: Es la obtencién de informacién sobre los elementos relativos al
trabajo que se pretende analizar, por medio del contacto verbal con los
subordinados y / o con los supervisores. Su objetivo es la recopilacion de
datos que no se obtienen a través de la observacion, y la complementacién de
los datos recabados por medio de la observacion. Las cualidades del analisis
por enirevista son: Proporcionar la informacion directa de las personas que
conocen el trabajo, permite cuestionar y aclarar dudas de manera inmediata, si
la entrevista tiene lugar después de haber obtentdo la informacion sobre el
puesto de trabajo, ofrece datos més confiables; propicia la participacion de las

personas que estén directamente ligadas con el resultado del anélisis.

V. Encuesta: Esta técnica es usada para inventariar las operaciones, medir la

actitud del empleado, o bien, para prever los efectos de planes de largo plazo.

V1. Inwentario de Rectirsos Humanos: Es una herramienta mucho muy valiosa
mediante el cual se identifica a cada uno de los integrantes de una
organizacién, asi como sus conocimientos, experiencia, habilidades, intereses,
y actualizacién en el trabajo de manera que se puedan planear los cursos de
entrenamiento requeridos para hacer frente a las necesidades presentes y

futuras de la organizacion.

63



4.4 Contenido del programa

Antes de dar a conocer el contenide del programa de capacitacion es
necesario conocer qué es un plan de capacitacion, qué es el desarrollo del programa

de capacitacion y el concepto de curso.

El plan de capacitacion es la agrupacion de lineamientos que contiene la
estrategia global de la empresa, que tiende a satisfacer las necesidades del

entrenamiento de los trabajadores que la integran.

El desarrollo del programa sc define como el conjunto de técticas a seguir,
para la ensefianza aprendizaje del personal, ya sea por drea o por puesto especifico, y

cuya reunion constituye un plan.

El concepto de curso se refiere al conjunto de actividades de ensefianza -
aprendizaje, dirigidas hacia la adquisicion o actualizacidén de conocimientos,
habilidades, actitudes y aptitudes requeridas por un trabajador para desempefiarse
correctamente en su puesto de trabajo. La union de cursos o actividades de
capacitacién conforma los distintos programas, En si el curso puede dividirse en

médulos o en eventos.

Las consideraciones que se deben hacer para la claboracion de un programa

de capacitacion son estas'®:

I Investigacion de los antecedentes de necesidades organizacionales y de
capacitacion.
IL. Realizar inventario de Recursos Humanos.

" Un agradecimiento especial a la Licenciada Isabel Flores Biicio por la asesoria y facilitacion
de los manuales de capacitacidén para la elaboracion de esta tesis.
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IlI.  Formular fases de elaboracién de programas, objetivos generales, objetivos
especificos, (intermedios y particulares), evaluacion del evento, técnicas y
materiales de apoyo, preparacion de instruccion y guia del instructor.

IV.  Llenado de formatos legales.

El contenido del programa de capacitacion v en forma anual consiste en!:

L La presentacion del programa que incluye: alguna  problematica
experimentada, la cobertura del programa, ctapas, principales caracteristicas,
breve descripcidon del contenido.

II. La planeacién estratégica de la capacitacion refiriendo la mision de la
empresa, sus objetivos de cada drea y programa, asi como los objetivos de la
capacitacion para conciliar y detectar discrepancias con el afan de disminuirlas
o desaparecerlas, N

[l Analisis de la situacidn que guarda la capacitacion en la empresa, incluye
los aspectos investigados dJde imagen de servicios de capacitacion
proporcionados ; expectativas de los involucrados en el servicio de la
capacitacion (empleados, ejecutivos, arganismos gubernamentales, instructores
e instituciones de capacitaciton), entre otros.

IV.  Programacién de cursos, eventos o actividades de todos los programas ,
clasificandose en base a las necesidades de Ja organizacion en un lapso ya sea

mensual, bimestral, trimestral, semestral o anual.

" Paz, Alfonso. Manual Capinte, S. C. (Diplomado de Capacitacién ¥ Desarrollo).
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De ejemplo se puede considerar el plan maestro de capacitacion que se
integra de la siguiente forma:
1.- Presentacion: En el documento que se expone existe una finalidad que es de
plantear un esquema y una metodelogia que medifique en forma considerable los
resultados de la inversion en capacitar y desarrollar al personal enfocado a la
medicién del Costo-Beneficio, la idea de realizar este plan se caracteriza por:
Profundidad : Deteccion a fondo-de la problematica y las oportunidades de
atenderse via capacitaci6n. '
Amplitud : Que cubran todas las areas y los niveles jerarquicos.
Oportunidad : Debe ser préctico, breve y de alto impacto para todos los usuarios.
Participativo : Que el personal de las diferentes &reas y niveles gqueden
involucrados para su elaboraci6n y gestion.
Productivo : Que su contenido tenga ejercicios de medicion del Costo - Beneficio y
seguimiento de fos programas.
2.- Objetivo del Anteproyecto; Valorar la metodologia y el alcance con la direccién
de la compafifa para obtener la aprobacion y su puesta en marcha o ejecucion.
3.- Filosofia de ln Capacitncion: Para que el potencial del personal no tenga limite
(aunque no existe), debe existir dentro de la capacitacion un encuentro y estimulo
del talento humano.
4.- Misién: Hay que asegurar que las areas de linea y de apoyo cuenten con el
personal adecuado y apto para desempefar el puesto a través de la aplicaci6n de
técnicas de planeacion, operacion seguimiento y control a fin de contribuir a la

productividad.
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5.- Visidn: Fomentar a la creatividad, innovacion y actitud positiva del personal,

para Hevar a la empresa a nuevos escenarios.

6.- Diagnosticar las necesidndes de capacitacion: Ya sea por puesto, departamento, en

general como ya se habia mencionado anteriormente.

7.- Programas: Es la asignacién de eventos de capacitacion y adiestramiento, para

cubrir los objetivos didacticos planteados en el D. N. C.. Estos eventos pueden ser

entre otros:

Cursos

Tutorias

Clasificados en:

Basicos

De plataformas

Rotacion de Puesto Intercambio tecnolégico
Panel Conferencias
Sustantivos De desarrollo
Institucionales

8.- Las politicas sustantivas de In Capacitacion: Consisten en:

® La capacitacion es la ensefianza especifica para necesidad especifica,

= La capacitacion de grupos es responsabilidad del titular.

® La evaluacion del desempefio que realizan los jefes consideran el nivel de

capacitacion de los trabajadores.

®  Seevitara distraer la operacion para capacitar al personal,

= Todas las dreas definen sus indicadores de productividad y las incorporan en

el entrenamiento.

& Todo evento de capacitacién serd sustentado en un diagnostico.

® La rentabilidad de la capacitacién sera verificada en forma periddica.

®  Se contar4 con un sdlido grupo de instructores internos.
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9.- Los prondsticos de la Capacitacion: Se determinan en una fecha en donde la

capacitacion presentard los siguientes resultados :Numero e

rentabilidad Ndmero de eventos en D. N. C.

L

II.
II1.
IV,
V.
VI
VIL
VIIL
IX.

XL
XIL
XIIL
XIv.
XV.

Asignacién de presupuesto por programa
Rentabilidad de proyectos
Porcentaje del cumplimento de los programas
Instruccién interna y externa
Horas-hombre por personal/nivel/ programa
Horas-hombre tecnologias-presenciales
Distribucién de horas por tipo de evento
Horas-hombre fuera de la jornadalaboral
Percepcion del usuario sobre el servicio de capacitacion
Horas-hombre seguimiento
Presupuesto de capacitacién contra némina total
Nomina de capacitacion contra presupuesto de capacitacion,
Distribucion de costos y gastos de capacitacion
Horas-hombre Capacitacion por instructor interno
Avance de programa de inglés
Asimismo es necesario presentar los siguiente informes:
A. Ejercicio de Objetivos-ID. N. C.-Rentabilidad
B. Ejercicios de problemas
C Adquisicién y adaptacion de tecnologia

A. Desarrollo de programas

eventos en
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4.5 La Naturaleza de la Capacitacion Técnica

La capacitacién técnica implica a proporcionar a los trabajadores asi sean de
nuevo ingreso o no, dentro de la compafiia, o sea, que adquieran la experiencia basica
requerida para desempeifiar un puesto, por ejemplo. Una recepcionista en la nueva
forma de atender a un huésped, a la operadora telefénica como manejar un equipo
nuevo para atender més rapidamente las llamadas telefonicas, etc.

Las técnicas principales de capacitacion para determinar los requerimientos
de capacitar al personal, es el analisis de puestos, que consiste en el estudio detallado
de un puesto para identificar la experiencia requerida , a fin de instituir un programa
de capacitacion adecuado; por otra parte el andlisis de desempefo que estudia
minuciosamente el desempefio del trabajador para detectar alguna deficiencia y
posteriormente corregirla con un nuevo equipo, nueve empleado, capacitacion o

cualquier otro ajuste.

4.6 Capacitacion y Técnicas de capacitacién

Cabe mencionar nuevamente que la capacitacion es la accién tendente a
proporcionar, desarrollar y perfeccionar las aptitudes de una persena , cuyo
propésito es de prepararla para que desempeiie adecuadamente un puesto especifico
en su trabajo. Sus tipos de capacitacion son divididas en : Capacitacion acelerada,
adiestramiento y desarrollo, actualizacion, especializacion, promocion, readaptacion

y rehabiiitacion.

La tecnologia significa la agrupacion de conocimientos cspecificos de un

oficio o un arte.
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La técnica es el conjunto de procedimientos y eventos de que se sirve una

ciencia 0 un arte.

La tecnologfa educativa de capacitacién se refiere a todo conocimiento,
procedimiento, evento que sirve a la educacion para propiciar la facil y elevada
eficiencia para asegurar ¢l enriquecimiento del proceso educativo. Sus técnicas son:
Instruccion programada, Autocapacitacion, Video - capacitacion, Capacitacion por
computadora, Capacitacion Via Satélite, Capacitacion por internet. Los lugares de
aplicar éstas Técnicas de capacitacion pueden ser en las empresas o escuelas

especiales.

4.7 Evaluacién del Esfuerzo de Capacitacion

Esta parte es la de valorar la capacitacion si fue eficiente o no, si fue completa

o incompleta, si se cumplid con los objetivos, etc.

La definicion de evaluacion es la verificacion del cumplimiento de los
objetivos programados con los reales en materia de capacitacion y adiestramiento del
personal, es la medicion de resultados actuales con los pasados para verificar si existe
mejorfa en el desempeiio de los trabajadores, as{ como tomar las medidas necesarias

para formular, mejorar y corregir los planes de capacitacion.
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La forma de evaluar la capacitacion se divide en:

1.- Evaluacién de la reaccion

2.- Evaluacién del aprendizaje

3.- Seguimiento de la aplicacién

4.- Evaluacién del Costo - Beneficio

5.- Evaluaci6n del esfuerzo del sistema de capacitacion.

La evaluacién del csfuerzo de la capacitacion se verifica por medio de Ia
revision que se hace en les programas de capacitacion de la empresa. Permitiendo
examinar con mucha precision, si las actividades que se llevaron a cabo fueron
realmente pertinentes. Se calcula a través del estudio comparativo entre lo que debia
hacerse y lo realmente hecho, por medico del andlisis factorial y la aplicacion de la

auditoria administrativa, entre algunas de las posibilidades de revisién.
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CAPITULO 5

SIGNIFICADO E IMPORTANCIA DEL
SISTEMA 1SO-9000
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5.1 Antecedentes e Historia de 1S0O-9000

Al finalizar la Segunda Guerra Mundial casi todo ¢l Continente Europeo
estaba en ruinas debido al bombardeo de las potencias del Eje (Alemania, Japon,
Italia), aunque también se las arreglaron para destruir buena parte de la capacidad de
los paises aliados para fabricar productos de mayor duracion, lo cierto es que estos

ultimos acabaron primero con las potencias del Eje.

Mientras tanto los Estados Unidos de Norteamérica al celebrar sus victorias
transformaron sus fabricas de articulos bélicos en fabricas de automdaviles, articulos
electronicos, articulos domésticos para uso del consumidor, A pesar que el pais
norteamericano tuvo conflictos con Corea, su industria se volvié mas obesa y

melindrosa, pues fue la dnica opcion disponible.

Pero al poco tiempo Europa y Japon se recuperaron de los estragos de la
Segunda Guerra y para evitar la monopolizacion de la industria norteamericana, los
europeos formaron la QOrganizacién del Tratado del Atlantico Norte en 1949, de la
Comunidad Europea del Carbén y del Acero en 1951. En 1957, las necesidades
humanas ya se satisfacian, ya era hora de visualizar e futuro, que en breve Bélgica,
Francia, Alemania, Italia y Luxemburgo firmaron el Tratado de Rema que
actualmente conocemos como la Comunidad Europea, en donde inicia el esfuerzo
para integrar el bloque de competencia de consumidores y fabricantes que reta a los

Estados Unidos y rapidamente agilizaria la recuperacion econémica europea.

Conforme va pasando el tiempo los paises como Dinamarca, Inglaterra,
Grecia, Espafia, Portugal y los pafses de la Ex Union Soviética se unen a dicha
comunidad, esta alianza comienza desde 1973; en 1992 hubo planes de eliminacion de
diferencias monetarias y formar una sola moneda que actualmente lo conocemos

como el Euro.
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Después de maés de treinta afios, los estadounidenses descuidaron sus
relaciones comerciales, mientras que Japon fortalecid su economia, aunque ya sea
demasiado tarde los norteamericanos luchan por reducir castos, mejorar la eficiencia
y amplian la calidad antes de que los paises curopeos y el continente asidtico los

borren del negocio de la manufactura.

5.2 Significado de ISO-9000

Es necesario conocer que existe una Organizacion Internacional de
Estandarizacion, por lo que la Comunidad Europea encargo a esta organizacion con
sede en Ginebra a elaborar la norma 1502 (ISO es una palabra en griego que significa
Igual y se pronuncia Aiso), nombre que se conoce en la actualidad como La
Organizacion Internacional Para la  Estandarizacion (International Standar
Organization), contando con 91 paiscs micmbros y 179 comités técnicos activos, y ha
publicado méas de 8000 normas internacionales no obligatoria e informes técnicos. En
1979, 1SO cre6 el comité técnico 176 para llevar a cabo la redaccién de una norma
unificada de calidad. A lo largo de 1987, 1SO presentd los primeros documentos de

1SO-9000.

ISO-9000 es una norma bien estructurada que contribuye a que las empresas
mejoren su calidad, por lo que las hace mas exitosas, consistiendo en guias para la
seleccion y uso para la puesta en marcha y los tres sistemas de calidad, que a

continuacién se mostrara en una tabla.

74



(Qué es 1SO-9000?
Tres normas Basicas
1ISO-9001: Sistema de calidad en disefio, desarrollo, produccién, instalacion y
servicio.
[SO-9002: Igual que ISO-9001, salvo que el control de disefio no es un requisito.
150-9003: Sistemas de calidad en inspecciones y pruebas.
Dos documentos Guias
1S0-9000 - Guias de seleccion y uso
[SO-9004 - Guias para la puesta en marcha

El comité técnico 176 clabord un plan para sistema de administracién de
calidad basica que no es obligatorio y evaluatorio. En esencia, dice :
# Anote lo que haga
# Haga lo que anoté
# Verifique lo que hace

(Qué es ISO1? "[SO" es la Organizacion Internacional para la Normalizacion. La
integran mas de 120 paises, entre ellos México, con el proposite de emitir normas
estindares internacionales, desarrollando un lenguaje técnico internacional que
facilite el libre comercio, proponiendo elementos que brindan igualdad de
oportunidades técnico comerciales a todos los productores, en un escenario

econémico globalizado.

¥ Taormina, Tom. ISO 9000 Liderazgo Virtual. Pag. 22.
! Pagina de Internet : http :/ /www.calmecac.com.mx.
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;Que es [S0-9000? La misién de "ISO" es hacer normas, a la fecha ha emitido mas de
10 000 normas técnicas de productos y sisternas, entre las que destacan las normas de
Administracién para el Aseguramiento de la Calidad 1SO/9000, mismas que se
posesionan a nivel mundial como una herramienta administrativa de control para

asegurar y mejorar sistemitica y cientificamente la calidad.

Para definir en forma undnime ISO 9000 cs una serie de normas a nivel
mundial donde estandariza Ia calidad del producto o servicio requerido, a fin de que
este producto o servicio cumpla con los requisitos internacionales, es necesario
capacitar a toda la organizacion y hacerles saber que la calidad otorgada al cliente sea

de excelencia.

¢ Qué es calidad? ? Segtin La definicién de la norma SO 8402 es la totalidad
de los aspectos y caracterfsticas de un producto, proceso o servicio, relacionados con
la aptitud de satisfacer las necesidades establecidas o implicitas ; en otras palabras es

la satisfaccion de los requerimientos de un bien o un servicio otorgado al usuario.

5.3 El lenguage 1S0O-9000

Las siguientes afirmaciones que a continuacion se van a mencionar llevan la
conclusion de que todos los paises que adoptan el Sistema 150-9000:
e Aptitud para el uso
s Cumplimiento de las especificaciones
¢ Excelencia
s Calidad

» Satisfaccion del cliente

2 Folgar, Oscar F. ISO - 9000 Asguramiento de Calidad. Pag 1.
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deben superar las expectativas requeridas de un cliente ya sea nacional e

internacional.

5.4 Sistema de Administracion de Calidad

'El Sistema de Administracion de Calidad es un medio para documentar
normas y procedimientos que guian a todos aquellos que influyen en la calidad del
producto y/o servicio para que cumpla con el sistema de valor de entrega. El sistema
de calidad incluye e interacciona con todas las actividades del producto y/o servicio.
Se involucra cada una de las fases desde la identificacion hasta la satisfaccién total

con los requerimientos y la superacion de las expectativas del cliente.

La norma requiere que todo sistema de calidad esté debidamente
documentado, demostrando la existencia de un sistema de calidad formal,
organizado y que tenga una descripcion de las autoridades involucradas en este
sistema. Existe un método que es aceptado para organizar el Sistema de Calidad de
este Manual de Calidad que puede ser del corporativo?® o de una de las sucursales de

una cadena de hoteles especificando procesos y lineamientos especificos.
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El Manual de Calidad es de suma importancia porque debe definir la

amplitud del sistema de calidad, minimo este manual tiene que contemplar todos los

requerimientos de la norma 150-9000 que son?*:

NMX - NMX - NMX -
CC -003 CC -004 CC -005
1509001 1SO 9002 1S5S0 9003
» » *

* * *
* * L]
* - -
* * *
* " -
" *

* + L
* * _
» * -
- » *
£l L L]
» * 'S
» * »
+ * »
* * L3
» * *
» * *
* * =
* * *

¥ Murillo Soberanes, Silvia. Un Programa de Capacitacién como Instrumento para lograr
la Certificacitn de la Norma ISO-9000 en una Empresa Mediana (Case Aluminio y Zinc
Industrial S.A. de C. V.). Paginas 56 a 60.

™ Esta tabla indica la lista de los requerimientos generales del Sistema de Calidad. Un
reconocimiento especial al Instituto Mezicano de Normalizacién y Certificacién A. C. por
las facilidades de informacion para la ¢laboracion de esta tesis
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De forma explicita el prestador de servicios se obliga a documentar los
procedimientos del Sistema de Calidad. Cada procedimiento y cada instruccion del
Sistemna de Calidad deben estar implantados eficazmente; se evidencia por:

— Informes internos de Auditoria
— Medidas cuantitativas de desempefio
_—» Revisiones gerenciales del Sistema de Calidad

— Registros de Calidad

La responsabilidad del empresario es de yue esté consciente de verificar el
seguimiento de los procesos para otorgar satisfactoriamente un servicio al huésped,
es decir, que sistematice los métodos y procesos del Sistema de Calidad con mejoras
continuas de la calidad hacia el usuario final, que es ¢l cliente. La estructura del
Sisterna de Calidad  es necesario descifrarla en forma de cascada, es decir que

comience por la politica de calidad y concluya en los registros :

SISTEMA DE CALIDAD

Politica de Calidad

QUE

COMO Manual de Procedimientos

COMO nstrucciones, Ordenes, Hojas de instrucciones
DETALLARLO Hojas de instrucciones de inspeccion

OBJETIVA

ESTA TESIS NG SATLI
DE LA BIBLIOTEGA

79



Por lo tanto cada persona de una organizacion deberé estar capacitada y
adem4s tiene que tener un manual de Calidad para investigar lo que debe hacer y
asegurar la calidad. Por lo que es necesario documentar los procedimientos de
operacién, asi como sus medificaciones y cambios de instrucciones para ponerlos al

alcance de quién lo requiera. Esta es una de las exigencias de 1SO - 9000.

Una cosa muy importante, para que siga cxistiendo el Sisterna de Calidad,
deber4 evidenciar de manera objetiva lo siguiente:
> Que el Sistema esté manteniéndose
> Que esté siguiéndose conforme a lo establecida

> Que es efectivo y cumple con su objetivo.

5.5 ;Quién necesita las Normas?

Cualquier persona fisica o moral que desempefie una actividad de
produccién de bienes y/o servicios necesita estas normas. Faciendo un listado a
detaile se verd qué empresas necesitan mas estas normas por la demanda del cliente,

clasificandose en esta forma:

a) Tedas aquellas empresas que venden un servicio, sin importar cual, en grandes
empresas sofisticadas, en particular los fabricantes u organizaciones importantes
de servicios.

b) Todas aquellas compaiiias que venden un servicio que involucra requerimientos
estrictos de calidad.

¢} Todas aquellas organizaciones que venden un servicio en un 4rea altamente

regulada como son: hospitales, supermercados, restaurantes, hoteles, etc.
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5.6 Codigos sectoriales de practica para ISO - 3000

Segtin en el Diario de Las Comunidades Europeas® los codigos sectoriales se
dividen en secciones de actividades laborales para identificar cada uno de los sectores

productivos o de servicios a nivel mundial.

En este cadigo se observara la seccién de Hosteleria en forma de tabla
donde especifica cada uno de los servicios de esta rama de la siguiente forma (ver en

la siguiente pagina):

® En el Diario Oficial de las Comunidades Europeas especifica en secciones, titulos,
cdivisiones, grupos y referencias meodificadas en 1993, que actualmente son vigentes. Fuente
de informacion Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificacion A. C,
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SECCION H: HOSTELERIA

55 HOSTELERIA |
55.1 Hoteles - 551 x
55.11 Hoteles, moteles, hostales y pensiones con| 5510 x
restaurante _
5512 |Hoteles, moteles, hostales y pensiones sin| 3510 x
restaurante .
55.2 Campings y otros tipos de hospedajes de|551 x
corta duracion
55.21 _ | Albergues juveniles y refugios de montafia | 5510 x
55.22 |Campings . 3510 x
86.23 | Otros tipos de hospedajes 5510 x
55.3 Restaurantes 3 552 x
5530 [Restaurantes 5520 x
55.4 Establecimientos de Bebidas 552 x
15540 | Establecimientos de Bebidas 15520
55.5 Comedores colectivas v provision  de|552 x
comidas preparadas o
55.51 | Comedores colectivos 5520 x
55.52 | Provision de comidas preparadas 5520 x
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5.7 La Documentacién de la Administracién de la Calidad en el Sector

Hotelero

Los documentos siguientes que combinan los registros de control,
procedimientos e instrucciones, con el fin de respaldar al Manual de Calidad y que se

tomen como referencia por el sector hotelero:

DC-01  Lista maestra de documentos

DC-02  Lista de modificaciones

DC-03  Lista de circulacion

DC-04  Organigrama

OM-01 Manual de calidad

QP-01  Planes de calidad (descripeion de procedimientos de inspeccidn y prue-
bas)

QP-0 Planes de calidad (descripcion de los procedimientos de inspeccion,
prueba, auditoria y revision)

MT-01 Rutinade medicién y pruebas

IT - 01 Registros de inspecciones y pruebas

cs5-01 Especificaciones de los clientes

CP-01  Desempeiio de los clientes

SP-01 Especificaciones de los provecdores

SP-02  Procedimientos de compras y proveedores

SP-03 Lista de proveedores aprobados

SO-01 Procedimiento de Procesamicnto de pedidos

CCR-01 Registros de revisiones de contrato

DP-01  Procedimientos de disefio

PDP-01 Plan de disefio y desarrollo de productos

PC-01  Catalogo de productos
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PS-01
QF-0
SP-01
S50P-M
SOP -02
S0P -03
SOP-09
SOP-00
IN-01

ST-01

QP-01
QP-02
Qr-03

Especificacién de productos

Archivo de cotizaciones

Procedimientos de seguridad

Procedimientos de operacion

Continia

Continda

Contintia

Procedimientos de procesos especiales

Procedimientos de inspeccién, incluyendo la recepciéon de bienes,
inspeccion de recibo, inspeccion de praceso, y procedimiento de pruebas
{que pueden ser procedimientos de operacion)

Procedimiento de almacenamiento

Procedimiento de no conformidad

Procedimientos de acci6n correctiva

Procedimiento de revision y disposicion de productos fuera de

conformidad

Para el caso de los hoteles se realiza una lista en forma de cuestionario, o

bien un listado de verificacion en vez de procedimientos, que al mismo tiempo

identifica las tareas, actividades o “aspectos” que requieren procedimientos.
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Cuestionario del hotel

Forma 1 : Caracteristicas del servicio

1. Alojamiento

2. Restaurante y bar

3. Centro de diversion o entretenimiento

4. Conlferencias y banquetes

Alojamiento.

Forma 1.1 : Caracteristicas del servicio : Alojamiento

1.1.1
1.1.2
1.13
1.14
115
1.1.6
1.1.7
1.18
119

Elenentos

Habitaciones

Instalaciones para los huéspedes
Instalaciones recreativas
Capacidad y accesibilidad
Comunicacion eficaz

Recepcién y vestibulo
Seguridad

Personal

Comodidad, estética y mantenimiento

Existen cuatro grupos distintivos de servicios dentro de un hotel y estos son:

En esta parte el autor Brian Rothery pone el nivel de detalle del servicio de
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Forma 1.1.1: Habitaciones

No. Elementos Comentarios :
1.1.1.1 Rango

1112 Aspectos Especificos

1.1.1.3 Comodidad y estética

1.1.1.4 Higiene

Forma 1.1.1.1: Rango de habitaciones

No. Elementos Comentarios :
1.11.11 |Suites Completas

1.1.1.1.2 |Medias Suites

11.1:13 | Habitaciones sencillas

11.1.14 |Habitaciones dobles

1.1.1.15 |Habitaciones gemelas y familiares

[111.16 | Catres y canas plegables
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Forma 1.1.1.2: Aspectos especificos de la habitacién

No. Elementos Comentarios :

1.1.1.21 |Baiio

11.1.22 |Regadera

1.1.1.23 |[Tina

1.1.1.24 |[Lavabo

1.1.1.25 | Ventanas y cortinas

11.1.26 |Cama, Ropa de cama, almohadas, colchones,
cubrecolchones

1.1.1.27 ]Mesa o casillero junto a la cama

1.1.1.28 |Espacio de almacenamicnto

1.1.1.29 } Mesa para ropa

1.1.1:210 | Cesto de papeles

1.1.1.2.11 | Teléfono y televisor

1.1.1.2.12 | Enchufes eléctricos

1.1.1.2.13 | Aislamiento acustico

1.1.1.2.14 |Luces

11.1.2.15 | Espcjos

11.1.2.16 |Papcleria
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Forma 1.1.1.3: Comodidad y estética ( en referencia a la habitacion )

No. Elementos Comentarios :
11131 [Calefaccion y ventilacion
1.1.1.3.2  |lluminacion
1.1.1.33 |Sillones adicionales
11134 |Decoracidén
11.1.35 |Mini bar
11136 |Accesorios para huéspedes ( jabones,
shampoo, batas, sandalias, efc.)
1.1.1.3.7 |Servicio a la habitacion
1.1.1.38 |Instalaciones de lavanderia

Forma 1.1.1.4: Higiene: Habitacion

No. Elementos Comentarios :
11141 |Limpieza diaria de la habitacién
1.1.1.4.2 |Lavado periédico a vapor de toallas
11143 |Vaciado y limpieza de cestos de papeles
11144 |Cambio de ropa de cama
1.1.1.45 | Cambio de ropa de cama cada tres noches
por estancia
1.1.1.4.6 |Limpicza semanal
1.1.1.4.7 | Aseo mensual o adicional
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Forma 1.1.2: Instalaciones para huéspedes

No. Elementos Comentarios :
1.1.2.1 Guarderia

1122 Teléfono pablico

1123 Lavanderia y servicio

1.1.24 Servicio a la habitacion

1125 Tienda

1126 Servicio postal

1127 Cajas de seguridad

1128 Aceptacion de tarjetas de crédito
1129 Salén de belleza

11210 |Estaciones de primeros auxilios
1.1.2:11 Articulos extraviados
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Forma 1.1.3: Instalaciones recreativas

No. Elementos Comenlarios :
1.1.31 Alberca
1132 Campo de golf
1.1.33 Area de juegos infantiles
1134 Gimnasio
1135 Jacuzzi
1136 Sauna
1137 Salon de jucgos
1138 Descuentos en  instalaciones cercanas al
hotel para tos huéspedes
1139 Disponibilidad?
Forma 1.1.4: Capacidad y accesibilidad
No. Elementos Comentarios :
1.1.4.1 Acceso para discapacitados
1.1.4.2 Lspacio suficiente en las dreas pablicas
1143 Estacionamicnto y entrada
1144 Acceso a discapacitados

* En los lugares de recreacién ya sea dentro de los hoteles o sitios turisticos mas cercanos
tienen que tener un horarioc apropiado para todos los huéspedes, principalmente en fines de

semana y dias festivos.

90




Forma 1.1.4.1: Acceso para discapacitados

No. Elementos Comentarios :
11411 |Rampas, clevadores, Accesibilidad general
en ¢l hotel
11412 (Bafios
11413 |Espacios de estacionamiente cerca de la
puerta principal
Forma 1.1.4.2: Estacionamiento y entrada
No. Elementos Comentarios :
11421 |Entrada en dos sentidos
11422 |Entrada para peatones
1.1.4:23 |Espacios suficientes para estacionamiento
11.4.24 |Supervision
1.14.25 {Personal del hotel que utiliza el

estacionamiento

Forma 1.1.5: Comunicaci6n eficaz

No. Elementos Comentarios :
1151 Entre la gerencia y ef personal

1.1.5.2 Entre la gerencia y los huéspedes

1.1.53 Entre el personal y los huéspedes
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Forma 1.1.5.1: Comunicaci6n entre la gerencia y personal

No. Elementos Comentarios :
1.1.5.1.1 |Sindicato

1.1.5.1.2 |Club social

11513 |Rcuniones regulares

Formato 1.1.5.2: Comunicacion entre la gerencia y los huéspedes

No. Elementos Comentarios :
1.1.5.21 |Contacto directo con los huéspedes
1.1.5.22 |Mecanismos de quejas
Forma 1.1.6: Area de recepcion y vestibulo
No. - Elementos Comentarios :
1.1.6.1 Recepcionista
1.1.6.2 Escritorio de portero
1.1.6.3 Espacio suficiente para los escritorios de la
recepeion y el portero
1.1.6.4 Asientos comodos y material de lectura
1.1.6.5 Tiempo de espera vy capacidad de
respuesta
1166 Saludo inicial
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Forma 1.1.6.1: Recepcionista

No. Elementos Comentarios :

1.1.6.1.1 Cortés

11612 Eficiente

1.16.13 Conocimicnto basico de idiomas

1.16.14 Habilidades telefénicas

11615 Conocimiento local

1.1.6.16 Conocimiento del hotel

Forma 1.1.7: Salud y seguridad

No., Elemento Comentarios :

1.1.7.1 Lugar de trabajo

1.1.7.2 Equipo de trabajo

1.1.7.3 Equipo de proteccion de personal

1.1.74 Manejo de cargas

1.1.7.5 Sefiales de salud y seguridad

1.1.7.6 Salud y seguridad de las trabajadoras
cmbarazadas, que dicron luz
recientemente, o que estén en periodo de
lactancia

1.1.7.7 Jovenes que trabajan

1.1.7.8 Exposicion a carcindgenos

1.1.79 Monitores de video

1.1.7.10 Area de juegos

1.1.711 Horas de trz;imjo

1.1.7.12 Manejo y almacenamiento de sustancias
quimicas

1.1.7.13 Zapatos de seguridad
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Forma 1.1.8: Personal

Ne. Elementos Comentarios :
1181 Criterios de reclutamiento
1.1.8.2 Capacitacion e induccion
1183 Instalaciones
1184 Manuales de procedimientos e
instrucciones
1.1.85 Uniformes
1.1.8.6 Gerente o alto ejecutivo en su puesto 24

horas al dia
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Forma 1.1.8.2: Capacitacion

No.

Elementos

Comentarios :

1.1.8.21

Capacitacion e induccion

11822

¢Los manuales de capacitacién cubren con
los puntos de servicio v entrega del

misma?

11823

ldoneidad de la capacitacion especifica en

lo referente a higiene

1.1.8.24

Relaciones con los clientes

1.1.8.25

Competente, precisa, completa

1.1.8.26

(Capacitacion especifica al trabajo?

a) Direccion y personal de alto nivel

b} Recepcionistas

c} Porteros

d) Porters

¢} Meseros

fy Personal de bar

g) Personal de estacionamiento

h) Personal de cocina

i) Personal de limpieza

j) Cuidadores infantiles

k) Mantenimiento

1) Capacitacion en el idioma

m) Higiene

1.1.8.27

Cursos de actualizacion
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Forma 1.1.8.3: Instalaciones para el personal

No. Elementos Comentarios :
11831 Comedor

11832 Lugares con casilleros

11.833 Banos

1.1.8.3.4 Regaderas

1.1.8.35 Club social

11836 Salon de juegos

11837 Alojamiento para los empleados

Forma 1.1.85: Uniforme

No. Elementos Comentarios :
11851 Préctico

11852 Apropiado

1.1.8.53 Limpio

1.1.8.54 Apropiado para ¢l puesto

1.1.8.55 Higiene

1.18.56 Gafetes de identificacion del personal
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Forma 1.1.9: Comodidad, estética, mantenimiento

No. Elementos Comentarios :
1.1.91 Terreno

1192 Calefaccion v ventilacion

1193 lluminacion apropiada

1194 Lugares para scntarse en dreas piiblicas

1.195 Decoracien

1.196 Pinturas, etc. cn los muros

1197 Recubrimiento de pisos

1.1.98 Miisica en drcas publicas

Nota: Es necesario aclarar que en diciembre del aito 2000 se aprobé las modificaciones

de IS0O-9000 para la version 2000 que entrd en vigor a partir mes de enero del 2001,

en Meéxico existen algunas empresas que estdn  en proceso de certificacion de la

norma ISO-9000 version 2000, Las empresas que han sido certificadas con este sistema

de calidad en la versién anterior tienen hasta el 2003 para actualizar y certificarse con

la nueva version de esta norma.
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CAPITULO 6

CAPACITACION DEL PERSONAL
PARA OBTENER LA CERTIFICACION
1SO-9000
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6 CAPACITACION DEL PERSONAL PARA OBTENER LA
CERTIFICACION 150-9000

(PROGRAMA, FORMATOS, CALENDARIOS Y CURSO DE
CAPACITACION DEL PERSONAL)

En este capitulo se ejemplificara como se debe llevar a cabo la capacitacién
del personal del sector hotelero para la oblencion del certificado 1SO-9000 en dicho

sector.

Para los cjemplos que a continuacion se van a dar se toma como referencia
y modelo el plan de capacitacion de personal, formatos de la secretaria del trabajo y
previsién social y manuales de cursos impartidos, asi como dibujos animados para

mejor comprension de este tema.

Para elaborar el Plan Maestro de Recurses Humanos enfocado dnicamente
ala capacitacion tomaremos comao referencia el Plan Maestro de Recursos Humanos

del Hotel Plaza Naucalpan.
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Areas de resultados Objetivos

LY N

Implementar plande

capacitacion de manera

: sistemnatica para propiciar
'
i cambio y mejora

continua
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lj% PROCEDIMIENTC PARA EL LLENADO DEL

PLAZA,. . . . PROGRAMA DE PRACTICAS DE OPERACION
Naucalpan

1.- Deberd anotar el drea al que pertenece el Facilitador o Instructor.
2.- Deberd anotar el departamento a que pertenece el Facllitador o Instructor,
1.- Nombre del Curso Técnico ya Impartido.

4.- Deber4 indicar 1a fecha en que impartl6 el Facilitador o Instructor dicho curso
técnico.

5.- Deberd de indicar el facilitador o Instructor €l nombre del Curso y poner 105
temas de cada una de las sesiones impartidas en donde se tendran que
refacionar con ia practica de operacion.

6.- Debera de indicar el niimero al que pertenece la sesién o prictica.

7.- Deberd de Indicar el nombre de la practica NG deberd cambiar el nombre de la
prictica que este relacionada directamente a gue No tenga relacion alguna con
los termas de sesion.

8.- Deberd de Indicar 1a fecha en que se programara la practica de operacion.

9.- Indlcar a quienes se les dirigira la prictica de operacion, ya sean a puesto o
numero de participantes.

10.- Deber4 Indicar el total de horas programadas para esta, recordando que se
tiene un minimo de 2 horas por practica.

1 1.- Deber4 Incluir ei nombre (s) del Facilitador (es) o del Instructor guien llevara a
cabo dicha practica.

1 2.- Debera llevar |a firma del Gerente de drea { dlvision )
13.- Debera firmar el Jefe departamental.

14.- Debera firmar la Direccldn Corporativa de Recursos Humanas quien avalara el
programa.
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Nsiicapai

Departamento

Lugar de la Operacién

Operacion

Hoja

HOJA DE ANALISIS DE OPERACION

Puesto quien realiza la operacién

Puesto quien ensefia la operacién

Especificaciones de la operacién

Informacién necesaria para la operacion
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Secretaria del Trabajo y Prevision Social
INFORME SOBRE LA CONSTITUCION DE LA COMISION MIXTA
DE CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO
Formato DC-1
DATOS GENERALES DE LA EMPRESA

amhre o razon sactal

egistro Federal de Contrbuyentes Registro patronal def LM.S.S.
HENEEER NN HENEEEE NN
alle No. Bxt No. Int Colonia

wafidad Cadigo postal

ntidad federativa

ciividad especifica o giro

Umero de trabajadores

 la empresa NN

timero de establecimientos en que nge ¥/

A!ler Dia

Los datos se proporcionan bajo protests de decir la verdad, apercibidos de la responsabifidad en que incurre todo
aquel que no se conduce con la verdad.

Nombre y firma del patron o representanie legal de la empresa
Lugar y fecha de elaboracion de este informe

AEENEE

Ano Mes Dia

¢ Asentar en el reverso de esta forma el domicilio, R.F.C. y registro del |M.S.5. de los establecimientos en los que rige ta comision.
OTAS
- Llenar un formato per cada comision mixta que exista en [a empresa

. Llenar a maquina o con letra de molde .
. Los espacios sombreados son para uso exclusivo de la Secreteria del Trabajo y Prevision Social,

ANEXO
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Secretaria del Trabajo y Prevision Social
PRESENTACION DEL PLAN Y PROGRAMAS DE CAPACITACION Y

ADIESTRAMIENTO
Formato DC-2
DATOS GENERALES DE LA EMPRESA
{Mombre o razén social
Registo Federal de Comvbuyentes Regisho patronal 461 IM.S S,
BRI NN ENEEEEENEEE
Calle No. Ext No. Int Colonia
Localidad Codigo postal
Entidad federativa | I
Actividad especifica o giro
Numero de trabajadores Tipo de contratn
de ln empresa RN mavidsel [ ] colectivo
Fecha de celebracitn o revisién
del Contrats Cobectivo 0 Contratn Ley |

INFORMACION SOBR

Objstivos def plan de capacitacién Modalicad de la capaeltacitn

Sefiatar dal 1 2 5 en ofden descendente de importancia Marcar conunz X & modalidad comespondients
Actuatizar y perfeccionar conocimientos y habifidades
Proporcionar informacién de nusvas tecnologias Plan y programas especificos de Iy etmpresa
Prepares para ocupar vacanies o puestos de nueva creacion Planes y programas comunes de un grupo de empreses
Prevenr riesgos de rabajo Sistema general de una rama de actividad
Incrementar 1a productividad econémica
Niimero de establecimientos Petiodo de vigencia del plan
en los que fige el plan "/ 1 ] Ato Mes Dia AR Mes Dia

Nimero de etapas del plan ] w||||!||u!|||||
LA EMPRESA DECLARA QUE TIENE EN REGISTROS INTERNOS, A DISPOSICION DE LA SECRETARIA DEL

TRABAJO Y PREVISION SOCIAL, LA INFORMACION SOBRE EL NOMBRE, OBJETIVOS Y CONTENIDOS DE LOS
PROGRAMAS DE CAPACITACION Y LOS PUESTOS A LOS QUE ESTAN DIRIGIDOS.

Los datos se proparcionian bajo protesta de decir la verdad, apercibidos de ta responsabilidad en que incurre todo
aquel que no se conduce con la vardad.

Nombre y frma del psiron o representants legal de la empresa
Lugar y fecha de elaboracion de este informe

LIt El

Afo Mes Dia
T Asentar en e reverse de est2 forma el domicitio, R.F.C. y registro del) M.S.5. de los establecimientos &n los que rigen ef plan y ios programas de capacitacion.
NOTAS
- Lienar a maquina o con letra de molde
- Los espacios sombreados son para uso exclusivo de Ia Secretaria del Trabejo y Previsién Social.
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CONSTANCIA DE HABILIDADES LABORALES
Formato DC-3

DATOS DEL TRABAJADOR

lombre

legistro Federal de Confribuyentes Puesto

Lttt t-tt]

lombre o razén social

legistro Federal de Contribuyentes Registro patronat del 1M.S.S.
HEEREEREEEEEE HEEENEEREED
\ctividad especifica o giro

DATOS DEL PROGRAMA DE CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO
Nombre de! programa o qurso

Duracion en horas Periodo de

Nombre del agente capacitador

Nombre y fimna det instructor

Los datos se asientan en esta constancia bajo protesta de decir la verdad, apercibidos ds la responsabilidad en que incurre todo
aquel que no se conduce con la verdad.

Representante de ios trabajadores Representants de ta empresa

Nombre y firma Nombre y firma

ANRExXx0 19



Secretaria del Trabajo y Prevision Social

LISTA DE CONSTANCIAS DE HABILIDADES LABORALES

Formato DC-4

DATOS GENERALES DE LA EM‘PRESA
Nomtwe o razon socil
Registro Federal de Coninbuyentes Registro patronal del i MS.S,
Lttt ef-tgd Ly d-
Actividad especifica o giro : I | |

RELACION DE TRABAJADORES

expedidas al trabajador

Los datos se proporcionan bajo protesta de decir la verdad, apercibidos de la responsabilidad en que incurre tedo
aque! que no se conduce con la verdad,

Normbre y finma del patron o representante legal de ta empresa

Lugar y fecha de elaboracion de este informe

L]

Dia

NOTAS
- Anexar el nime de hojas que sea necesanio, Solamente deberd asentarse la firma en la Ultima hoja que se presente.
- Llenar 2 maquina o con letra de moide
. Los espacios sombreados son para uso extlusivo de b Secretaria def Trabajo y Prevision Social.

ANEXO

1

1



Programa de Capacitacién?

Contenido
| {nduccion
a]  Bicnvenida y palabras del gerente general
b}  Breve historta dela organizacion
¢} Objetivos de [a empresa
d)  Descripcion breve de derechos y obligaciones de los
empleados
e} Recorrido de las instalaciones
|| Cursos de habilidades laborales

a)  Capacitacion téenica del Departamento de Areas Publicas
b)  Capacitacion técnica del Departamento de Ama de Llaves
¢} Capacitaciin téenica del Departamento de Montajes y
Barquetes
d)  Capacitacion téenica det Departamento de Seguridad
¢} Capacitacion técnica del Departamento de Mantenimiento
f)  Capacitacién téenica del Departamento de Estacionamiento
g} Capacitacion técnica del Departamento de Recepeidn
y Divisién Cuartos
I} Capacitacion técnica del Departamento de Alimentos y
Bebidas
i)  Capacitacion técnica del Departamento de Contraloria

j)  Capacitacion técnica del Departamento de Crédito y

27 Hay que aclarar que cada una de las cadenas de hoteles y moteles tiene su propio Plan
Maestro de Recursos Humanos , asi como su programa de capacitacién y adiestramiento. lo
que se estd presentando en esta tabla es un modelo propio, tomandose como modelo los
formatos de programas de capacitacion del personal de otras organizaciones.
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I

v

VI

VI

Cobranza
k)  Capacitacion téenica del Departamento de Recursos
Humanos
1} Capacitacion téenica del Departamento de Ventas
m) Capacitacion técnica del Departamento de Sistemas
n)  Capacitacién técnica del Departamento de Gerencia

General

Relaciones Humanas

a) ¢ Qué son las Relaciones Flumanas ?
b)  Superacion

¢)  Cortesia y Motivacion

d) Liderazgo

e) Taller de Comunicaciones

Seguridad e Higiene
a)  Primeros Auxilios
b)  Proteccion Civil

¢)  Seguridad e Higiene

Servicio y Atencion al Cliente
a)  Servicio al Cliente

b)  Atencion al Cliente

Calidad total
a) Calidad Total

(SO - 9000
a)  Antecedentes de 15O - 9000
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b)  Significado de 1SO - 9000
<) Importancia de ISO - 9000
d}  Certificacion de 150 - 9000

VIl Sistema CONOCER

a)  Antecedentes de CONOCER

b)  Significado de CONOCER
Importancia del Sistema CONCCER

<}
e}  Evaluacion y Certificacion del Sistema CONOCER

IX Inglés
X Computacion .
X1 INEA

Después de haber visto el programa de capacitacion se anexaran los formatos

en blanco de capacitacion y adiestramiento otorgados por la SECRETAR{A DEL

TRABAJQ Y PREVISION SOCIAL, asi tambicn con los formatos y procedimientos det

llenado del programa de practicas de operacion, su procedimiento, la guia del
instructor, hojas de analisis de operacion vy evaluacion de practicas de operacion del

Hotel Plaza Naucalpan.

Aqui se enfocara dnicamente a la capacitacion de todo el personal del sistema

1SO-9000, como se habia mencionado al inicio de este capitulo.
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Para que el instructor® maneje adecuadamente los cursos de capacitacion y
adiestramiento de los trabajadores tendra que considerar los siguientes aspectos que

son reglas de oro :

a ) Condiciones para el Exito de un Instructor

¢ Que quiera. Las palabras no convencen, pero ¢l cjemplo arrastra.

¢ Que sepa. No hay nada tan practico como una buena teorfa.

o Que sepa como. Cuando el empleado no aprende es porque el adiestrador no le ha
ensefiado.

* Que sepa como aprende la gente. QOigo y olvido, veo y recuerdo, hago y
comprendo,

¢ Que sepa comunicarse. Hablando bien se ganan las voluntades.

e Que sea flexible. Es mejor tener la boca cerrada y parecer “estapido”, que abrirla y

disipar duda.

b} Decélogo del Instructor

L. Dar libertad

II.  Tener madurez emocional

III. Generar creatividad

IV. Mostrar seguridad

V. Evidenciar autoridad

VI. Demostrar manejo de grupo

VII. Ser cordial

VIIL Orientar a los capacitandos

IX.  Cuidar [a imagen (del instructor)

X. Tener paciencia

28 Reza Trosino, Carlos, El ABC del Instructor { Y También del Profesor, Moderador y
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¢ ) Caracteristicas para definir el Perfil Idéneo

*+ Apariencia personal

* Puntualidad

+ Facilidad para relacionarse
* Facilidad para comunicarse
* Flexibilidad

* Manejo de conflictos

* Respeto a los participantes
* Dominio del tema

* Adaptabilidad

+* Actualizacion

d ) Principios Didécticos
Ensefianza concreta (Ir al meollo del asunto)
Ensefianza activa (Aprender haciendo)

Ensefianza progresiva (Ir de lo simple a lo complejo)

—J

=

oot

= Ensefianza repetitiva (Repetir, repetir y repetir)

= Ensefianza variada (En la variedad est4 el gusto)

= Ensefianza individualizada (Al cliente lo que pida)

= Ensefianza estimulante {l.a mejor forma de dar instruccion es practicar lo que
predicamos)

= Ensefianza cooperativa (Dos logran mads que uno)

= Ensefianza dirigida (Los hombres aprenden mientras ensefian)

= Ensefianza autodirigida (Enséfiale a pescar)

Cualquier Facilitador de Procesos Educativos ). Paginas. 55 a 67.
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e ) Principios Eticos

¢ Competencia (lgnorar es més que errar)
0 Respeto (Respeta a un hombre y obraras mejor)

¢ Lealtad (Por sus frutos lo conoceréis)

f Y Reglas de Oro del Instructor

-» Mantener su cuerpo erguido, pero sin rigidez.

~» Procurar no actuar fuera de las normas sociales establecidas, no utilizar ademanes
grotescos, miradas de odie, ni palabras altisonantes.

—» Tener la mirada tranquila pero firme, sin que se demuestre inseguridad o miedo.
— Tener cuidado con los movimientos, procurar que sean flexibles y naturales.

— Nocaminar de un lado a otro, desplazarse pero con discrecién.

— Procurar que los movimientos estén acordes con lo que se esté diciendo, es decir
debe haber congruencia entre lo que habla v lo que actda.

— Dar vida a las expresiones corporales de acuerdo con sus expresiones verbales.

g ) Herramientas Fundamentales del Instructor

A. Lacarta descriptiva
B. Guia para los participantes
C. Manual del participante

D. Materiales audiovisuales, avudas o medios de comunicacion

E. Bibliografia
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150 - %000
EN EL SECTOR HOTELERO

Qbjetivos del curso:

Objetivos termingles: Que todos los miembros de esta empresa tengan presente que la

calidad del servicio en el sector hotelero sea de excelencia, ademaés desarrollar un
aseguramiento de calidad que permita el mejoramiento continuo, reforzando la
prevencién de defectos y la preparacion para la incursion en los mercados globales de

este sector.

Objetive especifico: Cada uno de los elementos de este hotel demostrara a todo el
munde el compromiso adquirido de otorgar la mas alta calidad de los servicios

ofrecidos por el hotel.

Mefodolegia: Lecturas dindmicas, video, trabajos en equipo, actuacion, ejercicios

escritos,
Duracion: 8 horas

Dirigido: A todo el persenal de este hotel.
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1.-
2-
3.-
4.-
5.-

CONTENIDO

Introduccion

Antecedentes de [SO - 9000
Significado de 150 - 9000
Importancia de 150 - 9000
Certificacion de 150 - 9000
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1.- Introduccion

Cada miembro de una organizacién sin importar el nivel ni el puesto siempre

tiene dos clases de clientes que debe satisfacer, se clasifican en :

Clientes Internos: Se refiere a los compaiicros del mismo departamento, jefe inmediato,
compaieros de otras drcas, gerentes v supervisores de otros departamentos,
directivos y sindicato. En relacion a lo familiar sc refiere a los padres, a los hermanos,

tios, etc., también se consideran las amistades mas cercanas a cada uno de nosotros.

Clienles Externos : En el caso de una organizacion hotelera son los huéspedes, clientes,
instituciones gubernamentales, proveedores, auditores externos, organizaciones

sindicales, etc.

Cada dia las exigencias de los clientes son mayores, por lo que es necesario
prepararse en mejorar la calidad de nuestras actividades tanto cotidianas como

actividades extras a nuestro trabajo.

El proposito de este curso es de conocer la norma 15O - 9000, Sus
antecedentes, su significado, su importancia v la certificacion. Todos tos miembros de
esta empresa del sector hotelero deberan realizar mejoras continuas en su calidad de
trabajo, esto es con el fin de tener mavor rendimicnto y satisfacer eficaz y
eficientemente las necesidades de los clientes, s decit, que salgan bien las cosas

desde la primera vez.
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2.- Antecedentes de IS0 - 9000

Durante la scgunda guerra mundial en Gurepa existia competencia en
organizaciones de produccion de bienes v servicios, esta competencia consistia en

claborar productos de mavor duracion v servicios de primera manao.

Los enemigos potenciales de esta guerra, por cierto que formaron las Tres
Potencias del Eje fucron Alemania, [talia y Japon; estos paises principalmente la
Alemania nazi (en esa ¢poca dirigida por Adolfo Hitler) destruyeron la capacidad de
producciéon del resto de Europa con el fin de ser los productores lideres e

indispensables en el mundo.

Pero no contaron que un pais del continente americano {lamado Estados
Unidos forme una alianza con Rusia, Francia ¢ Inglaterra para destruir a los
opresores (sc reficre a los paises que forman el Eje v que son los malos de la pelicuta).
A final de cuentas los opresores fueron derrotados y destruidos sefalando a Japon
que fue bombardecado con la bomba atémica en Hiroshima y Nagasaki durante el

verano de 1945.

Estados Unidos se convirtio en la primera potencia a nivel mundial en la
produccion de bienes y servicios, los europeos para levantarse de los estragos de La
Segunda Guerra Mundial dependieron de los cstadounidenses en mantener las
relaciones comerciales considerando a estos dltimos como la dnica opcitn en adquirir

productos de alta tecnologia y servicios de primera mano.

En los siguientes afios Europa comenzo a tener tratados como los de Roma,
que en la actualidad se conoce como La Comunidad Europea y La Organizacién del
Tratado del Atlantico Norte, esto con el fin de evitar la monopolizacién de los

mercados estadounidenses en el mundo, comenzando por el continente europeo,
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Los norteamericanos durante los treinta anos de su liderazgo productivo y
comercial han sufrido pérdidas de mercados por descuidar las relaciones comerciales
en el mundo y no nada mas ¢so sino que es superado por la economia europea y en
los altimos aflos por los japoneses que mejoraron su tecnologia principalmente la

industria electrénica y automotriz,

Ya tarde Los Estados Unidos comenzaron a maximizar los rendimientos
econdmicos de praduccion y servicio, asi como seguir buscando mercados en todo el

mundo para que no sean borrados de la competencia comercial,

Ejercicio de evaluacion inicial: Contestar las preguntas que el instructor va a
entregar a cada uno de los participantes, esto es con el fin de conocer si los
capacitandos conocen lo que es calidad. el nombre del ejercicio es “MI CODIGO DE

CALIDAD"? (ver en la pagina siguiente).

¥ Este formato se tomo como base el formato de los Consultores DEXCEL.
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Mi Cédigo de Etica de Calidad
Curso : CULTURA DE LA CALIDAD
DESARROLLO DE EMPRESAS DE EXCELENCIA

[Nombre | | Fecha : | [

Mi Definicion Sobre la Calidad de las Personas

La calidad hacia tu persona invelucra todes los aspectos que hacen de alguien
distinguirse de los demas, ya sea positivo o negativo. [dentifica cuales son las cosas
que hacen brillar a las personas positivas v que de ahora en adelante va a ser tu

Cadigo Personal de Calidad.

Mi Definicién Sobre la Calidad en ¢l Ambito Familiar
La familia es el centro donde recibimos o damos las raices para la calidad. Identifica
como debe ser el ambiente familiar, desde Ia visiom conductual hasta la vision
organizacicnal en que pueda destacar la calidad. Este codigo lo compartiras con tu
familia y serd la base para la felicidad familiar.
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Mi Definicidn Sobre la Calidad del Medio Ammbiente en el Trabajo

Ambiente de trabajo es ¢f lugar donde “Suceden las cosas” : La oficina, el taller y/o
cualquiet lugar donde desarrollamos nuestra actividades. Involucra a la gente, ei
espacio, las cosas que nos valemos para trabajar, las maquinas, las herramientas, etc.

Este cadigo lo compartirds con tus compaiieros de trabajo.

Mi Definicién Sobre la Calidad del Producto que Fabrico y/o del Servicio que Presto

Producto es todo lo que desarrollamos o fabricamos, puede ser articulos, servicios,

actividades de oficina, desde la direccion hasta los servicios de intendencia, ete,

113



3.- Significado de 150-9000

Antes de definir 1SO-9000 primero va a ser necesario dar los conceptos de
calidad y servicio, ya que [a combinacion de estos dos elementos definiran més
ampliamente ¢l concepto de 150-9000 v porque existe la relacién entre esta norma y

lo que es calidad, as{ como lo que es servicio,

La calidad es la agrupacién de propiedades y caracteristicas de un producto
o servicio que le confieren para la satisfaccion de necesidades explicitas e implicitas

preestablecidas.

Para ofrecer calidad al cliente es necesario promover a todos los empleados,
supervisores, jefes, subgerentes, gerentes, cjecutivos v directivos ya sea de un hotel o
de un corporativo hotelero y/o de la industria turistica que deben comprometerse a
dar el servicio de calidad, comenzando por la motivacion en el trabajo, seguido por
las necesidades del cliente ya sca interno, externo o ambos, por altimo la mejora

continua de las actividades.
El servicio es la serie de prestaciones que el cliente espera, ademés del

producto o servicio basico, tomando en cuenta gue la consecuencia se debe al precio,

la imagen, y la reputacién del mismo,
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El cliente s primero® para aumentar la imagen del hotel ante el cliente y

permitir el nivel de satisfaccion del mismo en base a la calidad del servicio que se le
dé. Por eso es necesario lograr que el huésped reciba mucho més de lo que esperaba
al solicitar un servicio. Para csto sera indispensable memorizar dos reglas de oro que

permiten la subsistencia del hotel v son las siguientes:

Regla mimero uno: el cliente cs siempre el cliente v debemos darle la razon.
Regla niimero dos: si crees que el cliente estd equivocado, vuelve a leer la regla niimero

uno.

Cuando el hotel busca la calidad total, es necesario ampliar el concepto para
abarcar no tnicamente el cliente externo, sino también el cliente interno, como se
habia mencionado en la introduccion, tomar en cuenta a cada elemento y a cada

departamento como un cliente interno.

En este tema td como empleado (a} vas a ser capacitado para la calidad, o
sea, vas a experimentar el cambio de actitud y tendrds una motivacion de cambiar a
una actitud positiva v realizar mejoras continuas ¢n tu desempeiio laboral (no
importa si eres mozo de areas piblicas o director de una gran cadena de hoteles), el
cambio es igual para todos los departamentos y por lo tanto debe buscar la mejorfa en

la calidad para poder clevar la rentabilidad organizacional.

La cultura de servicio que debes tener es la satisfaccion y seguridad ademas
de que estés convencido {a) de proyectar una imagen y tener las ganas de otorgar un
servicio de excelencia al cliente, el resultado de esta cultura serd la obtencién de
mayores recursos financieros y grandes satisfacciones organizacionales y personales,

asl como superar las metas establecidas.

10 Villasenor Tellechea y Rojo Macedo, Programa de Calidad Total para Hoteles de Cinco
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]

Los elementos del servicio¥ consisten en lo siguiente:

La parte visible de la oferta de servicio son lus equipos, apariencia del personal de

contacto, que da indicacion de la naturaleza del mismo. Como dice patricia
Gardufio en su obra la manera de transmitir una buena imagen de servicio de
calidad es que parezca un trabajo bien hecho, pero tu empleado (a) de este hotel
estas obligado a realizar un trabajo bien realizado, no nada mds aparentar.

La fiabilidad es la realizacion del servicio prometido con formalidad y exactitud;
implicando mantener la eficiencia y eficacia del servicio. Aqui el que promete,
cumple porque por que el que no cumpla la empresa corre el riesgo de perder no
nada mds a ese cliente, sino también de no poder subsistir como organizacion y
terter una mala reputacion.

La responsabilidad significa ¢l desco y las ganas de servir al cliente en forma eficaz

y prontamente, es decir lograr los objetivos con ¢l minimo de recursos y cumplir al
cliente con el méds minimo detalle ofrecido.

La seguridad hace mencion a la competencia vy cortesia del personal de servicio
que infunde confianza al hucsped. de esta manera si tu tratas amablemente a un
cliente y tu servicio es de calidad, ¢l usuario considera que su tranquilidad esta en
una organizacion adecuada y que va obtener los satisfactores que requiera.

La empatia quiere decir ¢l desco de comprender la necesidades del cliente y dar
una pronta respuesta adecuada; esto guiere decir que como miembro de esta
organizacion hotelera deberds esmerarte en otorgar un servicio individualizado,
que satisfaga las necesidades y tengas un gran compromise de atender bien al

huésped,

Estrellas en la Zona Metropolitana de la Ciudad de México. Paginas 93 a 95
3 Gardunic Rodriguez. La Importancia de la Calidad en el Servicio de Banquetes. Paginas
21 a22,24a28y 119 a 120.
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= La cortesia es el elemento fundamental ya que se refiere a la actitud que debes
mostrar como prestador (a) de servicio a un cliente, para que tengas una mejor
comprensidn es que tengas la disponibilidad de servir de la mejor manera y

atender las necesidades que el cliente requicra.

El Héroe de Calidad es la persona que estd convencida de que solo obtendré
resultados altamente satisfactorios si el hotel tiene al cliente como definicién
primordial para la satisfaccion de necesidades de este usuario, por lo que el servicio y
la atencion al viajero son las prioridades indispensables a cumplir, Cada trabajador o
empleado de confianza de un hotel puede v debe ser el héroe en promover y

encauzar la calidad y establecer una congruencia entre ¢l querer y el hacer.

Los secretos de un empleado valioso son los principios basicos para alcanzar

esta posicidén que a continuacion se van a mencionar:

1. Resuflvelo antes que se_manifiesfe: A este punto se refiere a que busques e

identifiques los problemas que se presenten. luego ofrécele a tu jefe las soluciones,
y evita exponer quejas y conflictos mayores.

2. Recuerdn que nadic es perfecto; No puedes ni debes consumir tanto tiempo en ocultar

las imperfecciones. recuerda que aquel empleado que nunca se equivoca refleja
poca creatividad y normalmente esta inmerse en los detalles mas pequefios de la
empresa. El empleado o la empleada que siecmpre se cubre la espalda no llega a

ninguna parte.

w

. Haz mmistades correctas: Esto quiere decir que no nada més te asocies con los

empleados de tu mismo nivel, al contrario cultiva una relacién con empleados de
niveles més altos que ayuden a entender la perspectiva de la gerencia o la
direccion. Evita formar parte de la gente que estd en el circulo de los quejosos y
busca gente positiva que piensen bien de la compaiiia y de ellos mismos.

4. Date unna pportunidad: Trata de absorber mds responsabilidad desde maiiana.
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Llegamos a lo mas importante que es el concepto de 150-9000. Esta norma es
el conjunto de requerimientos a nivel mundial donde estandariza la calidad del
producto o servicio requerido, con el fin de que este producto o servicio que se otorga

a un cliente nacional e internacional sea de excelencia,

De la norma 15O 8402 se conceptia la calidad que es la totalidad de los
aspectos y caracteristicas de un producto, procese o servicio, relacionados con la
aptitud de satisfacer las necesidades establecidas o implicitas ; en otras palabras es la

satisfaccién de los requerimientos de un bien o un servicio otorgado al usuario.

A lo que se puede coneluir que i como miembro de esta empresa hotelera
debes entender que la norma 150 - 9000 ¢s una serie de requerimientos de calidad a
nivel internacional que debe cumplir tu sitio trabajo ¥y no me refiero a tu érea
especifica, sino me reficre al hotel donde cestas trabajandoe estando obligado a
satisfacer las necesidades de un cliente con una calidad de mejora continua y que este
altimo salga contento y con la confianza de (ue este hotel siempre seré atendido con

esmero organizacional.
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4.- Importancia de 1S0-9000

1.

La importancia de ISO-9000°2 es de que como organizacién tenga:

- Acceso a mercados internacionales

2.- Que tenga el reconocimiento internacional v respeto

3
4.

- Que tenga procesos y procedimientos estandarizados

- Que esté en una mejor posicion competitiva,

8 Con mayor calidad
8 Con mayor variedad de servicios
8 Costos competitivos

# Mejor atencion y servicio

Para comprender mejor la importancia de la norma [SO - 9000 se enunciard la

siguiente reflexién:

SE BUSCA UN LiDER

w

151 B <N

. Que busque siempre resultados, que para ¢l triunfar no sea lo més importante, sino

que sea lo Gnico

. Que sea comunicador, que motive y entusiasme y cuya vida irradie dinamismo

positivo

. Que sea congruente: con lo que piensa, dice y hace,
. Que sea creativo por naturaleza y sea descubridor permanente de problemas.

. Que su trato sca de excelencia sembrando ambiciones y visualizando lo que sus

seguidores puedan llepar a ser.

. Que sea aprendiz por excelencia: aprenda permanentemente y se deje ensefiar del

éxito y del fracaso, asi como del humilde y de si mismo,

. Que eduque a sus seguidores y los transforme en seres extraordinarios.

32 DEXCEL. GUIA DE BOLSILLO QS - 9000 SISTEMA DE CALIDAD.

118



8. Que sea un optimista obsesivo: que mantenga una actitud positiva ante el fracaso,
pues éste es un comienzo, un trampolin de csperanza para alcanzar el éxito.

9. Que siendo un sofiador incorregible v un idealista, se fije un compromiso y se
comprometa a sus seguidores con un suceiio,

10.Que sea un ser histérico que trascienda a su tiempo v cuyas causas sean la justicia,

la libertad y la verdad.

Se busca un lider de excelencia que represente a una nueva generacion que
sustente la honestidad como aval de cada una de sus acciones y a la justicia y equidad
como expresion médxima de poder, y que promueva las fuentes de riqueza para
erradicar la miseria. Un lider que sea un paladin de la libertad que propicie la
realizacion plena del ser humano, ensefie con su congruencia y derrame cultura para
liberar a sus seguidores de la esclavitud v de la ignorancia. Que comprenda el
significado del amor y, él mismo sea testimonio de la bondad humana. quien camine
permanentemente hacia un mundo mejor y su vida deje un aroma que permanezca

mas alla de su tiempo... Que sea la presencia del espiritu de Dios.

Uno piensa que nada més es cualquier persona, pero no es asi. también se
refriere a una organizacion independientemente de su rama industrial por que esta
norma aplica a todos los sectores, y la excelencia se basa en el esmero y el esfuerzo de
una organizacién en brindar un bien o un servicio de calidad internacional a un

cliente.
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Para completar la reflexién serd necesario enunciar una politica de calidad®

y concluiremos lo que es la importancia de la calidad [SO - 9000.

EN HOTEL XXX ESTAMOS COMPROMETIDOS A QUE TODAS LAS
ACTIVIDADES Y PERSONAS QUE INTERVIENEN EN LA OPERACION DE ESTA
EMPRESA DEL SECTOR TURISTICO, CUMPLAN CON EL SISTEMA DE CALIDAD
ESTRUCTURANDO CON  ESTANDARES MAS ALTOS DE DESEMPENO,
INNOVACION Y EXCELENCIA, QUE TIAGAN POSIBLE ALCANZAR LOS
SIGUIENTES OBJETIVOS:

1.- Proporcionar una atencion y servicio gue excedan las expectativas de los clientes
externos ¢ internos.

2.- Disediar, producir ¥ comercializar los servicios con la calidad, esmero, precio,
apariencia y oportunidad que el mercado demande.

3.- Fomentar un ambiente faboral sustentando en la capacitacién, desarrollo y buenas
relaciones humanas, cumplicndo con las regulaciones de trabajo y medio ambiente.
4.- Desarrollar servicios que se distingan en ¢l mercado para proporcionar la mas alta
rentabilidad para los clientes, huéspedes v usnarios.

5.- Desarrollar, cstablecer vy mantener sistemos documentados que aseguren el
cumplimiento de los estandares del sisterna de catidad,

6.- Buscaremos obsesivamente en la mejora continua, Ia herramienta de trabajo que

haga del HOTEL XXX una empresa modelo v lider en sus sector.

33 Ibidem .
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EJERCICIOS: Por cquipos representar una obra en donde exista tres diferentes
atenciones de servicio al cliente:

1.- Otorgando un pésimo servicio y un mal ambicente laboral

2.- Otorgando un bucen servicio pero un mal ambiente laboral

3.- Otorgando un servicio de primera calidad v un exeelente ambiente laboral
5.- Certificacion 1S0-9000

La certificacion al sistema de calidad de la organizacion hotelera (de tu lugar
de trabajo), puede ser palanca de impulso que necesitas para demostrar la calidad y la

confiabilidad que como proveedor otorgas bicnes v servicios al cliente.

Obtener la certificacion del sistema de calidad 1SO-9000 es hoy por hoy un
factor fundamental para el éxito de las organizaciones en los mercados, en el caso de
un hotel es obtener el éxito como gran anfitrion v prestador de servicio de calidad
total que se mantiene dentro del mercado del sector turistico, la certificacion de este
sistema de calidad ofrece cvidencia objetiva a todos aquellas organizaciones que

demuestran el compromiso de la calidad.
La certificacion del sistema de calidad en ¢l hotel en que estas trabajando

puede ser ventaja si la competencia no fa tiene; pero puede ser una desventaja si el

hotel donde laboras no tiene esta certificactan v [a competencia si la tiene.
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EJERCICIO: A continuacion vamos a ver la pelicula si no fuera por los clientes,
después de haber visto este video, contesta de manera individual y en equipo las
siguiente preguntas, anexando otras hojas™ donde en forma personal y por equipos
saquen conclusiones si este banco (EXTEC CO.) amerita la certificacion 1SO - 9000 y

por que.

Después de haber realizade los  cjercicios  lee  las  siguientes

recomendaciones™ para que te prepares personalmente para la auditorfa 1SO - 9000,

—» Estudia la politica de calidad de HOTEL XXX hasta que te encuentres convencido
de haber comprendido claramente ¢l significado v alcance, asi como puedes
participar con tu trabajo diario para que s¢ cumpla cabalmente,

— Estudia y analiza profundamente como se realiza tu trabajo y la localizacion de
instrucciones y procedimientos de trabajo, hasta que sientas que lo conoces en su
totalidad y te consideres experto para desempeiatlo. Si careces de procedimientos
escritos reportalo con el administrador de calidad.

—»Cuando tengas que contestar alguna pregunta a los auditores, localiza primero el
manual de calidad (buscalo en la red interna de computacién o pideselo a tu jefe
inmediato), procedimiento y/o instructivo de trabajo correspondientes a la funcién
y explicales lo que haces de acuerdo con 1o escrito v lo que dicen tus documentos,
reportalo al administrador de calidad.

— Estudia y analiza detalladamente tu equipo de trabajo hasta que conozcas sus
secretos y puedas usarlo adecuadamente. St obscrvas que tu equipo de trabajo no
es adecuado © no estd en condiciones Je hacer bien las cosas, reportalo al

administrador de calidad.

34 Los formatos que se mostraran en las paginas subsccuentes san del curso
“ Concientizacién de Servicio “ de DEXCEL.
35 Ihidem.
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— Evita crear documentos no autorizados (ayudas visuales, instrucciones, efc.),
solicita al coordinador del sistema de calidad v/o a tu supervisor, que te auxilien
cuando tengas dudas o necesidad de crearlos.

— No uses equipo de trabajo no autorizado (deberan estar identificados con un
nimero). Cuando incorpores a tu trabajo ¢l uso de un dispositivo, solicita al
auditor de calidad y/o a tu supervisor que identifique ef mismo y que se asegure
que esté debidamente controlado.

— Inférmate como debes proceder si no pucedes completar correctamente tu trabajo y
procura que esta informacion quede registrada para resolver tus futuras dudas o
las de otros compaficros,

— Estudia detenidamente los procedimicntos que te indiquen qué hacer con los
materiales defectuosos.

-3 Ty actitud ante los auditores debe sustentarse de acuerdo con los aspectos

[ Contesta todas las preguntas que e hagan los auditores en forma breve y
directa,

1t No abordes temas o respuestas gue no e pregunten,

. Si desconoces alguna informacion para responder adecuadamente, exprésalo

con sinceridad pero { No lo inventes I

IV.  Es el sistema que estd bajo escrutinie, no o persona. Elimina el nerviosismo
que pueda producirte la auditoria.

V. Si una pregunta estd fuera del drea de responsabilidad del empleado, este debe
decir “no conozco fa respucsta”  “cs alyo que ne estd bajo mi control”. Muchas
personas no admiten que se les juzgue de ivnorantes, o suelen tratar de responder las
preguntas acerca de las cosas de que no son su responsabilidad. Generalmente las
respucestas son equivocadas y confunden al auditor.

VL. Si no comprendes, indica al auditor “no entiendo su pregunta” y solicita una
aclaracion. Esto si es permitido. es frecuente que los auditores utilicen términos con

los que no esta familiarizado el personal o 1o pucda comprenderlos.
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VIL  Los auditores toman notas de sus observaciones, pere esto no significa que

existan problemas.

Estudia bien estas recomendaciones v aplicalas a tu trabajo para que no te
suceda con ¢l personal que labora en este hanco. [o que sucedio en el banco es que
perdié a los clientes debido a que estos altimos recibieron una mala atencion y un

servicio de pésima calidad.

Conclusiones : Como te habris dade cuenta ol Sistema de Calidad ISO - 9000 es una
norma internacional que si tu organizacion cumple con los requisitos estandarizados
de calidad total ¢s seguro que compita con los imercados internacionales, obligandose
a realizar mejoras continuas y manlenerse certificado con un compromiso muy

importante que es la calidad que debe olorgar o un cliente.
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CURSO DE CONCIENTIZACION DE SERVICIO
Sino fuera puvyr los Clientes

Nombre del Si no fucra por los clientes
curso :
Alunmo : | Fecha I

Contesta individualmente las siguientes prepuntas tomado en cuenta las experiencias mostradas en el
video y tus propias experiencias.

1.- ;Quiénes son los clientes a quiencs presto ol servicio mas frecuentemente? (la
respuesta debe enfocarse a los clientes de ly compaiiia v a los de los propios alumnos
de este curso)

2.- En tu opinion ;Cudl es ¢l concepto esencial que muestra el video?

3.- ;Cuél fue el proposito del recorride del director financiero de EXTEC por el
banco?

4.- Aun cuando no fue culpa de un empleado en particular que la Sra. Carswell
tuviera que pasar por una busqueda telefonica en cadena ;Cudl fue el error que ellos
cometieron?
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5.- Como cajera del banco, Margot mostrd “1o bueno, lo male y lo feo” de ese
importante puesto, ;Qué hizo adecuadamente? ;Cual piensas que el peor
incumplimiento en el servicio al cliente?

6.- ;Cudndo es adecuado hacer esperar al cliente durante una conversacion
telefénica?

7.- En tu opinion ;Cudl es ¢l aspecto mds importante en el servicio eficiente al
cliente?

8.- (Cual es un area, en el servicio at clicnte ue te parcce particularmente dificil? (la
respuesta debe enfocarse a las dreas o actividades particulares de la empresa y no las

del video)

9.- En caso de producir insatisfaccion cn nuesiros clientes. ;Cuéles crees tu que
pueden provocarle mayor dafio a la organizacion : los internos o los externos?

10.- En caso de que un cliente solicite un scrvicio que no competa a tus funciones o a
tu drea de trabajo. ;Como manejas esta peticion?
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CURSO DE CONCIENTIZACION DE SERVICIO
Si ne fuera por lus clientes

Nombre del 51 no fucran pur los Clientes
curso : o
Equipo® : | Mudrrm!nrl

Contesten en equipe las siguicntes preguntas tomadoe en cuenta las experiencias
mostradas en ¢l video y sus propias experiencias,

1.- ;Quitnes sen los clientes a quicnes presto ol servicio mas frecuentemente? (La
respuesta debe enfocarse a los clientes Ju la compania v a los de los propios alumnos
de este curso)

2.- En su opinion ;Cual es el concepto esencial que muestra el video?

3.- jCual fue el propdsito del recorrido del director financiero de EXTEC por el
banco?

4.- Aun cuando no fue culpa de un cmpleado on particular que la Sra. Carswell
tuviera que pasar por una busqueda teletonica en cadena ;Cudl fue el error que ellos
cometieron?

* Es el mismo ejercicio pero las respuestas son confestadas en equipo
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5.- Como cajera del bance, Margot mostro “lo bueno, lo malo v lo feo” de ese
importante puesto, ;Qué hizo adecuadamente? ;Cudl piensan ustedes que el peor
incumplimiento en el servicio al cliente?

6.- (Cuéndo es adecuado hacer esperar al cliente durante una conversacién
telefonica?

7.- En su opinion ;Cudl es ¢l aspecto mids importante en el servicio eficiente al
cliente?

8.- ;Cudl es un 4rea, en el servicio al cliente que les parece particularmente dificil?
(La respuesta debe enfocarse a las dreas v actividades particulares de la empresa y no
las del video)

9.- En caso de producir insatisfaccion en nuestros clientes. ;Cudles creen ustedes que
pueden provocarle mayor dafio a la organizacion : los internos o los externos?

10.- En caso de que un cliente solicite un servicio que no competa a sus funciones o a
su area de trabajo. ;Cémo manejan esta peticion?
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EVALUACION DEIL CURSQY

Nombre del Curso :

Fechn (5) 2

Puesto del
Participante :

Nombre del

Instructor :

{1.- Conlenide de in prictica ]

ntan algunas cuestiones respeclo al desarrollo de 1a que aca
a prégunta enterrando en un circulo la opcion que mds expips

A) Bl contenida de esta practica dio respucsia a
mis necesidades en forma ?

B) Los ebjetivos de Ta practica se cumplicran en
forma ?

C) Eb materizl escrito que se e proporcions
resultd 7

D} El balance entre la teorin y la pricticy me
parecid ?

E) La secuencia del tema fue logica ?

F} Se alcanzé el objetive ?

{otal S| 2 ¢ | Nula

Tola HDBE 0 | Nula
BN 2 0 | Pubre

Buene E N 2 0 | Malo

Pl |5 10 [ ]2 (| Sin estructura

1ol Sz 0 | Nula

| I'ara ||~«_M|-‘nl]:hl!.h_h£\' | TOTAL
F2.- Respecta of facilitador i
A) Te dio a conocer oportanamente os objefives { S S|z i+ | Na
de by priictica ?
B} Su expusicion del tema fue profesional ? il BIEE 0 | No
C) Se preveupss por tu apremlizaje ? i HIBEE 0 | No
D} Las dudas gue se presentaron bas resobeio de [ 1acelne N A I ) 0 | Muy confuso
manera ?
E) La secuencia del tema fue dogica ? S EERERNE 0 | No
F) Seakanz6 ¢l objetive ? Excelente N EN RN 0 | Muy canfuso

[ Iara usor de capacilason

Total

3. Contentarios y Sugerencias

Lo que puedo aplicar de esta prictica es ;

Lo menos itil para mi trabajo es :

3 El formato de evaluacion es el mocdelo el lonvmate del Hotel Plaza Naucalpan aunque los

demas hoteles tengan su propio formato de evaluacien de iimparticion de cursos.
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Mis sugerencias para mejorar 10s cursos :

Otros comentarios :

38 Cada hotel tiene diferentes formas de imp:tir sus cursos de capacitacion, en la tesis se
presenta un modelo de como se puede capacitar al persenal del sector hotelero.
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CAPIiTULO 7

OBTENCION DE LA CERTIFICACION
1SO-9000
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7.1 Certificacion y Registro

En este tema se observard la gura para ol proceso de certificacion del sistema
de calidad 150-9000%, antes de entrar encdetalle o< necesario indicar que en México
existen empresas certificadoras de este sistenia de calidad a nivel nacional e
internacional. De las cuales se mencionaran Jdos de estas organizaciones de auditorfa

y certificacion de calidad que son:

Calidad Mexicana Certificada A. C.
Domicilio Fiscal: José Vasconcelos # 83
Col. Ex - Hipodromo Condesa
Meéxica, D. F.
Teléfones: (01 -5) 553 0571

211 6702

Pagina en Internet: http:// www.calmecac.conmuny,

Instituto Mexicano de Normalizacion v Cerlilicacion, A C.
Domicilio Fiscal: Manuel Marfa Contreras # 13367 Pisa
Col. Cuauhtémoc, Delegacion Cuauhitémue
C.P. 06500, México, 1. F.
Teléfonos: (52) 5 546 45 46

{01 800)2010145
Fax {52)570536 86

Pagina en Internet: hitp:/ / www.imnc.org mx

39 Esta guia fue proporcionada por ¢l Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificacién
A. C. a quien agradezco la facilitacion de estos fermatos para la elaboracion de la tesis.
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Aqui se estudiard lo gque hace ol Instituto Mexicano de Normalizacion y
Certificacion, A. C# (IMNC, A. C.): Este organismo es mayoritariamente privado,
multisectorial, independiente v sin {ines de lucro, que proporciona apoyo
especializado en normalizacion, veriticacion v certificacion a organizaciones
industriales, comerciales o de servicios, interesados en contar con niveles de

competitividad internacional.

Su Consejo Directivo estd a carpo de las Confederaciones empresariales,
industriales, comerciales, de servicios, agropecuarias v pesqueras mas importantes
del pais, ademés de la certificacion de los sistemas de calidad ofrece los servicios de:
certificacion de procesos, certificacion de pereonal  (auditores), certificacion de

productos, verificacion de normas NOR v NNX, certificacion de servicios (turismo) y

certificacion de competencia lTaboral't.

La certificacién del IMNC, A. C. al Sistema de una Organizacion, puede ser la
palanca de impulso que necesita para demostrar la calidad y confiabilidad como
proveedor de bienes y servicios, los certificados NMX CC/ 15O - 9000 del IMNC,

A. C. es hoy por hoy un factor clave para i ¢xito e cada un a de las empresas en los
mercados . La certificacion de la calidad por parte de IMNC, A. C, ofrece la evidencia
objetiva a todos aquellos con que [os cimpresarios hacen negocios y demuestran su

compromiso por la calidad.

4 Hay que aclarar que las otras organizaciones de certificacion y normalizacion de calidad
tienen su propia forma de realizar auditorins de procesos para certificar la calidad en la
produccién de bienes y servicios.

41 Este ultimo punto se estudiard en el octave capitulo.
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Los principios de operacion qgue realiza el Instituto Mexicano de

Normalizacién y Certificacion, A. C. son los siguicntes:

& Imparcialidad

© Confidencialidad

® Veracidad

@ Equidad

® Transparencia

® Quejas

® Proceso de Certificacion por ¢l IMNC

Este ultimo principio considera (ue la cortificacion del sistema de calidad de
las personas morales o personas fisicas les permite ofrecer a los clientes la evidencia
de que las actividades de ascguramienlo de calidad se llevan a cabo planeada y
sistemédticamente ademds de que cumplen con las Normas internacionales 15O 9001,
9002 o 9003 y sus equivalentes NMX CC, sipuiendo pricticas aceptadas para calificar
a los proveedores, el IMNC, A. C. regliza la comprobacién de procesos de
certificacion, siguiendo los lincamientos que o continuacion se describen:

1. Seleccion de la norma por ¢l usuario u organizacion (NMX-CC-603/150 - 9001,
NMX-CC-004/15C - 9002, NMX-CC-005/150Y - 9003)

2. Alcance de produccion (Se pucde optar por Lo aplicacion del Sistema de Calidad
en ciertas drcas de produccion o deparlaimentos, sin embargo es necesario
considerar las expectativas del clicnte of cual es que ¢l sistema de aseguramiento
de calidad esté en toda la empresa)

3. Definicion e implantacion del sisteina por ol usuario

4, Solicitud de Certificacién!2.

42 Se anexara la solicitud de certificacion y un enestionirio,
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Por otra parte el Instituto Moexicano de Normalizacion y Certificacion, A, C.

realiza las actividades de:

I.  Cotizacion

II.  Revision documental

. Preauditoria

IV. Auditoria al Sistema de Ascguramivnto de Calidad
V. Dictamen (Certificacion)

V1. Emision de Certificacion

VII. Auditorias de vigilancia

VIIL. Renovacion del Certificado

IX. Usodel Certificado

X.  Retiro y Cancelacion del Certificade

XI. Modificacion del alcance del Sistenia de Aseeuramiento de Calidad
XII. Conflicto de Intereses

XHI. Quuejas de clientes certificados por el ININC, AL C
XIV. Publicaciones

XV. Cambios en los requisitos de cortilicacion

XVI. Confidencialidad

XVIL Apelaciones, Quejas, Disputas v Sugerencias
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Si una empresa del Sector Holelero desea certificarse bajo el sistema 15O -
9000 debera realizar la cotizacion sicimipre v cuando Ia solicitud sea técnicamente
viable, al estar de acuerdo con la cotizacion due este organismo certificador se
oficializard el contrato por la prestacion de servicios correspondientes, en ese
momento el IMNC, A. C. cnvia la fista de revision documental para ser contestada
por parte del candidato a scr certificado, una vez llenada la lista de revision
documental El empresario o la persona fisica deberd devolver esta anexando el
Manual de aseguramiento de Calidad ¢ fndice de Procedimientos Generales que

emplea su Sistema de Calidad.

El organismo  certificador  nombrara un  técnico en  evatuacion  de
conformidad que revisard el contenido de Ja documentacion, cuyo resultado sera
comunicado por eserito. En caso de dener desviaciones se le comunicard también por
escrito, si el auditado estd incontorme con los resultados podrd solicitar las
aclaraciones pertinentes dentro de los siguienles treinta dias después de la entrega

del informe.

Una vez terminado ¢l periode de revikion documental pasa a la etapa de

preauditoria que consiste en la:

A. Designacion de grupo técnico on evatuacion Jde conformidad.

B. Elaboracidn de agenda de auditoria (on su caso Preauditoria)

C. La realizacion de Ja auditoria {preauditoria) yue consiste en la visita del grupo
técnico a la organizacion para verificar si el Sistema de Calidad se esta
implantando

D. En esta etapa el grupo téenico en evaluacion de fa conformidad elabora informe
ejecutivo que es entregado a su organizacion que de ninguna manera constituye

un dictamen de que sc otorgara of certiticado,
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7.1 Certificacion y Registro

En este tema se observara la guio para ¢l proceso de certificacién del sistema
de calidad 1S0-9000%, antes de entrar endelalle vs necesario indicar que en México
existen empresas certificadoras de esle sistema de calidad a nivel nacional e
internacional. De las cuales se mencionardn dos de estas organizaciones de auditoria

y certificacion de calidad que son:

Calidad Mexicana Certificada A. C.
Domicilio Fiscal: José Vasconcelos i 83
Col. Ex - Hipodromo Condesa
Meéxico, D. F.
Teléfonos: (01 - 5) 553 05 71

2116702

Pagina en Internet: http:/ / www.calimecac canimy

Instituto Mexicano de Normalizacidn v Certiticacion, AL C.
Domicilio Fiscal: Manuel Maria Contreras # 133 6" Piso
Col. Cuauhtémoc, Delegacian Cuaulitémaoe
C.P. 06500, México, D. F.
Teléfonos: (52) 5546 45 46

(01 800) 2010145
Fax {52)5 7053686

Pagina en Internet: http:/ /www.imnc.organy

39 Esta guia fue proporcionada por cl Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificacién
A. C. a quien agradezco la facilitacion de estos formntos para la elaboracion de la tesis.
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Aqui se estudiard 1o que hace of Instituto Mexicano de Normalizacion y
Certificacion, A. CH0(IMNC, A. C): Este organismo cs mayoritariamente privado,
multisectorial, independiente v sin lines de lucro, que proporciona apoyo
especializado en normalizacion, veriticacion v cerlificacion  a - organizaciones
industriales, comerciales o Jde servicios, interesados en contar con niveles de

competitividad internacional.

Su Consejo Directive estd o cargo de las Confederaciones empresariales,
industriales, comerciales, de servicios, agropecnarias v pesqueras mas importantes
del pais, ademas e la certificacion de los sislenmias de calidad ofrece los servicios de:
certificacion de  procesos, certificacion de personal (auditores), certificacion de
productos, verificacion de normas NONM v NNX certilicacion de servicios (turismo) y

certificacion de competencia laboral !,

La certificacion del IMNC, A C_ ol Sistema de una Organizacion, puede ser la
palanca de impulso que necesita para demostror Ja aalidad y confiabilidad como
proveedor de bienes y scrvicios, [os corlilieados NAX CC/ 150 - 9000 del IMNC,

A. C. es hoy por hoy un factor clave para ol exito de cada un a de las empresas en los
mercados . La certificacion de [a ealidad por parte de IMNC, AL C,, ofrece la evidencia
objetiva a todos aquellos con que los empresarios hacen negocios y demuestran su

compromiso por la calidad.

40 Hay que aclarar que las otras organizaciones de certificaciéon y normalizacién de catidad
tienen su propia forma de realizar auditoris de procesos para certificar la calidad en la
produccion de bienes y servicios,

41 Este ultimo punto se estudiara en ¢l nctavo capitule.
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Los principios de operacion que realiza el Instituto Mexicano  de

Normalizacion y Certificacion, A C. son los sivuicotes:

® Imparcialidad

® Confidencialidad
® Veracidad

© Equidad

© Transparencia

© Quejas

@ Proceso de Certificacian por el ININC

Este altimo principio considera que 1a certificacion del sistema de calidad de
fas personas morales o persanas fisicas s permite ofrecer a - los clientes 1a evidencia
de que las actividades de ascguramiento de calidad se llevan a cabo planeada y
sistematicamente ademads de que cumplen con las Normas internacionales 15O 9001,
9002 0 9003 y sus equivalentes NMX CC, siguiendo pricticas aceptadas para calificar
a los proveedores, el IMNC, A. C. realiza la comprobacion de procesos de
certificacion, siguiendo los lincamicntos que a continuacion se describen:

1. Seleccion de la norma por ¢l usuario u organizacion (NMX-CC-003/150 - 9001,
NMX-CC-004/ 150 - 9002, NMNX-CC-005/ 1503 - 9005)

2. Alcance de produccion (Se pucde optar por a aplicacion del Sistema de Calidad
en ciertas arcas de produccion o departamentos, sin embargo es necesario
considerar las expectativas del clivnte ol vual es que ol sisterna de aseguramiento
de calidad esté en toda la cmpresa)

3. Definicion e implantacion del sistenia por el osnario

4. Solicitud de Certificacion®2.

42 Se anexara la solicitud de certificacion v un cuestionario.
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Por otra parte ¢l Instituto Mexicane de Narmalizacion y Certificacion, A. C.

realiza las actividades de:

I.  Cotizacion

II. Revision documental

II. Preauditoria

1V, Auditoria al Sistema de Aseguramiento de Calidad
V. Dictamen (Certificacian)

VI. Emision de Certificacion

VIL. Auditorfas de vigilancia

VII1. Renovacion del Certificado

IX. Uso del Certificado

X.  Retiro y Cancelacion del Certilivade

XI. Modificacion del alcance del Sistema de Aseeuramionto de Calidad
XII. Conflicto de Intereses

XIIL. Quejas de clientes cortificados por el INNC, AL C,
XIV. Publicaciones

XV. Cambios enlos requisitos de cortificacion

XVI. Confidencialidad

XVII. Apelaciones, Quejas, Disputas v Sueerencias
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Si una empresa del Sector THalelera desea certificarse bajo el sistema 1SO -
9000 deberé recalizar la cotizacion wicinpre v cuandoe la solicitud sea técnicamente
viable, al estar de acuerdo con 1o cotizadion Je este organismo certificador se
oficializard el contrato por la prestacon de wervivios correspondientes, en ese
momento el IMNC, A, C. cavia o lista Jde revision documental para ser contestada
por parte del candidato a ser certiticade, una ver llenada la lista de revision
documental El empresario o la persoma fisica deberd devolver esta anexando el
Manual de aseguramiento de Calidad ¢ fndice de Procedimientos Generales que

emplea su Sistema de Calidad,

El organismo  certificador nombrare un  téenico en  evaluacién  de
conformidad que revisard ol contenide de la docomentacion, cuyo resultado sera
comunicado por escrito. En caso de tener desviacienes se le comunicara también por
escrito, si el auditado cstd incontorme con los resultados podra solicitar las
aclaraciones pertinentes dentro de fes sdguientes treinta dias después de la entrega

del informe,

Una vez terminado ol periodo de reviston documental pasa a la etapa de

preauditoria que consiste en la:

A. Designacion de grupo 1éenico en evaluacion de contormidad.

B. Elaboracion de agenda de avditona ten su caso Preauditoria)

C. La realizacion de la auditoria (predaditoriat que consiste en la visita del grupo
técnico a la organizacion para verificar «i ¢l Sistema de Calidad se esta
implantando

D.En esta etapa el grupo téenice en evaluacion de la conformidad elabora informe
ejecutivo que es entregado a su organizacion que de ninguna manera constituye

un dictamen de que se aotorgara el certificado,
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E. Cualquier inconformidad se registra v es anesada al informe para que la
institucion auditada tome acciones correctivas o preventivas necesarias.

E. El grupo téenico en evaluacion de la conformidad NO es responsable de la
decision sobre la cortificacion o o enpreaa auditada.

G.En case de existir inconformidades en [ organizacion, deberéd tomar acciones
correctivas y preventivas gue aseernen el correcto cumplimiento de la norma
seleccionada , de olro inodo Ly orvanizacion no podrd tener la certificacion (en

su caso no podrd ser auditada lormaedmente)

El alcance de la preauditoria cubre aprosimadamente el 60% de una
| 1

auditoria de una certificacion formal

Después de haber pasado Lo clapa de preauditoria, la empresa de este sector
sera auditada formalmente para obtener ba certiticacion, sus procedimientos son los
mismos que una preauditoria pero o dilerencia os que esta revision, que es formal,
dictaminara si amerita o no la certificacion 150 - 9102, Jque es el régimen con el que

quedaria certificado.

Una vez realizada la auditoria formal el leenico lider presenta la informacion
final al Comité de Dictaminacion para eveluar la informacion de conformidad
solicitando argumentos v obscrvaciones, al finatizar, en case de que los integrantes de
dicho comité estén de acucrdo con los resultedos Jainstitucion hotelera obtendra el
Certificado 15O - 9002 por un periodo de tees anos, siendo sujeto de auditorfas de
vigilancia para verificar ¢l cumplimicnto, tomando en cuenta que El Comité de
Dictaminacién pucde solicitar intormacion adicional <1 o considera necesario. Si los
resuitados no son favorables a fa cmpresa hotelera sera informada explicando las
razones por ¢l cual no fue certificada « la apelacion pudra hacerse dentro de los

siguientes treinta dias.
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Después de olargar ol certiticado, sera enviado puor fax, correo electrénico,
el dictamen de aprobacidn, carta compromiso v ol Reglamento de uso del Registro de
la Empresa. Ademads recibird ol certilivado Oficial identificando el nombre de la
organizacién, la norma de referencia (150 9002), of periodo de vigencia de la
certificacion y su alcance (incluvendo normas de producto, procesos o servicios) y se

le otorgara ¢l ntamera del vegistrooy Ldec L e gee Tue conatido,

Las auditorias de  vigilancia son inlspensables para 14 conservacion de la

certificacion, son realizadas semestialonmn ote.

La renovacion del certificades ~erd cada tres anes, a su vez la empresa seré
objeto de otra auditoria total ol Sistema de Aseguramiento de Calidad para mantener

su certificacién {SO 9000,

El uso del certificado serd a traves de unreglamento de uso del registro de la

organizacion hotelera que indica sus Torma de uso v promocion.

El retiro v/o cancetacion del certilicade sera realizado por las siguientes
causas:
o La NO observancia del reglamento del uso de registro de organizacion,
¢ La falta o la negacion a someterse cauditori s de vigitancia
* A fallas mayores encontradas en sus sistema e asepuramiento de calidad
» La precedencia de alguna queja hacia ol certificado de fa empresa por parte de

otras entidades.

Si el empresario decide gue ebalcance de La certiticacion debe ser modificado,
debera notificarlo al Departamente de Cendificadion o fin de llevar a cabo las
actividades necesarias, en ambos casos s atorsara ol cerlificado pertinente segun la

modificacion,
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Al existir cambios de requettos o procedinmientos que puedan  tener

influencia en su relacion con los clivale-, ey ilormnde con anticipacion a fin de

llevar las adecuaciones necesarias

Los Requisitos para oblener Lo vertiticacion por parte de IMNG, A. C. son los

siguientes:

1. Entregar al IMNC, A Co L sobeitied Jde Certiseacion de Sistema de Calidad y el

[ ]

Cuestionario de Registro de o Ovreanizacion,

. Proporcionar ¢i Manual de Ascgormiento de Calulad de la organizacion, asi

como el indice de procedimivntos v la lista de verlicacion documental de acuerdo
con la norma de referencia, nuds ol pago de $ LOKLOD (Un mil pesos.00/100 m.n.),

mas LV.A., a cuenta de la revision decumental.

. Realizar ¢l pago del saldo total por Lo vevision documental.

. Si el Manual de Ascguramiento b Cahdad estd e acuerdo con la norma de

referencia, contra la que < hara Lo ertilioacivn, se programara la auditoria para
verificar fa implantacion del Setema e ¢ alidad deserito en el Manual de

Aseguramiento de Calidad.

. De manera opcional, la organizacion puede oplir por una preauditoria a sus

sistema de calidad.

. Realizar el pago correspondicinte pon of concep 1o de Lo auditoria de la certificacion

del sistema de calidad. I'n caso de encontiar desviaciones en el sistema, sera
necesario tomar acciones correclhicas sobre las desviaciones en un plazo

razonable.

. Realizar el pago y recibir la auditoria de seguimiento de acciones correctivas (si es

necesario). Si se otorga ¢l certificado, realizar o) pago de Registro de Empresa.
Recibir las auditorias de vigitancia al Sistema de Calidad semestralmente para

poder conservar cl registro,
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Los gastos de alimentacion, hospedaje v transportacion de los auditores
correrdn a cargo del cliente caando la certificacion sea en lugares distintos a la
Ciudad de México y su Arca Metropaolitaina v de acuerde a I tarifa estipulada por el

IMNC, A.C.

El tiempo de Auditoria depende del Limane de Lo organizacion.
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INSTITUTO MEXICANO DE NORMALIZACION Y CERTIFICACION A.C.

GUIA PARA EL PROCESO

DE CERTIFICACION DE SISTEMAS DE CALIDAD NMX-CC/ISO 9000

5. De manera opcional, la organizacion puede
optar por una pre-auditoria a su sistema de
calidad.

6. Realizar el pago correspondienie por
concepto de ta auditoria de certificacién del
Sistema de Calidad.

En casc de encontrar desviaciones en el
sistema, sera necesaric tomar acciones
correclivas sobre las desviaciones en un plazo
razonable.

7. Realizar el pago y recibir la auditoria de
seguimiento de acciones correctivas (si es
necesario).

Si se otorga el certificado, realizar el pago de
Registro de empresa.

8. Recibir las auditorias de vigilancia al
Sistema de Calidad semestralmente para poder
consarvar el registro.

Tarifas vigentes en el aifio 2000 para
Servicio de Certificacion de Sistemas de
Calidad.

CONCEPTO NMX-CC-3 | NMX-CCA | NMX-LC-5
9001 9002 9003

REVISION $11,000 $10,000 $9,000
DOCUMENTAL

COSTO $8,000 $8,000 $5,000
AUDITOR /DiA

EMISION DE| %8000 $8,000 $8,000
CERTIFICADO

LOS GASTOS DE

TRANSPORTACION, HOSPEDAJE Y
ALIMENTACION, SERAN A CARGO
DEL CLIENTE CUANDO LA
CERTIFICACION SEA EN LUGARES
DISTINTOS A LA CIUDAD DE MEXICO
Y SU AREA METROPOLITANA Y DE
ACUERDO A LA TARIFA
ESTIPULADA POR EL IMNC, A.C.

LOS PRECIOS ANTERIORES SONEN
MONEDA NACIONAL Y NO INCLUYEN

EL IMPUESTO AL VALOR
AGREGADO. -

Tabla de tiempo de auditorja de

certificacion'
IMERO DE 1SO 9001: 1994

ENPLEADDS | NXCCOISS 655 NG
MENOS DE S 2
5-9 2
10 -19 K]
20 -29 4
30 -59 6
60 - 100 7
101 - 250 8
251 - 500 10
501-1000 12
1001-2000 15
2001-4000 18
4000-8000 21

Nota 1: Los nimeros reducidos en
20% seran validos para auditorias de
certificacion de 1ISO 9002: 1994, 1SO

9003: 1994

Nota 2: “Empleados” como se
establece en {a tabla se refiere a
todos los individuos cuyas
actividades son cubiertas por el
alcance de la certificacion y descritas
por el sistema de gestion de la
calidad

Nota 3: Cuando organizacién
certificada ha demostrado que su
sistema ha llegado a 1a conformidad
total dentro de una base de mejora
continua, se puede justificar la
reduccién de la frecuencia de las
visitas de vigilancia.

| Estdn basados en la Directriz de LAF para la
aplicacién de la ISO/IEC Guide 62: 1996

IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC
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INSTITUTO MEXICANO DE NORMALIZACION Y CERTIFICACION A.C.
GUIA PARA EL PROCESO DE CERTIFICACION DE SISTEMAS DE CALIDAD NMX-CC/ISQ 9000

/_J\ﬁ

NOTA: NQ SE
REQUIERE
INFORMAR

AL IMNC
SOBRE ACCIONES
PREVENTIVAS Y
CORRECTIVAS

ENTREGA DE
CERTIFICADO

Y
AUDITORIAS
DE VIGILANCIA
Y

MANTENIMIENTC
DE
CERTIFICADO

NO
CONFQRMI-
DADES

SOLICITUD PROCESO DE
¥ l CERTIFICACION DE
COTIZACION AUDITORIA DE SISTEMAS
DEL SERVICIO CERTIFICACION
>
¥ v
—
CONTRATO INFORME
EJECUTIVO
6 Ta
REVISION
DOCUMENTAL
SE REQUIERE CIERRE
I PREVENTIVAS EL CLIENTE oe
Y CORRECT!- PRESENTA CONFOR-
l PLAN MIDADES
SOLICITA NO
RE-
AUI;TORIA —»
{OPCIONAL)
INFORME P
FINAL i
PREAUDITORIA
DICTAMEN NO
v APROBATO. AUDITORIA DE
INFORME RIO SEGUIMIENTO
EJECUTIVO '

IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC
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INSTITUTO MEXICANO DE NORMALIZACION Y CERTIFICACION A.C.
GUIA PARA EL PROCESO DE CERTIFICACION DE SISTEMAS DE CALIDAD NMX-CC/ISO 9000

HACER LLEGAR ESTA SOLICITUD A MANUEL MARIA CONTRERAS NO. 133 SEXTQ PISO. COLONIA
CUAUHTEMOC, DELEGACION CUAUHTEMOC, C.P.06500, MEXICO, D.F. TELEFONOS: (52} 55 66 47 50, 55 46
45 46; 55 35 58 72 Ext. 123 o 117, FAX: (52) 57 05 36 86: 55 66 47 50 Ext. 229, E-mait: logistica@imnc.org.mx
Pagina web: www,imnc.org.mx

FORMA DE SOLICITUD DE CERTIFICACION DE SISTEMAS DE CALIDAD

SOLICITUD No. (PARA USO EXCLUSIVO DEL IMNC, A.C.)

NOMBRE DE LA

ORGANIZACION:

DOMICILIO FISCAL:

RFC: CODIGO POSTAL:
CIUDAD: PAIS:

+ SILA AUDITORIA DEBE REALIZARSE EN UN DOMICILIO DIFERENTE AL FISCAL, FAVOR DE PROPORCIONAR
DETALLES:

REPRESENTANTE
DE LA
ORGANIZACION

PARA EL PROCESO
DE CERTIFICACION:

CARGO:

TELEFONO: FAX:

PRODUCTOS O SERVICIOS QUE OFRECE LA ORGANIZACION:

ALCANCE DE LA CERTIFICACION:

IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC

14
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INSTITUTO MEXICANO DE NORMALIZACION Y CERTIFICACION A.C.
GUIA PARA EL PROCESO DE CERTIFICACION DE SISTEMAS DE CALIDAD NMX-CC/ISO 9000

NORMA DE REFERENCIA SELECCIONADA PARA LA CERTIFICACION:
A) 150 9001-1994 / NMX-CC-003:1995-IMNC
B) IS0 9002-1994 / NMX-CC-004:1995-IMNC
C) iSO 9003-1994 / NMX-CC-005:1995-IMNC

LA ORGANIZACION SOLICITANTE ASUME LA RESPONSABILIDAD DEL
CUMPLIMIENTO DE LAS LEYES VIGENTES SOBRE EL PRODUCTO QUE FABRICA
O SOBRE EL SERVICIO QUE PROVEE, A PARTIR DEL LLENADO DE LA
PRESENTE SOLICITUD Y HASTA ABANDONAR EL PROGRAMA DE
CERTIFICACION DEL IMNC, A.C.

LA RECEPCION DE LA PRESENTE SOLICITUD POR PARTE DEL IMNC, A.C. NO
IMPLICA EL REGISTRO DE LA ORGANIZACION.

FIRMA DEL
REPRESENTANTE DE LA
ORGANIZACION:

FECHA DE ENTREGA DE
LA SOLICITUD:

NOMBRE Y FIRMA DE LA
PERSONAL DEL IMNC, A.C.
QUE RECIBE LA
SOLICITUD:

IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC
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INSTITUTO MEXICANO DE NORMALIZACION Y CEREBIFICACION A.C.
GUiA PARA EL PROCESO DE CERTIFICACION DE SISTEMAS DE CALIDAD NMX-CC/ISO 9000

HACER LLEGAR ESTA SOLICITUD A MANUEL MARIA CONTRERAS NO. 133 SEXTO PISO. COLONIA
CUAUHTEMOC, DELEGACION CUAUHTEMOC, C.P.06500, MEXICO, D.F. TELEFONOS: (52) 55 66 47 50; 55 46
45 46; 55 35 58 72 Ext. 123 0 117, FAX: (52) 57 05 36 86; 55 66 47 50 Ext. 229, E-mail: logistica@imnc.org.mx

Pdgina web: www.imnc.org.rmx
CUESTIONARIO DE REGISTRO DE ORGANIZACION

SOLICITUD No. (PARA USO EXCLUSIVO DELIMNC) [~ |

NOMBRE DE LA
ORGANIZACION:

DOMICILIO FISCAL:

RFC: CODIGO POSTAL:

CIUDAD: pAls:

TELEFONO: FAX:

REPRESENTANTE DE
LA ORGANIZACION
PARA EL PROCESO DE
CERTIFICACION:

CARGO:

REPRESENTANTE DE
LA ORGANIZAGION EN
EL AREA DE CUENTAS
POR PAGAR:

CARGO:

TELEFONO: FAX:

1. & CON QUE NORMA DESEA OBTENER LA
CERTIFICACION 7

2. ¢ EN QUE FECHA DESEA RECIBIR LA
AUDITORIA 7

3. . SU ORGANIZACION CUENTA CON UN
MANUAL DE CALIDAD 7

4. 4 EN QUE FECHA PODRIA PROPORCIONAR
SU MANUAL DE CALIDAD PARA SU REVISION
ALIMNC.A.C.?

5. . CUAL ES EL ALCANCE DE LA
CERTIFICACION 7
{PRODUCTOS Y/0 SERVICIOS)

6. ¢ QUE AREA (EN m2) OCUPA LA
ORGANIZACION OBJETO DE LA
CERTIFICACION ?

IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC
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INSTITUTO MEXICANO DE NORMALIZACION Y CERTIFICACION A.C.
GUIA PARA EL PROCESQ DE CERTIFICACION DE SISTEMAS DE CALIDAD NMX-CC/ISO 9000

7. . CUANTOS EMPLEADOS ESTARAN
UCRADCS POR  EL ALCANCE DE LA
AUDITORIA 7

7A. 4 GIRO Y TAMARO DE LA ORGANIZACICN
[MICRO, PEQUERA, MEDIANA O GRANDE)?

B. , CUALES SON LAS NORMAS DE REFERENCIA DE 5US PRODUCTOS O SERVICIOS?

9, ¢ CON CUANTOS EMPLEADOS CUENTA LA ORGANIZACION EN LAS SIGUIENTES AREAS 7

DISENO: COMERCIALIZACION! VENTAS:
ABASTECIMIENTOS: CALIDAD:
PRODUCCION: OTRA {ESPECIFIQUE}:

10. ¢ CUANTOS TURNOS TRABAJA LA ORGANIZACION (SEMANALES Y DIARICS} 7

11. EN CASO DE QUE LA AUDITORIA SE LLEVE A CABO EN DOMICILIOS DISTINTOS AL SERALADO EN ESTE CUESTIONARIO, FAYOR
DE PROPORCIONAR PLANO Y CROKIS DE LOCALIZACION DEL SITIO CON DATOS PRECISDS.

12, J LA ORGANIZACIGN MA SIDO AUDITADA DURANTE Et HILTIMO ARG POR:
¢ ALGUN CLIENTE DE LA ORGANIZACION ? & UN ORGANISMO DE CERTIFICACION 7

& DE ACUERDO A QUE NORMA?

PROPORCIONE EL NOMBRE DEL
QRANISMO QUE  REALIZO LA
AUDITORIA:

13. ¢ CUAL ES EL AEROPUERTO MAS
PROXIMO A LAS INSTALACIONES EN
DONDE SE REALIZARA LA AUDITORIA ¥
LA DISTANCIA EN KM, G EN TIEMPO ?

4. 4 A QUE DISTANCIA SE
ENCUENTRA LA PLANTA DE LAS
OFICINAS CENTRALES 7

15 ¢ A QUE DISTANCIA SE
ENCUENTRAN LOS HOTELES MAS
CERCANOQS A SUS INSTALACIONES 7

8. 4 HAY ALGUNA OTRA
INFORMACION QUE  CONSIDERE
RELEVANTE PARA EFECTOS DE LA
CERTIFICACION?

FIRMA DEL REPRESENTANTE DE LA ORGANIZACION:

FECHA DE ENTREGA DE LA SOLICITUD:

IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC
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INSTITUTO MEXICANO DE NORMALIZACION Y CERTIFICACION A.C.

CONVENIOS CON OTROS ORGANISMOS CERTIFICADORES

En caso de que Ud requiera un tratamiento especial para su
producto/servicio, ef IMNC, A.C. tiene establecidos convenios con otros
organismos certificadores que cuentan con prestigio internacional

(QMI — AENOR MEXICO), situacion que nos permite brindarie a usted Ia
oportunidad de expedirle dos certificados, ya que su validez se reconoce tanto
en México como en olros paises.

Si esta usted interesado en obfener informacion adicional sobre
nuestros servicios, por favor pongase en contacto con nosotros :

MANUEL MA. CONTRERAS # 133 6° PISO, Colonia Cuauhtemoc,
Delegacién Cuauhtemac, C.P.06500 MEXICO , D.F.
MEXICO
TELEFONOS: 55 46 45 46; 55 66 47 50; 55 35 58 72

L FAX: 556647 50 ext. 229
' 01 800 201 0145

www.imnc.org.mx

IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC
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CAPITULO 8

SIGNIFICADO E IMPORTANCIA DEL
SISTEMA CONOCER
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8.1 Antecedentes del Sistema CONOCER

Al enfrentar los relos de les mercados globales ¥ de acelerado avance
tecnologico de la produccion, nucvos esquemas de trabajo y cambios que estos
desafios producen en los scrvicios do capactlacion para el trabajo y la educacion
tecnolégica, el Gobierno Federal instituyd ol T'royecto de Modernizacion de la

Educacion Tecnologica y la Capacitacicn (PMET v C).

El Proyecto de Modernizacion de o Vdueacion Feenica y la Capacitacién se
compene de:
4 El Sistema Normalizado de Compelencia Laboral (SNCT)
4 El Sistema de Certificacion de Competencia Faboral (SCCL)
4 Transformacion de la Oferta de Formacion v Capacitacion
4 Estimulos a la Demanda de Capacitacion y Cerlificacion de Competencia Laboral

4 Informacion, Evaluacion v Estudios,

Los dos primeros companentes constituyen los cjes de las acciones del
Consejo de Normalizaciaon v Certificacion Laboral (CONOCERY), fideicomiso publico
no paraestatal, instalado ¢l 2 de agosto de 1995 con base en el acuerdo entre la
Secretaria del Trabajo y Drevision Social v la Scerctaria de Educacion Pablica,
publicado en el Diario Oficial de ta | ederacion de esa misma fecha contando con el
apoyo y la participacion de los seclores empresariales, laborales y educativo con la
pretension de transformar los procesos de formacion vy capacitacién en toda la

Republica Mexicana impulsando tna noeva relacion Empresa - Trabajador - Escuela.

Este proyccto es la respucsia de los trabajadores, empresarios y gobierno con
la posibilidad de ampliar incorporacion. permanencia v desarrollo de las personas en
cualquier empleo y por qué no, nigjorar los niveles de  productividad y

competitividad de las empresas , as: comue Ja cconomia nacional en su conjunto.
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8.2 ; Quién lo Promueve ?

El Consejo de Normalizacion v Certificacion de Competencia Laboral
(CONOCER) cs ¢l encargado de promover conjuntamente con otras entidades, un
proceso de cambio estructural tendente a convertir la capacitacién y la formacién en
el ¢je profesional v personal del progresa e los trabajadores, asi como la
productividad empresarial. Su prepesito cs planear, fomentar y actualizar los

Sistemas Je Normalizado v de Certitivaoon de Compelereia Laboral.

El CONOCER cs una organizavion integrada por G representantes del sector
social, 5 del sector obrero v uno det weclor agropecuario; asf como 6 representantes
del sector empresarial v 6 del sector publico, este crganisnmo no tiene fines de lucro y

es de caracter nacional.

8.3 Significado de este sistema

El CONQOCER™ v+ Ly entiddad repuladors del Sisterna de Certificacion de
Competencia  Laboral, se ciwarga de promeser, autorizar, vy supervisar el
establecimiento y funcionamicnto do fos Organivines Certificadores y, por su

conducto, a los Centros de lvaluacion s | valuaduores Independientes Acreditados.

43 CONOCER. cQué es Campetencin Laboral?. Pagina de Internet
http:/ /www conocer.org.mx v por los tolletes del [nstitulo Mexicano de Normalizacion y

Certificacion, A. C.
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Los objetivos de esle Sistema de Certilicacion consisten en ;

= Establecer los mecanismos de oo dtacion de orpanmismos de tercera parte para
realizar la Certificacion de Comporendia Taboral © por su conducto ofrecer
servicios de Aseguranticnto de Lo alidad - de ¢ ertificacion de Competencia
Laboral.

= Acreditar a las Empresas ¢ Tnstituciones Fducativas interesadas en la certificacion
de sus empleados v capacitandos caano Centros de valuacion y a las Personas
Fisicas como Evaluadiores Independiontes

=> Definir los procedimicntos de evaltacion mediante fos cuales se determune si un
individue posee la competenaa deimnda e la s Nonas Teenicas de Competencia
Laboral; dichos procedimiontos werdn desarroflados por los Centros  de
Evaluacion y Evaluadores Indepencdientes

=5 Establecer los Principios que normen laeapedicion de Ja documentacion que

certifique el dominio de la competendia

NOTA: Las Normas Tocnicas de Compatenon Lal oral ospresan las especificaciones y
pardmetros con base en los cuales so e verague ol rabajador desempefie una funcion
productiva, informandao asi o fos individuos <obre sa erado de calificacion y a las

organizaciones sobre ¢l personal con el que cuentun.
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8.4 Proceso de Certificacion, I'voceso de Ascguramiento de Calidad,

Beneficios de la Competencia Laboral.

El Proceso de Certificacion

Este proceso es conlormado por dos niveles de operacion:
¢ El administrativo: Se reticre al recorndo de un candidato por diferentes entidades,
etapas, y procedimicentos hasta alcanzar la cortiticacion de su competencia.
¢ El técnico: Implica tanto la evaluacion de compelencia del candidato como el

aseguramicnto de 1o calidadt detoda o] proces

La Certificacion de Competenia Laboral oo ol reconocimiento formal de
habilidades, aptitudes v destrezas adsgoividos mwedianle diferentes procesos y son
demostrados por una persona en ¢l desepeiio de una tuneion productiva conforme

a una Norma Técnica de Competencia 1.aboral.

El Proceso de Aseguramicate de o Caliluet i fos Procesos e Featuacidn y Certificacién de

Compelencin Loboral.

El procesos de certilicacion cuenta con Jos provesos de aseguramiento de
calidad que garantizan los procedinyentos implicados en la Certificacion, se realizan
de conformidad con los lincamicntos adminisiratives v téenico - metodolégicos,
disefiados para este fin. [ os sistemas de asesntamiento Jve la calidad operan en el
Centro de Evaluacion v cn un Oroanisona Cerlificador, sobre la base  de los

procedimientos de Verificacion Interna v Exlernn
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Bl Procedimicnto do Verdieaviwn Interng hene fa garantia de que la
evaluacion se fleve a cabo de consormulad con los invamicentos establecidos por el
Proceso de Certificacion, v por lo Lo los resultades que se deriven de ella sean

imparciales, transparentes v objetivos,

El Verificador Tnterno os ol responsable de conducir este procedimiento 'y
desarrollara las sigruientes frunciones
* Verificar téenicamente Lo puecboas wle o ale on con base en un plan
previamente establecido
* Proporcionar informacivn, asesora v apove a los evalundores, en relacién con
los procesos de evaluacion que desarrellan,
* Establecer y  mantener law condiciones para procesar . informacién  de

evaluaciones de acucrdo a los Ticeamicntos,
Bencficios de la Comprtevicn Libero!

Para tener los benelicios de Ly Certiticacion | aboral es necesario tomar en

cuenta lo siguiente :

® La obtencion del Certilicado b lo Connpetenone Laleosal v puede hacer de manera
voluntaria sicmpre v cuando s e orporen v orpreben ol proceso de evaluacion,
es decir, se determinard ~i ol indiv o es competente, e e otorga la certificacion,
en caso contrario deberd proparase para la abtencion de dicha certificacion.

¢ La validez del Certificado de Competencia Laboral e Nacional stempre y cuando
se tengan como base las Wormaos de Feonicas de Compwelencia Laboral Nacional y
las reglas especificas de los Sistenas de Wormalizacion y Certificacion de
Competencia Laboral apaobadas por el CONOU TR

¢ La garantia de la confiabilidad dv v certilicado de competencia laboral es llevada

a través del Sistema de Calidad con el gque operard ¢l Sistema de Certificacion de
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Competencia Laboral, ern donde i oee L vertlicacion, supervision de auditoria a
los Organismos  Cerlilicadore.  Centroe de Valuacton o Evaluadores

Independientes.

Beneficios:

Para los Trabajadores:

Ampliardn la oportanidad e sapenarse enove enipaesa o en el sector que en
laboran.

Les facilitara conscguir cinpico,

Podran conocer tas competencias Labarales con Las que coentan,

Podran cstablecer un plan persenal de formacion o través del cual pueden
desarrollar paulatinamente los conocimientos, habilidades, destrezas o aptitudes

que requiera de acucrdo con sus evprclalivas v s deseos e superacion.

Para los Empresarios:

*

Obtienen ventajas compelitiva . al conocer ¢l nvel de calificacion de sus
empleados.

Mantienen un nive! pernumente e Calidad, debido o que existen nuevos
requerimientos dc produccion oo o que hav aclualivacion constante en las
Normas Técnicas de Compelencia | aboral

Podran contar con la informacion cluicnle acerea de bas personas que saben hacer
en su desempefio laboral v tomae decisiones relalivas a la contratacion  y
capacitacion.

Permitira introducir sistemas modulares de tormadion v reducir el periodo de
entrenamiento de los trabajodores

Reduccion de Costos en reclutamionto v ocapacilacion, as{ también como la

reduccion de rotacion do personai
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Centros de Formacion y Livaluaduives Independivntes.

# Los Centros de Formacion v Tyaluadores independicntes se beneficiaran de las
oportunidades dc  participacion protesional dentro del enfoque de competencia
laboral.

¢ Obtendrian ingresos por oliecer sovivios Jdo evalnowion o otras empresas del
mismo sector.

¢ Tendrian un mayor impacto en Lo atencion a Lo demanda de la formacion.

¢ Los centros educativos [ograran nivor vinculackon von el sector empresarial al
ofrecer planes v progremas de cntadion basados enc las normas Técnicas de
Competencia Laboral.

¢ Podran ofrecer o sus cogresadoe monor oportunrdad Jdeingresar al mercado
laboral.

¢ Las instituciones dedicadas a lo lormacion para ol trabajo y a la capacitacion
podran adecuar su oferta de servicios para satisfacer mas acertadamente las
actuales necesidades de habilidades v destrezas multiples que exigen la mayoria

de los procesos productivos,

Todo ello favorecerd ol reconocimiento v apiedio sucial por la contribucion
de los trabajadores al bicnestar general vomolivard aclitudes mds positivas hacia el

estudio y el aprendizaje entre la poblacion adulta.

Nota: En esle capitulo «o vonsidera como reqguisiie indinpensable para el Sistema de

Calidad 150 - 9000 version 2000,
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CONCLUSIONES

Considerando los aspectos culudiados en el planteamiento del problema se
concluyd que a traves de Lo capacitacion del personal de una empresa del sector
hotelero, ésta obtended I Cerliticaowon del Sisteia 150 - 9000, asf como la
certificacion del Sistcima CONOCTE Can lodo ecroes 1 anttado es de que exista un

adecuado posicionamicnto organizacional

En relacion a los aspectos Tepales, Lo Capacitacion v Adiestramiento de los
trabajadores, la Lev Federal del Trabajo, of Contrato Caelectivo de Trabajo v el
Contrato Individual de Teabajo, cada ano di los capieades va sean sindicalizados o
de confianza tiene derechin a s capacilados pora e gorar ¢ desempefio de sus
actividades Iaborales v bimden va wers o de cardad v Con esmero a los clientes. El
andlisis de puestos es considvrado como Ly gran tuente de intormacion para evaluar el
desempefio laboral de los cimpleados; oo dect hacer una comparacion de lo real conlo

esperado.

Dada la situacion de goe et un bajo parcentge de rendimiento en uno o
varios trabajadores ¢s necesarioeali o La Detecarm deLecesidades de Capacitacion
a los trabajadores de esta empreaa del sector hotelere para realizar el Plan de
Capacitacion y programar los cuesos a o brevedad posible, con el fin de que los
trabajadores participen cn cada vvento de capacitacion tearica, de motivacién y

técnica para modificar v incjorar su conducta laboral,

Para el buen descimpeno el trabajader de eevo ingreso, fa inducciéon

propicia al nuevo elemento o que se adapte al aminente Liboral de fa empresa.
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Considerando que ol eopleado requicre de adquiriv mas conocimientos y
habilidades para realizer sue Luec catidioe o, 1o cureos de capacitacion y
adiestramiento de los trabajadores o Domejor o ion +1 bido a que aprende nuevas
técnicas y habilidades para propiciar no ineper de oo laboral v la satisfaccion de

las necesidades organizacionales

La ensefianza os aprovechatile v Licil de aprender por lo tanto el resultado es
que ¢l personal mojora de forma e sencilla s achiid profesional, desempefia
eficaz y eficientemente su Urabajo, v como apara sievos conocimientos y nuevas
técnicas laborales ; satislaciendo deoanera e rdps Lo las necesidades internas y
externas. Por lo tanto exicte an aran aleance e objenvos tanto personales como

organizacionales,

La importancia de la Cortipeaoon [S9O-4900 0 sesdebe o ue existe lineamientos
estandarizados que debe complie Lvoomesy ot de coerar las expectativas de los
clientes. En el caso de Lo capacitacion 1o peraona’ fad wcnnentacion que deben tener
para la auditoria certilicadora denteo Lod panto -1 son

1. El manual de politica de Capacitacion v Adicestranento.

2. La documentacion donde exista Ta Deleecion de Necesidad de Capacitacion a los
empleados,

3. Los planes y los programas de copacitacion Jdielos trobajadores,

4. El registro de Los Phines s Los 1 samas de Capacitacion vy Adiestramiento de
los Trabajadores provinmente autorizade por Lo Secretaria del Trabajo y Prevision

Social.
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5. En el caso de los instructores internos ticnen gue Lo er ol curso de Formacién de
Instructores autorizado v/o impaiiido por o Seoeckana del Trabajo y Prevision
Social, ademas deben tener conoctiienlo voevperiencia ampliamente réquerida en
la organizacion.

6. En cl caso de que Lo capacilacion - leba ser impartida por instructores externos, el
departamento de Recsiisos Thunmanos debers teps ma cartera de instructores
previamente autorizados para aapartic cuee s por Ia Secretaria del Trabajo y
Previsidn Social.

7. Llevar un control de cursos va ampartidos en Lo empresa, asf como tener la
documentacion de evaluacion . las constancias e habilidades laborales

previamente registrados ante L antoridad laboral (s 1 P0S).

A parte de Lo docamentacien rempeeay debe s cenir al pie de la letra todos
los procesos de la capacilavion del personal, si ol auditor nota una discrepancia u
omision de los procesos de capacitacion fa cmpresa no podra obtener la certificacion
de Calidad 150 - 9000 hasta que corrija estas no conlormidades detectadas por el

auditor.

La importancia de obtener Lo cortiticacio: del Sitema CONOCER se debe a
que cada organizacien del pars el mano e obra oltamente calificada, Cada
trabajador tendra que capacitare v o tnalizorse encel desempeiio laboral que realiza
cotidianamente, para oblener esta certiticacion el trabajador serd evaluado mediante
exdmenes de habilidides, aplitudes « destrezas adguividos con la experiencia y la
capacitacion demostrando que sodesompeno vose habifidad supera a los parametros
solicitados por la Norma de Teanica Taboral ¢oelorm n ol irabajador su grado de

calificacion de deseimpena v a Lo cniproesa sebre ol porse nal con el que cuenta.
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Dado que si el trabajador abticnie una catificacion alta sera certificado como
la persona altamente calificada para desempenar an paealo en la erganizacion donde
trabaja e inclusive cn otra organivacion del mismo seclor uotro sector distinto al que
tabora. Si el trabajador ticne una calihcacidn baja delwia capacitarse y someterse a

una nueva evaluacion de desempeno labaral,
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COMENTARIOS

En la investigacion realizada ol corporati <o Caapo Posadas el resultado fue
de que cada hotel de Lo cadena Tiesta canericana mancia su propio Plan y Programa
de Capacitacion y Adivstramivite dor Personal, por lo e este corporativo funciona
como consultor adminisirative v, ademas ol misimo corporative formula su propia

deteccion de necesidades de capacitacendel personal.

Los hoteles Ficsta Americana eslan realizande para este afo el proyecto de
capacitacion del personal cncada una de fas actividades que rcalizan con el fin de
mejorar Sus habilidades Taborales pooa Lo oblencior el certificado del sistema
CONOCER. En relacion con el sistema de calidad 150y 22w of hoted Flesta Americana
Mérida fue certificada Bajor el regimern 19O - 9002 v prosonanente estd por certificarse
el hotel Fiesta Amcericana Veracrns, FlLoresto dde esla cadena de hoteles estdn
programando la capacitacion del peramal pava obiener Jicha certificacién a lo largo

del 2001 y e 2002.

La empresa corliticadora Calidad Mescana ¢ crrificada AL C (CALMECAC)
certifico a un hotel en Zihuataneje, Caetiera con e sistema de calidad 150 - 9002, por
otra parte e! Instituto Mexicano Jde Hlarmalizacion v L ertiticacidon A.C. certtificé al
Hotel Real de Minas civ Leon Guanajuate con el sistema de calidad 18O - 9002. Cada
organizactin hotelera v todas las cimipresas de todos las actividades que desempefien,
una vez certificadas con ol Siatenna de Calidad 1500 000 estan obligadas a ser
auditadas cada scis meses para cor aar esla ceetib o cen de calidad y renovarla
cada tres afios o en coso de que esastan iediticacion « g los lineamientos de este

‘sistema de calidad.
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Tanto el Instituto Alexicanods " larmalizacion + erlificacion A, C. y Calidad
Mexicana Certificala prestan of worceio de corafice o jos trabajadores de cada
empresa de la Repuablica Mevicana Lajo ¢l sistenia ¢ ONOCER enviando a sus
auditores a hacer la revision de los documentos correspondientes vy haciendo

examenes de habilidad [aboral cortitivada,

EI CONOCER es uncorganismo indvpendsente o la Secretarfa del Trabajo y
Prevision Social v de L Secretaria de Ddneacion Publics s donde examina a través de
sus centros de evaluacion v/ o evaluadores independicoies Lo competencia laboral de
los empleados tanto sindicalizados  comoe de contiansa que laboran en cada una de
las organizaciones del pais, cslo e- con o lin de detectar sioson trabajadores
calificados o si s¢ necesitan capacilar cnocada une de los puestos que desempefian. Si
un trabajador es cortilicado con csle s tema, pare sepuic laborando en la empresa a
quien sirve es necesirio achiralizarse para renovar esta corlificacion laboral cada dos

anos.
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