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INTRODUCCIÓN 

El mundo actual presenta constantes cambios tecnológicos, sociales y 
políticos; hoy en día la globalización implica una mayor apertura comercial 
obligando a las empresas a ofrecer productos y servicios de calidad que les 
permitan dar respuesta a los desafíos de la competitividad a nivel mundial. 

Para lograr lo anterior las empresas requieren adaptar sus modelos de 
producción y contar con recursos humanos de calidad que no sólo desempeñen 
sus funciones mecánicamente sino que aporten ideas y conocimientos 
permitiéndoles hacer frente a los nuevos esquemas de gestión del trabajo. 

La educación y la capacitación constituyen factores trascendentales para el 
desarrollo de una fuerza laboral competente; no obstante el sistema rígido e 
inflexible que impera, limita el desarrollo de recursos humanos altamente 
calificados, ya que existe una enorme distancia entre lo que ofrecen las escuelas, 
universidades y centros de capacitación contra lo que realmente necesitan las 
empresas. 

El enfoque de competencias laborales trabaja para erradicar esta 
problemática, ha sido empleado y adaptado en países como Estados Unidos, Reino 
Unido y Canadá; las causas que lo originan son variadas, sin embargo, en la 
mayoría de los casos su Inicio radica en lograr una coherencia entre los servicios 
que ofrece el sector educativo con los requerlrnlentos del sector productivo. 

según la Organización Internacional del Trabajo (OIT), la competencia 
laboral es la capacidad efectiva para llevar a cabo exitosamente una actividad 
laboral plenamente identificada. 

El enfoque de competencias laborales ha sido adaptado también por México 
y en el año de 1995 surge por Iniciativa del Gobierno Federal, el Proyecto de 
Modernización de la Educación Técnica y la capacitación (PMETyC), que pretende 
sentar las bases para desarrollar sistemas que permitan reestructurar las diversas 
formas de capacitación y formación propiciando la calidad y pertinencia del sector 
educativo respecto a las necesidades de los trabajadores y del sector productivO. 

Los beneficios de trabajar bajo el enfoque de competencias laborales son 
significativos y conllevan al desarrollo de los sectore~: social, económico y 
educativo coadyuvando de tal modo al crecimiento del país. 

El enfoque de competencias laborales se apoya en Normas Técnicas de 
Competencia Laboral (NTCL), que constituyen el referente para juzgar si una 
persona tiene la aptitud para desempeñar satisfactoriamente una función 
productiva determinada. 
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Existen organismos acreditados para evaluar y certificar la competencia 
laboral con base en las NTCL, es decir, se encargan de reconocer formalmente los 
conocimientos, habilidades, destrezas y aptitudes que posee una persona para 
desempeñar una actividad satisfactoriamente, Independientemente de la forma en 
que dichos conocimientos hayan sido adquiridos. 

Asimismo las NTCL son la base para la elaboración de programas modulares 
de capacitación dando lugar a la capacitación basada en competencias, que 
consiste en formar individuos con conocimientos, habilidades, destrezas y 
aptitudes relevantes para el cabal desempeño de una función producttva. 

Para asegurar su relevancia, las NTCL son definidas de manera conjunta, 
por empresarios y trabajadores de las distintas ramas de la actividad económica 
nacional. 

A la fecha, se han desarrollado 512 Normas Técnicas, 75 en el sector 
primario, 252 en el sector secundario y 185 en el sector terciano; no obstante es 
necesario Incrementar el número de ellas, con el objetivo de fomentar una cultura 
basada en competencias laborales dentro del país. 

Uno de los subsectores del país donde el enfoque de competencia laboral ha 
tenido mayor Impacto es el turismo, en donde se han desarrollado 20 NTCL; 
actualmente muchas empresas, estudiantes y trabajadores han sido certificados en 
este rubro. Las actividades turísticas pertenecen al sector terciario, se han 
desarrollado favorablemente en beneficio de la economía nacional y son 
consideradas como importantes generadoras de divisas y de empleos. 

La industria hotelera es de vital importancia para el desarrollo del turismo, 
los hoteles representan el primer sitio al que se dirige el turista cuando arriba a un 
lugar turístico y del trato que reciba dependerá que él se forme una buena o mala 
impresión del hotel y del lugar. Por lo tanto es necesario contar con una mano de 
obra capaz de satisfacer las necesidades y exigencias del turista con el fin de 
lograr su retorno al país, impulsando de tal modo un Incremento tanto en los 
ingresos como en la competitividad de los hoteles. 

El desarrollo del caso práctico de esta Investigación se llevó a cabo en 
"Hoteles VIiia Bejar S.A." -en su filial Cuernavaca-, la compañía hotelera más 
importante del Estado de Morelos que ofrece al huésped una amplia gama de 
servicios, por lo que es necesario perfeccionar las capacidades de su personal con 
el propósito de lograr la competencia en los mismos y la competitividad en el 
hotel. 



Competettct<zs La6oraús 

El presente trabajo es el resultado de los esfuerzos dirigidos a la realización 
de una investigación en el Área de Recursos Humanos y tiene como objetivo 
diseñar una metodología para la elaboración de programas modulares de 
capacitación dentro de la Gerencia de División Cuartos del Hotel Villa BeJar 
Cuernavaca, que permita a los trabajadores desarrollarse sólo en aquellas áreas 
en las que es necesario reforzar o incrementar los conocimientos y apoye la 
certificación de competencia laboral; dando Inicio al desarrollo de una filosofía 
empresarial encaminada al logro de competencias laborales. 

La Investigación está estructurada de la siguiente manera; cuatro capítulos 
que introducen al lector a los antecedentes del enfoque de competencias laborales, 
al sistema nacional de competencias laborales, a la formación basada en 
competencias y al turismo en México y un quinto en el que se presenta el caso 
práctico. 

En et Capítulo 1, se especifican los antecedentes de las competencias 
laborales, analizando los casos de Reino Unido, Estados Unidos y Canadá; los 
cuales sirven de base para la creación del sistema nacional de competencias 
laborales. 

También se describen diversos conceptos relacionados con la competencia 
laboral, sus beneficios y dimensiones. 

En el Capítulo 11, se describen las causas que originaron el establecimiento 
del sistema nacional de competencias laborales, así como el proyecto que lo crea 
el cual esta formado por cinco componentes encauzados a la promoción y 
regulación de las actividades del sistema; dando énfasis a dos de ellos: al sistema 
de normalización y al sistema de certificación de competencia laboral debido a que 
la metodología para la elaboración de programas modulares va encaminada a la 
normalización y certificación de competencias. 

Dentro del sistema de normalización se especifica la metodología para 
desarrollar tas NTCL objetivo esencial del sistema. En et sistema de certificación se 
describe el proceso a seguir para el reconocimiento formal de tas competencias. 

En et Capítulo 111, se especifica et proceso de la capacitación basada en 
competencias et cual esta conformado por cinco etapas: 

,¡. Planeación de ta capacitación basada en competencias. Consiste en 
establecer tos objetivos que se pretenden alcanzar con ta capacitación. 

+ Diagnóstico de necesidades de capacitación. Proceso por medio del cual se 
obtiene la información necesaria para guiar la elaboración de los programas 
modulares de capacitación. 
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-$- Elaboración de programas modulares de capacitación. Comprende la 
Identificación de las NTCL, el establecimiento del marco del programa de 
capacitación, la descripción del contenido del programa de capacitación y la 
determinación de los métodos de presentación. 

-$- Ejecución de la capacitación basada en competencias. Radica en la 
Implantación del programa modular de capacitación. 

+ Evaluación de la capacitación basada en competencias. se recogen 
suficientes evidencias en el sitio de trabajo para determinar la competencia 
de una persona para desempeñar una función productiva determinada. 

En el Capitulo IV, se presenta el origen, importancia, beneficios y el impacto 
de las competencias laborales en el subsector turismo; asimismo se resalta la 
Importancia del hotel corno medio para lograr la satisfacción del turista. 

En el Capítulo V, se expone el caso del Hotel Villa Bejar Cuernavaca 
proporcionando información que permite conocer el funcionamiento real del hotel. 
Asimismo se describen las actividades realizadas para el diseño de la metodología. 

Este trabajo se llevó a cabo gracias a los esfuerzos del equipo y a la 
colaboración de la Directora General Marlsela Morales Bejar y del Gerente de 
capacitación Rafael Ramírez Morales de "Hoteles Villa Bejar S.A." 

Esperamos que el diseño de esta metodología sirva de base para la 
implantación de las competencias laborales en todas las áreas del hotel así como a 
aquellas empresas interesadas en una nueva cultura laboral enfocada a tos 
resultados. 

México, D.F. mayo de 2002 

Ana Krysteel Beltrán Martínez 
Nely Laura Escandón Mejía 
Petra López Reyes 
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I. ANTECEDENTES DE LAS COMPETENCIAS LABORALES 

1. Desarrollo Histórico de las Competencias Laborales 

El modelo de competencias laborales representa una nueva cultura de 
educación y capacitación que da respuesta a los desafios del desarrollo económico 
caracterizados por los acelerados cambios tecnológicos y las constantes exigencias 
de incrementar la competitividad en las empresas; no es un modelo creado por 
México, sino un modelo adaptado de acuerdo a las experiencias que han vivido 
diferentes países al emplearlo y verse favorecidos con sus múltiples beneficios; 
algunos de estos países son: Estados Unidos, Reino Unido, y canadá (Québec). 

a) Estados Unidos 

El autor Leonard Mertens, en su libro competencia laboral: sistemas, 
surgimiento y modelos menciona que en Estados Unidos el origen de la educación 
y capacitación basada en competencias laborales se da en los años veinte del siglo 
XX, aunque el movimiento moderno empezó en los años sesenta y principios de los 
setenta. Uno de los precursores de esta corriente fue el Profesor de Psicología de 
la Universidad de Harvard, David McClelland quien argumento que los exámenes 
tradicionales no garantizaban el cabal desempeño en el trabajo. 

En el año de 1994 se firmó el "Acta Educar a América" que señalaba entre 
otras cosas la creación del Consejo Nacional de Norrnas de Competencia cuya 
función principal radicaría en la de fungir como catalizador para el desarrollo de un 
sistema de normas de competencia que involucraría a Instituciones que se 
relacionaran con las habilidades de los trabajadores. El sistema pretendía lograr los 
siguientes objetivos: 

+ Garantizar el desarrollo de habilidades de alta calidad y un desempeño 
eficaz y eficiente en la fuerza de trabajo. 

-+.- Informar a los empleados, estudiantes e instituciones de formación y 
capacitación, acerca de las necesidades y requisitos de habilidades 
demandadas por el mercado laboral. 

+ Permitir a los trabajadores obtener la certificación de habilidades, 
desarrollarse personalmente, Incorporarse fácilmente al mercado laboral, y 
ampliar posibilidades de permanencia. 

+ Apoyar el desarrollo de los programas de formación y capacitación. 

-tlt Permitir a las empresas evaluar los niveles de habilidad de los empleados. 
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Posteriormente en 1995 se desarrolla un proyecto cuyo objetlvo radica 
esencialmente en lograr una coherencia entre la educación y el empleo al 
conseguir que los centros de formación y capacitación Integren sus métodos de 
enseñanza a las necesidades del mercado laboral; dicho proyecto se denomina 
ISWEC (Sistema Integrado de Curricula para la Educación de la Fuerza Laboral). 

ISWEC tiene corno propósitos fundamentales el integrar la educación 
académica y profesional en un esquema curricular para los niveles escolares nueve 
al catorce (edades de 14 a 20) así como desarrollar un proceso a través del cual 
tos Instructores adapten el esquema a las necesidades y características de las 
escuelas. 

El sistema señala tres tipos de normas: 

,¡;. Académicas. Permiten que los estudiantes adquieran más conocimientos 
mediante la asignación de métodos efectivos, definen lo que los estudiantes 
son capaces y deben hacer, orientan al sistema educacional y buscan el 
reforzamiento de las prácticas de enseñanza y de educación con el fin de 
convertirlas en normas. 

,¡, Normas para la fuerza laboral. Son establecidas y aprobadas por el sector 
Industrial y se relacionan con una gama de ocupaciones. 

,¡,._ Normas de empleo. Refiejan las habilidades necesarias para un desempeño 
laboral a un nivel más alto del que se puede definir enumerando las tareas. 

b) Reino Unido 

El autor Antonio Argüelles en su libro competencia laboral y educación 
basada en normas de competencia puntualiza que a mediados de la década de ~ 
1980, el sistema de calificaciones profesionales del país, presentó cambios 
radicales trayendo consigo mejoras en el sistema de educación y capacitación 
profesional del país. 

Tales cambios fueron generados a partir de la revisión de las calificaciones 
profesionales (1985-1986) lo que causo la creación del Consejo Nacional para tas 
Calificaciones Profesionales (NCVQ) cuya función principal consistió en la aplicación 
de las reformas necesarias en Inglaterra, Gales e Irlanda del Norte. 
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La reforma obedece a las siguientes razones: 

+. La necesidad de mayor coherencia y transparencia en el sistema de 
calificaciones. 

El sistema de calificaciones estaba constituido por gran cantidad de 
calificaciones otorgadas por el sistema educativo, por la Industria y por 
múltiples organismos las cuales no mantenían relación entre sí; lo que 
ocasionaba en la mayoría de los casos coincidencias y duplicaciones 
haciéndolo Incoherente. 

+. La necesidad de congruencia en el sistema de calificaciones. 

El sistema de calificaciones profesionales no respondía adecuadamente a las 
necesidades del sector productivo, era dominado por quienes ofrecían la 
educación y la capacitación sin tomar en cuenta al mismo; generando con 
esto un desequilibrio entre lo que se ofrecía y lo que en realidad se 
necesitaba. 

Por lo anterior, era necesario cambiar de un sistema regido por la oferta a 
uno que respondiera a las necesidades del mercado laboral. 

'1' La necesidad de una certificación Integral. 

Los años 80 se caracterizaron por la falta de estabilidad laboral obligando a 
los trabajadores a hacer cambios constantes de empleo; lo que ocasionaba 
la siguiente problemática: 

En cada sector Industrial así como en las empresas se generaban normas de 
capacitación que permitían desarrollar conocimientos, habilidades, aptltudes 
y destrezas y para muchos trabajadores que cambiaban de empleo les era 
diñen que les reconocieran sus competencias en otras partes del mercado 
laboral; asimismo se presentaban problemas para las empresas al planlflcar 
una recapacltación rentable para el personal contratado fuera de la 
Industria. 

Debido a lo anterior, era necesario que el sistema de calificaciones 
certificara la competencia, ofreciera una manera flexible de actualizar las 
calificaciones de las empresas, permitiera reconocer las habilidades 
adquiridas y acabara con los obstáculos a la transferlbllldad. 1 

1 La transferlbilldad se refiere a la propiedad de las capacidades y de los conocimientos que 
permiten a la persona la posibilidad de aptlearlos a ocupaciones o entornos diferentes. 
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4r La necesidad de fomentar la formación continua. 

En aquel tiempo se presentaron cambios en el mercado laboral, las nuevas 
tecnologías y los métodos de trabajo excluyeron al personal no calificado y 
la fuerza laboral estaba conformada por trabajadores adultos. Lo anterior 
hacía ver la necesidad de mejorar las habilidades y los niveles de 
capacitación de los mismos. 

No obstante el sistema de califlcaciones era rigldo y se caracterizaba por 
restringir la movilidad de los trabajadores al mismo tiempo que Impedía su 
desarrollo (carecían de oportunidades de transferencia o avance). 

Por lo anterior, era necesario crear un sistema flexible y abierto que 
eliminara los obstáculos antes mencionados y permitiera el progreso en 
función de las habilidades de cada trabajador. 

·~· La necesidad de mejorar la educación obligatoria y el sistema de formación 
profesional. 

Existía una gran demanda de personal capacitado que respondiera a las 
necesidades del mercado laboral lo que se traducía en la necesidad de 
fomentar en los jóvenes el deseo de continuar estudiando de tiempo 
completo por unos años más; no obstante se presentaban obstáculos a la 
formación de tal modo que una gran cantidad de jóvenes se incorporaba a 
la fuerza laboral sin preparación profesional, sólo con la educación 
obligatoria (hasta los 16 años) la que proporcionaba una formación 
deficiente. Aunado a este problema cabe señalar que había jóvenes que 
descartaban la formación profesional. 

Resultaba de gran trascendencia, hacer que el sistema educativo 
Incrementara las oportunidades de Ingresar a la educación superior y 
proporcionara una preparación más efectiva para integrarse al mundo 
laboral. 

Con el fin de buscar soluciones a los problemas citados anteriormente, se 
desarrollo el sistema reformado de calificaciones profesionales y actualmente en 
Irlanda del Norte, Gales e Inglaterra, se reconocen tres tipos de calificaciones: Las 
otorgadas por la formación tradicional en escuelas e institutos, las calificaciones 
profesionales nacionales y las calificaciones profesionales nacionales generales. 

2 Las opciones para los estudiantes eran muy limitadas, la mayoría terminaba la educadón 
obligatoria y se enfrentaba a tener que elegir, entre una formación académica especializada (en 
la cual no lograba ingresar un gran número de jóvenes) o una limitada capacitación OTient:ada al 
trabajo. 
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Estas dos ultimas desarrolladas a partir de las reformas a la educación y la 
capacitación profesional. 

Las calificaciones Profesionales Nacionales (NVQ) determinan los niveles 
estándar de rendimiento para las diferentes profesiones especificas. ~su objetivo 
es abrir las puertas a la evaluación y facllttar la formación continua de quienes ya 
tienen un empleo". 3 

Las calificaciones Profesionales Nacionales Generales (GNVQ) 'l::ertifican una 
amplia base de conocimientos y habilidades pertinentes adquiridos a través de la 
preparación para Ingresar al mercado laboral o para continuar con la educación 
superior. Se pretende que se obtengan a través de programas de educación 
profesional Inicial en las escuelas o Institutos".' 

Ambos tipos de calificaciones, certifican el logro de los trabajadores en una 
o varias áreas ocupacionales y al ser calificaciones nacionales amplían y garantizan 
la transferibllldad entre diferentes áreas ocupacionales. Asimismo se han 
convertido en las principales proveedoras nacionales de educación y capacitación. 

Para concluir con este modelo es preciso señalar lo siguiente: 

it~ Es un modelo Impulsado por el gobierno en el cuál los empresarios, los 
sindicatos y actores sociales participan de manera limitada. 

•I~ El Consejo Nacional para las Calificaciones Profesionales es un organismo 
que se encarga entre otras, de las siguientes funciones: acreditar las 
calificaciones, aprobando las normas en que están basadas cada una de 
ellas; autorizar a los organismos que podrán participar en el sistema y en 
general coordinar todas aquellas actividades que engloben la promoción, 
desarrollo y reglamentación del funcionamiento de los sistemas NVQ y 
GNVQ. 

$Los organismos directores representan los Intereses de los empleadores y se 
encargan de definir las normas del sistema NVQ. Están Integrados por 
empresarios, representantes sindicales y los Interesados en la educación y 
capacitación. 

3 ARGUELLES, Antonio, Comoetencja Laboral y Educación Basada en Normas de eomoe~ 
Limusa, 1996, p. 178. 

• Idem. 
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w Para el desarrollo de las normas del sistema GNVQ se establecen comités de 
asesores Integrados por las agencias nacionales, comités de vinculación e 
Interesados en la educación y la formación profesional. 

+ La certificación es otorgada por "organismos certificadores" los cuales 
pueden ser organismos examinadores o de validación, asociaciones 
profesionales o la industria misma. Asimismo estos organismos facultan a 
los "centros aprobados" para realizar la evaluación. 

+. Los tres tipos de calificaciones se basan en resultados de aprendizaje 
requeridos (expresados en módulos o unidades) sin tomar en cuenta el 
modo, la duración o el lugar del aprendizaje; proporcionando de tal modo a 
los centros de formación y capacitación así como a ios individuos 
Información que permita la planeaclón y obtención de la calificación y 
facilitando a los adultos el acceso a las mismas. 

e) Québec 

Asimismo Antonio Argüelles menciona que a principios de la década de los 
ochenta se presentaron diversos cambios que afectaban directamente a la reglón 
de Québec; la evolución tecnológica y ta globallzaclón de los mercados provocaba 
que las funciones laborales se transformarán obligándolas a ser más eficientes y 
eficaces para responder y adaptarse a los mismos. 

Es debido a lo anterior que el gobierno de Québec tomó la decisión de 
crear un nuevo modelo de formación profesional que permitiera formar personas 
calificadas, responsables, autónomas, dinámicas, que respondieran y se adaptaran 
a un mercado de trabajo Inestable. 

La adopción del nuevo modelo Implicaba una reestructuración del ministerio 
de educación y una reingeniería de todos los centros de formación profesional. 

El nuevo modelo de formación profesional se desarrolló "sobre la base de un 
nuevo método de planificación y desarrollo de tos programas de formación 
profesional, según un enfoque por competencias que lnduye la planificación 
estratégica sectorial". 5 

El nuevo modelo señala: 

+ El papel Importante que desempeña la Industria en la elaboración de 
programas así como su responsabilidad en algunos aspectos relacionados 
con la formación. 

s lbld, p. 248. 
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41- La racionalización de los costos de la formación. 

41- La responsabilidad de los centros de formación en cuanto a la formación 
profesional y a la satisfacción de las necesidades de las empresas y las 
personas. 

41- El establecimiento de normas de calidad que precisen los resultados 
esperados por el ministerio y los criterios de evaluación. 

~~ La ejecución de un sistema de evaluación que tome en cuenta la evaluación 
de los servicios del ministerio; los centros de formación, los programas, la 
enseñanza y los maestros. 

Con relación al nuevo método de planificación y desarrollo de los programas 
de formación profesional, es Importante señalar las ventajas de emplear el 
enfoque de competencias: 

+.- Favorece la normalización de la calidad de los programas permitiendo así la 
certificación. 

$- Permite desarrollar programas de formación con base en los requerimientos 
de las empresas (sector productivo) y las necesidades de los individuos. 

$- Facilita la administración, el seguimiento y la evaluación de los programas. 

<Ir Racionaliza los costos de desarrollo de los programas. 

<!>- Facilita la concepción de estrategias pedagógicas en función del contexto de 
la formación. 

El nuevo método se caracteriza porque la adquisición de competencias se 
realiza al principio de acuerdo a la experiencia práctica y a un comportamiento y 
no a conocimientos; la evatµación del aprendizaje se realiza de acuerdo a la 
competencia profesional y no al éxito académico y la determinación de las 
competencias para distintas funciones y tareas precisas deben ser descritas por los 
trabajadores que desempeñan las mismas. 

Con base en lo anterior, un programa de estudios de formación profesional 
basado en el enfoque por competencias tiene las siguientes características: 

o/ Comprende el conjunto de competencias y actividades de aprendizaje que 
se ofrecen en los establecimientos que imparten la formación. 



Competencias Lii6orales 

-$· Señala la forma de evaluación del desempeño de los alumnos (condlelones 
de evaluación y criterios para evaluar el desempeño en función de la 
competencia adquirida). 

+ Establece las disposiciones, normas y sugerencias indispensables que 
regulen las actividades de los directores de establecimientos, evaluadores, 
Instructores, desarrolladores de material didáctico, entre otros. 

+ Debe ser oficial puesto que avala el diploma que certifica a escala nacional, 
que se ha adquirido una experiencia práctica y un comportamiento. 

-17 Debe ser del conocimiento de todos los interesados: alumnos, padres, 
formadores y futuros empleadores. 

+ Debe responder a las necesidades de un sector económico cambiante. 

+ Debe ser el resultado de un proceso de planeaclón y elaboración basado en 
una metodología rigurosa. 

Los programas se estructuran en módulos (cada uno de los cuales 
corresponden a la adquisición de una competencia) facilitando así el acceso a los 
estudios de quienes se encuentran realizando funciones en el lugar de trabajo, con 
el fin de obtener ta certificación o para desarrollar nuevas competencias acordes a 
las necesidades cambiantes de tas empresas. 

Es indispensable señalar algunos detalles esenciales en este modelo: 

•l* Es un modelo regulado por el mercado, es decir, tos sectores económicos 
han Impulsado et sistema de competencias hacia una acción autodlriglda y a 
cargo de ta Iniciativa privada . 

.¡¡, Con relación a la evaluación es necesario mencionar que comprende tres 
factores; la evaluación de la experiencia práctica, la evaluación del proceso 
de trabajo y la evaluación del producto. Asimismo el resultado puede ser 
expresado de dos maneras: "éxito" o "fracaso". 
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2. Concepto de Competencia Laboral 

Antes de definir el término competencia laboral, es indispensable presentar 
sus raíces etimológicas: 

Competencia. Del latín competere, adecuado o apto. Conjunto de 
conocimientos que autorizan a una persona para realizar determinada actividad. 6 

Laboral. Del Latín laborare, trabajar. Relativo a los obreros y sus gremios. 7 

Conocidas las raíces, a continuación se enuncian diversos signtncados de la 
competencia laboral: 

-$- Es la construcción social de aprendizajes significativos y útiles para el 
desempeño productivo en una situación real de trabajo que se obtiene no 
sólo a través de la instrucción, sino también y en gran medida mediante el 
aprendizaje por experiencia en situaciones concretas de trabajo. 8 

-$- Es la idoneidad para realizar una tarea o desempeñar un puesto de trabajo 
eficazmente por poseer las calificaciones requeridas para ello. q 

-$- La competencia laboral engloba no sólo las capacidades requeridas para el 
ejercicio de una actividad profesional, sino también un conjunto de 
comportamientos, facultad de análisis, toma de decisiones, transmisión de 
informaclón

6 
etc., considerados necesarios para el pleno desempeño de la 

ocupación. 1 

-$- Es un conjunto identificable y evaluable de conocimientos, actitudes, valores 
y habilidades relacionados entre si que permiten desempeños satisfactorios 
en situaciones reales de trabajo, según estándares utilizados en el área 
ocupacional. 11 

-$- Es la capacidad efectiva para llevar a cabo exitosamente una actividad 
laboral plenamente identificada, no es una probabilidad de éxito en la 
ejecución del trabajo es una capacidad real y demostrada. 12 

6 COROMINAS, Juan, lire'ieJ:!kctQilado Ellmológlco de la Leoaua Cilstellana, Gredos, Madrkl, 3•. 
Ed., 1973, p. 163. 

1 !bid, p. 350. 
8 DUCO, María Angélica, EL..fnfi:!Que de Competenda Laboral en la Perspectjya Internacional 

Cinterfor/OIT, Montevideo 1997. 
• OIT, Formación Profesional. Glosarjo de Términos...fKQQiQQs.. Ginebra 1993. 
1º INEM, ~ogí;u1ara la Ordenación de la Formación Prores!o.n~al. Subdirección 

General de Gestión de Formación Ocupacional, Madrid, 1995. 
11 Terminología presentada por el Consejo Federal de Cultura y Educación en Argentina. 
12 http:llwww.clnterfor ora.ro)(/ 
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4 Es el conjunto de conocimientos, habilidades, destrezas y aptitudes 
adquiridos en la práctica, la escuela o la capacitación que permitan a las 
personas un trabajo con éxito y de acuerdo con las normas que aseguran 
un desempeño eficiente y de calidad, tal y como lo demanda el mundo 
laboral. 13 

Con base en las definiciones descritas anteriormente, competencia laboral 
puede ser considerada en el presente trabajo de la siguiente manera: 

"Es el conjunto de conocimientos, habilidades, destrezas, aptitudes, 

actitudes, valores y facultades adqumdos en la práctica, en la escuela o de manera 

autodidacta, que permiten al Individuo ser idóneo para el desempeño sat1sracron'o 

de una función productiva14 en diferentes contextos y de acuerdo con tos 

requerimientos de calidad, eficacia y eficienCJa que demanda el mercado laboral 

establee/dos en las Normas Técnicas de Competencia Laboral. # 

13 http·flwww conocer.m:g,J])2([ 
14 Función productiva es el conjunto de actividades que se realizan para ta generación de un bien o 

servicio, ya sea como producto final o intermedio. 
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3. Clasificación de la Competencia Laboral 

El Consejo de Normalización y Certlflcación de Competencia Laboral 
(CONOCER) en México, clasifica a las competencias laborales en tres tipos: 

~ Básicas. Comprenden aquellos comportamientos elementales asociados a 
conocimientos de índole formativa. Pertenecen a este tipo de competencias 
la capacidad de lectura, de expresión, de comunicación verbal y escrita, etc. 

-$- Genéricas. Constituidas por aquellos comportamientos asociados a 
desempeños comunes a múltlples ocupaciones y ramas de actividad 
productiva; tales como la capacidad de trabajar en equipo, de programar 
actividades, de planear, de negociar, etc. 

<lt Específicas. Competencias asociadas a conocimientos y habilidades de 
índole técnico y que son necesarias para el desempeño de una función 
productiva. Son competencias que hacen alusión a un lenguaje específico y 
al uso de Instrumentos o herramientas determinadas. Son ejemplos de estas 
competencias: preparar el molino para el laminado en caliente, operar el 
equipo de lavado en percloro, soldar con equipo de oxi-acetileno, etc. 
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4. Instrumentos para lograr la competencia Laboral 

Existen diversos instrumentos a través de los cuales se puede lograr la 
competencia que se expresa en el saber, el saber hacer y el saber ser de las 
personas: 

-¡.. Programas educativos y/o capacitación. Tienen como objetivo primordial, el 
desarrollar comportamientos necesarios para un desempeño productivo. 

+· Centro de trabajo. Permite obtener nuevos conocimientos y experiencias 
sí como desarrollar las capacidades. 

--!• Autoaprendizaje. Proceso a través del cual una persona recurre a diversas 
fuentes de información con el fin de adquirir conocimientos 

Los instrumentos mencionados anteriormente. son los más importantes; no 
obstante también se encuentran los medios de comunicación y la interacción con 
la sociedad, que proporcionan conocimientos y experiencias. 
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5. Beneficios del Enfoque de Competencia Laboral 

Emplear el enfoque de competencia laboral, conlleva a la obtención de 
beneficios significativos tales como los que a continuación se mencionan: 

+ Reconoce y valora a la formación de recursos humanos como el medio para 
lograr la productividad y competitividad de las empresas; lo que se verá 
reflejado en el desarrollo económico, político y social de un país. 

+ Apoya los procesos de reclutamiento, selección, contratación, inducción y 
capacitación de recursos humanos y contribuye al me¡oram1ento de la 
gestión del trabajo; logrando así contar con una fuer;·¡¡ de traba¡o calificada 
que permita hacer más productivas y competitivas a las empresas ante las 
exigencias actuales. 

+ Proporciona información al sector educativo para que oriente su oferta de 
programas de capacitación y formación en función de los requerimientos 
que demanda el sector productivo; consiguiendo así la pertinencia del 
mismo al brindar servicios de calidad así como la formación de recursos 
humanos calificados que respondan a los avances de la tecnología, a las 
exigencias que presenta la creciente competitividad de los mercados 
globales y a la transformación productiva. 

+ Informa a los trabajadores sobre las necesidades de las empresas, 
permitiéndoles identificar el nivel personal de calificación con el fin de 
me¡orarlo y ampliar sus posibilidades de incorporación y permanencia en el 
mercado laboral. 

+ Facilita a los trabajadores adquirir y desarrollar habilidades que les permitan 
adaptarse y desempeñar distintas funciones productivas con calidad y 
eficiencia en diferentes contextos de trabajo. 

+ Promueve la educación y capacitación permanente y continua de los 
individuos, lo cual incide en el desarrollo personal y profesional de los 
mismos. 

+ Da énfasis y valor a la capacidad humana para innovar, enfrentar el cambio 
y gestionarlo anticipándose y preparándose para él, en lugar de convertirse 
en victima pasiva. 
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6. Dimensiones de las Competencias Laborales 

Al referirse a la competencia laboral es conveniente d1stingu1r cuatro 
dimensiones: 

+· Identificación de competencias. Es un proceso que permite determinar en 
una actividad de trabajo, las competencia" que se emplean para 
desempeñarla eficientemente; se caracteriza por 1dent1ficar las 
competencias en situaciones reales de traba)o y puede abarcar desde el 
puesto de trabajo hasta un concepto más amplio y mucho más conveniente 
de área ocupacional o ámbito de trabajo. 

El Programa de Cooperación Iberoamericana para el Diseño de la Formación 
Profesional (IBERFOP) menciona diversos métodos a partir de los cuales se 
pueden identificar las competencias laborales tales como: 

a) Análisis conduct1sta. Consiste en 1dent1ficar competencias, partiendo de la 
persona que hace bien su traba)o de acuerdo a los resultados esperados, 
describe lo que el individuo puede hacer y no forzosamente lo que hace. 
Toma como referencia para la construcción de competencias a los 
trabajadores, empresarios o personal más apto o empresas de alto 
desempeño. 

b} Análisis constn1ctivista. Permite identificar competencias, resaltando la 
importancia de incluir en el análisis a las personas con menor nivel 
educativo, es decir, procura la participación activa del trabaJador en los 
procesos de enseñanza-aprendizaje, tomando en cuenta su expenencia. 

e) Análisis runcional. Método para Identificar competencias que parte de un 
proceso de desagregación sucesiva de las funciones productivas hasta 
encontrar las funciones que son realizables por una persona que se 
expresan en términos de competencia laboral en una norma. 

El método del análisis funcional el cual se utilizará para esta investigación, 
se explica con mayor profundidad en el capitulo II. 

+ Normalización de competencias. Se define como un conjunto de pasos 
encaminados a establecer normas que detallen las competencias 
identificadas en una o varias actividades de trabajo y que sirvan como 
referencia valida para las instituciones educativas, los trabajadores y los 
empleadores. 
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+ Formación basada en competencias. Radica esencialmente en desarrollar 
individuos con conocimientos, habilidades, destrezas, actitudes y aptitudes 
con base en las Normas Técnicas de Competencia Laboral (NTCL). Se 
distingue de la educación tradicional debido a que sus programas de 
formación se hacen con base en las normas, permitiendo así la congruencia 
entre lo que se requiere para desempeñar una función satisfactoriamente y 
lo que se ofrece en los centros educativos; las estrategias pedagógicas que 
emplea son mucho más flexibles que las utilizadas por el modelo tradicional 
y permite una mayor colaboración del participante en su proceso formativo 
de tal modo que él decida en qué aspectos o factores necesita formación así 
como el ritmo y materiales didácticos que usara para la misma. 

+ Certificación de competencias laborales. Es et reconocimiento formal a las 
capacidades y competencias previamente demostradas y evaluadas de un 
trabajador para desempeñar satisfactoriamente una función productiva; no 
Importando si las adquirió en la escuela, en la práctica o de manera 
autodidacta. 
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11. EL SISTEMA NACIONAL DE COMPETENCIAS LABORALES 

1. causas que originaron el Sistema Nacional de Competencias 
Laborales 

Hoy por hoy, el trabajador mexicano debe contar con la formación integral 
que le permita desarrollar sus potencialidades, lo que se verá renejado en 
beneficios para él, para la empresa y por ende, para el progreso de nuestro país. 

El mundo de hoy nos exige que cada vez estemos mejor preparados para 
enfrentarnos a los retos que día a día acontecen en el medio laboral; las empresas 
requieren contar con personal competente, para desempeñar las funciones 
laborales que Impulsarán la productividad y competitividad de las mismas. 

Hasta hace unos cuantos años, las empresas, sectores económicos, el 
gobierno y los mismos trabajadores comenzaron a preocuparse por los resultados 
obtenidos de los trabajos de capacitación que se habían estado llevando a cabo, se 
dieron cuenta de que requerían modernizarse para poder contar con personas más 
calificadas en las diferentes funciones laborales. 

Por lo anterior concordaron que el sistema de capacitación, requiere 
modernizarse porque la economía mundial exige un cambio caracterizado por el 
paso de una economía dominada por la oferta a una basada en la demanda. Los 
cambios tecnológicos en la producción son más flexibles, por lo que en las 
empresas se está abandonando el viejo modelo de producción en serle, 
permitiéndoles producir lo que el consumidor espera obtener. 

La producción en serie está basada en una estructura jerárquica 
fragmentada y altamente especializada en puestos de trabajo. En cambio en un 
modelo flexible de producción la estructura orgánica se maneja por redes y 
equipos de trabajo. 

También se requiere transformar los contenidos de trabajo. La estructura 
jerárquica basada en puestos Involucra actividades rutinarias y repetitivas, ya que 
el trabajador debe seguir estrictos manuales de procedimientos y patrones de 
producción. En el modelo flexible de producción el factor humano es capaz de 
aportar ideas, conocimientos y aptitudes al proceso de producción y participar en 
la solución de problemas que obstaculicen la mejora continua, la calidad y la 
productividad en la empresa. 
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En el sistema tradicional, la capacitación es vista con escasa importancia, ya 
que al realizar actividades repetitivas y rutinarias se requiere poca preparación 
para que el trabajador domine su función productiva, desvirtuando así al factor 
humano. Al considerar al factor humano como capaz de aportar creatividad y 
conocimientos, la educación y la capacitación se convierten en agentes 
primordiales para el nuevo concepto de producción. 

La capacitación se caracterizaba por un enfoque dominado por la oferta, es 
decir, la formación del personal era dominado por las escuelas, centros e 
Instituciones que llevaban a cabo la capacitación, desplaz.ando así las necesidades 
que realmente tenían las empresas. Existía y nos atrevemos a decir que sigue 
imperante la enorme disyunción que hay entre la formación que se da en las 
escuelas y los requerimientos de formación que exigen las empresas. 

La rigidez de los programas de capacitación es otro factor que 1mp1de el 
éxito de la formación, ya que en el caso de necesitar solamente algunos 
conocimientos, no existe otro medio más que tomar todo el curso completo, que 
en muchas de las ocasiones son extensos y poco flexibles. 

El trabajador mexicano al no tener la preparación necesaria recurre a 
mecanismos informales de capacitación, sin embargo, estos conocimientos 
adquiridos por experiencia hasta hoy no le son reconocidos formalmente. 

Es por las razones anteriormente expuestas que surge la Idea de normalizar 
y certificar a la fuerza laboral dentro del marco del Proyecto de Modernización de 
la Educación Técnica y la Capacitación en México (PMETyC) desarrollado por la 
Secretaría de Educación Pública (SEP) y la Secretaría del Trabajo y Previsión Social 
(STPS). Dicho proyecto es la voz de trabajadores, empresarios y gobierno para 
formar mexicanos competentes, lo que se traduce en Importantes beneficios: 

a) Hacia la empresa, Incrementa su productividad y competitividad. 
b) Hacia el Individuo, asegura sus posibilidades de Incorporación, desarrollo 

y permanencia en el empleo. 
c) Hacia el sector educativo, contará con Información necesaria para 

orientar su oferta de programas de capacitación en función de la 
demanda. 

El proyecto se implementa a partir de 1995, con el propósito de reformar el 
sistema de capacitación, elevar la calidad del factor humano demandado por las 
empresas, contribuyendo así a la generación de importantes cambios en las 
mismas y en el país. A continuación detallaremos los aspectos fundamentales del 
proyecto. 
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2. El Proyecto de Modernización de la Educación Técnica y la 
capacitación en México 

Con base en las experiencias Internacionales sobre la transformación de la 
formación y la capacitación del factor humano que señalábamos en el capítulo 
anterior, la SEP y la STPS diseñaron el Proyecto de Modernización de la Educación 
Técnica y la capacitación (PMETyC) en coordinación con los representantes del 
sector empresarial y el obrero. El 2 de agosto de 1995, el Presidente de la 
República Instaló el Consejo de Normalización y Certificación de Competencia 
Laboral (CONOCER) con el fin de Impulsar el cambio que permitiera considerar de 
primordial atención a la formación de recursos humanos para Incrementar la 
productividad y competitividad de las empresas mexicanas, así como el desarrollo 
tanto profesional como personal de los trabajadores. 

Este proyecto tiene como propósito desarrollar sistemas que permitan 
incrementar cuantitativa y cualitativamente la capacitación para y en el trabajo, 
estableciendo como estrategia el vincular de manera sistemática la planta 
productiva, el sector laboral y la comunidad educativa, Identificando necesidades y 
adecuando componentes para satisfacerlas; reorientando la oferta de los servicios 
educativos y aplicando una nueva estructura curricular modular basada en NTCL, 
con el proeósito de atender con mayor eficiencia los requerimientos de las 
empresas. b 

Dentro del PMETyC se contemplan cinco componentes que a continuación 
se mencionan: 

Sistema de Nonnaliz.ción de C-.peteftdlt L.Jlboral 
CONOCER 

Transfor-clón de ... Oferta de .,_._d6n y caPllCa.ci6n 
SEP 

Estfmuloe ... DelMm .... c1eC....C.-i6.i y CwUftcacl6¡¡ ... 
· eom.,.._m ... ......., srn. RP · 

Informact6n, Evaluación y ~los 
CONOCER. SEP, STPS 

Fuente: Con~ejo de NormaHzack!>n y Certif'icac'6n de Competencia Laboral, 
!:S.tl.l~ CONOCER, Mb:ico, 2000, p. 2. 

15 ARGUELLES, op. cit. p. 34. 

J 
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a} El Sistema de Nonna/f¿ación de Competencia Laboral (SNa} 

llene como propósito que el sector productivo defina y establezca NTCL de 
carácter nacional por rama de actividad productiva o área de competencia, las 
cuales serán la base para el desarrollo del Sistema de Certificación de Competencia 
Laboral. 

b) El Sistema de Certificación de Competencia Laboral (SCQ} 

llene como propósito establecer mecanismos por los que un organismo de 
tercera parte reconoce y certifica que un individuo es competente para 
desempeñar una función productiva determinada, con base en una NTCL 
reconocida a nivel nacional. 

El SNCL y el SCCL son manejados por el CONOCER, representan el marco de 
actuación por el cual se opera un régimen de certificación nacional enfocado a la 
formación del personal para el trabajo. Estos sistemas apoyan el reconocimiento 
formal de los conocimientos, habilidades, destrezas y aptitudes requeridos para 
llevar a cabo exitosamente una función productiva y de acuerdo a los estándares 
de calidad esperados por el sector productivo. 

En el apartado siguiente se profundizará sobre estos dos sistemas. 

e} Transronnación de la orerta de rormaclón y capadtadón 

Este componente tiene como misión organizar un sistema de formación y 
capacitación que se oriente por resultados y se base en NTCL y que, además, sea 
flexible para facilitar a los Individuos el tránsito entre educación y trabajo a lo largo 
de su vida productiva y ofrecer a las empresas servicios educativos de calidad que 
les permitan atender sus requerimientos de productividad y competitividad. 

Para su funcionamiento se llevan a cabo casos piloto en Instituciones 
educativas y de capacitación a cargo de la SEP, lo que permite generar experiencia 
en lo que se refiere al diseño curricular con base en NTCL, probar metodologías, 
desarrollar programas modulares, así como formar personal docente de acuerdo a 
los principios pedagógicos del enfoque de formación basada en competencias 
laborales. 
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d) Estímulos a la demanda de capacitao'ón y certificaoón de competencia laboral 

Es el componente del PMEll'C que desarrolla el mercado de la capacitación 
y la certificación de competencia laboral, mediante el otorgamiento de apoyos 
económicos tanto a la población desempleada y trabajadores en activo, como a las 
empresas que participen y promuevan estos procesos. 

Para su desarrollo contempla la ejecución de casos piloto en empresas que 
permitan estimular la demanda de capacitación y certificación de competencia 
laboral y apoyar la capacitación a trabajadores desempleados, a través de los 
programas: 

•!• calidad Integral y Modernización (ClMO) 

+ Becas de Capacitación para Desempleados (PROBECAT) 

Por medio de estos programas, se lleva a cabo el sistema de becas para 
desempleados y se canalizan apoyos a empresas que requieran adaptar sus 
sistemas de capacitación, o bien, contratar servicios de Instituciones que ofrezcan 
cursos de capacitación basados en competencias laborales. 

e) Información, evaluación y estudios 

Es el componente del PMETyC cuyo objetivo es establecer un sistema de 
información que permita dar seguimiento y evaluar los impactos del mismo, así 
como coordinar la realización de estudios e Investigaciones que retroalimenten a 
los demás componentes. 

El CONOCER ha desarrollado e implementado el sistema Integral de 
información que permite: 

·.l• Registrar y consultar las NTCL, así como dar seguimiento al proceso de 
elaboración de dichas normas. 

+ Colaborar con el proceso de certificación y con la conformación de una 
matricula de trabajadores certificados. 
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-$ Constituir una Interfase entre éste y los sistemas de Información 
desarrollados por los sectores educativo y laboral que participan en el 
proyecto, que apoye en los procesos de orientación vocacional, de 
capacitación y de colocación de trabajadores permitiendo el Intercambio de 
Información de la oferta de mano de obra calificada, la demanda de empleo 
y la oferta de capacitación. 

•ll- Proporcionar la Información necesaria para monitorear y evaluar la correcta 
operación del PMETyC y su impacto en los sectores educativo y productivo. 

La evaluación de los avances del proyecto, se lleva a cabo anualmente 
mediante la organización de reuniones de Información, en las que se dan a 
conocer los Impactos, logros, experiencias y obstáculos que se han presentado 
durante el desarrollo e Implantación del proyecto. 

En cuanto a los estudios, el CONOCER concluyó el estudio de anállsls 
ocupacional, el cual identifica los estándares de desempeño requeridos en las 
empresas. También se lleva a cabo un diagnóstico del nivel de dominio de la 
fuerza laboral mexicana. 

Con el propósito de encauzar las acciones de normallzaclón y certificación 
de competencia laboral, el CONOCER desarrolla los llamados estudios marco, al 
abarcar ya sea a todas las ramas de la economía y la población, o bien estudios 
sectoriales que muestran el análisis sobre la producción, el empleo, las 
ocupaciones y el nivel de calificación de la fuerza laboral por rama económica. 
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3. El Sistema de Normalización de Competencia Laboral'" 

Es primordial para el desarrollo de este trabajo de Investigación enfocarnos 
principalmente a los Sistemas de Normalización y Certificación de Competencia 
Laboral. 

El CONOCER integrado por seis representantes del sector empresarial, seis 
del sector social (cinco del obrero y uno del agropecuario) y seis del sector público; 
es el organismo encargado de planear, organizar, implantar, operar, fomentar, 
evaluar y actualizar los componentes de normalización y certificación de 
competencia laboral del proyecto. 11 

Estructura Operativa del CONOCER 

Normalización 

COmitéSde 
Normallzacló~ 

CONOCER 

Certificación 

Órganosde
Certiftciicl6it .. 

Fuente: Apuntes tomados de la c~se competenoas l.lborales del profesor Rolando Gdrctd Mof" dloes, 2001. 

El SNCL tiene como propósito impulsar al sector laboral para que éste defina 
y establezca NTCL de carácter nacional para cada área, rama o actividad 
productiva, que determinen los conocimientos, habllldades y destrezas que deben 
tener las personas para el desempeño satisfactorio de funciones productivas, las 
cuales serán la base para el desarrollo del SCCL. 

Los objetivos del Sistema de Normalización de Competencia Laboral son: 

+. Promover y facilitar la generación, aplicación y actualización de las NTCL de 
carácter nacional, que propicien la vinculación eficiente entre trabajadores, 
empresarios y prestadores de servicios de formación y capacitación. 

16 Consejo de Normalización y Certificación de Competencia LalX>ral, los_Sistemas.-de...NO!lllilliMidóo 
y Certificación de ComQ(!.leJl~. CONOCER, México, 2000. 

17 ~Qll!Xl!LQ[IJ.JD21L 
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-$- Conformar un sistema de Información con base en las NTCL, que ayude a 
las empresas a realizar diagnósticos sobre necesidades de personal 
calificado y que oriente a los centros de trabajo e instituciones educativas 
en la adaptación de sus programas de capacitación hacia el enfoque de 
competencia laboral. 

•!' Contribuir a la formación integral y continua de las personas, permitiéndoles 
perfeccionar su competencia laboral y desarrollar habilidades para 
desempeñarse eficientemente en distintas funciones, fortaleciendo así su 
capacidad de adaptación y autoestima. 

El funcionamiento de este sistema permite obtener, entre otras, las 
siguientes ventajas: 

+ Integrar en un sólo sistema, los esfuerzos y programas de formación para 
atender con oportunidad las necesidades de calificación de trabajadores y 
empleadores. 

4T Compartir un lenguaje común entre las empresas y las instituciones de 
formación y capacitación y fortalecer su vinculación. 

<t' Facilitar a las personas con distintos niveles de fonmaclón su acceso al 
sistema, Independientemente de los programas regulares que desarrollan 
las Instituciones educativas, favoreciendo la movilidad de los Individuos en 
todo el sistema de formación, así como la planeación de su propia 
trayectoria de aprendizaje. 

<.!> Permitir la transferencia de la competencia laboral de una función 
productiva a otra, ya sea en un mismo proceso productivo, dentro de una 
misma empresa, de una Industria a otra o inclusive, entre ramas 
productivas de distintas reglones, con lo que no sólo se cumplen las 
oportunidades de empleo y mejoramiento de las condiciones laborales de 
los trabajadores, sino que también se facilita a las empresas contar con 
recursos humanos calificados que atiendan sus necesidades particulares de 
calidad y de competitividad. 

,¡,. Apoyar el incremento de los niveles de productividad, al permitir a las 
empresas contar con indicadores sobre la calificación de sus recursos 
humanos. 
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A. Comités de Normalización 

Los comités de normalización son los responsables de elaborar las NTCL; 
están Integrados por representantes de empresarios, trabajadores y del sector 
educativo de una misma rama productiva o área de competencla 18 que definen 
cómo y con qué calidad debe realizarse cada una de las actividades de una 
determinada función productiva. 

Para su funcionamiento los comités de normalización se integran por una 
junta directiva y uno o varios grupos técnicos. 

+ La junta directiva representa a los sectore~ empresarial y laboral. Ésta lleva 
a cabo la parte administrativa de la elaboración de las NTCL. 

-:¡) Los grupos técnicos están formados por personal con gran experiencia en el 
trabajo y con profundo conocimiento de la función a normar (seis obreros, 
seis empresarios y seis representantes del sector educativo), cuentan con el 
apoyo de un representante del CONOCER y se encargan de la parte logística 
de la elaboración de las NTCL. 

Organización de los Comités de Normalización 

JunmDi~a 

· Gnlpo T.0.lclá:--/ 
. . ' -' .. ~ ' . -~ ,. .. : . 

Grupo Técnico 
. ,;,.;..··:. 

Fuente: Apuntes tomados de la clase competencias laborales del profesor Rolando Gan:io Morales. 200 l. 

18 El área de competencia es el conjunto de funciones que corresponden a un mismo tipo de 
trabajo, respecto a la producción de bienes y servidos similares. 
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Actualmente se han Instalado 61 Comités de Normalización en las Industrias 
azucarera y alcoholera, del vestido, del calzado, fannacéutica, del mueble, 
ferroviaria, del comercio a menudeo, minera, química, de las artes gráficas, de la 
construcción, textil y siderúrgica, en los sectores turismo, pesca y del 
autotransporte de carga así como las áreas de mantenimiento electromecánico y 
de servicios de seguridad, higiene ocupacional y medio ambiente. 

Los objetivos de los comités de normalización son: 

w Desarrollar, formular y proponer al CONOCER proyectos de f\CTCL de 
carácter nacional. 

w Apoyar la adopción y difusión de NTCL en los ámbitos educativo y 
productivo. 

•P. Actualizar permanentemente las NTCL, para responder eficientemente a los 
cambios que se generen en los procesos productivos y en las formas de 
organización del trabajo. 

El CONOCER proporciona a los comités de normalización los apoyos siguientes: 

-$- Promoción y apoyo para su constitución y operación. * Apoyo económico por área prioritaria para el país. 
f!t Asistencia técnica, logística y metodológica. 
+. Información sobre otros sistemas de normas desarrolladas a nivel 

Internacional y programas de formación con el enfoque de competencia 
laboral. 

B. La Norma Técnica de Competencia Laboral 19 

La NTCL es el documento elaborado por un comité de normalización de 
competencia laboral en consulta con el sector productivo correspondiente, 
aprobado por el CONOCER y sancionado por los Secretarlos de Educación Pública 
(SEP) y del Trabajo y Previsión SOclal (STPS), que describe el conjunto de 
conocimientos, habilidades y aptitudes que se aplican a una función laboral y 
establece los lineamientos de calidad esperados. 

La NTCL constituye el referente para juzgar si una persona tiene la aptitud 
para desempeñar una función productiva determinada; es decir, la norma 
describe: las actividades que la persona debe ser capaz de hacer, los lineamientos 
para juzgar si lo que hizo está bien hecho y las condiciones en que el lndMcluo 
debe demostrar su aptitud. 

19 Consejo de Normalización y Certificación de Competencia Laboral, Cuac!ernillo lQué es una 
Norma Técnica de Comoetencia Laboral?, CONOCER, México, 2000. 
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Asimismo una norma refleja: 

tit Los conocimientos y habilidades que se requieren para el desempeño 
eficiente de una determinada función laboral. 

..P. La capacidad de la persona para trabajar en un marco de seguridad e 
higiene. 

$ La aptitud para responder a los cambios tecnológicos y los métodos de 
trabajo. 

fit La habilidad para transferir la competencia de una situación de trabajo a 
otra. 

+, La competencia para desempeñarse en un ambiente organizaclonal y para 
relacionarse con terceros. 

+ La aptitud para resolver problemas asociados a la función productiva y 
enfrentar situaciones contingentes. 

Para asegurar su aceptación y reconocimiento en el mercado laboral, las 
propuestas de normas son sometidas a un amplio proceso de consulta y su 
validación la realizan empresarios y trabajadores de esa misma rama que no 
participaron en su elaboración, antes de que sean presentadas para su aprobación 
al pleno del CONOCER y para su sanción a los titulares de la SEP y de la STPS. Las 
NTCL deben ser actualizadas periódicamente de acuerdo a los cambios 
tecnológicos y de organización del trabajo. 

Las NTCL se definen en términos de una función productiva amplia llamada 
calificación laboral. La calificación laboral es el conjunto de conocimientos, 
habilidades y aptitudes relacionados de forma directa con la ocupación para el 
dese"ínpeño satisfactorio del trabajo. 

Las calificaciones laborales se Integran en el sistema nacional de 
calificaciones ordenado en una matriz de calificaciones delimitada por áreas, 
subáreas y niveles de competencia. En la matriz, las filas representan los niveles 
de competencia y las columnas las áreas de competencia, al cruzarse los niveles y 
las áreas surgen las subáreas de competencia donde se pueden situar las 
calificaciones laborales. 

A continuación se muestra la estructura de la matriz de calificaciones. 
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Matriz de Calificaciones Laborales 
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Dado que una misma función laboral puede presentarse en distintas ramas 
de la actividad productiva se Introduce el término área de competencia que define 
al conjunto de funciones que comparten el mismo género de trabajo y que 
producen bienes o servicios de carácter similar. 

Asimismo, el término subárea de competencia se refiere a la clasificación de 
las actividades laborales. 

El nivel de competencia es el Indicador del grado de complejidad, 
responsabilidad y autonomía en la ejecución de la actividad referida en la NTCL 

Se han establecido cinco niveles de competencia que son empleados en 
Europa, Estados Unidos, Canadá y México. En el siguiente cuadro se explica cada 
uno de ellos. 
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1 :: ~:::::::~~~ ,ll . . ... .caractertstlcas 
1 -.·, 

1 r ··--- - -- -----
1 Competencia en el desempeño de un con¡unto pequeño de 

actividades de traba¡o vanadas . 

Predominan las actividades rutinarias v oredeciblcs. • ¡, 
--- -- - ---- __ ., -- --- ----

2 •.¡.• Competencia en un con¡unto significativo de actrvldadeS de 
trabajo variadas, realizadas en v<HIOS contextos. 

•I' Algunas de las actividades son complc¡as o rut1narldS. 

+ Baja responsabilidad y autonomia. 

+. Se requiere, a rnenul1o, colaboracoón con otros y trabap en 
eQUiOO. 

-:p-Competencia 
-- - -·- .. ·- ---· ··----·--------- ----

3 en una amplia 9'-"'lffl(S de activróades de trabajo 
variadas, desempeñadas en diversos contextos, fmcuentemente 
complejos y no rutinarios. 

<l> Alto grado de responsabilidad y autonomia. 

'1> Se reouiere, a menudo controlar v suoervisar a otros. 

4 (j> Competencia en una amplia gama de actrvldadt..'S complejas de 
trabajo (técnicas o profesionales) desempeñadas en una amplia 
variedad de contextos. 

+ Alto grado de responsabilidad y autonomía. 

+ Responsabilidad por el trabajo de otros . 

• ¡ .. Resoonsabilidad ocasional en la asiQnación de recursos. 

5 + Considera la aplicación de una gama significativa de principios 
fundamentales y de técnicas complejas, en una amplia variedad 
de contextos y frecuentemente impredecibles. 

•!• Alto grado de autonomía personal. 

.¡; Responsabilidad frecuente en la asignaciÓn de tareas. 

,¡• Responsabilidad en análisis, diagnóstiCO, diseño, planeaci6n, 
eiecución v evaluación. 

Fuente: Conse)O de Normahzacón y Certlfteadón de Competenoa Latx>ral, B.cumón Anual dd pMETyC. 
CONOCER, 1999, p. 180. 
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Para una mayor comprensión las NTCL deben expresar;e en un formato 
común. 20 Los componentes de la norma de competencia son: 

+. Datos generales de la calificación. Detalla los siguientes datos: titulo y 
código de la calificación, propósito de la calificación, nivel de competencia y 
su justificación, fechas de aprobación, publicación y tiempo en que debe 
revisarse, área y subárea de competencia y caracterb-tlcas de las personas a 
quienes va dirigida. 

+. Unidad de competencia. Es la agrupación de funciones productivas, las 
cuales forman una actividad que puede ser evaluada y certificada. La 
unidad de competencia se compone de uno o más elementos de 
competencia. 

+. Elemento de competencia. Es la subdivisión en que es posible desglosar una 
unidad de competencia. Se refiere a las actividades o resultados que debe 
demostrar una persona. Se redacta como una oración iniciando con un 
verbo de preferencia en Infinitivo, seguido del objeto y la condición que 
debe tener la acción sobre el objeto. El elemento de competencia se Integra 
por el título del elemento y los siguientes componentes: 

+. Criterios de desempeño. Son los indicadores de los resultados esperados en 
términos de calidad con que deben lograrse las actividades descritas en la 
NTCL. Deben redactarse comenzando con el resultado y continuando con 
las cualidades de éste. A la lista de criterios debe anteponerse la oración 
"La persona es competente cuando". 

,¡, Campo de aplicación. Se refiere a las circunstancias que existen en el lugar 
de trabajo (ambiente, materiales, Instrumentos, máquinas) y en las que el 
trabajador pondrá a prueba su competencia. 

+. Evidencias por desempeño. Se refieren a las situaciones que pueden 
utilizarse como pruebas de que la persona desempeña cabalmente los 
requerímlentos de la NTCL. La observación del desempeño en el sitio real 
del trabajo es la técnica que debe emplearse para recoger este tipo de 
evidencias. 

+. Evidencias por producto. Son aquellos objetos que pueden usarse como 
prueba de que la persona lleva a cabo lo establecido en la NTCL 
Generalmente estas evidencias pueden ser recogidas con ayuda de una lista 
de verificación que incluya el documento terminado, el producto terminado, 
etc. 

20 Ver la estructura general de la Norma Técnica ele Competencia Laboral en la página 37. 
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4t Evidencias de conocimientos. Detalla los métodos, principios y teorías 
generales que sustentan un desempeño competente así como los 
conocimientos que permiten la toma de decisiones. Este tipo de evidencia 
se recoge mediante la aplicación de un cuestionarlo que permita Indagar el 
desempeño competente de la persona. 

+. Evidencias de actitud. Se refiere a la disposición de la persona que 
desempeña la función de la NTCL. Este tipo de evidencias se observan a 
través de las demás evidencias. 

+ Lineamientos para la evaluación. Detalla los métodos de evaluación 
propuestos por el comité que elaboró la norma. 

+. El Glosario. Es opcional y es la relación de las definiciones empleadas en la 
norma. 

+ Las condiciones físicas relevantes al candidato. Es opcional en el formato de 
la NTCL y describe las características que debe tener la persona que esté 
desempeñando la función de la norma. 

Hasta el 27 de noviembre del 2001, el CONOCER ha aprobado 512 
calificaciones de competencia laboral, de las cuales 492 ya han sido publicadas en 
el Diario Oficial de la Federación (DOF). 

En proceso de sanción se encuentran 21 calificaciones nuevas y 18 
actualizaciones. 

Las NTCL son elaboradas a partir de la metodología del análisis funcional, 
que permite obtener la Información necesaria sobre las competencias requeridas 
en una función productiva. Se basa en la desagregación de las actividades de la 
función llegando así a una descripción precisa de un área ocupacional, desde el 
propósito principal hasta las subfunciones que contribuyan al cumplimiento del 
propósito. 

El apartado siguiente de esta investigación, versará sobre esta metodología 
para la identificación de competencias en el marco de la NTCL. 
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Estructura de la Norma Técnica de Competencia Laboral 

Título de la 
Calificación 

Unidad 1 

Unidad 2 

Unidad 3 

Campo de aphcaclÓfl y evidencia P.líil 

cad<i Elemento 
~-------·---------· 

E~~.~;~;:;~~M ~ 

Elemento -+ Cntr110 ~;_-.=J 

E:~~nto + Cntrno ~~~-:=_] 

~----------·- ------
campo de aphcaclÓfl y evidencia P<'ra 

cada Elemento 

Elemento + Cntoono ~llo 

campo de aplicación y evidencia para 
cada Elemento 

Fuente: FLETCHER, Shirley, ~~Panorama. M6uco. 
2000, p. 24. 
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C. El Análisis Funcional como base de la Norma Técnica de 
Competencia Laboral21 

El análisis funcional es la técnica Que sirve para Identificar y ordenar las 
funciones laborales que se llevan a cabo para lograr la función laboral global 
denominada propósito principal. 

El análisis funcional es empleado para Identificar las competencias laborales 
propias de una función productiva ya sea dentro de una empresa, un grupo de 
ellas o en todo el sector productivo de bienes o servicios. 

Consiste en la desagregación sucesiva de las funciones productivas hasta 
encontrar las funciones que son realizables por una persona las cuales son los 
elementos de competencia señalados en la ITTCL. El producto del análisis funcional 
es el mapa funcional. 

El análisis funcional es un método deductivo, es decir, parte de lo general a 
lo particular y sigue un proceso que inicia con el establecimiento del propósito 
principal de la función productiva o de servicios y se pregunta sucesivamente qué 
actividades deben ser llevadas a cabo para que la función anterior se logre. cabe 
destacar que el análisis funcional se centra en los resultados arrojados del 
desempeño del trabajador y no en el proceso que sigue para obtenerlos. 

El análisis funcional debe acatarse a ciertos principios para poder llevarse a 
cabo adecuadamente. Los principios del análisis funcional se clasifican en: 

a) Los que rigen la expresión de las funciones laborales. 

b) Los que rigen el proceso de desagregación de las funciones laborales. 

a) Principios que rigen la expresión de las fundones laborales 

ler Princiolo: Estructura de las funciones laborales 

La estructura Que debe tener la función laboral consiste en las siguientes 
partes: 

( ____ A_cci_ón~) + [....__o_bjeto-~) + [ <Dndldón ) 

21 Consejo de Normalización y Certificación de Competencia Laboral, Gllía...IéQiica Elaboración.del 
Milpa Funcion;;ll, CONOCER, México, 2000. 
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La primera parte se refiere a la acción a reallZar y es el propósito de la 
función. Se redacta con un verbo en infinitivo. 

La segunda parte de la estructura enfatiZa el objeto en el que recae la 
acción. 

La tercera parte es la condición que se refiere a la amplitud de la función, 
es decir, que aspectos se ven Involucrados en la función laboral. 

Por ejemplo: 

Acción ObJetO. . ' ~~ ; ·:· 

Llevar el equipaje del cliente 

Quitar los blancos sucios 

Fuente: Elaboc"ack>n propl.3. 

2do Principio: Las funciones labo~les deben ser evaluables 

Para que una función laboral sea evaluable debe ser discreta, es decir, debe 
comprenderse claramente su inicio y término; además, debe expresar solamente 
un resultado. 

Por ejemplo: 

Controlar las reservaciones 

Supervisar el registro de entrada y salida del huésped 

Supervisar la estancia del huésped 

Fuente: Elatx>ractón propia. 

3er Principio: No referir situaciones laborales especificas 

Recordemos que la NTCL se refiere a situaciones laborales generales para 
garantizar la transferibilldad de la competencia. Es por ello que las competencias 
no deben referirse a situaciones laborales especificas o a tareas. 
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Ensamblar prendas de vestir 

Afinar el motor a gasolina con sistema de carburador 

No debe hacerse asi: Error .-·. 

Producir chamarras de piel de borrego Se refiere a una situación laboral 
especifica 

Afinar el motor a gasolina con Se refiere a una situación laboral 
carburador de 2 gargantas especifica 

Fuente: Consejo de Normalvacoon y CL-rt1roc,,c16n ele Compctenc"' U!bOQ!I, Gu•4...IC\.11K.a. E..'<lt>Qr.a~O.d.Ma.llll 
fVDCi011al, CONOCER. México, 2000, p. 1 l. 

b) Principios que rigen el proceso de desagregación de las funClones laborales 

ler Principio: Partir de un propósito pr!.lli;!QQ! 

El propósito principal es el inicio del desarrollo del mapa funcional y se 
refiere a la función de la organización. 

El propósito principal debe: 

+.- Abarcar en su totalidad el área para la que se están desarrollando las 
competencias. 

+. Redactarse como una declaración activa y expresar claramente la razón de 
ser de esta función productiva, empleando la regla acción + objeto + 
condición. ·· 

EjemploS: 

Supervisar las condiciones de limpieza de cuartos y áreas públicas 

Coordinar al personal de lavado de prendas 

Fuente: Elaboración propia. 



Competencias La6arafes ·11 

La desagregación de las funciones laborales debe hacerse con base en la 
técnica causa - consecuencia desde el propósito principal. 

En primera Instancia el propósito principal es la consecuencia de sus 
funciones desagregadas, y éstas son las causas del propósito principal. 

Al seguir con el desglose de las funciones causa que son obtenidas en una 
primera desagregación se convierten en funciones consecuencia para su propia 
desagregación y así sucesivamente. Por ejemplo: 

Fundóo Cave 1 

Consecuencia . Propóslto Pr\nclpal . Función 0ave 2 

Función oave 3 

Fuente: Consejo de Normallzacón y Cert1flcactón de Competencia Latx>ral, Gula_Técf"l.!Ca ElabQf"DoOo_dd 
Maoa Functi;maJ. CONOCER, México, 2000, p. 13. 

3er Principio: No deben aparecer funciones repetidas 

En el mapa funcional no deben aparecer funciones repetidas, las funciones 
laborales deben ser excluyentes entre sí. 

4to Principio: Identlficadón de elementos de competencia 

El análisis funcional concluye con la Identificación de las actlVldades 
realizables por una persona, que se refieren en la NTCL a los elementos de 
competencia. 

El resultado del análisis se expresa mediante un mapa funcional o árbol de 
funciones. El mapa funcional se organiza de forma horizontal y refleja la 
metodología seguida para su elaboración el cual relaciona jerárquicamente a partir 
del propósito principal, las funciones en términos de causa-consecuencia. El 
desglose desde el propósito principal conduce a Identificar las unidades de 
competencia y a su vez el desglose de éstas en elementos. A continuación se 
muestra un ejemplo del mapa funcional elaborado por la Organización 
Internacional del Trabajo. 
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4. El Sistema de Certificación de Competencia Laboral2' 

Es responsabilidad del Sistema de Certificación de Competencia Laboral 
establecer los mecanismos por los que una Instancia de tercera parte reconocerá y 
certificará la competencia de una persona para desempeñar una función 
productiva. 

El Sistema de Certificación de Competencia Laboral tiene como objetivos: 

+ Reconocer las habilidades, conocimientos, destrezas y aptitudes de una 
persona al desempeñar una función productiva, con base en los 
requerimientos de la NTCL. 

.¡;. Establecer los principios que regulen la exped1c1ón del documento que 
certifica el dominio de la competencia (certificado de competencia laboral). 

$ Establecer los mecanismos de acreditación de organismos de tercera parte 
para realizar la certificación de competencia laboral. 

,¡, Acreditar a las empresas e Instituciones educativas interesadas en participar 
como Centros de Evaluación y a las personas físicas como Evaluadores 
Independientes. 

il+ Definir los procedimientos de evaluación que deberán seguir las entidades 
evaluadoras para determinar si un individuo posee la competencia definida 
en la NTCL. 

La certificación de competencia laboral es el reconocimiento formal de que 
una persona cumple con las expectativas que se redactan en la NTCL, es decir, 
demuestra que cuenta con los conocimientos, habilidades, destrezas y aptitudes 
para llevar a cabo una función productiva. cabe destacar que para la certificación 
no Importan los medios por los que fueron adquiridos los conocimientos ya sea en 
el trabajo, en la escuela o mediante técnicas autodidactas. . 

Las características de la certificación de competencia laboral son: 

+ Es voluntaria y toda persona puede recurrir a ella. 
•f;. La llevan a cabo instituciones especializadas. 
$ llene validez nacional y formato único. 
+ Es Imparcial. 

" Consejo de Nonnallzación y Certificación de Competencia Laboral, Los..~oanallzadóo 
y Certificación de Comoetencla Laboral, CONOCER, Méxieo, 2000. 
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El funcionamiento del SCCL permite obtener, entre otras, las siguientes 
ventajas: 

-$ La empresas pueden contar con indicadores sobre el nivel de competencia 
de la fuerza laboral que se necesita. 

+. Las empresas pueden orientar sus estrategias de capacitación, agilizar y 
reducir costos de reclutamiento, selección y rotación de personal. 

+. Las personas al ser certificadas ya poseen el nivel de competencia que 
requieren las empresas. 

+. Al contar con personal cualificado y certificado las empresas incrementan 
sus niveles de productividad y competitividad. 

+ La certificación permite que el factor humano sea formado de tal manera 
que responda efectivamente a los cambios y avances de la tecnología por 
medio de la vinculación entre la oferta de capacitación con el sector 
productivo. 

+ El trabajador al ser certificado recibe un documento reconocido a nivel 
nacional que avala sus conocimientos, habllldades, destrezas y aptitudes, lo 
que le facilita su acceso al empleo. 

La organización del SCCL cuenta con tres niveles: 

Niveles de Operación del Sistema de Certificación de Competencia 

' ) 
Laboral 

[ 
Cen"- de Evaluacl6n y 1 . . EWllUactores 

. 1nc1e0e11c11entes 

Fuente: Conse¡o de NonnahzaciÓn y Certificación de Competencia Laboral, C~ 
Qmi>lliS..._rno.sJ;&.il!fi~, CONOCER, MéxlcO, 2000, p. 3. 
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Como se mencionó anteriormente, el CONOCER regula el SCCL, además, es 
el responsable de promover, autorizar y supervisar el establecimiento y 
funcionamiento de los Organismos Certificadores (OC) y a través de éstos, a los 
Centros de Evaluación (CE) y Evaluadores Independientes (El). 

Los OC están acreditados por el CONOCER y se encargan de reconocer la 
competencia laboral de las personas de acuerdo con las NTCL. 

Para realizar la certificación, el OC debe acreditar a los Centros de 
Evaluación y Evaluadores Independientes, personas morales o físicas 
respectivamente que demuestran tener la capacidad técnica y administrativa para 
realizar las actividades de evaluación. 

A. El Proceso de Certificación de Competencia Laboral 

El proceso de cert1ficaclón de competencia laboral consiste en nueve pasos 
que se resumen a continuación: 

l. El proceso Inicia con la presentación del candidato al Organismo Certificador 
para llenar su solicitud de certificación y el registro correspondiente. 

2. Al candidato a certificar se le aplica un Instrumento diagnóstico para 
determinar: 

•I> El estado de la competencia con relación a la unidad o a la 
calificación en la que aspira a certificarse. 

''' Las probabilidades de éxito del candidato para obtener su 
certificación. 

3. Mediante el análisis de los resultados obtenidos, el candidato puede ser 
remitido al proceso de evaluación en un Centro de Evaluación acreditado. SI 
el predlagnóstico no fue satisfactorio, la persona es motivada a Iniciar un 
proceso de formación para reafirmar sus competencias en las áreas que 
todavía no dof11ina. 

4. El OC asigna un evaluador, quien elabora con el candidato, el plan de 
evaluación en el que se establece la fecha, hora y estrategia de la 
evaluación. 

s. Se procede a ejecutar el plan de evaluación, aplicando los Instrumentos 
para el acoplo de las evidencias en la competencia evaluada con base en la 
NTCL. 

6. El Interesado puede presentar para su evaluación los registros de evidencias 
en forma de "portafolio de evidencias" que a lo largo de su experiencia 
laboral ha acumulado; así el evaluador tiene una completa colecclón de 
instrumentos de verificación de evidencias para poderlas comparar con los 
estándares de la NTCL. 
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7. Con base en la comparación de las evidencias con los requerimientos de la 
NTCL el evaluador está en posibilidad de emitir su juicio: "competenteN o 
"todavía no competente". El evaluador elabora un reporte para la 
verificación interna que describe el proceso que se siguió y los resultados 
obtenidos. Cuando todavía no es competente, se anotan las unidades o 
elementos en los cuales el trabajador no demostró su competencia. Esta 
etapa finaliza otorgando orientación al candidato sobre la formación que 
requiere para reforzar sus competencias o bien para certificarse en otras 
calificaciones. 

8. El OC indica si procede la certificación del candidato. 
9. SI el dictamen es favorable, el OC solicita al CONOCER la emisión del 

certificado. Una vez recibido el certificado, este lo envía al CE para su 
entrega. 

Para ilustrar este proceso, desarrollamos el siguiente mapa conceptual: 

Proceso de Certificación 

1 2 3 4 5 

~·•-w·•--Presentación Prediagnóstico Remisión CE Asignación Evaluador Plan Evaluación 

9 

\ 1-
Otorgamiento Certiflcado 

Fuente: ElabOración propia. 

8 

Veredicto 

i 
7 6 

~ 
~ -

Emisión del Juicio Portafolio Evidencias 
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B. Organismos Certificadores 

Los Organismos Certificadores son Asociaciones, Sociedades Civiles, 
Instituciones de Asistencia Privada y Sociedades Anónimas que cuentan con 
capacidad técnica y administrativa suficiente; están acreditados por el CONOCER 
para testificar y reconocer formalmente las competencias de una persona de 
acuerdo a los requerimientos establecidos en las NTCL, apegándose a las reglas 
generales y a los lineamientos dispuestos por el sistema de certificación. 

Los OC tienen autonomía para acreditar a los CE y El quienes evalúan el 
desempeño de los aspirantes a certificarse. 

Para ser acreditado por el CONOCER y constituirse como organismo 
certificador se debe cumplir con los requisitos siguientes: 

-+· Ser una persona moral, con o sin fines de lucro, debidamente constituida. 
4t Demostrar que mantiene un equilibrio Interno entre los Intereses del ramo u 

ocupación en la que solicite acreditación, que evtte sesgos en la 
transparencia e Imparcialidad de los procesos que lleve a cabo. 

''' El organismo no debe tener participación directa en los procesos de 
capacitación y evaluación de las personas que certifica y debe asegurar la 
transparencia e Imparcialidad en sus procesos. 

<!} Tener autonomía financiera y administrativa. 
$ Contar con vocación de prestación de servicios y experiencia en el área o 

subárea de competencia laboral en la que solicita su acreditación. 
<!J> Contar con la infraestructura técnica, física y administrativa que le permita 

cumplir con calidad y la equidad que exige el SCCL. 
'i; Disponer de capacidad administrativa para el control de documentos 

(instalaciones, materiales y equipo). 
<\' Contar con el reconocimiento del sector Involucrado en la certificación, de 

conformidad con la calificación o con la unidad de competencia laboral. 
4, Garantizar el acceso libre y voluntario a la certificación y a la 

confidencialidad de los procesos. 

Las actividades que lleva a cabo el Organismo Certificador son: 

4t Certificación por unidad o por calificación, de la competencia laboral de los 
aspirantes. 

+ Acreditación de los CE y El. 
'1"" Verificación externa del desempeño realizado por los CE y El acreditados 

por él. 
+ Asegurar la calidad en los procesos de acreditación en entidades de 

evaluación y de la certificación de competencia laboral de las personas. 
+ Registrar la certificación de competencia laboral. 
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A la fecha existen 29 Organismos Certificadores acreditados entre los que se 
encuentran: Academia Nacional de Seguridad Pública (b!'tSf'}, Asesoría y 
Certificación, A.C. (~C:ERD}, Asesores en Competencias Laborales y Productividad, 
S.C. (ACL YP), Asociación Nacional para Asegurar la Competencia Laboral 
Agropecuaria y Rural, A.C. (~c;:::E_B..TP.B}, Calidad Integral Automotriz, S.C. U::tN. 
Calidad Mexicana Certificada, A.C. (~ht1E_Ql._q, Calidad y Competencia Laboral, 
S.C. (CC!,,}, Centro Nacional de Evaluación de la Educación Superior, A.C. 
(CENEVAL). 

C. La Evaluación de Competencia Laboral 

La evaluación de competencia laboral es el proceso por el cual se recogen 
suficientes evidencias en el sitio de trabajo con el fin de determinar la competencia 
de una persona para desempeñar una función productiva determinada. 

La evaluación de competencia laboral difiere de la evaluación tradicional porque: 

$- Evalúa los resultados obtenidos de desempeñar la función. 
•!> Evalúa específicamente a la persona que desempeña la función. 
ti>- La evaluación se realiza sin dar una calificación porcentual. 
•cf• No se compara con la evaluación de otras personas. 
,¡, La evaluación debe abarcar todos los criterios de desempeño. 
'-lt El juicio es "competente" o "todavía no competente". 

El proceso de evaluación se divide en cinco pasos: 

1. Determinar las técnicas e Instrumentos de evaluación 

En esta etapa se procede a seleccionar las técnicas e Instrumentos que 
serán necesarios para recoger la Información suficiente que permita evaluar la 
competencia. 

La técnica permite estructurar acciones para obtener Información útil en la 
solución de problemas. En la evaluación de competencia laboral la técnica 
representa una guía de acción, en la que se basa la estrategia que se habrá de 
seguir y los Instrumentos que apoyaran tal estrategia. Existen dos tipos de 
técnicas, la documental y la de campo. 

La técnica documental Incluye los instrumentos de evaluación que no 
requieren observación directa durante el desempeño de la función. Generalmente 
se emplea para evaluar evidencias por producto, también puede usarse para las 
evidencias de conocimiento, cuando no se puede observar el desempeño. 
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La técnica de campo es aquella que utiliza instrumentos que requieren de 
una observación directa del desempeño del candidato. Se usa fundamentalmente 
para la evaluación de evidencias de desempeño. 

El Instrumento de evaluación es la herramienta que nos permite recoger las 
evidencias del desempeño del Individuo, debe ser pertinente y acorde con el tipo 
de evidencia que solicita la califlcaclón o la unidad de competencia, con las fuentes 
de evidencia y con la técnica de evaluación determinadas, además, debe abarcar 
todos los criterios de desempeño. 

2. Determinar el plan de evaluadón 

En esta etapa el evaluador debe diseñar un plan de evaluación para cada 
aspirante a certificarse con base en el resultado del diagnóstico que le fue aplicado 
y con el análisis de la unidad de competencia laboral. 

El plan de evaluación debe contener los aspectos cruciales del proceso de 
evaluación, como lo son la fecha, hora y lugar en que se llevará a cabo la mtsma, 
la calificación laboral o en su caso la unidad de competencia que será evaluada, la 
selección de Instrumentos y las atribuciones que le corresponden al evaluador. 

3. Integrar portafolios de evidencias 

En esta etapa se lleva a cabo la recopilación de evidencias, de acuerdo con 
la calificación o con la unidad de competencia que se esté evaluando y que 
permitan demostrar efectivamente la competencia de la persona. 

Es responsabilidad del evaluador, asesorar al aspirante para la presentación 
de sus evidencias; además, debe corroborar la autenticidad de las evidencias que 
él presente. 

El portafolio de evidencias es el conjunto de evidencias recopiladas por el 
candidato durante su proceso de evaluación, las cuales pueden ser Integradas en 
diferentes presentaciones dependiendo de la calificación o de la unidad de 
competencia y del Centro de Evaluación o Evaluador Independiente. 

4. Emitir juicios de competencia 

El evaluador al comparar las evidencias recogidas e Integradas en el 
portafolio de evidencias contra los elementos-criterios de desempeño señalados en 
la califlcaclón o en la unidad de competencia, está en poslbllldad de emitir su juicio 
"competente" o "todavía no competente". 
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5. Orientación al candidato 

Con base en el juicio emitido, el evaluador debe proporcionar orientación al 
candidato; si resultó competente, lo orientará con respecto a la obtención de 
certificación en otras calificaciones o unidades, si todavía no es competente debe 
señalarle los elementos en los que el candidato no alcanzo la competencia 
(evidencias, criterios de desempeño y/o campos de aplicación) y recomendarle 
cursos de capacitación que le permitan fortalecer su competencia. 

Para ilustrar este proceso desarrollamos el siguiente mapa =nccptual: 

El Proceso de Evaluación de Competencia Laboral 

1 2 3 4 s 

Fuente: Elaboración propia. 

D. Centros de Evaluación y Evaluadores Independientes 

Los Centros de Evaluación y los Evaluadores Independientes son 
instituciones o personas interesadas en capacitar y/o evaluar la =mpetenda 
laboral de las personas para que alcancen la certificación. 

Evaluadores Independientes 

Personas Físicas 
Dedicadas a: 

~ 
Capacitación Consultoría 

Centros de. Evaluación 

Personas Morales 

~ 
Empresas Escuelas Centros de 

Capacitación 

Fuente: Apuntes tomados de la clase competencias laborales del profesor Rolando Garcia Morales, 2001. 
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Para ser acreditado como Centro de Evaluación o Evaluador Independiente 
se deben cumplir los siguientes requisitos: 

+ Ser Imparcial en los procedimientos de evaluación. 
+ Tener capacidad técnica y personal competente. 
+. Contar con Infraestructura administrativa y física suficientes. 
•17 Asegurar la calidad en los procedimientos de evaluación. 

Los CE y los El llevan a cabo las siguientes funciones: 

$- Elaborar en coordinación con el candidato a certificarse, el plan de 
evaluación. 

~, Recolectar las evidencias que permitan probar la competencia de la persona 
para desempeñar una función laboral, de acuerdo con los estándares de la 
NTCL. 

+ Verificar que las evidencias pertenecen realmente al candidato y se apegan 
a los lineamientos de la NTCL. 

+ Registrar y remitir al OC las evidencias obtenidas en la evaluación e 
informar detalladamente sobre los resultados y sus Juicios para apoyar el 
dictamen final y que la persona obtenga la certificación. 

O. Garantía de Calidad del Proceso de Certificación y Evaluación 

Para asegurar la calidad de los procedimientos Implicados en la certificación 
de una persona y el apego a los lineamientos establecidos, el Sistema de 
Certificación de Competencia Laboral cuenta con procesos diseñados para este fin, 
como lo son: 

a) Verificación Interna 
b) Verificación externa 

a) Verificación interna 

La verificación Interna es el mecanismo que tiene el Centro de Evaluación 
para garantizar que el proceso de evaluación se realiza de conformidad con los 
lineamientos establecidos en el SCCL y, por consiguiente, los resultados que se 
derivan de ella son imparciales, transparentes y objetivos; el responsable de llevar 
este procedimiento es el verificador Interno en coordinación con el CE. 
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La verificación interna consiste en un proceso de: 

-$- Planeaclón. En esta etapa el verificador Interno debe diseñar el plan de 
verificación de los procesos de evaluación a partir del plan de evaluación 
acordado con el candidato. 

•r. Operación. Con base en lo establecido en el plan de venficac1ón interna, el 
verificador debe generar la suficiente evidencia de que el proceso de 
evaluación se lleva a cabo de manera imparcial, transparente y objetiva, así 
como asegurar que los resultados sean confiables, consistentes y 
congruentes. 

4r Retroalimentación. la Información generada en la etapa anterior debe 
facilitar la retroalimentación del proceso de evaluación y propiciar la mejora 
continua de los procesos que se llevan a cabo en el CE. 

+• En caso de incumplimientos se programan reuniones con los evaluadores 
para que sean corregidos. 

La verificación Interna puede realizarse mediante: 

•!• Observación directa de los procesos de evaluación. 
•-!' Revisión documental de los portafolios de evidencias, así como de los 

registros que sustentan el juicio de evaluación. 
•!• Entrevista con el evaluador sobre el desarrollo del proceso de evaluación. 

b} Verificación externa 

La verificación externa es el proceso que garantlza la calidad de los servicios 
proporcionados por el Centro de Evaluación, éste debe atender las vlSitas de 
verificación externa reallzadas por el Organismo Certificador. 

El proceso que sigue el verificador externo consiste en: 

"'1t Notificar al CE la verificación externa que se llevara a cabo. 

+ El verificador externo solicitará la Información pertinente y que describa el 
comunicado del OC. 

+ Se lleva a cabo la visita de verificación. 

+ Notlflcar al coordinador del CE la conclusión del proceso de verlficadÓn 
externa. 
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-$- El verificador externo participa en la sesión de retroalimentación de la 
verificación, en caso de presentarse incumplimientos, debe elaborar una 
descripción de acciones correctivas a tales incumplimientos. 

Por otra parte, también existen las Reglas Generales de los Sistemas de 
Normalización y de Certificación de Competencia Laboral, que son los documentos 
en los cuales se incluyen las diversas disposiciones normativas que dan sustento a 
la estructuración y a la operación de los sistemas. 

Fueron publicadas en el Diario Oficial de la Federación el día 3 de 
septiembre de 1996 y actualizadas en diciembre del año 2000, las reglas se 
clasifican en un catálogo y son: 

1 Sistema de Normalización de' •Laboral··· 

1 Regla 11 As~o aue ..-.u1a 

1 RN-1 1 [Sistema deNormallzación de Competencia Labor al 

[ RN-2 ) !comités de Normalización de Competencia Labora-! 

1 l iLa Norma Técnica de Comoetencla Laboral 
- -

RN-3 

1 RN-4 ) [Sistema Nacional de Calificaciones Laborales 

[ RN-5 J [roceso .. para la Elaboración de las Califlcaclones 
Laborales 

1 Sistema de Certlftcacl6n de Com-ncla ~ral 

1 Rgla 11 As-..-.o aue lr9Gula 

1 RC-1 !!Sistema de Certificación de Competencia Laboral 

1 
RC-2 \\Criterios y Principios de los Procesos de Evaluación y 

Certificación de Comoetencla Laboral 

1 RC-3 ) IAereditaciÓ-rÍ ci-e Organismos éertificacic»res·-
··-- - ---·-

C-:C:-J ¡Acreditación de Centros de Evaluación y Evaluadores 
Indeoendientes 

1 
RC-5 ! [Tarifas del Sistema de Certificación de Competencia 

Laboral 

1 ·Slstenm de..A9etlurame.nto de .. C.lldad~de.loS se.te-. de 
· Nornmllzacl6n v·de Certlftcac16n de.Cont-..,ncla Laboral 

1 Regla 11 As-o aue -ula 

1 
RAC-1 ! !Aseguramiento de la Calidad de los Sistemas de 

Normalización y de Certlflcaclón de Competencia Laboral 

Fuente: .tlt:m:awww conocer o~ 
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Capítulo III 
Capacitación Basada en Competencias 

laborales 

5-1 
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III. CAPACITACIÓN BASADA EN COMPETENCIAS LABORALES 

1. Concepto de capacitación Basada Competencias Laborales 

Existen diversas acepciones de la capacitación basada en competencias 
laborales: 

+. Es un modelo que tiene como propósito central formar individuos con 
conocimientos, habilidades y destrezas relevantes y pertinentes al 
desempeño laboral. 23 

•!t El propósito de la capacitación con base en las competencias es el desarrollo 
de una fuerzil de trabajo competente. 2 • 

Con base en las definiciones descritas anteriormente, la capacitación basada 
en competencias puede ser considerada en el presente trabajo de la siguiente 
manera: 

"Es el proceso de formación que pennite el desarrollo de los conocimientos, 
habilidades y aptitudes de la persona para el desempeiío satisfactono de una 
función productiva. Es por ello que el propósito de la capaCitación basada en 
competencias laborales es el desarrollo de una fuerza laboral competente". 

Al trabajar con competencias, la base del sistema de capacitación de las 
empresas, deben ser las normas de competencia (sean las nacionales o bien las de 
las empresas)25

, ya que cada una de ellas se refiere a los resultados y expectativas 
reales del desempeño en una determinada función productiva. 

Los objetivos de la capacitación basada en competencias laborales son: 

~1i- Mejorar la calidad de la educación y capacitación, de tal manera que 
satisfaga las necesidades del sector productivo. 

+- Aumentar el nivel de. calificación de la fuerza laboral, el mejoramiento de la 
productividad y competitividad en las empresas. 

+. Contar con programas de capacitación que sean efectivos, Integrales, 
flexibles y pertinentes, con un enfoque de habilidades, conocimientos y 
comprensión. 

+ Proporcionar herramientas a los trabajadores para mejorar su condición 
laboral y por ende elevar su nivel de vida. 

23 Programa de Cooperación Iberoamericana para el Diseño de la H:>rmación Profesional, AoáJis1s 
Ocuoaclona¡ y Euncil2nllUleLiral:!a.!o, Tomo lll, Cumbre Iberoamericana, España, 1998, p. 156. 

,. ELETCHER, Shlrley, !:apa<;itac:i6n_6asada_en_Com¡¡eteociasJ.abocales, Panorama, 2000, p. 14. 
25 Las empresas pueden hacer sus propias normas de competencia de acuerdo a sus necesidades, 

estas normas no conducen a la certificación nacional. 
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De los objetivos de la capacitación basada en competencias laborales 
podemos concluir que las características que sustentan este tipo de formación son: 

4r La capacitación basada en competencias laborales se apoya en 
procedimientos de enseñanza y evaluación encauzados a la obtención de 
resultados observables del desempeño de una persona. 

*ft La estructura modular de la capacitación basada en competencias laborales 
se construye a partir del estándar de desempeño establecido en la NTCL. 

4r El contenido modular consiste en que el trabajador pueda desarrollar de 
forma prioritaria aquéllas capacidades que le permitan desempeñarse 
óptimamente en su trabajo. 

"!) La capacitación basada en competencias laborales debe ser fiexible en 
métodos y tiempos de aprendizaje y debe aju!>1:arse a las necesidades de 
cada persona. 
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2. Metodología de la Capacitación Basada en Competencias Laborales 

El proceso de la capacitación basada en competencias está conformado por 
varias etapas que se resumen a continuación: 

A. Planeaclón de la capacitación basada en competencias. 

B. Diagnóstico de necesidades de capacitación. 

C. Elaboración de planes modulares de capacitación. 

D. Ejecución de la capacitación basada en competencias. 

E. Evaluación de la capacitación basada en competencias. 

A. Planeación de la Capacitación Basada en Competencias 
Laborales 

El primer paso para diseñar la capacitación basada en competencias es el 
estableclmlento de los objetivos que se pretenden alcanzar con la capacitación, 
entre ellos podemos citar los siguientes: 

'l-• satisfacer las necesidades específicas de desarrollo del factor humano. 
(i;- Proporcionar soluciones de capacitación a los problemas de desempeño en 

el puesto de trabajo o en el desarrollo personal. 
'1> satisfacer las necesidades de capacitación por la Introducción de nuevas 

políticas de trabajo, procedimientos o tecnología. 
4, Ayudar al factor humano a adaptarse correctamente al cambio, al trabajo en 

equipo, a nuevas formas de hacer sus actividades. 
+. Ayudar en la Inducción de personal de nuevo Ingreso a la empresa. 
+t• Actualizar conocimientos, habilidades e información. 
+. Mejorar el nivel de desempeño del factor humano. 
+ Incrementar la productividad de la empresa. 
4t Cumplir las disposiciones legales o de seguridad e higiene. 

La razón para crear un sistema de capacitación puede variar y es de vital 
Importancia Identificar los objetivos para poder comenzar su diseño, ya que sin 
esta Investigación inicial se caería en el error de "capacitar por capacitar". 
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B. Diagnóstico de Necesidades de capacit3ción 

Una necesidad es la diferencia cuantificable o medible que existe entre los 
objetivos que se deben cumplir en el puesto de trabajo y el desempeño real de la 
persona que lo ocupa. 

El diagnóstico de necesidades de capacitación es el proceso por medio del 
cual se obtiene la información necesaria para guiar la elaboración de los 
programas modulares de capacitación. El diagnóstico con este enfoque se lleva a 
cabo de forma individual, es por eso que el resultado representa necesidades que 
habrán de cubrirse mediante un proceso de enseñanza-aprendizaje que sea 
modular, es decir, que sólo Incluya los conocimientos que debe adquirir la persona. 
Este factor diferencia a la capacitación basada en competencias de la capacitación 
tradicional en la que muchas veces se toman cursos para todos los trabajadores, 
sin importar si alguno o varios ya cuentan con esos conocimientos. El diagnóstico 
de necesidades de capacitación puede ser llevado a cabo por gerentes, el mismo 
personal, o instructores. 

Para detectar necesidades de capacitación, pueden emplearse las siguientes 
técnicas: 

TÉCNICAS PARA DIAGNOSTICAR NECEsJDADES ol! CAPAÓTACIÓN 

Entrevista 
DIRECTIVAS 

Consiste en un interrogatorio 
que dirige un Investigador para 
obtener información sobre las 
competencias de las personas. 

PARTICIPATIVAS 
Reuniones de \ Consiste en reunir a un grnpo de 
grupo , personas dirigidas por el 

\ 

Investigador para anallzar la 
ef>elencia de las actividades que 

1 se están llevando a cabo, 

\
. permitiéndoles emitir su opinión 
sobre el asunto. 

oüsé.Vaclón i>úcile. ser -slstemátiCa_o_C..'lsUai. Comités ·- - - --·-El. --comité - -e5- . .;¡- grupo . d.? 
En la observación sistemátlea se personas que se reúnen 
define hora, lugar, acciones y periódicamente para analizar el 
actividades, mientras que la desempeilo de las per.;onas, 
casual se lleva a cabo sin avisar, formulan proposieiones y vigilan 

,_ ______ ~QO!Íl_d.lca!Tlente, _______________________ .4su_~~!li!®_irnPk!f!len_taclQ<i, ___ _ 
Cuestionarlo Consiste en responder de manera Tormenta de 1 Consiste en emitir libre y 

Lista de 
verificación 

personal varias preguntas ideas 1\ creatlvamente puntos de vista 
presentadas por escrito para sobre el desempeño de las 
analizar sus competencias. personas para generar un 

conjunto de ideas que deberán 
_________ ----·-··-- ·------- -----------~~~_anal_!.za_cli!~·-- __________ ·-·--
Consiste en un inventarlo de Autoevaluación \ Consiste en proporcionar a la 
competencias y anotar si la persona los medios necesariOS 
persona las cumple o no. \ ( NTCL, Normas de Competencia 

, de la Empresa) para que por si 
¡ misma evalüe las competencias 
¡ aue reauiere oerfecoonar. 

Fuente: Elaboractón propia. 
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El proceso para Identificar necesidades de capacitación con base en 
competencias laborales consiste en: 

l. Identificar las unidades de competencia que son relevantes para la función 
de trabajo de la persona. 

2. Definir las evidencias (producto, desempeño, conocimiento y actitud) que 
demuestren que la persona es capaz de cumplir con la norma especificada. 

3. Identificar en qué unidades la persona es Incapaz de proporcionar 
evidencia. El resultado será una necesidad de capacitación por lo que aún 
no es competente para desempeñar cabalmente su función. 

C. Elaboración de Programas Modulares de capacit:ación16 

Los pasos para diseñar un programa con base en competencias laborales son: 

1. Identificar las normas de competencia laboral, o bien desarrollar las propias si 
las normas no están disponibles. 

En esta etapa, la empresa debe decidir si empleará normas nacionales, es 
decir, las NTCL, o bien desarrollara las suyas. Éstas reflejan las expectativas de 
desempeño en el lugar de trabajo. Las empresas pueden mejorar las normas para 
hacerlas más explícitas a sus necesidades, sin embargo, el núcleo de las normas 
deberá permanecer Invariable, si se pretende seguir el proceso de certiflcaclón 
nacional. 

Las NTCL están disponibles en la página de Internet del CONOCER, 
!111p:t/\y~2,~1,;.•.!fü>.cstRU:.!Jl'\/, aparecen en un formato común. Cada norma consta de 
unidades, elementos, criterios de desempeño, evidencias de desempei'lo y 
lineamientos de evaluación. Están organizadas por título, áreas de competencia, 
subáreas de competencia, por el comité que las elaboró y por ocupación laboral. 

SI no se ºencuentran disponibles, las empresas podrán desarrollar sus 
propias normas realizando los análisis pertinentes para la identificación de las 
competencias. Este proceso se puede llevar a cabo empleando la metodología del 
análisis funcional explicada en el capítulo anterior. 

Cabe destacar, que el CONOCER cuenta con asesores que tienen la 
preparación y experiencia necesaria para apoyar a las empresas que deseen 
empezar a trabajar con competencias. 

26 !bid, p. 19,36,72·89. 
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2. Establecer el marco del programa de capacitación 

Una vez que se establecen las unidades de competencia que formarán la 
base del programa de capacitación se procede a reunir el marco del programa. 
Una unidad de competencia es una unidad de evaluación; puede ser que para cada 
unidad y/o elemento se necesiten varios módulos de capacitación; o una unidad 
solamente será un curso de capacitación. 

Para la preparación del diseño del programa se deben considerar los 
siguientes aspectos: 

+ Lo que deben saber hacer las personac; después del programa de 
capacitación. 

,¡, SI se puede cubrir toda la unidad en un programa de capacitación. 
+ El número de sesiones o módulos de capacitación que se requieren para 

cubrir el contenido de la unidad . 
• ¡-. El grado de profundidad para cubrir esa unidad. 
·.!' La aplicación de los conocimientos en el lugar de trabajo. 
+ La correcta evaluación del avance durante el programa. 
'-i' Evidencias de desempeño que pueden generarse durante la capacitación. 
+ Otras unidades que complementan a la del programa. 

Al considerar estos aspectos el encargado de capacitación debe tener un 
conocimiento claro del significado de las NTCL y de su aplicación en el lugar de 
trabajo. La capacitación más eficaz es aquella que proporciona a las personas un 
plan de acción para proponer en el lugar de trabajo. Los resultados del programa 
deben ser mensurables. 

J. Establecer el contenido detallado del programa de capadtadón 

Un programa de capacitación basado en competencias busca que el 
participante pueda aplicar el aprendizaje en el lugar de trabajo. 

Ahora bien, una unidad de competencia dentro de la NTCL describe una 
función realizada por una persona dentro de un área ocupacional, es una unidad 
de evaluación que incorpora a diversas actividades que en conjunto representan 
una función completa de trabajo. Es de vital Importancia considerar si un programa 
de capacitación proporcionará el apoyo adecuado para que los participantes 
aprendan y apliquen sus conocimientos para lograr esta unidad. 
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En el contenido de la capacitación se debe analizar cada unidad: 

$- Función que cubre. 
-$- Módulos y sesiones de capacitación requeridos. 
$- Nivel actual de competencia del grupo objetivo. 
$- Unidad a cubrir o en su caso sólo los elementos. 
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Para establecer el número de sesiones o módulos se deben considerar los 
siguientes aspectos: 

Para cada elemento y criterio de desempeño: 

,17 Los procedimientos y sistemas que participan. 
-$- Profundidad de los conocimientos. 
$ Las habilidades Interpersonales requeridas. 
<!'- Otros programas que complementan a éste. 
,-¡,. Aspectos de seguridad e higiene. 

Para cada campo de aplicación: 

<P. Condiciones y contextos que formarán parte del programa. 
$- Tipos de equipo y herramientas. 

4. Establecer los métodos de presentación 

Cuando queda claro el contenido de la capacitación, se procede a 
seleccionar los métodos para llevarla a cabo, tomando en consideración lo 
siguiente: 

+ Limitaciones de operación: 

+ Disponibilidad del grupo objetivo. 
+Disponibilidad de las instalaciones de capacitación. 
+ Posible necesidad de diversos programas. 
+ Medio ambiente (Iluminación, ruidos, calefacción). 
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+ Lugar donde se llevará a cabo: 

+ Dentro del puesto. 
4- Fuera del puesto. 

-$- Grupo objetivo: 
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+ Los métodos de aprendizaje que son necesarios para un determinado 
grupo objetivo. 

La introducción de la capacitación basada en las competencias requiere 
reestructurar los mecanismos de presentación. Para los Instructores, esto significa 
revisar totalmente los lineamientos actuales de presentación de la empresa. 

Un sistema basado en las competencias que se divida en unidades, requiere 
no sólo que el curso se divida en módulos que reílejen los requerimientos de la 
unidad, sino también que el contenido de los cursos se revise completamente. El 
énfasis ya no radica en lo que deben aprender las personas, sino lo que las 
personas deben ser capaces de hacer en el lugar de trabajo. 

Por lo tanto, la capacitación basada en competencias debe ser aplicada 
dentro del entorno de trabajo. Los programas de capacitación se basan en 
unidades y es necesario establecer sistemas nexlbles de presentación. La persona 
que antes fue asignada a un lugar en un "curso completo" ahora puede ser 
asignada sólo a las partes de un programa que tengan relevancia directa para sus 
necesidades. 

Es necesario contar en la empresa con una biblioteca modular de materiales 
de capacitación basados en competencias. Un enfoque modular permite dirigirse a 
la capacitación de la persona con el fin de· cumplir las necesidades identificadas 
con claridad y evita el síndrome de "sentarse durante un programa de una 
semana". 

El desarrollo de la biblioteca de capacitación basada en las competencias 
comienza con las NTCL. Si éstas se definen en unidades, es posible establecer una 
matriz para relacionar los módulos desarrollados con las normas. 

En el siguiente esquema se muestra el desarrollo de la biblioteca modular. 
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Unidad de 
Competencia 

,Normas 
Normas 

Normas 

Identificar los 
conocimientos de 

habllldades 
relacionadas 

o~nar lnódulós de · 
. _c:a~pa~ 
· desarrol&ar la 
· : hatilildad dé ·iós 
- . a1úinnós en· 1aS .· ·. 
·. ilarmas·..equendás · 

Desarrollo de la 
Biblioteca Modular 

Fuente: FLETCHER, Shuley, Cil.W~!Ó.!L~<liLcnJ:OmDCti:n~lll~._l.i!t>llril~. Panorama, 
2000, p. 86. 
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Un módulo de capacitación basada en las competencias puede ser un 
programa formal y breve, una conferencia, una Instrucción en el lugar de trabajo. 
Los módulos deben enfocarse con claridad y ser de preferencia, de breve duración; 
así se mantiene un máximo de flexibilidad en el que los módulos se combinan en 
interminables variaciones para cumplir con las necesidades Identificadas. 

La selección de módulos de capacitación para la pn!Sel'ltaclón 

.• :bNc::'·· 

Módulos de 
conocimiento 

Comorobar la blblloteca modular 

Por~:c1e· 
~·· 

Módulos de 
habllidades 

Módulos de 
equipa 

Fuente: FLETCHER. Shir1ey, Caoacltación Basada en Comoeteodas L.aboralcs Panorama. 2000. p. 88. 
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Los beneficios de contar con una biblioteca modular de capacitación son: 

+.- Evita repeticiones de diseño. 

-$ Proporciona una base flexible para preparar el programa de capacitación. 

-o/ La preparación de Instalaciones de capacitación se dirige a las necesidades 
Individuales y de grupo. 

-$ Permite la evaluación de competencia. 

D. Ejecución de la Capacitación Basada en Competencias Laborales 

Una vez que se han seleccionado las normas de competencia, se han 
Identificado las necesidades de capacitación y se han elaborado los programas, se 
procede a ejecutarlo. 

El éxito del programa de capacitación dependerá de los siguientes factores: 

'l' Adecuación del programa a las necesidades de cada persona. De esta 
manera la capacitación se enfoca a los requerimientos de desempeño de 
cada persona en el sitio de trabajo y el resultado será la competencia de 
cada trabajador. 

;¡;. Identificación clara de los objetivos de la capacitación. Cuando un trabajador 
tiene comprendidas las razones y los resultados que se esperan de él, 
participará en el proceso adecuadamente y sabrá que obtendrá beneficios 
para él y para la empresa en que esté laborando. 

~~ Calidad de los medios de instrucción presentados. Las técnicas y medios de 
enseñanza deberán ser cuidadosamente planeados para llevar a cabo la 
capacitación. 

<rf'- Cooperación de los altos mandos. La capacitación forma parte de la 
planeación estratégica de las empresas, por ello debe ser apoyada por los 
directivos. 

<t;. Calidad y preparación de los Instructores. El éxito de la ejecución dependerá 
del Interés, calidad, experiencia y capacidad de los Instructores. 



Competencias La6orali:s 65 

E. Evaluación de la capacitación Basada en Competencias 
Laborales 

La evaluación de competencia laboral es el proceso por el cual se recogen 
suficientes evidencias en el sitio de trabajo con el fin de determinar la competencia 
de una persona para desempeñar una función productiva determinada. Existen 
cuatro formas de evidencias: evidencias por desempeño, evidencias por producto, 
evidencias de conocimientos, evidencias de actitud. Estas evidencias deben cumplir 
con las siguientes reglas: 

4t Validez. Las evidencias deben relacionarse clara y directamente con las 
NTCL. 

4t Actualidad. Las evidencias deben ser acordes con las normas de 
competencia actuales . 

..fr Autenticidad. Las evidencias deben ser producidas para demostrar la 
competencia únicamente de la persona a la que se está evaluando. 

4t Suficiencia. Deben recogerse suficientes evidencias para cada elemento, 
criterio de desempeño y campo de aplicación. 

Los objetivos del proceso de evaluación de la competencia laboral son: 

~¡. Obtener la certificación que reconoce que una persona cuenta con los 
conocimientos, habilidades, destrezas y aptitudes para desempeñar la 
función productiva explicita en la NTCL. 

•.!• Detectar necesidades de capacitación a nivel individual y desarrollar 
programas modulares de capacitación. 

~¡, Evaluar el desempeño de los trabajadores enfocado hacia los resultados que 
esperan de ellos. 

'-1' Apoyar los procesos de reclutamiento y selección, permitiendo a la empresa 
elegir a la persona que mejor satisfaga las expectativas de desempeño. 

Al trabajar COfl competencias la evaluación de la capacitación va más allá de 
la simple evaluación del instructor y del sentir del trabajador con respecto al curso, 
trasciende a los resultados esperados y definidos en el programa modular de 
capacitación. 

En el siguiente cuadro se resumen las técnicas de evaluación de la 
competencia laboral. 
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TÉCNICAS PARA EVALUAR LA CON~ LAllOUL 

Técnica Vent.Lms Deswental-
Observación del . Ofrece ev1denoas de alta cah<la<I . Las oporttJnK'Sbdes p.>ra ócrros.trar ... 
rendimiento ~bre La competencia de una persot"\f!. competenoa en una d~"""1ad de . se hace (o debe hac="') como parte ~des ~en s.et" hrnrt.ada~ . 

usual de la respons.abilldad ele un . La anterlf.!f'e'Oc~ d.,. nonnas y 
superv,sor. proced1fNe'OtOC. "" "' eml>f"sa pu~n . Los mdtv1duos llegan a l"lfectar ~, aYQnctC)Ón de t~mpo .,.,ra la 
acostumbrarse a la evatuacOO evalui'l<ión en el s.100 de tJaba)O 
pem1Z1nente. . w rel.>CIÓll del evaluaOOr con et . Ofrece una base cononua de evaluado. 
evalu..-,c1ón. 

Tareas . Es una herramtenta út1t ;i.:u a generar . ""'¡adª' ele con~1w:t0~ r~.,l~tas del 
especialmente evK1enc1..1s donde la5 oportundade-s para trabd)O 
njadas; pruebas de evaluac\6n en una e.cata completa e•.-t.an . Los lndNKluo<. reaccl()nan en forma 
hablUdades, hm1tc1das o proh1bdas por regul3CH.)f"le"S d1fe-rente en una slt\Jc'!CIÓn ~ pruiebd. 
s1mulac1ones, de salud y segundad. . L3 ~structura, Las lar-e.as y provectos con 
proyectos, . Pueden estar fuer¡_, "" ~1t)() y, por fn:"<~oci.a re~tt.an ser muy endcl>Jeoi., 
asignact0nes de tanto, evitar amb~nle'~ ru~<. y 
traba Jo. perturbadores. . Lll~ condte1ones de prueba pued(!'n 

esL:,ndanzar.;e par~ pruebas de 
ha~hdadec;. 

Preguntas orales . Es un.i herram1e-nL:°l vaho~ para . Lo' evalu300rC'"i p~en ~ ""'"" recoger cvldcncic.lS en una ~ne r~pooder suo; proptas p1~untas. 
completa de .JCbvtdadC'!>, .,,, decir, . w, ev~encld!a recogidas con e.le 
suministrar evidencias complenlentanas. n>Ctodo solamente no s.erian s.ur.c~tes . Puede recoger evtdencias ele para asign.."lr compr:tcnct..,. 
conocimientos fundamentab y de . Meno< probabthclad de ~Jdr o 
comprensón asi COITlO su aphcaoón en representar Cond1C10nes rea~ del trdb.l)O. 
el s1t10 de trabaJo. . Pueden ser uguros.as y 
cstandJr1zaddS con planeacón y 
estructura. 

Examen escnto . Es una herramienta vahos.a para . ~rta evalua<IO<Cs hábiles para )uZQar 
evaluar en áreas donde el conoc1m~to r-espucstas. 
ronna un componente el.ave ele . Se requM!f"C tlC!'fnpo fu"'ª del SltlO ele 
rendimiento competJtJvo. traba JO para completar el exa"""' . Puede estructurar.;e bien para . Ttempo par-a Que tos cvalwdof"es revc;.cn 
evocar áreas ele conoc1micnto y y cahftque:n Las respuestas.. 
comprens;ón. 

Preguntas de . Es una herramienta Übl para evaluar . Hay slcmpre un 25% ele pos1brlodadcs ele 
opción múltiple los conocim~ntos <le un tema en ~ta COfTI."Cta Que se escoge al az01r 

particular. (ruandO se dan 4 posibles respuestas). . ws preguntas bien d1sef\adas se . ~n eli5ci\adores háblies. 
pueden estandarizar. . Produce conoclmtento y comprenSt6n 
en corto bemoo. 

Fuente: FLETCHER, Sh1r1ey, Técrncas oara ~Ll:Q!J base en la capacidad ind1VK111i11. Fondo Editonal Lcgts, 
Colombia, 1992. p. 92-96. 
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Es preciso tener en cuenta las reglas de las técnicas de evaluación: 

+ Transparencia. Esta regla se reflere a que la técnica de evaluación debe ser 
clara y comprensible para todos los interesados. 

+ Validez. Esta regla se refiere a la credibilidad y realismo que deben tener las 
técnicas de evaluación. 

+ Confiabilidad. Esta regla sugiere que las veces que se aplique la técnica de 
evaluación se llegue a resultados análogos. Por ejemplo, cuando en la 
empresa dos evaluadores diferentes y provistos con la misma recopilación 
de evidencias llegaron a l<J misma conclusión acerca de la competencia de 
un trabajador, se tiene prueba de que el método de evaluación es confiable. 
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El Turismo en México 
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IV. EL TURISMO EN MÉXICO 

1. Desarrollo Histórico del Turismo 

El autor Osear de la Torre Padilla en su libro el turismo fenómeno social, 
señala que el origen del turismo se remonta al siglo XVlll en el que se comienza a 
utilizar en Inglaterra la frase de origen francés Faire le grand tour, la cual se 
utilizaba para describir a los jóvenes que realizaban largos viajes por Europa para 
complementar sus estudios y aumentar su cultura, a estos ¡óvenes se les comenzó 
o denominar como "turistas", término que tiempo después se comenzó a utilizar en 
Francia para denominar a todas las personas que viajaban por intereses culturales 
o por placer. 

Pronto la palabra turismo es adoptada por otros paises en el sentido de 
denominar a los viajes hechos para descansar, distraerse, conocer lugares, 
costumbres, etc. 

El turismo puede ser dividido en tres épocas para su estudio: 

J. El turismo incipiente o elitista 

A mediados del siglo XIX la practica turística estaba reservada sólo para 
grupos minoristas con capacidades económicas para viajar, durante esta época 
sólo existía el barco como medio de transporte, no existía información turística y 
los establecimientos de hospedaje eran mínimos. 

2. Turismo de transición. 

Esta etapa comprende hasta la mitad del siglo XX, en donde los viajes son 
realizados por un mayor número de personas; al aparecer el ferrocarril el número 
de viajeros se Incrementa y se originan los viajes en grupos, estos viajes fueron de 
importancia para el desarrollo económico, social y cultural de los pueblos; se 
incrementan las posadas y mesones y surge el hotel como el principal destino de 
hospedaje, surgen nuevos y mejores medios de transporte a los cuales tienen 
acceso mayor número de personas, se comienzan a promover destinos turísticos y 
el turismo se populariza en diversos sectores de la población. 

3. Turismo en desarrollo o masivo. 

En esta época el turismo ya es accesible para la mayoría de las personas, el 
avance en las telecomunicaciones permite llegar de manera más rápida a diversos 
lugares y mantenerse Informado sobre los diversos acontecimientos que ocurren 
en cualquier lugar del mundo; existen diversos medios de transporte, más 
cómodos y más accesibles para la población; son modernizados los 
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establecimientos de hospedaje y existen diversas categorías de acuerdo a las 
necesidades de los viajeros; se incrementa la inversión en infraestructura y la 
publicidad da a conocer las características y beneficios de los destinos turísticos y 
son manejados diversos y atractivos paquetes turísticos; todo esto sumado al 
cambio en las leyes, en las que se otorga el derecho a los trabajadores de gozar 
de vacaciones pagadas, lo cual también incrementa la demanda del turismo. 

El turismo en México según Manuel Ramírez Blanco en su libro teoría 
general del turismo, se divide en tres épocas o etapas para su estudio: 

l. Etapa de nacimiento 

Esta etapa comprendf' desde 1920 a 1940 y se caracteriza por que la 
mayoría del turismo es proveniente del extranjero. El sector público comienza a 
darse cuenta de la Importancia que el desarrollo del turismo tiene para la 
economía nacional e Inicia la normalización para este sector. A continuación se 
presenta una breve reseña de los acontecimientos Importantes durante este 
periodo: 

,¡~ El 15 de enero de 1926 es promulgada la Ley de Migración, en donde 
aparece por vez primera en la legislación el concepto de lulista, al 
considerar así al extranjero que visita la República por distracción o recreo, 
cuya permanencia en territorio nacional, no exceda de seis meses. 

$ El 6 de julio de 1929 se crea la Comisión Mixta Pro-Turismo, la cual tenla 
corno función Incrementar la afluencia de turistas al país . 

.;¡-, El 30 de agosto de 1930 se promulga la Ley de Migración que deroga a la 
Ley del 15 de enero de 1926, la cual señala los requisitos para todos los 
turistas extranjeros. Asimismo es promulgada la Ley Orgánica de la 
Comisión Nacional de Turismo y su Reglamento. 

~l• El 13 de junio de 1932 se promulga el Reglamento de la Ley de Migración, 
el cual precisa las finalidades de la Comisión Nacional de Turismo. 

+17 En 1934 es la Secretaría de Gobernación la encargada de regular las 
actividades turísticas. 

~¡;. El 24 de agósto de 1936 se promulga la Ley General de Población dejando 
en manos de la Dirección General de Población de la Secretaria de 
Gobernación la propaganda turística y la vigilancia de los demás servicios 
fundamentales. 

+ El 7 de junio de 1937 es regulada la guia de turistas y las agencias de 
viajes. 

+ En 1938 se crea un movimiento de fomento al turismo a cargo del Club de 
Viajes de PEMEX y la Asociación Mexicana de Viajes. 

+ El 9 de diciembre de 1939 se crea el Consejo Nacional del Turismo, el cual 
vigila la colaboración de los gobiernos de los estados a través de las 
Comisiones Locales de Turismo. 

- ---------------~-· ---· 
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2. Etapa de desarrollo 

Esta etapa comprende de 1940 a 1958, en la década de los cuarenta el 
turismo comienza a desarrollarse en forma acelerada, nacen los grandes hoteles, 
crece el número de agencias de viajes, de transportes y de guias especializados. 

Al interferir México en la Segunda Guerra Mundial, el número de turistas 
comienza a disminuir, pero una vez que termina el conflicto el tunsmo retoma su 
fuerza y en el año de 1946 Ingresan al país 250,000 turistas. 

Se comienza a ver un crecimiento en la industria del turismo al nacer los 
grandes centros turísticos, por lo que la actividad turística ocupa un lugar 
importante en la planeaclón del desarrollo económico éel país. 

El 31 de diciembre de 1949 se publica la primera Ley Federal de Turismo, 
atribuyendo a la Secretaría de Gobernación el control de las actividades del 
turismo en toda la República a través de un órgano denominado Departamento de 
Turismo. 

El 14 de noviembre de 1956 se crea el Fondo de Garantía y Fomento del 
Turismo para el estudio y desarrollo de los centros turísticos, estimular la anuencia 
turística nacional y extranjera y fomentar el desarrollo de las empresas turísticas 
auxlliándolas en sus necesidades económicas. 

3. Etapa de tecnificación 

Dentro de esta etapa se pretende lograr una tecnificación en el desarrollo 
del turismo. 

A continuación se presenta una breve reseña de los acontecimientos 
importantes durante este periodo: 

+ El 8 de diciembre de 1960 se crea el Consejo Nacional de . Turismo, 
organismo técnico especializado en materia de asesoría, planeación y 
promoción. * El 1° de marzo de 1961 se publica la Ley Federal de Turismo buscando la 
solidez jurídica del mismo. 

+ El 6 de julio de 1961 se crea un Plan Nacional de Desarrollo Turístico, con el 
objeto de hacer más eficientes y productivos los esfuerzos realizados en el 
sector turismo. 

+ El 5 de diciembre de 1962 se crea el Instituto Mexicano de Investigaciones 
Turísticas, el cual tiene como función principal la realización de estudios 
sCY:ioeconómicos sobre el ámbito turístico. 
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+ Nace la Escuela Mexicana de Turismo, en la cual se forma y capacita a las 
personas que laboran dentro de esta actividad. 

-$ El 14 de agosto de 1967 se publica el Reglamento de Guias de Turistas y el 
10 de octubre de 1969 el de las Agencias de Viajes, con el objeto de poder 
regular las actividades de éstos. 

+ El 28 de enero de 1974 se publica la Ley Federal de Fomento al Turismo, 
que Impulsa el turismo social creando la Dirección de Turismo Social. 

+ El 13 de febrero de 1974 entra en vigor un fideicomiso denominado Fondo 
Nacional de Fomento al Turismo (FONATUR), el cual apoya la realización de 
los planes y programas turísticos. 

+ El 4 de febrero de 1980 se expide el Plan Nacional de Turismo, este plan 
comprende el escenario a largo plazo, los objetivos, las metas de desarrollo 
turístico, las metas a corto y mediano plazo, las políticas par,1 la promoción 
y comercialización de la demanda y desarrollo de la oferta, la política 
especializada de desarrollo turístico y los instrumentos de política. 

-$ El 6 de febrero de 1984 se modifica por quinta ocasión la Ley Federal de 
Turismo, con el objetivo de programar, promocionar, fomentar y desarrollar 
las actividades turísticas tomando en cuenta la protección, conservación y 
aprovechamiento de los recursos y atractivos turísticos, así como la 
protección a los turistas y el control de los diversos servicios turísticos. 
Dentro de esta ley se normaliza la capacitación turística y es puesto en 
marcha el Programa Nacional de capacitación Turística, cuyo objetivo es 
capacitar a los prestadores de servicios turí!:."ticos por medio de apoyos 
didácticos y audiovisuales y la edición de manuales para cada puesto en 
especifico. 

•f.' Se Inician obras de consolidación de los principales puntos turísticos como 
Cancún, Ixtapa y Loreto, se realiza una remodelación de Acapulco y se 
comienzan obras de Infraestructura en Huatulco. 
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2. Concepto de Turismo 

Para poder realizar una definición del turismo es necesario conocer sus 
raíces etimológicas, el autor Osear de la Torre Padilla menciona que dicho 
término proviene del latín del verbo tornare (girar) y del sustantivo tomus (torno) 
cuya connotación es sinónimo de viaje circular. 

Asimismo señala que existen diversos conceptos sobre turismo, los cuales 
se mencionan a continuación: 

4• Turismo es el conjunto de relaciones y fenómenos producidos por el 
desplazamiento y la permanencia de personas fuera de su lugar de 
domicilio, en tanto dicha permanencia y desplazamiento no estén motivados 
por una actividad lucrativa.( Kraft y Hunzlnker) 

+ Turismo es todo desplazamiento temporal determinado por causas ajenas al 
lucro; el conjunto de bienes, servicios y organización que en cada naclÓn 
determinan y hacen posible esos desplazamientos y las relaciones y hechos 
que entre éstos y los viajeros tienen lugar.(José Ignacio de Artllaga) 

'I• Turismo es un conjunto de traslados temporales de personas, originados 
por necesidades de reposo, de cura, espirituales o intelectuales.(Michele 
Trosl) 

Por lo tanto podemos definir al turismo como: 

''El desplazamiento que realiza una persona o conjunto de personas de 

manera temporal a un lugar detenntnado distinto de su lugar de res1dencla en 

busca de recreación, descanso, salud o de nueva cultura, sin perseguir ningún tipo 

de actividades lucrativas. N 

El turismo puede ser de tipo nacional o extranjero. El nacional es el ejercido 
por los habitantes de un país al visitar lugares dentro del territorio nacional y el 
turismo extranjero es realizado por los visitantes de otros países. 
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3. Marco Legal del Turismo 

El turismo es un gran generador de riquezas tanto económicas como 
culturales, por lo cual el estado ha determinado legislar el turismo a efecto de 
proteger tanto al turista como a los prestadores de servicios turísticos, además, de 
regular las relaciones que existan entre uno y otro. 

La Secretaría de Turismo (SECfUR) es la encargada de la conducción del 
desarrollo turístico nacional. 

Dentro del derecho turístico existe una normalización la cual emana en 
primer lugar de la Carta Magna. Los preceptos contenidos en la Constitución 
relacionados con el turismo son: para el turista los contenidos en el Art. lº que 
habla de la garantía de Igualdad y el Art. 11 de la garantía de libertad de transito; 
para los prestadores de servicios turísticos: Art. 5 que garantiza la libertad de 
trabajo y el Art. 9 que garantiza lil libertad de asociación. 27 

Después de la Constitución se encuentra la Ley Federal del Turismo, en la 
cual se define la política gubernamental en materia de turismo; otras leyes que 
pueden ser aplicadas son la Ley Federal de Población en lo relativo a los 
extranjeros, la Ley de Nacionalidad y Naturalización y la Ley Aduanera. 

La Ley Federal del Turismo define en su Art. 3 al tunsta y al prestador de 
servicios turísticos como: 28 

Turista. Persona que viaja desplazándose temporalmente fuera de su lugar 
de residencia habitual y que utilice alguno de los servicios turísticos a que se 
refiere esta Ley, sin perjuicio de lo dispuesto para efectos migratorios por la Ley 
General de Población. 

Prestador del servicio turístico: La persona física o moral que habitualmente 
proporcione, intermedie o contrate con el turista, la prestación de los servicios a 
que se refiere esta Ley. 

El Art. 4 de la misma Ley, considera servicios turísticos los prestados a través de: 

l. Hoteles, moteles, albergues y demás establecimientos de hospedaje, así 
como campamentos y paradores de casas rodantes que presten servicios a 
turistas; 
II. Agencias, subagenclas y operadoras de viajes; 
111. Guias de turistas, de acuerdo con la clasificación prevista en las 
disposiciones reglamentarias; 

" C.oillititución Política de los Estados Unidos M~s. Aleo, 1997. 
>• L~d.el Turismo, Porrúa, 1999. 
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IV. Restaurantes, cafeterías, bares, centros nocturnos y similares que se 
encuentren ubicados en hoteles, moteles, albergues, campamentos, paradores 
de casas rodantes a que se refiere la fracción 1 de este articulo, así como en 
aeropuertos, terminales de autobuses, estaciones de ferrocarril, museos y 
zonas arqueológicas; y 
V. Empresas de sistemas de intercambio de servicios turísticos. 

Las actividades de estos prestadores de servicios turísticos también se 
encuentran reglamentadas en el Código de Comercio el cual define a la mayoría de 
ellos como comerciantes ya sea como personas físicas o morales dado que realizan 
actos de comercio. 

Para poder operar los µrestadores de servicios tl.lri,.t1cos deberán inscribirse 
en el Registro Nacional de Turismo y contar con la cédula turística 
correspondiente. 

Existen trámites y permisos previos para la constitución de empresas 
turísticas señalados en la legislación civil, mercantil y turística. 

Los prestadores de servicios turísticos deberán solicitar ante SECTUR su 
inscripción en el Registro Nacional de Turismo, llenando una solicitl.ld y cumpliendo 
los siguientes requisitos según señala el autor José Luis V1llasei'ior Dávalos en su 
obra derecho turístico mexicano. 

<t> Contar con contrato de arrendamiento o ser propietarios legales del 
inmueble. 

·'\'· Estar Inscritos en el Rcgl~1:ro Federal de Contribuyentes. 
,¡, Contar con escritura pública. 
4~ Contar con acta constitutiva. 

• •l~ Estar inscrito en el Registro Público de Comercio. 
'tt Registro del IMSS. 
<f} Registros de INFONAVIT. 
+ Autorización sanitaria. 
<l'- Registro ante la Cámara de Comercio e Industria. 

Una vez cumplidos todos los requisitos, la Secretarla de Turismo Inscribirá a 
los prestadores de servicios turísticos en el Registro Nacional de Turismo y 
expedirá dentro de un plazo que no exceda los 30 días hábiles a partir de la 
entrega de solicitud, la cédula turística correspondiente. 
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Existen también diversos reglamentos creados para regular en detalle y en 
aplicación de la Ley Federal del Turismo las actividades de los prestadores de 
servicios turísticos. 

+ Reglamento Interior de la Secretaria de Turismo. 

,¡r Reglamento de Guías de Turistas, Guias Chóferes y s1m1lares. 

+· Reglamento para Restaurantes, Cafeterías y Similares. 

$ Reglamento de Arrendadoras de Automóviles. 

-;J.;- Reglamento de Agenci<is de Viajes. 

+ Reglamento de Establecimientos de Hospedaje, campamento!> y Paradores 
de casas Rodantes. 

Existen otras leyes y sus reglamentos que regulan la estancia del turista 
extranjero en nuestro país tales como: 

ft> Ley Federal de Población y su reglamento en lo referente a los turistas. 

'I' Ley Aduanera y sus reglamentos. 

Dentro de esta normalización también pueden estar Incluidos los convenios 
internaclonaies sobre turismo que ha celebrado el gobierno mexicano con otros 
paises. 
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4. Importancia del Turismo 

El turismo comprendido en el sector terciario, es considerado como una 
necesidad inherente al mejoramiento de la calidad de vida ante las presiones y el 
estrés a los que se enfrentan la mayoría de las personas que habitan en los 
centros urbanos, éstas sienten la necesidad de acabar con sus tensiones tomando 
la decisión de viajar. 

A medida que los países se dieron cuenta de la demanda que tenían los 
servicios turísticos, vieron en ellos una oportunidad para incrementar sus recursos 
económicos aceptando la importancia del turismo en la vida económica y social de 
ellos, como fuente de dlvlo;as o generador de empleo". El turismo se ha convertid<' 
en una activad primordial en los paises, tanto desarrollados como 
subdesarrollados, debido a los ingresos que obtienen por medio de él. 

Si se trata de turismo extranjero, los Ingresos representan para el país la 
realización de exportaciones por el consumo en mercancías y servicios y por la 
captación de divisas; pero si se trata de turismo nacional, éste contribuye a la 
redistribución de los Ingresos entre las zonas más favorecidas con las zonas menos 
favorecidas; el turista nacional consume en lugares distintos de su espacio vital 
pero dentro del mismo territorio, lo cual produce una derrama económica que 
beneficia a diversos sectores vinculados con la actividad turística local, 
beneficiando así a un gran número de personas de la zona en que se encuentra 
ubicado el centro turístico. 

El turismo no sólo Influye económicamente en un país, también trata de 
elevar los beneficios sociales mejorando la Infraestructura, los transportes y 
servicios en la localldad o región en que se realizan las Inversiones, actúa como un 
elemento de difusión de la cultura permitiendo el rescate de lugares arqueológicos, 
de las tradiciones en la cocina, en la música, en el vestido, etc. 

El turismo fomenta la integración entre los diversos grupos sociales y 
raciales, ayuda a conocer los diferentes estilos de vida y a obtener simpatía por 
otras personas que nos eran totalmente desconocidos contribuyendo a reafirmar la 
idea de la igualdad humana. 



Competencias t:.a6orafes 

S. Participación del Turismo en la Actividad Económica del Pais"' 

La Industria turística es una de las más importantes para la economía 
mexicana. Esto se ve reílejado en la participación del turismo en el PIB nacional, 
en el 2001 la participación del PIB turístico dentro del PIB nacional pasó de 8.7 a 
8.9°/o, como resultado de múltiples factores entre los que destacan el crecimiento 
estable de la economía de Estados Unidos y los positivos resultados 
macroeconómlcos que presentó nuestro país. 

En el año 2000, los ingresos turísticos por visitantes Internacionales fueron 
de 8,295 millones de dólares, 14.8 % más que en el año anterior. Este hecho 
favoreció al saldo positivo en la Balanza Turística que ascendió a 2, 796 millones de 
dólares, lo que representa un 4.3 º/o más respecto a 1999. 

En el año 2001, el sector turismo sortea con éxito la desaceleración 
económica manteniendo su dinamismo; en los seis primeros meses recibió el país 
más de 9 millones de turistas internacionales aumentando la captación de divL.:;as y 
manteniendo un superávit de la balanza turística. 

Durante los primeros 6 meses del 2001, la captación total de divisas alcanzó 
4,702 millones de dólares, 8.6%, más respecto al año anterior. De este total, los 
Ingresos por turistas internacionales fueron 3, 758 millones de dólares, 
representando un incremento de 10.3°/o con relación al año anterior. 

Los excursionistas Internacionales ingresaron 944 millones de dólares, que 
equivalen al 2.0°/o de crecimiento con respecto al acumulado en el año anterior. 

El ingreso de divisas por turismo es Igual al 8. 75% de exportaciones de 
mercancías y al 38. 75 °/o de exportaciones de servicios en el mundo. 

Los indicadores del Banco de México confirman que los ingresos 
provenientes del turismo representan la tercera fuente de captación de divisas, 
después del petróleo y las manufacturas. 

La actividad turística requiere para su funcionamiento gran cantidad de 
mano de obra, es por ello que una de las repercusiones más importantes del 
turismo en el marco socioeconómico de un país es la generación de los empleos. 
Respecto al empleo se estima que al cierre del mes de junio del 2001, el personal 
remunerado se ubicó en 1 mlllón 931 mil plazas, lo que confirma la relevante 
participación del sector en los indicadores de ocupación en el ámbito nacional. 

29 Secretaria de Turismo, ~Qlll, SECTllR, 2001. 
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6. Impacto de las Comperencias Laborales en el Sector Turismo 

Los constantes cambios mundiales exigen que los servicios turísticos sean 
adaptados a las exigencias de la demanda turística de¡ando atrás el sistema 
dominado por la oferta. 

Asimismo las proyecciones relacionadas con el crecimiento de la industria 
turística la ubican como una de las actividades más dinámicas dentro de la 
economía mexicana. 

Por ello se requiere de traba¡adores con niveles elevados de calificación que 
les permita desempeñar sus funciones adecuadamente y adaptarse a los cambios 
que se van suscitando en la Industria turística. 

La creación de las Normas Técnicas de Competencia Laboral, permite lograr 
los niveles de calidad y eficiencia requeridos así como el establecimiento de un 
proceso de certificación; contribuyendo de tal modo al desarrollo del turismo. 

Actualmente se han desarrollado 20 Normas Técnicas de Competencia 
Laboral que regulan actividades relacionadas con: 

•!•Establecimientos de Hospedaje. 

,¡, Establecimientos de Alimentos y Bebidas. 

il> Agencias de Viajes. 

<!• Empresas de Transporte Terrestre 
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7. Establecimientos de Hospedaje en México 

A. Clasificación de los Establecimientos de Hospedaje 

El turista en esta época dispone de una variedad de establecimientos de 
hospedaje, además, puede elegir entre diversos planes de alojamiento o categorías 
de los establecimientos. 

El autor Francisco de la Torre en su obra administración hotelera señala la 
siguiente clasificación de establecimientos de hospedaje: 

Hotel 

Es una Institución de carácter público que ofrece alojamiento y alimentos a 
los viajeros, además, de otros servicios complementarlos como alberca, 
restaurante, bar centro nocturno, agencias de viajes, salón de belleza, tiendas, 
casas de cambio, etc. 

Note! 

Se encuentran localizados principalmente en las carreteras o en las entradas 
de las ciudades, sus habitaciones son Independientes y cuentan con 
estacionamiento propio. 

Motor- Hotel 

Es otra modalidad de motel, ya que también cuenta con estacionamiento 
integrado, a diferencia del motel, está construido de manera vertical y puede 
ubicarse tanto fuera como dentro de las ciudades. 

Apartamentos o casas particulares 

Ofrecen alojamiento y todos los servicios con los que cuenta una casa, a 
turistas que viajan en grupos y que desean permanecer en él un largo periodo. 

casas de huéspedes o pensiones 

Ofrecen alojamiento a pocas personas ya sea por días, semanas o meses y 
ofrecen el servicio de comedor y lavado de ropa. 

Campos turisticos. 

Son espacios destinados para acampar, pueden tener servicios 
complementarios como cafeterías, tiendas, baños, etc. 
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t.abañas 

Son construcciones generalmente de madera, con poco mobiliano y de 
construcción rustica, se localizan en lugares montañosos o en zonas naturales, de 
caza o pesca. 

Albergues 

Son refugios ubicados principalmente en las montañas, dedicados para el 
alojamiento de alpinistas. 

Coche-habitación 

Son hogares móviles que cuentan con espacios para dormir, con estufa y 
demás artículos de cocina. 

B. Antecedentes de la Industria Hotelera 

El autor Martín Fernando Ramos en su obra organización en hoteles, 
describe como antecedentes de la industria hotelera los siguientes: 

En México, hacia el año 1500 A. de J.C., como resultado del gran número 
de viajeros que se trasladaban de diversos lugares para realizar operaciones 
comerciales o para asistir a las ceremonias religiosas que se realizaban en la 
ciudad, se optó por construir los primeros establecimientos de hospedaje 
conocidos como Coacallis, los cuales eran construcciones de un piso que se 
encontraban situadas principalmente en las cercanías de los mercados o en las 
entradas de las poblaciones, existían dos clases de Coacallis uno para el público en 
general y otro para las clases privilegiadas, estos establecimientos podían tener 
dos accesos uno directo a la calle y otro hacia un embarcadero privado, tenían un 
patio central donde se localizaba el altar de Yacatecutll y alrededor se distribuían 
las habitaciones, los lugares destinados para almacenar las pertenencias y 
mercancías de los viajeros, las oficinas, baños, cocina, comedor y un lugar en que 
se vendía pulque. Los Coacallis eran controlados por el estado y administrados por 
los egresados de los Tepochcalli y proporcionaban el servicio de manera gratuita a 
los huéspedes cobrando únicamente la comida. 

Después de la conquista la vía de acceso para México era por medio de 
Veracruz, por lo cual existía la necesidad de que los viajeros tuvieran un lugar 
donde pasar la noche es por eso que en Orizaba se construye el primer mesón 
propiedad de Francisco de Agullar el 20 de junio de 1525; tiempo después el 10 de 
octubre del mismo año construye el segundo mesón en el camino de Medellín a 
Veracruz, creando así una de las primeras cadenas hoteleras. 
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Crece la Idea de construir este tipo de establecimientos y en la ciudad de México 
se crea el primer mesón el lº de diciembre de 1525 por parte de Pedro Hernández 
Paniagua obteniendo la licencia junto con Francisco de Agullar para establecer otro 
mesón en la Ciudad de México. 

Como los españoles buscaban metales preciosos los asentamientos de 
población se encontraban en los yacimientos mineros los cuales se encontraban 
distantes unos de otros, esto provocaba que las ventas o mesones se ubicaran 
entre los caminos, ya que transportarse de un asentamiento a otro llevaba varios 
días. Más adelante con la fundación de nuevas poblaciones y construcción de 
caminos se fueron abriendo más establecimientos de alojamiento, tal es el caso de 
Doña Marina Gutlérrez Flores quien decide abrir una venta adelante de Cua)imalpa 
en la carretera Méxlco-Toluca, la cual tuvo gran importancia rn esa época. 

Durante la época de la colonia las ventas y mesones no sufrieron ningún 
Upo de variaciones, pero en 1818 aparece en México por primera vez la palabra 
Hotel, en una casona ubicada en lo que hoy es la esquina de Av. 16 de septiembre 
e Isabela Católica, tenía la palabra escrita en un rótulo que decía "Hotel de la Gran 
Sociedad", el nombre de hotel aparece en México mucho antes que apareciera en 
Estados Unidos; el Hotel de la Gran Sociedad, era un mesón al que sus dueños le 
realizaron modificaciones y adaptaciones y por lo cual le cambiaron el nombre de 
mesón a Posada del Espíritu Santo, sus propietarios después de construirle un 
segundo piso le pusieron el titulo de hotel, éste contaba con cuartos privados, 
cocheras, y caballerizas. Los señores Francisco Solares y Francisco Coquelet son 
considerados como los primeros hoteleros del continente por haber construido en 
el Hotel de la Gran Sociedad, el primer concepto de habitaciones dedicadas 
especialmente al alojamiento de personas. 

La construcción de la primera cadena de hoteles corrió a cargo de Francisco 
de Iturblde, propietario del Hotel de lturblde, Hotel de San Carlos y el Hotel Bazar. 

Durante el desarrollo de la época Porfirista, con la creación del ferrocarril se 
incrementa el crecimiento de la industria hotelera, pero al estallar el movimiento 
de Revolución ésta sufre un estancamiento que dura diez años. En 1920 el 
gobierno se estabiliza y promete un desarrollo económico y social lo cual permite 
que la confianza regrese a los inversionistas trayendo como consecuencia el 
renacimiento de la industria hotelera. 

En 1922 Don Lucas Palacio crea la "Asociación de Administradores y 
Propietarios de Hoteles" la cual más tarde serla la "Asociación Mexicana de 
Hoteles", iniciándose una etapa en la que el turista, principalmente extranjero, 
comienza a ser de importancia. 
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Después de la Segunda Guerra Mundial, América Latina y especialmente 
México, fueron los principales puntos de afluencia del tunsmo extranjero; ya que 
con el conflicto quedaron clausurados vanos destinos turísticos de Europa y Asia, 
con este ingreso de turistas extranjeros, la Industria hotelera decide modernizarse 
dejando atrás el concepto provinciano, cambiando su mentalidad y ampliando su 
capacidad para atender a la demanda de un nuevo mercado. 

Es el Hotel Reforma puesto en servicio el 24 de diciembre de 1936, uno de 
los primeros hoteles modernos dentro de México, contaba con 380 habitaciones y 
causaba gran sensación a los turistas por haber sido el pionero en ofrecer una 
privacidad total en sus cuartos, ya sean sencillos o dobles, contando cada uno con 
baño propio y jabón en las habitaciones, también introdujo personal uniformado 
como bell boys, pajes y port"·ros. 

Las condiciones de los hoteles a través del tiempo se fueron mejorando, 
propiciando así la aparición de más y mejores hoteles. 

c. Clasificación de los Hoteles30 

La secretaria de Turismo era el organismo encargado de realizar la 
claslflcaclón de los establecimientos de hospedaje, esta clasificación se llevaba a 
cabo mediante el llenado de un cuestionario por parte de los establecimientos de 
hospedaje logrando obtener fácilmente una clasificación, este cuestionarlo 
determinaba los requisitos mínimos que debería cumplir un hotel de categoría de 1 
a 5 estrellas o Gran Turismo. 

El cuestionarlo estaba conformado por diez capítulos, teniendo cada uno de 
ellos un valor en puntos. 

l. Superficie de la habitación. 
2. Mobiliarios y servicios de habitación. 
3. Instalaciones sanitarias en la habitación. 
4. Número y características de los ascensores. 
S. características del área de recepción. 
6. Establecimientos de alimentos y bebidas o de espectáculos. 
7. servicios e instalaciones complementarias o recreativas. 
8. Áreas comerciales. 
9. Condiciones de seguridad e higiene. 
10. Servicio de mantenimiento y conservación. 

"'Secretarla de Turismo, M.;.!lll.!.ill..dtldmjnistración Hotell!ú\, Limusa, México, 1990. p. 28·29. 
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La cantidad de puntos obtenida al resolver el cuestionano, fijaba la 
categoría del establecimiento, la cual era de acuerdo a la siguiente escala: 

Gran Turismo 108 puntos 
5 Estrellas De96 a 101 ountos 
4 Estrellas De 71 a 76 ountos 
3 Estrellas De 4 7 a 52 ountos 
2 Estrellas De 33 a 37 puntos 
1 Estrella De 24 a 27 ountos 

Fuente: Secretan •. 1 de Tun~mo. Ma.nu11Lclc..Acl!i1!!1l!i-Uac.tón 
ttot.t,:.lcrn. L1mu ..... 1, Me"'''º· l'JQO. p. ~Q 

Pero al publicarse en 1993 la nueva Ley Federal del Tunsrno, ya no es 
obligatorio que los establecimientos de hospedaje cuenten con una categoría; ellos 
pueden autoclasificarse libremente siguiendo los estándares establecidos por otros 
organismos, o simplemente no contar con ninguna clasificación, ya que no es 
obligatorio. 

o. Funcionamiento de los Hoteles 

Los hoteles funcionan las veinticuatro horas, los 365 días del año; por lo 
cual es necesario que exista una cooperación y coordinación entre los diversos 
departamentos del hotel para ofrecer un servicio satisfactorio a los clientes. 

La estructura orgánica de los hoteles varía según sea el tamaño del mismo, 
es así que tenemos los siguientes ejemplos. 
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ORGANIGRAMA DE UN HOTEL PEQUEÑO 

Gerencia 

Alimentos y be!Jjdas Mantenimiento Contabüidad 

Fuente: B4EZ, casinas, Sixto, ~ ~. Mé=. 1979, p. 16. 
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División 
Cuartos 

Ama de 
llaves 

Qipitán de 
Botones 

Contabilidad 

Qijero 
general 

Pago de 
rue~tas 

ORGANIGRAMA DE UN HOTEL MEDIANO 

Seguridad 

Gerente 

Compras y 
almacén 

Ingeniería 

1 

1~~,ª~1 Manteni· 
miento 

Alimentos y 
bebidas 

Cocina Meseros 

Ventas 

Bar 

86 

Departamen 
tos menores 
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ORGANIGRAMA DE UN GRAN HOTEL 

Director General 

Gerente General 

Gerente de OiretUl<de OvfdDr de V"1tas Subt)erente 

~ 
Ge:entede 

Alimen. y Bebid.is Personal Eje:uW.l Re<r?:IÍn 

Jefe de Coona Analllta de Jefe de !!.Y<1ue:<s Sut.,erente de e lú.:OOtede 
Opetacmes fkdle R~n 

H Jefe de En<a.gaJo de Jefe de Sut9crer<e de Eleat>::r,t.i en ide Jefe de 
Habrtaoones Compril' Con-;er<0'"'5 P.~.!nt.ema§ Re-.l!t•.!f..(.lr'tl'!S 

JefedeCaleteria Sertoo de [je(~ lefedePm:"' )efe Tde~YJJ 
Banque!es ,...a."J.tr11m.er:~ 

Supert1sor de Putlo.ldd Su-de l<le de Jd«l< ¡ ... pi b. 
Bebidas 14>a'*1a Cd"P';rtertY.. t\lbrf.d(J"J('Ct 

""'"""°"'°de Su~""1mte 1 k:!~ de I .• (f':r;J. ¡ Jefe de Cr.=,¡¡ 1 
Coan.i de Serv<os 1 'trJrr.-r .. l lJn ¡ 

Jefe de Almachi ftc.i de 
5<q.rUod 

Fuente: LAffiN, Gcra!d w .. AdrM!Sloo:l!i l+JderN de Hoteles y MsX.Cics Tnl\as, ,..hico 1975, p.88. 

i 
- __ ---J 
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No existe un funcionamiento general p:ira todos los hoteles, cada uno 
diseña sus departamentos atendiendo a sus necesidades, a su categoría y tamaño, 
pero la mayoría de ellos cuenta con los siguientes departamentos: 

+ Departamento de Recepción 

La Recepción es el punto de encuentro entre los 
huéspedes y el hotel, es el pnmer y úlUmo punto 
de contacto, es el enlace entre los huéspedes y el 
hotel, si un huésped recibe una buena Impresión 
de la recepción es probable que se sienta bien con 
los demás servicios del hotel. 

Las funciones básicas del área de recepción son: 

Registrar las reservaciones. 
Registrar a los huéspedes. 
Asignar habitaciones. 
Brindar Información sobre el hotel. 
Manejar los mensajes y correspondencia de los huéspedes. 
Controlar las llaves de las habitaciones y verificar su manejo . 

._¡;. Departamento de Bell Boys 

Su personal es el encargado de acompañar a los 
huéspedes hasta su habitación, se encuentran ubicados 
cerca de la recepción para atender a los llamados. 

Las principales funciones son: 

Cargar el equipaje de los huéspedes. 
Acompañar a los huéspedes a sus habitaciones. 
Informar sobre los detalles de su habitación y enseñar a operar los 
aparatos eléctricos. 
Informar sobre los diferentes servicios con que cuenta el hotel. 
Entregar correspondencia a los clientes. 
Informar sobre los diferentes lugares turísticos de la reglón. 
Asistir a los clientes en su salida. 

·,,,. 

··.<{ 
.-. •.,o' 
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-$- Departamento de Telefonistas 

A través de esta área se establecen las llamadas 
externas e internas que se realizan en el Hotel. 

Las principales funciones son: 

Realizar llamadas locales y de larga distancia. 
Registrar las llamadas y pasar el cMgo a la recepción. 
Despertar a los huéspedes cuando lo soliciten. 
Transmitir mensajes telefónicos. 

*lt Departamento de Ama de Llaves 

' ' ' • El departamento de Ama de Llaves es el encargado 
de programar y supervisar las actividades de limpieza 

l~ y arreglo de las habitaciones y áreas públicas. Dentro 
1l de este departamento se encuentra el ama de llaves, 

supervisoras, camaristas, encargados de ropería, jefe 
· - de lavandería y mozos. 

Las principales funciones que se realizan dentro de este departamento son: 

Mantener en optimas condiciones las habitaciones. 
Manejar suministros de ropa blanca y artículos de limpieza. 
SOiicitar servicios al departamento de mantenimiento. 
Mantener limpias las áreas públicas. 
Lavar ropa del hotel y de los huéspedes. 
Coordinar las actividades con el departamento de recepción. 
Controlar los objetos perdidos y olvidados por el huésped. 

<'lo' Departamento de Ingeniería 

Este departamento es el responsable del 
mantenimiento del equipo mecánico corno son las 
instalaciones eléctricas, ventilación y aire 
acondicionado, calefacción, refrigeración, plomería, 
mantenimiento y reparaciones de equipo, mobiliario, 
etc. 
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+.- Departamento de Seguridad 

Es responsable de la protección del huésped y del hotel 
manteniéndose alerta durante todo el dia para hacer frente a 
los diversos problemas que podrían suscitarse. El 
departamento está integrado por el of>elal de seguridad y los 
agentes de seguridad. 

Entre las principales funciones del departamento se encuentran: 

Brindar protección al huésped y al hotel. 
Evitar robos tanto en las habitaciones como en el estacionamiento. 
Realizar recorridos periódicos por las instalaciones del hotel con el fin de 
detectar personas extrañas y sospechosas. 
Detectar huéspedes no registrados y expulsarlos. 
Regular el comportamiento del personal del hotel reportando las 
Irregularidades. 
Revisar los lockers del personal. 
Controlar la entrada y salida del personal y de los objetos que entran y 
salen del hotel. 
Evitar que los huéspedes se vayan sin pagar. 

'Í.' Departamento de Ventas 

Este departamento es uno de los más Importantes ya 
que el mantenimiento del hotel depende de la venta de 
servicios al público. 
Los principales productos que vende el hotel son las 
habitaciones, los alimentos y bebidas, y la realización de 
eventos o convenciones en los salones del hotel. 
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Dentro del departamento de ventas se reallzan las siguientes funciones: 

Establecer paquetes y promociones para los clientes. 
Enviar Información a diferentes clientes sobre los servicios y 
promociones con los que cuenta el hotel. 
Programar viajes promoclonales. 
Realizar visitas a clientes potenciales para promover los servicios del 
hotel. 
Investigar nuevos mercados. 
Concertar citas con clientes. 
Realizar convenios con diferentes empresas para organizar paquetes. 

+. Departamento de Alimentos y Bebidas 

Este departamento controla el área de cocina, 
cafetería y restaurante; representa ingresos 
importantes para el hotel ya que los servicios de 

restaurante y cafetería pueden ser utilizados por otros clientes que no 
precisamente son huéspedes del hotel. 

Las Instalaciones involucradas dentro de este departamento son: 

La cocina. Encargada de la preparación de los alimentos, dentro de esta 
área laboran el chef ejecutivo, cocineros, ayudantes y lavaplatos. 
Restaurante. Dentro de él se encuentran el maitre o hostess, meseros, 
garroteros. 
Room servlce. Consiste en proporcionar el servicio de alimentos y 
bebidas en las habitaciones, el cual puede ser ordenado por teléfono. En 
las habitaciones es colocado el menú y puede disponerse de meseros 
especiales para recibir órdenes y llevarlas a las habitaciones. 
Bar. Dentro del bar se sirven diferentes tipos de bebidas y botanas, 
existe personal que se encuentra detrás de la barra y se encarga de 
mezclar las bebidas y servir a las personas que se encuentran en la 
misma y los meseros se encargan de servir a los clientes que se 
encuentran en las mesas. 
Servlbar. Se encuentra dentro de cada habitación e Incluye hielo, 
bebidas alcohólicas, refrescos, dulces y botanas. Un empleado es el 
encargado de supervisarlo diariamente para cargar a la cuenta de los 
clientes los productos consumidos por el mismo. 



+ Departamento de personal 

Su función consiste en integrar al hotel a personas 
cuyas características sean afines a los requerimientos 
del mismo, así como impulsar su desarrollo integral 
mediante el establecimiento de políticas y programas 
que contribuyan a su realización personal, y guíen 
apropiadamente el esfuerzo humano para actuar 
eficientemente. 

Las funciones que lleva a cabo este departamento son: Análisis de puestos, 
Valuación de puestos, Reclutamiento, Selección y Contratación, Inducción, Nómina 
y Control de Asistencias, capacitación, Calificación de Méritos, Servicios y 
Prestaciones y Seguridad e Higiene. 

E. Importancia de la Hotelería 

Los hoteles son de gran importancia para el fomento del turismo porque 
siempre que se viaja hacia un destino turístico es necesario contar con un lugar 
donde alojarse. La hotelería contribuye en la economía de un país como una 
Importante fuente generadora de divisas, ya que gran parte de ellas proceden de 
este ramo de la Industria. Las divisas son el resultado del pago por parte de los 
turistas por los servicios que les proporciona el hotel. 

Todo el dinero que Ingresa al hotel es gastado en la adquisición de 
mobiliario, suministros, pago de salarlos entre muchos otros; volviéndose 
nuevamente un Ingreso, para proveedores, trabajadores, para el e!.1.ado en forma 
de impuestos, generándose un efecto multiplicador del ingreso, contribuyendo 
igualmente al PIB del país. 

Por otro lado, el hotel es un gran consumidor de artículos, equipos y 
servicios, además, de ser generador de empleos directos e indirectos; los directos 
son aquellos que se generan al realizar la construcción del hotel y para mantenerlo 
operando, los empleos Indirectos son los generados como consecuencia de las 
actividades del hotel, por ejemplo el comercio formal e Informal. El hotel también 
contribuye al desarrollo regional del país, permitiendo que el turista nacional 
realice consumos en lugares distintos al que habitualmente ocupa, produciendo 
una derrama económica que beneficia a los habitantes de distintas regiones del 
país; fortifica otras actividades complementarias al turismo fomentando el avance 
en los niveles productivos de otras ramas y en general ayuda a la solución de 
algunos de los problemas económicos más importantes del país. 
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V. CASO PRÁCTICO: -METODOLOGÍA PARA LA ELABORACIÓN DE 
PROGRAMAS MODULARES DE CAPACITACIÓN EN LA GERENCIA DE 
DIVISIÓN CUARTOS DEL HOTEL VILLA BE.JAR CUERNAVACA-. 

El interés de llevar a cabo nuestra investigación en el sector turismo, 
específicamente en "Hoteles Villa Bejar S.A."", radica en el Impacto que ha tenido 
el enfoque de competencias laborales en este sector, a la fecha son muchas las 
empresas, trabajadores y estudiantes que se han certificado en este rubro. 

1. Antecedentes de Hoteles Villa Bejar 

"Hoteles Villa Bejar S.A." es una compañía hotelera cuyas acciones están 
encamin<idas esencialmente, a la prC'c;tación de servicios de hosr,.daje al público 
en general. Es una empresa experimentada, con una fuerte orientación a la calidad 
y a la satisfacción del huésped; lo que ha permitido crear ventajas que hacen de 
"Hoteles Villa Bejar" un concepto diferente y me1or en comparación con las demás 
compañías hoteleras que se encuentran alrededor. 

La historia de "Hoteles Villa Bejar" comienza como le sucede a las grandes 
empresas; a partir del trabajo de un hombre visionarlo y emprendedor, HECTOR 
MORALES BEJAR (actualmente, Presidente General), quien confió en el futuro del 
sector turístico en México. 

El concepto Villa Bejar, nace en el año de 1988, con la construcción y 
operación del "Hotel Villa Bejar Cuernavaca" que abrió sus puertas el 25 de 
noviembre de 1988 con 25 suites, la Cafetería Mina, El Restaurante SChaharazada, 
El Bar Camello, 2 salones para grupos y convenciones. 

Posteriormente, en 1990 se construyó la Torre Ejecutiva con 6 habitaciones 
y debido a la aceptación del Hotel, en 1992 se levantaron los edificios A y B 
agregando 36 suites más, el Salón Alhambra con una capacidad hasta para 1,200 
per?onas y un gimnasio con Spa incluido. 

A éste primer eslabón, el 12 de abril de 1993 se le une el "Hotel Villa Bejar 
Tequesqultengo". 

Desde entonces la compañia no ha dejado de crecer, prueba de ello es el 
"Jardín para eventos sociales", acondicionado en el Hotel Villa Bejar Cuemavaca en 
el año 2000 con capacidad para 500 personas. "Hoteles Villa Bejar", es la 
compañía operadora más grande del estado de Morelos en cuanto a número de 
hoteles, servicios y destinos cubiertos. 

31 Con la denominación "Hoteles Villa Bejar" hacemos alusión a sus dos filiales Villa Bejar 
Cuemavaca y Villa Bejar Tequesqultengo. 
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a) servicios 

Los servicios que ofrece "Hoteles Villa Bejar" en sus dos destinos son: 

-··--·- Villa_~jar Cue.rna,,,aca . Vi)_la__Bejar Tequesquitengo 

+ 69 suites lujosamente equipadas y + 45 suites lu}osamente equipadas con 
decoradas 

'l• 2 albercas 
+ Snack Bar 
+ 
+ 
+ 
+ 
+ 

Cafetería al aire libre 
Restaurante 
Rar 
1,500 m' de jardín 
7 salones 

+ Lavandería 
..:.p. Servicio de niñera 
+ Valet Parking 
~' Estética 
,t- l3out1que .r. Clínica de Belleza y Spa Guinot París 
•!• Servicio a cuartos las 24 horas del día 
+ Peque's Club 
+ Transporte 
•-1' Servicios especiales para 

empresariales. (equipo de 
equipo de filmación, fax, etc.) 

grupos 
computo,\ 

1 

b} Mercado meta 

vista al lago 
+ Alberca con }iKuzz1 integrado 
•t- Areas verck>s 
+ Snack Bar 
'1' Cafeteria al aire libre 
+ Restaurante 
+ Bar 
+ Club de pk,ya y marina 
+ Actividades recreativas 
·!' 
•t-
+ 
+ 
+ 
+ 
+ 
-!• 
+ 

Spa Internacional 
Bar, Co. d1scotheque 
2 Salones 
Lavanderia 
Servicio de ninera 
Valet Parking 
Boutique 
Serv;cio a cuartos las 24 horas del día 
Servicios especiales para grupos 
empresariales. (equipo de computo, 
equipo de filmación, fax, etc.) 

Los servicios que ofrecen los "Hoteles Villa Bejar" están destinados 
primordialmente a: 

+ Viajeros de negocios, que confían en los altos estándares de la marca y en 
la calidad de su servicio. Estos huéspedes han encontrado en las 
instalaciones de los hoteles un lugar ideal para satisfacer sus necesidades 
ejecutivas. 

+ Grupos y convendones, a los que se les brinda un servicio consistente, 
seguro y profesional así como una infraestructura orientada a satisfacer 
todas sus necesidades. 

+ Viajeros de placer, integrados por familias y parejas que disfrutan las 
instalaciones durante sus periodos de descanso. 
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2. Cultura Organizacional 

a) Misión 

La misión de "Hoteles Villa Bejar"consiste en: 

'"Satiefacer plenamente las necesidades de los clientes conv1rtiJndonos para ello en 
la segunda casa de los mismos, en donde todo lo que ncceSitan para sati5'acer 

sus necesidades personales y exigencias en matena de nt.>gociOs esté ,1 su alcance; 
y el servicio que reciban responda SJempre a 1..>strictos 

y altos estándares de cafldad" 

Los miembros de "Hoteles Villa Bejar" comparten los s1gu1entes valores: 

:z: 
•O 

~ 

FILOSOFÍA 

RESPETO A U\ PERSONA ESPÍRITU DE 
· 0 O COMPARERISMO Y 

COMUNICAOÓN G:') ~ SERVIOO 
O lNTI:GRIDAD, ÉTICA Y 

INFORMAOÓN Y VALORES HONRADEZ 
CONOOMIENTO 0 '' ·. ,,,~.~·. 1• ,,_. 

0 CONGRUENCIA 
EXPERlENOA Y SANA 0 O 

DISCUSIÓN 0 . 

CLARIDAD 

MISIÓN 

BUEN HUMOR Y 
ALEGRÍA EN EL 
. TRABAJO 

+ El respeto a la persona. Es el respeto y tolerancia que se debe tener frente 
a las diferencias entre los individuos. 

+. El buen humor y la alegna siempre van a permitir que las jornadas de 
trabajo sean mejores, ya que se les enfrenta con una sonrisa por delante. El 
gusto por lo que se hace, el entusiasmo y la alegría, son condiciones 
necesarias para el éxito profesional y de la compañía. 

+ Integridad, ética y honradez. Esto es valorado en el trabajo profesional, en 
las relaciones sociales y en el desempeño diario de cada individuo. 
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+ Congruencia. En la casa y en el trabajo se debe ser uno mismo, tener sólo 
un comportamiento, ser dedicados, trabajadores, responsables. 

i-f¡. Bpfritu de compañerismo, es un buen arranque para lograr un excelente 
trabajo en equipo y desarrollar un espíritu de servicio que lleve a cumplir 
con lo que se ofrece a los clientes. 

+ La e/andad. La gente debe procurar siempre facilitar lo comphcado; llegar al 
centro del asunto quitando todo lo que pudiera impedir una mirada clara 
sobre el problema. 

+ La experienoa y la sana discusión. El ser humano tiene la libertad de 
expresar su punto de vista, opiniones y e>;"::-riencias, esto permite 
aprovechar al máximo los años de experiencia de la gente, ensanchar la 
capacidad de acción y reacción frente a los problemas. 

+· La inrormaclón y el conocirnit'nto. Compartir datos y aprender a manejarlos, 
así como conocer a donde vamos y como pretendemos llegar son claves 
para obtener el éxito. 

'I' La comunicación. Compartir la información es hablar el mismo Idioma y así 
poder solucionar mejor los problemas. 

b) Objetivos y estrategias 

El principal objetivo para "Hoteles Villa Bejar" es: "5er la mejor empresa 
Turística de Morelos". 

Para lograr lo anterior se han propuesto las siguientes estrategias: 

+· Dar un mejor servicio y pensar siempre en los clientes. El huésped ocupa el 
lugar número uno dentro de la organización y su satisfacción es el objetivo 
más impórtante. 

+ Desarrollar verdaderas ventajas que permitan ser mejores y ganar en la 
competencia diaria. SI se busca crecer y hacer las cosas mejor que los 
competidores es importante tener claro lo que se hace, como se puede 
hacer mejor, y conocer a la competencia para desarrollar las diferencias que 
distingan a "Hoteles Villa Bejar" frente a los demás. 

+ Valorar la información y el conocimiento. Quien tenga mayor conocimiento 
de su trabajo y de su mercado será el más fuerte. 5aber más sobre el 
negocio para poner en práctica Ideas efectivas, nos permitirá ser los 
mejores. 
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+ Lograr que los Hotel~s tengan la me1or tarifa y generen utilidades para 
continuar creciendo. 

+ Fortalecer y mejorar continuamente la calidad de los servicios que se 
ofrecen a los clientes. 

+ Contar con gente preparada que se responsabilice de su desarrollo y de su 
actualización con el fin de mejorar sus competencias. 

e) Políticas 

+ Conseguir la satisfacción y el desarrollo del personal que labora dentro de la 
organización. 

+ Dar cada vez mejor servicio al huésped con el fin de aumentar y hacer cada 
vez más fuerte la lealtad de nuestros clientes. 

+ Crear y desarrollar líderes para lograr el éxito. 
·.r Reconocer hasta el más mínimo detalle de mejora. 
+ Crear un ambiente de trabajo en donde la gente se pueda des<1rrollar y 

progresar. 
·!• Trabajar siempre en equipo encaminando todos los esfuerLos haaa 

objetivos claros y precisos. 
+ Cubrir las oportunidades de desarrollo con personal interno a la 

organización. 
·I· Premiar un desempeño excelente. 
+ Conocer al cliente y sus necesidades. 

3. Corporativo "Hoteles Villa Bejar" 

Cada filial de "Hoteles VIiia Bejar" cuenta con un equipo de trabajo, en 
donde sin Importar su posición todo el personal se considera eslabón de una 
importante cadena de servicios. 

El Director General comanda sus hoteles apoyado por el Corporativo (el 
Corporativo administra las dos filiales de "Hoteles Villa Befar"', tanto la de 
Cuernavaca como la de Tequesquitengo) formado por directores y gerentes que 
integran el comité ejecutivo. Cada uno tiene responsabilidades distintas que 
permiten el funcionamiento efectivo de las áreas de Finanzas, Ventas, Operación y 
Recursos Humanos. Todas ellas importantes para el logro de sus objetivos. A 
continuación se muestra la Estructura Orgánica del Corporativo "Hoteles Villa 
Bejar". 



CONTRALORÍA 
ADMINISTRATIVA 

1 

DIRECOÓN 
FINANZAS 

ncORPORATIVO HOTELES VILLA BEJAR" 
ORGANIGRAMA GENERAL 

PRESIDENCIA 

CONTRALORÍA 
-- ---1~ ·-· - -.. - --- ·- ··-----· OPERATIVA 

DIRECOÓN 
GENERAL 

¡ 
1 1 

DIRECOÓN DIRECOÓN 
VENTAS OPERACIÓN 

1 
DIRECOÓN 
RECURSOS 
HUMANOS 1 ___ 

GERENCIA DE 
CAPAITTAOÓN 
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4. Diagnóstico de la Gerencia de capacitación 

Tomando en consideración que el tema de nuestro trabajo de Investigación 
se relaciona con el Área de Recursos Humanos, básicamente con la función de 
capacitación; decidimos realizar un diagnóstico de la misma. 

A continuación presentarnos los resultados obtenidos del diagnóstico de la 
función de capacitación en "Hoteles Villa Bejarff: 

DIAGNOSTICO DE LA FUNCION DE CAPACITACION 
FACTORES EVALUADOS ANALISIS 

Responsable de la Función de El Gerente de Capacitación pertenece a 
Capacitación. la Dirección Corporativa de Recursos 

Humanos, es decir, se encarga de la 
Administración de la Capacitación en las 
dos filiales de "Hoteles Villa Bejar". Por 
sus múltiples funciones, no lleva a cabo 
adecuadamente el proceso de la 
capacitación provocando Ineficiencias en 
el correcto desempeño de las 
actividades del personal. 

Diagnóstico de Necesidades de Los métodos para detectar necesidades 
Capacitación. de capacitación son excesivos, ya que 

proporcionan al personal cuestionarios 
extensos, que requieren mucho tiempo 
para contestarlos y para evaluarlos. 

Programas de Capacitación. La elaboración de los programas de 
capacitación no corresponde a una 
adecuada detección de necesidades y 
son Impartidos a todo el personal, no 
importando si algunos ya poseen los 
conocimientos que se van a adquirir; 
ocasionando que se den cursos de 
capacitación arbitrariamente cayendo en 
la tendencia de "capacitar por 
capacitar". 
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DIAGNOSTICO DE LA FUNCIÓN DE CAPACITACJON 
FACTORES EVALUADOS ANALISIS 

Administración de los Recursos de Los materiales, equipo e instalaciones 
Capacitación. con los que cuenta "Hoteles Villa Bejar~ 

corresponden a los requerimientos de 
los cursos. Sin embargo, la ineficiencia 
de la capacitación radica en que algunos 
cursos no son planeados correctamente, 
lo nue nenera costos innecesarios. 

Selección de los Instructores. La investigación y selección de las 
fuentes internas y externas de los 
Instructores corresponden efectivamente 
a los cursos de caoacitación a lmoartir. 

Evaluación y Seguimiento de la Función La evaluación del aprendizaje adquirido 
de Capacitación. en la capacitación se lleva a cabo 

constantemente por los supervisores en 
el sitio de trabajo, por lo que cuentan 
con una ventaja al observar el 
desemneño real de la fuerza laboral. 

Inducción al Personal. El proceso de inducción al personal no 
se lleva a cabo adecuadamente, lo que 
ha ocasionado molestias por parte de los 
huéspedes; ya que consiste en una 
breve bienvenida y explicación limitada 
de las funciones a realizar. 

De acuerdo con los problemas detectados en este diagnóstico, procedimos a 
diseñar la metodología para la elaboración de programas modulares de 
capacitación, con la que se daría solución a las ineficiencias de la función de 
capacitación impulsando el uso del enfoque de competencias laborales. 

En el siguiente apartado presentamos la metodología, objetivos y beneficios, 
para posteriormente seleccionar el área que tomarnos como base para el desarrollo 
de esta investigación. 
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S. Metodología para la Elaboración de Programas Modulares de 
Capacitación 

Objetivo General 

El objetivo que pretendemos alcanzar consiste en el diseno de una 
metodología para la elaboración de programas modulares de capacitación en 
"Hoteles Villa Bejar" con el propósito de tener un marco para: 

+ Dar estructura a las funciones desempeñadas por et personal con base en 
el enfoque de competencias laborales, propiciando el total conoctm1ento de 
las actividades que deben ser realizadas y de los resultados que se esperan 
de cada una de ellas. 

,¡;. Diagnosticar necesidades de capacitación con base en las funciones 
estructuradas para evaluar la competencia laboral de los trabajadores y 
desarrollar cursos de capacitación eficientes. 

+ Diseñar programas modulares de capacitación que permitan la formación 
integral del personal de acuerdo a las necesidades de cada trabajador. 

'I• Enlazar la evaluación interna con la certificación con el objetivo de contar 
con una fuerza laboral competente y reconocida a nivel nacional. 

Los beneficios que obtendrán con esta metodología son: 

•!• Asegurar el desarrollo de una mejor calidad en el desempeño de la fuerza 
laboral de "Hoteles VIiia Bejar" .. 

+ Incrementar los niveles de productividad y competitividad de "Hoteles Villa 
Bejar" a través de mejorar la calidad de sus recursos humanos. 

+ Formar recursos humanos que respondan a los avances de la tecnología. 

+ Reducir los costos de capacitación. 

La aplicación de nuestro trabajo de investigación se realizó en el Hotel Villa 
Bejar Cuernavaca, en la Gerencia de División Cuartos que pertenece a la Dirección 
de Operación, ya que es el área que tiene el primer contacto con el cliente, 
asimismo las funciones de esta Gerencia son de vital importancia para lograr la 
satisfacción del cliente. Con el diseño de esta metodología "Hoteles Villa Bejar"' 
podrá prepararse para iniciar el proceso de certificación que ofrece el Sistema 
Nacional de Competencias Laborales. A continuación mostramos la organización de 
la Dirección de Operación y de la Gerencia de División Cuartos. 
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GERENCIA DIV. 
CUARTOS 

"HOTEL VILLA BEJAR CUERNAVACA" 
DIRECCIÓN OPERACION 

COCINA 

DIRECCIÓN 
OPERACIÓN 

GERENCIA ALIM. Y 
BEBIDAS 

GERENCIA 
MANTENIMIENTO 
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SUPERVISOR 
OJAATOS 

CAMARISTA 
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ENCARGAOO 
ROPERIA 

"HOTEL VILLA BEJAR CUERNAVACA" 
GERENCIA DE DIVISIÓN CUARTOS 

TAPICERO 

GC!A. OIV. 
OJAATOS 

t.'Vl.COCHES 

Fuente: Elaboradóo propia wi base en entle>1Sas rea<Ddas al ~ente de CapaotaOón 

JElf 
RECEPClÓN 

1 

10~ 
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o 
.t. 
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La Gerencia de División Cuartos del Hotel Villa Bejar Cuernavaca cuenta con 
los siguientes departamentos: 

4t Ama de Llaves. El Departamento de Ama de Llaves es el encargado de 
programar y supervisar las actividades de limpieza y arreglo de las 
habitaciones y áreas públicas. En este departamento se encuentran los 
siguientes puestos tipo: 

Ocu~ón No. Plazas 
Amd de Llaves l 

Suoervisor de Cuartos l 
C.~rnt:u1sta 10 
Supervisor ele Arcas Púbha1~ 1 

Auxiliar de /\reas Públic.CJs 8 
Suoervisor de Lavanderia l 

Aux1l\<lr de Lavandería ·l 

Encarqado de rop.~r ~' l 

Tapicero l 

+ Jefatura de Mayordomos. Este departamento es el encargado de atender 
principalmente a los clientes vlp (very important people), es decir, brinda 
especial atención a los clientes muy importantes. En esi:e departamento se 
encuentran los siguientes puestos tipo: 

Ocun:odón No. Plazas 
Jefe de Mayordomos l 

Mayordomo 5 
Lavacoches 3 

+ Jefatura de Recepción. Este departamento es el encargado de supervisar y 
verificar las actividades que se realizan durante la reservación, registro de 
entrada y salida del huésped, así como durante su estancia. En este 
departamento se encuentran los siguientes puestos tipo: 

()cun:v"fón ·No.Plazas 
Jefe de Recepción l 
Recepeionista 4 

Encarqado de Teléfonos l 
Telefonista 2 
Caoitán de Bell Boys l 
Bell Boys 5 
Valet Parkinq 8 
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6. Diseño de la Metodología 

Previo al diseño de la metodología, se llevó a cabo una etapa de 
sensibilización la cual consistió en organizar sesiones de Información que nos 
permitieron dar a conocer el sistema de competencias laborales, sus lineamientos, 
objetivos, estructura, y los beneficios que se obtendrían de trabajar con 
competencias. 

Las sesiones se dividieron en 4 pláticas: 

+Pláticas con los Altos Mandos. 

+ Pláticas con el personal de la Jefatura d•:· Ama de Llaves. 

+ Pláticas con el personal de la Jefatura de Mayordomos. 

-+Pláticas con el personal de la Jefatura de Recepción. 

Los altos mandos mostraron interés por el tema de competencias laborales, 
ya que ellos son los más interesados en tener dentro del hotel a personas 
competentes. 

El nivel operativo manifestó cierto miedo o dudas ya que no es fácil aceptar 
un cambio, pero gracias al apoyo y la seguridad de la dirección, los trabajadores 
aceptaron a colaborar para este proyecto logrando así un óptimo resultado. 

El diseño de la metodología se divide en cuatro etapas las cuales se 
mencionan a continuación: 

A. Identificar las competencias del personal de la Gerencia de División Cuartos. 

Actividades: 

.¡, Identificar las NTCL, que se encuentren disponibles en el CONOCER, 
referidas a las funciones que son desempeñadas por los trabajadores 
de la Gerencia. 

+ Analizar las NTCL, y hacerlas concordar con las funciones 
desempeñadas por los trabajadores. 

+ Definir competencias para las funciones en las que no están 
disponibles las NTCL. 
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B. Detección de necesidades de capacitación con base en competencias 
laborales. 

Actividad: 

+ Informar al Gerente de capacitación sobre el proceso que debe 
seguirse para Identificar las necesidades de capacitación (con ayuda 
de la evaluación de competencias laborales). 

+· Diseñar formatos que penrntan la detección de necesidades de 
capacitación del personal de la Gerencia de División Cuartos. 

C. Elaboración y ejecución de programas modulares de capacitación. 

Actividad: 

+ Informar al Gerente de Capacitación sobre el proceso que debe 
seguirse para elaborar y ejecutar cursos modulares de capacitación 
con el enfoque de competencias laborales. 

D. Evaluación de la competencia laboral 

Actividad: 

4' Proporcionar a los Altos Mandos y al Gerente de Capacitación la 
Información metodológica para evaluar y certificar la competencia 
laboral. 
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A. Identificación de Competencias Laborales 

En esta etapa procedimos a identificar las NTCL relevantes a las funciones 
que se desempeñan en 19 ocupaciones. 

En el siguiente cuadro hacernos referencia de las NTCL que se adaptan a las 
funciones de la Gerencia de División Cuartos; las unidades señaladas en negritas 
son las que concuerdan con las ocupaciones del Hotel. 

NORMAS PARA.LA GERENCIA DE DIVJSIÓN CUARTOS . 

Ocupación 11 

Ama de llaves 

Supervisor de cuartos 

Jl Unidades j 
:::=============~! 

Nonna 

Coordinación de los servicios de \! 
hos¡x_>daJe l· 1.Supervlsar las \ 

condiciones de 
limpieza de cuartos 
y áreas públicas. 1 

2 .Supervisar las\ 
condteKJnes cJe 
reservación. registro y I 
t:..-st<ulCia del cliente. 

3.Supervisar scrv1c.os 
achoonalcs al cliente. 

Control interno de los servicios \ 1.Dlriglr al personal 
de limpieza ', de limpieza. 

Coordinación de los servicios de 
hospedaje 

1 2.0lsponer el pago 

1 
1 

11 

de nómina e 
Insumos de 
llmDieza. 

1.Supervlsar las 
condiciones de 
limpieza de cuartos 
y áreas públicas. 

1 2.Supervisar las 
condie10nes de 
reservaciÓn, registro y 
estaocia del cliente. 

3.Supervisar servicios 
adicionales al cliente. 

Fuente: Elaborac;ón propia con base en las Normas Tecmcas de Compctenoa Laboral. 
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1 Ocupación 11 Nonna 11 Unidades 1 
Supervisor de cuartos Control interno de los servicios 1.Dlrlglr al personal 

de limpieza de limpieza. 

2.Dosponer el pago de 
nón1in..'1 e insumos de 
lomoíeza. 

Supervisor de áreas públicas Cex>rdinacíón de los servicios de 1.Supervisar tas 
hospedaje condiciones de 

limpieza de cuartos 
y :'ireas públicas. 

2.Superv1sar las 
condiciones de 
reservaclán, regtStro 
y estancia del cliente. 

3.Supervisar servicios 
adicionales al cliente. 

Control Interno de los servicios 1.Diriglr al personal 
de limpieza de limpieza. 

2. D<sponer el pago de 
nómina e onsumos de 
limpieza. 

Auxiliar de Áreas Públicas Servicio de atención a cuartos y 1.Preparar las 
áreas públicas habitaciones para su 

uso. 

2.Disponer las :treas 
públicas para su 
uso. 

Superv_isor de Lavandería Lavado de ropa en prciceso 1.Preparar prendas 
industrial para el proceso de 

lavado. 

2.Lavar prendas en 
seco a partir de un 
proceso con percloro. 

3.Lavar prendas en 
seco en el proceso 
con gas nafta. 

4.Lavar prendas en 
óiNJUa . 

.. 
Fuente: Elaboracoon propia con base en las Normas Técnicas de Competencia Laboral. 
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1 Ocupación 11 
Norma 11 Unidades 1 

Auxiliar de Lavandería Lavado de ropa en proceso 1.Preparar prendas 
industrial para el proceso de 

lavado. 

2.Lavar prendas en 
seco a partir de un 
proceso con percloro. 

3.Lavar prendas en 
seco en el proceso 
con <1.:J'> nafta. 

4.Lavar prendas en 
anua. 

1 

Camarista 

1 

Servicio de atención a cuartos y 1.Preparar las 
áreas públicas habitaciones para 

su uso. 
2.Disponer k'lS áreas 

públicas para su uso. 

Jefe de recepción Coordinación de los servicios de l .Superv1sar las 
hospedaje condiciones de 

limpieza de cuartos y 
áreas púbhcas. 

2.Supervlsar las 
condiciones de 
reservación, 
registro y estancia 
del cliente. 

3.Supervisar servicios 
adicionales al cliente. 

Recepcionista Servicio de atención al huésped 1.Control del 
registro del 
huésped. 

2.Revlstrar las 
reservaciones. 

Fuente: ElabOrackln propia con base en las Nonnas Tecnicas de Competenc1a Laboral. 
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1 
Ocupación 11 Norma 11 Unidades 1 

Encargado de teléfonos Coordinación de los servicios de l. Supervisar las 
hospedaje condiciones de 

limpieza de cuartos y 
áreas públicas. 

2. Supervisar las 
condiclOnes de 
reservaclán, rt.>g1stro 
·¡ L-Stanc.a del cliente. 

3. Supervisar 
sef"Viclos 
adicionales al 
cliente. 

Servicios de conserjería y de 1. Atender los 
comunicación telefónica en servicios de 
hoteleria comunicación 

telefónica. 

2. Realizar las 
actividades 
complementanas 
requeridas por el 
huésned. 

Telefonista Servicios de conserjería y de 1.Atender los 
comunicación telefónica en servicios de 
hoteleria comunicación 

telefónica. 

2.Realizar las 
actividades 
complementarias 
requeridas por el 
hués~. 

Bell Boy Servicios de conserjería y de 1. Atender los servicios 
comunicación telefónica en de comunicación 
hoteleria telefónica. 

2. Realizar las 
actividades 
complementarias 
requeridas por el 
h•..loc.-.t. 

Fuente: Elaboración propia con base en las Normas Técnicas de Competencia Laboral. 
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Posteriormente, procelllmos a analizar las Normas Técnicas de Competencia 
Laboral, y hacerlas concordar con las funciones desempenadas por los 
trabajadores. 

Para llevar a cabo esta actividad requeríamos tener los análisis de puestos 
de las 19 ocupaciones que integran la Gerencia de División Cuartos; sin embargo, 
no existían, por lo que comenzamos a realizarlos (como un benef1c10 adicional para 
el Hotel), es así que tuvimos reuniones con todo el personal de la Gerencia para 
definir las funciones que son desempeñadas. 12 Al concluir este proceso, ya 
teníamos las herramientas necesarias para proceder a compararlas con las Normas 
Técnicas de Competencia Laboral. 

Lo que obtuvimos de r>sta actividad fue la ident1fic;rión de las competencias 
que se requieren para el desempeño satisfactorio de las funciones. Durante el 
desarrollo de dicha actividad nos percatamos que algunas normas no se adaptaban 
fácilmente a las necesidades de la Gerencia, debido a que comprendían 
competencias que no se relacionaban con las actividades de la misma'' y algunos 
puestos no contilban con una norma especifica. 

Por esta razón decidimos adaptar y mejorar las NTCL de acuerdo a las 
necesidades del Hotel mediante la definición de competencias, y para las 
ocupaciones que no tenían normas procedimos a definir sus propias competencias. 
La definición de las competencias se realizo con base en la metodología del 
Análisis Funcional. 

Cabe destacar que es conveniente adaptar las normas a las necesidades del 
Hotel, pero sin alterar el núcleo de las mismas, ya que de este modo el Hotel 
podrá Iniciar su proceso de certificación de competencia laboral. 

Las competencias de tas 12 ocupaciones que cuentan con la NTCL fueron 
perfeccionadas para adaptarlas a las necesidades del Hotel, para las 7 restantes 
procedimos a definir competencias. Para efectos de esta investigación mostramos 
las competencias que se desarrollaron en la Jefatura de Recepción debido a que al 
mostrar todas, abarcaríamos gran cantidad de espacio y hay que recordar que se 
sigue el mismo procedimiento para todos los departamentos. 

En la Jefatura de Recepción existen siete ocupaciones de las cuales cinco 
tienen normas; para esta área se perfeccionaron las normas de cinco ocupaciones 
y se definieron competencias para otras dos. 

32 Ver en el anexo los análisis de puestos basados en competencias laborales de la Jefatura de 
Recepción. 

33 En el cuadro "Normas para la Gerencia de División Cuartos" se resaltan aquellas unidades cuyas 
competencias se relacionaron con las actividades de la Gerencia. 
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A continuación presentamos las competencias perfeccionadas para las 
ocupaciones: Jefe de Recepción, Recepcionista, Encargado de Teléfonos, 
Telefonista y Bell boy. 

r_-===~===--~:=-__:_:::.:~~MfijilA~íiifij_E~~~9~~ ~ _: . _ ---~~:==~-~~--=~~! 

l
----·------- -------- -·.lEFEDEREé:liiPClóii -· ... -- -- - -- ·- ··- - - l 

"Coordina~~~.·~~. ~ós~rvici~:~e Unld~~:idt'~~rC-:~=~¡!., de. l 
· hospedaje" . reservac!Ón, registro y estancia del . 

·---------· ---·· diente . j 
. Unidad: Supervisar las condiciones de reServación, registro y estanci• del 

cliente ! 
Él~m.~~-•;~_Üt~ 4;.~~!'~!ar~•-a.s_~~ci~nes --===~:==.=-~==~=] 
_1_, l,.QS.!~Ps>rt:es PE! _ _r:eser,.-ªclones están de acue.rdo con la ocupación esperada.. . . 
2. Las comisiones de agencias minoristas están de acuerdo con los cuartos-noche· 
vendidos a través de ellas. 
~~Efii_ch}vo ªe~t~rífas actualiza.cJo está de acuerdo con 1a temporada. _ . 
4. El pronóstico de ocupación del día corresponde con las estadísticas de recepción· 
y rese.rvaclones y está en las áreas involucradas. 
S. El reporte de ocupación e~_Q-~r;_1:1~_r:'12__ª~ nú_Q.!_C.íQ_.<!.f:?_.t)<:1_bi!~Si.ones_y~ndl~d_a_s~. --, 
Elemento 2 de 4: Supervisar el ~!~f'C!._c!.e_~~~ada_Y_S!l!~~-~t!t~~ :J 
6. El programa de actividades del personal a su cargo cubre las funciones ' 
señalad_¡is_E!l1 e.l_(!stabJe_clmlento, 
7. Las actividades del personal a su cargo corresponden con el programa: 
~_?tablE!C:ld.Q,_ 
8. Las situaciones- e.speclaies autorizadas están de acuerdo con la disponibilidad de¡·¡ 
establecimiento. 
9:-··s -Informe- de · cicúpaclón del establecimiento entregado está en 105', 
cl.E'!P.ªrtamE!Q!QS_lrly9llJs;~i!_d_os, . _ .. . .. .. _ 
10. El control de llaves supervisado corresponde con el número y - formaios-·de: 
S.E!.ry!.clos.pr_o()_orcJ011pdos. _ _ _ _ _ _ _ _ ... -· _ _ _ 
11. Los cambios de habitación están de acuerdo con las políticas del, 
~stablecimiE!!l~Q. ___ --·· --··-·-·- _ _ ___ . ___ . ·-- __ ... __ ----·. __ -----·---·--·--j 
1 12. La verificación del registro de salida del huésped se realiza de acuerdo ali 
1 PrQf.E'!dim_i.e11!0 .5-E!.ñª-lª-d9_e.ri e.! (!~able_ci.mlgnto, ._ -·- _ .- -· ·-· _ -··-·· ·-· __ .. ·---·--! 
13. La recapitulación nocturna proporciona información relacionada con el número: 
de cuartos vendidos durante el día. · 
í4. Eireportecie-ciesc-üentos-y C:círtesías contiene 1a Ciescripción de 1as situaciones-.-¡ 
.!2,__hi!.ª~igna_cJó_ll_c:l.e.._hª-bJ.tac!QQ_e?_~~ª-ºE:!_acu~Jd9.c:gn __ ~!...r::E:!po.rte._q~_QCJ:!P.ació.n_. __ ; 
16.La notificación de la llegada de los v1p·s (clientes muy importantes) es dirigida! 

Lª-1.a~__c:llf~ren_te_s_~f:!ª.? i_r:ly~l~c@c:IA~ ... - --· _. _________ . ·-· --··------ _____ . _____ j 
Fuente: Elaboractán propia con base en tas Nonnas Técnicas de Competencia Laboral. 
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------ ---- ·---- - --- - --JEFE oeR:E:cePClóN- ----·- -
~~~~~-"~º ~~ ~~--~-;.-~~~~!~~-~~-~a~~_ia~~~·-=l.i-~~~·=·~-~ _ --_- ---~·-~ _- -=-~--·~~ 
17. La atención al cliente se hace resolviendo su Inconformidad o reportándola al 
área involucrada de acuerdo con los servicios contratados. 
18.-L:a· coordinación de 1a estancia del grupo 1a . reali.la cíe acuerdo con 1as 
co'lc;l_iC:iQl'le.~pa_ctadas en la_ reservación. 
19. l,,~l)_Elizac;lQl'l.Q~_lª~-g_y.(?jªs e~~_dirjglc1-ª_a_Jas __ áre?§..J.rl'!'.QLuqadas .. 
~~l!!.."'-'1-~- '." <I~ 4: _Coor<linar al perso_nal _a su c::a~ ______ . . _ _ . 
20. La presentación del personal a su cargo está de acuerdo a los lineamientos del 
e~t_ab_leclmiento. 

21. La lista de asistencia de su personal contiene los requisitos establecidos por el 
área de recursos humanos. 

¡ 22:ia elaboración de la nómina del personal a su cargo cumple con los requisitos 
e?!a_blec_idos por el área de recursos humanos. 
23. La supervisión del personal a su cargo está de acuerdo con los lineamientos del 
establecimiento. e 
2•1: El reporte de evaluación del desempeño del personal a su cargo cumple con 
losrequisitos establecidos por el área de recursos humanos. 
-~~S_?>!TI~l:Í!!:l<;ias_ -·-··· ___ _ ___ _____ ___ _ ____ . __________ .. _ . ___ 1 

25. La limpieza del área de trabajo cumple con el estándar señalado en el 
establecimiento. 
26. ·i.:;;. requisición de papelería y materiales para el funcionamiento del personal. 
está de acuerdo con el tamaño, equipamiento y materiales del área de trabajo y 
c9n la frecuencia _de uso. 
Fuente: Elabor-aoón propia con ~1~;.e en l.Js Norm..1s Técmcas de Competencia LabOral. 
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---------- - -- -----·------- --·--------- ---·--- ---- . -- -
RECEPCIONISTA i 

r------ca-l~l~fi~ca-c~ió-0--n---=~1- unidadesde-coiñJ)etencia~--¡ 
"Servicio de atención al huésped" Unidad 1: Control del registro del 1

1 huésped . 
>---------·--------·----- ~ldad 2: Registrar r~_!Vac;!.®~--j 
. -·-- __________ _ u11_i~a.~ ~~ ~011t_r_<>_I d_el. ~i.st!!»_d.el 1_1_u~sped ..... _ _ _ ... , 
Elemento 1 de 3: R~isl!C!l_a:!~~l!!~c!~-~~--1!._ués~--- ___________ .. ____ .! 
L El reporte del estado de las habitaciones actualizado e<>tá de acuerdo con el 
re_p_()_rt_e .c:!e. ª111C! eje llave~. . _ . _ 
2. Las habitaciones programadas para su ocupación están de acuerdo con el 
_re~rt:f:!__c:l_e_re~§!rvaclo_n~~'. _ 
3. El prereglstro de grupos está de acuerdo con las condiciones pactadas en su 
rese1vaclón. 
4:-· El -bloqueo de - las habitaciones está de acuerdo con las reservaciones 
gar_a_ntlza_das. 
S. El registro de entrada del huésped corresponde con las condiciones de 
hospedaje pactadas con el huésped. . 
6. El registro de pago es realizado de acuerdo a la forma como lo definió el 
huésp_ecj_, __ 
7. La comunicación del monto de la garantía de pago del huésped es realizada a 
las áreas. de servicio al huéSPl?cl· _ . 
_8_,_L,_a_g>_f11_ll.QIE.?.C:Ló_n_S_Qgre__15!_.!~f.@_e~ru_~ur¡¡_ de~t_i()_tel__es ~e.a~lzadaal _hué~~-'-- _ _ l 
Elemento 2 de 3: cont_rolar el ~fect!__~~Y~i!ll~~- ______ .. ------------·~ 
9. El fondo fijo de caja disponible está de acuerdo a los lineamientos del 
establecimiento. 
10:--El-·reporte de caja al cierre del turno está de acu.erdo con los Ingresos 
recibidos, servicios prestados y comprobantes de gastos. 
J:i j~li'e.g-Lstio d_el pag9_ e_s(á. d_e_ acuerdo rnn .el t-i¡:>o de .Sér:viclo proporcie>na.cjo: _ --~-: 
12. El cambio de divisas realizado está de acuerdo a la moneda extranjera recibida 
y_a_l _ _t:ip_o __ d_e _c_ambio ª-.!J_l()rizado. _ .. 
13. La cuenta actualizada está de acuerdo con el costo de sus consumos y 
servicios. 
Eieillen"i03-ch!3:Aieliderli!~"i~~!.t=v=:~1~~~IJ~~~ ===--------·-] 
14. La canalización de las quejas y desperfectos de las habitaciones está en el área 
~_.<:Q.rre!;p_Q_ncjéJ.__ ____ _ ___ _ . ___ ·-- __ . ___ ------·-· _. _________ -----~ 
15. La notificación de que la garantía de pago está por llegar a su límite se realiza' 
-ª.!_hué_!;Reci'--- _ . __ __ _____ ______________ _ _ _____ _ _ __ ______________ _ 
_l_f1_LéJ..5!.D!.r.E!ga eje cu_E!~tach:! _clie.Dt~_la_ ~~allz¡¡_a11_t~_cj_e_~u_liq1J!dac;)ói:i. __ .. ________ _ 
17. El registro de salida del huésped se realiza de acuerdo al procedimiento. 
señalado en el establecimiento. 
18. La ·raC:tura elaborada-contiene los-·dato5-i)íó¡}orciañácio5 p0re1-ilüé5Ped' .. vel1 
monto de su cuenta. 
·19-:---i::aatención_a.fás-quejas del clieñte se- Í-ea-liza -de acuerció_a __ losservicioscon: 
_gue dJ!>P2J:l_e ~. establ~Qll!i_e_n_tQ._Y ~ lo_!>_~~~C:!9.? _cºQtrat:_a_d_o_s_,__ ___ .. ________ ----~ 
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Elemento 1 de -2:R.~::!'!f:a!: r'!~~i:~=~aciones ---·-------- ·--·----i 
26-:-la-iñformación proporciona_da _al- ciieñte -~<;()bre -tarifas_ y_seN"ié1os-- del~ 
establecimiento está de acuerdo con su solicitud. 
2i:-L.11s-cotlzacioñes. elabOradas están de acuerdo con los requerimientos del: 
_c:J~en_t_e, _l'!S t.c!rlf_as. Y. promociones con que cuenta el establecimiento. 
~-2:. La_cQmunlccici_ón de_la!; políticas para reservar las realiza al cliente. 
23. El bloqueo de espacios registrado en el reporte de reservaciones está de 
a_c:uer:_cl_Q_con l_a_s_c_c>ndlciones pactadas con el cliente. 
24. El pronóstico de ocupación entregado a las áreas involucradas está ele acuerdo 
con lus reservaciones recibidas. 
-~•enie!i.~:~!1.e~:;:1~~i.ií~~~JM>..te5<r~ reserv~ont?s . . · -· -· - ·· . _. ··' 
25. El reporte de segmentación del mercado está de acuerdo con la venta de 
servicios realizados. 
26. El reporte de origen geográfico está de acuerdo con la procedencia del· 
huésped. . 

1
27. El reporte de ocupación diario corresponde con el número de huéspedes en el 
hotel. ; 
Fuente: Elaboración propaa con base en tas Norm .. 1s Técnicas de Competenckl LabOrdl. 
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¡__ ____ -_-_-_-:::_-_··_--· ENCARGAÓó-'óE TELÉFON-óS 1 

ca1ffic.ac1ón---··---~--un1ctac1e5·Ciecompetena. -.- - , 
. --_ . "Coordinación de los seivlclos de · Unidad: Supervisar servidos adldonalés \ 

_ hosp~éJj~------- __________ i!!_dle11~-- -. ·- · ._j 
l--------'U=n,_,ld=a,_,,d=-':'--'S=u~rvi_sar_servicios adicionales al diente ---J 
Eleme~~_1 d_e_ 3; S:u~~~~!_e_l_s~l)liC::~º-df!! ~l_~nJac~--. __ --··--~--____ J 
l. La Información de los servicios con que cuenta el hotel corresponde con la : 
información actualizada proporcionada por cada una de las áreas del 
establecimiento. 
i:-·¡:a-5·---condlclones de funcionamiento de las líneas y aparatos telefónicos' 
verlfl_cad()S permiten proporcionar e_I servicio telefónico. 
)_._~!_servicio de despertador di huésped se realiza_ de acuerdo con _su sol~citud. . 
4. El seguimiento de la solución de quejas del huésped se realiza de acuerdo con: 
lo anotado en la bitácora, al área que corresponda y con los servicios adqulr1dos. 
S. La revisión del reporte de llamadas está de acuerdo con el formato establecido. , 
6. La programación de las actividades de mantenimiento corresponde con el tipo 
_cl__~Ja!!;:i_s y el tipo de equipo. 
7. La supervisión de las llamadas a administrativos está de acuerdo con las 

~~~=~~i~~~e~: suºPt!nilsar ºlosserviciós complementaríOSºalC:1~-----1 
8. La atención de las solicitudes del huésped se realiza de acuerdo con el área · 
involucrada y con los servicios contratados. 
9. La información a proporcionar al cliente está actualizada para los diferentes: 
_e_v_er_i!os y servicios. 
l(), ¡:1 ~ep_orte de servicios diario corresponde con los servi_C:i()S proporc1oriad_os. ___ . 
11. El seguimiento a la solución de quejas de los clientes se efectúa de acuerdo 
C_9!l~l.á~aqu_e_corresponda_y __ a_ los_servi(;ios COr:tlplern!?ntarlos. _ _ __ 
12. Los paquetes y mensajería supervisados contienen información requerida para' 
~ar a su destin-2..Y_de acuerdo con la p~~!fión c!_~!!_ent~--------------·- 1 

E:l~~e"tt>_-~ de 3: Superv_isaw::_t!I_ ~~al il_su ~rgo ._ _ _ __ . ___ . _ ..... l 
13. La programación de las actividades de trabajo corresponde con el personal con· 
é_l_Cl!,l!'!_C_U('!llta __ y las funciOllf?S a_ d~Sf0?1_!1P_~ñar._ __ _ . __ _______ ' 
14. El reporte de evaluación del desempeño del personal a su cargo cumple con 
105 requisitos establecidos por el_ár:_e¡i cjen:?_c__y_rs_os h_u1n_anos, ____ _ __ _ _ __ . 
15. La inducción del personal de nuevo ingreso la realiza de acuerdo a las 
funciones que se van a desempeñar, las políticas, la misión y visión del' 
establecimiento. \ 
-16.-La--1.-Sta-· de· asisteñ-cia de su personal contiene los reqU-iSitoS .. éStab1é;Ci.dOS~p:or ·e,·1 
ª-~eª-S!~r~c:.l!~()_S_h_llf11E_ll.c>s. _ --··--------· _____ _ __ ---·-·· ___ ·---·--·-----·---" 
17. La elaboración de la nómina del personal a su cargo cumple con los requisitos: 
e_~_a_b_l_e_cid9s_p_or el ár_ea de :r:ecll_~qs_~LJf11a_ri_()?_._ .. _ _ __ _ _ ____ _ _ _ _ __________ . 
Fuente: Elaboractón propia con base en las Normas Técnicas de Competenoa LaOOral. 
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-· -· - ---· --- -- ------·~ --
TELEFONISTA , 

. . . ca1ifica-c-ió-n-----·1---Unidades de eompeb!ncia --! 
' · "5eiviclos de conserjería y de Unidad: Attnder los servidos de ) 
comunicación telefónica en hotelería" comunicación telefónica ¡ 

,__ ________________ L_______ _ ___ j 

Unidad: Atender los servicios de comunicación telefónica 
eiemeñ~~:ljifi:2::.=_~ij~!'t1~.:-e1 ·~ri~d!> _Ae _ _:tele_ri:)n_ia._ ~~~~-_:_ ~~ ~- -~~-~- -~~~~¡ 
1. El seguimiento a pendientes anotados en la bitácora lo realiza de acuerdo con el 
área correspondiente. 
2:-Ei_r_eporte de las fallas en el servicio de telefonía contiene los contratiempc)S' 
~detectados durante la prestación del servicio. 
ll·3:·EI- re-porte de. llamadas para S.ll cargo en-la ~uenta del cliente contien.-e e: num.ero. 
de llamadas, destino, tiempo y monto. 
4-~La-no.Úfl-cación de cargos por llamadas telefónicas a la cuenta del chente se haée · 
al área corr~s~C>T1.s:l_i~T1.t~~ ____________________________ ----· _ ----··· __________ . 
_E_l~mento _2 de 2: _Proporcionar el servicio de telefonla _ .. ___ ) 
5. La comunicación establecida con el huésped se inicia con la fraseología, 
es_tatilecida. 
6. La determinación de la disponibihdad 
acuerdo con el crédito autorizado. 

del servicio de telefonía la realiza de· 

-i.-La-realizaéión de la llamada telefónica se hace al número que solicitó el clientc.--
8. Lá realización del servicio de despertador la efectua en la hora que solicitó el: 
_huél'ped. · 
9. El envío de mensajes telefónicos recibidos para el huésped lo realiza al término; 
_ctE!_J_ªJC_<:(i!pción del mismo. . . _ 
Fuente: Elaboractón propia con tk'l5.e en 1 .. ,.~ Nonnas Tecnicas de Competenc'-J Laboral 
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BELLBOY ca-1-ifi_•_ca_c_ió-=-n----"=-¡- -- =--u-n_id_a_d_es_de ___ co_-,.._m_pe_te_ncia --~. 

"Servicios de conserjeria y de - J Unidad: ReáltZar las actlvldades 
comunicación telefónica en hoteleria" complementarias requeridas por el 

- hués~ ____________ : 
Unidad: Realizar las actividades complementarias requeridas por el 

_________ __lt_!l~~d _______ : 
Elf!nu~11to_ ~de. 3: Insta_lar al tiuésped f!n la hal>itación_¡aslgnada _ i 
l. _Lª_pr_~nt:c,ci9n,_ personal está de acuer_doa_ loshneam;entos c1el establt_>cimoento. _ 
2. La transportación del equipaje la realiza de acuerdo con las indicaciones del huésped sm 
da_ñªreL~u_ipaje .. _ . _ ·- .. _ _ . 
3. La demostración de las instal<JcK>nes d•' l.1 habit<Jción k, realiza de dCC .. rdo con los 
-~!_Yi_ci9_!:!_<;9_r~ __ q_~~-Cl.1~~1ta_\d_hal>i_tactán. _ . _ _ __ _. 
4. La verificación de la limpieza de la habitación está de acuerdo con el t~tándar señalado 

\!~=~~!~~~~~~<ler ~~~~:S~~~~~~~~·v~~ v~~:~:--~J 
1 S. La_a_dquisi.ción _d_e servicios para el_ cliente la realiza de acuerdo con sus 1nclicacK>nes. 
¡ 6 .. La información de scrv1c1os proporcionada _al cliente corresponde con su petioón. _ 
\ 7. Los paquetes y mensa)eria contienen k, información requerida para lle<_Jar a su destino y 
¡ d(! _acuerdo con_la_ petición del cliente. _ _ . __ 
8. El servicio de Room Service está de acuerdo con la solicitud del huesped. 
~-=--~l_~_!:!_ódic()_~_t!_eg¡ic1,9 L'St<ci_d~_<.!.~l!.~<!o _ _é,1 __ ~~1ic!~"'-9-<!~.t'.!s~. _______________ _ 
_ f:~~l!l_tm~o_3_~_3_:__~porc;l_<.ln~t:~ld-~_¡td~~~-ª-I-~~~-------- ______________ ¡ 
10. Los artículos resguardados del huésped están colocados en un lugar seguro y sin 
daño._ 

proporcionados al chcnte estan de acuerdo a su \ \. Los servicios de equipo del hotel 
pe~i_cic)[) y _slisponiqUidad. 
12. La inform<Jción sobre los lugares de interés turisÍ:iéo proporcionada al -cliente está' 
actualizada. 

~~-<;~-~~~~~~~-~--- -~---~---~---~~-~-=-~-~~--~-~=-~~~-=~-=~---~~~~--~-~---------=-=-~-~~-~! 
13. La elaboración de los fanelografos contiene k-. información de los eventos del día. 
-i4. i:'i-contro1 Cie i.=is l1aves-Cie 1os autos corresPoncte corl 1os datos pro¡,QrC:K:inádospor ei~ 
h_l,l~~-- -- -- - - - --
15. La entrega de los autos a los huéspedes corresponde con los datos señalados en el_ 
boleto de estacionamiento. 
16~-Eireporte-de -los desperfectos: rupturas o faltan-tes en ios aparatas elb:tr.C05;-ot.Jjet:o5~ 
_d~Qi:_¡it_!y_QS,_fl!U_E?_bl~~y _sum(nistr9~c9n~ieri_~_ 1a_ d~c;!jpc;:_iót:i_sl~ _tas _situac:K>nes: _ _ _ ---· __ 
17. la supervisión de entradas y salidas de eventos está de acuerdo con el reglamento; 
establecido. 
Ftlente: ElabOra"Cióñprop¡a-can·baSe e·n··1as "NOrffias T&n,cas-dé competenck'.J-LabO-;.al. 
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Es preciso señalar que la definición de competencias para las siete 
ocupaciones de la Jefatura de Recepción, se realizo con base en la metodología del 
análisis funcional. H 

A continuación se ejemphflca la definición de competencias para las 
ocupaciones Capitán de Bell Boys y Valet Parking con el fin de proporcionar una 
idea del método empleado que permita la creación de competencias para diversas 
ocupaciones: 

l. Identificar grupos expertos. 

El prin.cr paso para definir las competencias fue identificar a le~ miembros 
del grupo de trabajo: 

2. Informar a los grupos expertos 

Una vez que se identificaron a los expertos, se llevo a cabo una sesión de 
información en la que se les proporcionaron los conocimientos necesarios para el 
desarrollo de la metodología del análisis funcional en la que se dio Importancia a 
los siguientes puntos: 

ProDósito del Aúlisis Funcional--
Definir las competencias para los puestos de la Gerencia. 
Las competencias reflejaran los resultados de las actividades v no las tareas. 
seguir los principios del análisis funcional. 

Fuente: Elaboraoón propia con th-ise en La nletodolog~ del anáhs1s func~I. 

34 Método adaptado. FLETCHER, Shirley, Qi~Q..-<1.~~sada en Corooetencia:; 
L.atlQrales, Panorama, México, 2000, p. 39-58. 
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3. Determinar el propósito fundamental de la organización y de las 
ocupaciones: 

Al Informar al grupo experto estábamos listos para comenzar el proceso del 
Análisis Funcional. Empezamos por definir el propósito fundamental del Hotel, de la 
Gerencia de División Cuartos, Jefatura de Recepción y el propósito de las 
ocupaciones. A continuación se enuncian los propósitos fundamentales. 

· Pronósito fundamental del Hotel Villa Retar 
Prestar servicios de hospedaje al público en general con una fuerte 
orientación a la calidad y a la satisfacción del huésped lo que hace de Villa 
Bejar la mejor empresa turística de Morelos. 

Fuente: Elaborac~n prop1d con base en la nletodolog1a d~I crnáhs1~ funoon..11 

Pronósito fundamental de la Gerencia de División Cuartos .· 
Brindar un servicio de calidad al huésped, mediante la supervisión y 
coordinación de las actividades de los departamentos: Ama de Llaves, 
Recepción y Mayordomos con el nn de lograr la plena satisfacción y 
preferencia del cliente. 

Fuente: Etaboración p1op1;J con base en la metodol09'3 de\ anáh~•s runc.onal. 

Pronósito fundamental de la Jefatura de Recenriftn 
Supervisar y verificar las actividades que se realizan durante la reservación, 
registro de entrada y salida del huésped, así como durante su estancia. 

Fuente: Elaboración propia con base en \a metodok>g~ del an3hs1s funct00at. 

Pro ito fundamental del ea idn de Bell 
Dirigir a los responsables de instalar al huésped en su habitación y 
proporcionarle servicios adicionales. 

Fuente: Elaboración propia con base en la metodok>gía del análisis funcK>nal. 

Pro ito fundamental del Valet Parid 
Estacionar los automóviles de los huéspedes del hotel. 

Fuente: Elaboradón prop~ con base en la metodok:>gía del análisis functanal. 
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4. Desarrollar el Análisis Funcional 

El siguiente paso para definir las competencias fue identificar las actividades 
de las dos ocupaciones que consisten en: 

CAPITAN DE BELL BOYS 
l. Supervisar al personal a su cargo tanto en sus funciones como en su 
oresentaclón. 
2.Suoervisar oue el área de receoclón esté limpia v funcionando perfectamente. 
3.Dlstrlbulr tareas al personal del departamento. 
4.Supervlsar que se elaboren los fanelografos con la Información referente a los 
eventos. 
5.Seleccionar y entrenar al personal a su cargo. 
6.Verificar la salida de cajas y entrega de llaves a la salida de los huéspedes. 
7. Elaborar el rol de descansos y vacaciones. 
8.Elaborar el reporte semanal de asistencia de su ¡;>ersonal. 
9. Promover los servicios del hotel. --
10. Recibir v entreaar oendientes del turno. 
11.Realizar las requisiciones de papelería y materiales para el funcionamiento del 
personal. 
12.Realizar la nómina del departamento. 
13.0rganlzar y controlar las entradas de grupos, marca y distribuye el equipaje y 
quía a los huéspedes a sus habitaciones. 
14.Evaluar las labores de su personal. 
15.Elaborar los turnos de trabajo. 
16.Controlar las entradas con ooco eaulpaje. 
17.Controlar y supervisar el uso adecuado de las llaves de los autos de los 
huésoedes. 
18.Atender las entradas, salidas, v otros servicios especiales oue se brinda a VlPS. 
Fuente: ELaboración propia Cl?n base en los anáhsls de puestos realizados en Ll Gerenc~ ~ Dwt9ón Cuartos. 

VALET PARKING 
1.Recibir v entreaar autos a huésoedes. 
2.Informar al botones v al huésoed en caso de oue el coche tenoa un ooloe. 
3.Llenar el recibo de estacionamiento con marca olacas v color del coche. 
4.Apovar al botones con el manejo del eauioale. 
5.Colocar faneloarafos 
Fuente: Elaboraoón propia con base en los anáhSts de puestos re.ah1ados en la Gerenoa de: OtvtStón Cuartos. 
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Con base en los propósitos y en las '3ctivldades descritas, desagregamos las 
funciones laborales aplicando los principios del análisis funcional, tanto los que 
tienen que ver con la redacción de las funciones como los que regulan la 
desagregación de las mismas. 

En los siguientes cuadros, se pueden observar las competencias de las 
ocupaciones: Capitán de Bell Boys y Valet Parking. 

-· - ·- - CAPITÁN DE BELL BOYS-- - . --
1-----·---· "cOmPeteñdas del capidn de llell aoysw 

,•.•· 

Funci~~ _l,_de __ 3: _Supe~i!i~!_al_~f"'S()na!_<1_5-t,1_<=a_rg~ _ ___ . ··-·······--· _______ ; 
l. La supervisión de la presentación del personal a su cargo estj de acuerdo con 
los lineamientos del establecimiento. 
2. -La -programación de las actividades de trabajo correspÓnoe con el personal ·con 
_gL_qll~ Cl].en_ta y las func!ones aqes_e_mpej)ar, 
3. La supervisión de la elaboración de los fanelografos está de acuerdo con la · 
información referente a los eventos. 
4."Et-repo.rte.de evaluaclói1 ciet desempeño del personal a su cargo cumple con los 
J:.~IJ!Sl_t()_s establecidos por el área de recursos_humanos. 
5. La inducción del personal de nuevo Ingreso la realiza de acuerdo a las funciones; 
que se van a desempeñar, las políticas, la misión y visión del establecimiento. 
6. La lista de asistencia de su personal contiene los requisitos establecidos por el 
área de recursos humanos. · 
7. La elaboración de la nómina del personal a su cargo cumple con los requisitos: 
estaj)Je.QQQ.5_ po_r_el á_!e_ª _ _Qe r::~u~o~ t:i_l!rrl.ª.!'95-· ______ ..... ____ ·--- __ .. _________ ... .., 
F~_nció.!!__2_Jle 3__:_!1!.~1 .. !_~l__gr.::t,t~.en !~!i_!t__a_l;ll.~l_~~-~·-~!t~~-!i ________ _j 
8. La colocación de las etiquetas del equipaje corresponde con el número de, 
habltació_!!.y_con los _da_tos pn)pO~cion_ªq()_5_ ¡:ior_l_o_? .11.u~SP.<!c!E??, . __ .. _ .. . ... _______ ... J 
9. La distribución del equipaje corresponde con la información señalada en la , 
_etic:¡_u_E?ta_, __ .... __ ___ __ ---·-----···- .. ______ _ ____ .. _______ ¡ 
10. La transportación del equipaje la realiza de acuerdo con las indicaciones de los ! 
hué_spec!_e_s_ sin _dañar el equipaje. _ ___ _ _ _ .. __ .. . _ _ ____ . ~ 
11. La demostración de las Instalaciones de la habitación la realiza de acuerdo con ! 
los ~_!Yi_Cio~<;_<:>_n_ _ql!_E!_ C:_IJ_enl:<! __ la .lli!-º.i_ta_cléJr-,_, ___________________________ ------~ 
12. La promoción de los servicios del hotel corresponde con la solicitud del; 
hu~~q,___ _______________ ....... _ ..... ____________ . ____________ ····-·· ·--·------ _____________ _j 
13. La verificación de la limpieza de la habitación está de acuerdo con el estándar ! 
señal¡:¡.QQ..E?J!.e_l_E??~ªb!ec:i111Ien!Q._ _ ___________________________ .. ____ ____J 
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1-----------·-_···-_-_-_·-""'ª=-_=.:._p"""·rr=-=A."""'""-"""º"'E==-=·-ea.i-iiovs _________ _ 
"Competencias del cap.itán de llell ~ys" . 

Ful!_c;:ió~3~~-~;__Q!:!~S-~~pe~n_c;:i_a~ __ ----------·-··· _______ .. ---···· _ 
14. La atención de las entradas, salidas, y otros servicios especiales del cliente VIP 
la realiza de acuerdo a su solicitud. 
15. La -verificación de la salida de cajas y entrega de llaves la realiza a la salida de. 
los l_l_1,1_é.!>P.~.9~s. _ _ . _ . _ _ _ _ . 
_112_,_b_q _recepc:_lón y entrega del turno con_tien_e los pendier:ites de_I día. . 
17. El reporte de requisición de papelería y materiales para el funcionamiento del 
personal está de acuerdo con el tamaño, equipamiento y materiales del área de 
trabajo y c.on la frecuencia de uso. 
18. La verificación de la limpieza del área de trabajo cumple con el estándar 
señalado en el establecimiento. 
Fuente: Elalx>ractón propia con txtse en los anáh~1s de puestos y en Id metodologia dei anáh">t~ tuncK>ndl 

--- ~- - - ---··-- _ .. 
VALET PARKING 

~competencias del Vale~ Parking•-----

Fll!'..!=lc?'! "--~~-~_;_ª~~bir y_e!I_~~.! el ~J:!>.~v~I ______ ______ -_______________ , 
l. La recepción de los autos de los huéspedes está de acuerdo con el ~ 
Q!"Oce.Q.i!!!_l_E!.r:ito_g_!;!abjecldo. _ ___ _ _ __ _ _ _ _ __ ___ _ __ _ _ __ .. 
2. La elaboración del boleto de estacionamiento contiene marca, placas, color, y 
estado_d~Lil_Llt(). ___ _ 
3. El estacionado del auto lo realiz_a_ de-acuerdo -a las lndÍcaciones del huéspect~; 
dlsponibilldad y sin dañar el auto. 
4. La entrega de los autos a los huéspedes corresponde con los datos señalados en 
el boleto de estacionamiento. 
l'líl1Cióñ 2 de~: otras ~ml>eb!nCias · _:..__~_-_· ~--__ -_··_· ___ ·_-___ __-: __ ~ _ _J 
5. El equipaje es manejado de acuerdo a la petición del bell boy y sin dañar el 
-~qllJPiJje._ ____ _ _ _ . . _ _ ___ . __ _ __ __ ___ ____ ___ ____ _ ____ _ ______ _ 
6. La colocación de los fanelografos corresponde al lugarde los eventos del hotel. 
Fuente: Elaboración propia con base en los anáhsts de puestos y en la metodobg~ del anáhsts funoonal. 
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B. Det:ección de Necesidades de capacit:ación 

La detección de necesidades de capacitación es el punto de partida para 
establecer el proceso de formación que habrá de seguirse y para la elaboración de 
programas modulares; nos permite comparar lo que se debería realizar con lo que 
en realidad se está llevando a cabo, con esto podernos detectar las áreas críticas, 
es decir, aquéllas que necesitan de un proceso de enseñanza-aprendizaje, de tal 
forma que se realicen las actividades de acuerdo a los parámetros establecidos. 

El proceso que debe seguirse para la detección consiste en los siguientes 
pasos: 

l. Identificar las unidades de competencia que son relevantes para la función 
de trabajo de la persona. 

2. Identificar y definir las evidencias (producto, desempeño, conocimiento y 
actitud) que demuestren que la persona es capaz de cumplir con la norma 
especificada. 

3. Identificar en qué unidades la persona es incapaz de proporcionar 
evidencia. El resultado será una necesidad de capacitación por lo que aún 
no es competente para desempeñar cabalmente su función. 

En esta etapa de la metodología procedimos a diseñar los formatos para 
identificar necesidades de capacitación en las 19 ocupaciones que comprende la 
Gerencia de División Cuartos. 

El Instrumento que se utilizo y que recomendamos se siga empleando por 
sus múltiples beneficios es la lista de verificación, la cual consiste en un listado de 
competencias, de evidencias y de técnicas de detección de necesidades, relevantes 
para cada ocupación; de tal manera que permitan formar un juicio objetivo sobre 
las capacidades y deficiencias de la persona. 

Cabe destacar que las listas son similares a los formatos que utilizan los 
Centros de Evaluación y Evaluadores Independientes para evaluar la competencia 
laboral. 

Se diseñaron dos tipos de formatos, el primero se elaboro con base en la 
NTCL y el segundo conforme a las competencias definidas para las ocupaciones 
que no contaban con norma. Ambos formatos están integrados por los mismos 
elementos, la única diferencia radica en los datos de identificación. 
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El diseño de los formatos consta de las siguientes partes: 

+ Datos de Identificación: 

El formato elaborado con base en la norma contiene los siguientes 
elementos: 

+ Denominación de la ocupación. Se anota el nombre de la ocupación a 
evaluar. 

+ Título de la calificaclón. Se anota el nombre de la NTCL, es decir, la 
denominación del conjunto ele competencias a evaluar. 

+ Código de la calificación. St.! anota el número de referencia que se 
encuentra en la NTCL. 

+ Título de la unidad. Se anota el nombre de la unidad señalada en la 
norma, es decir, la denominación de las act1v1dades productivas. 

+ Código de la unidad. Se anota el número de referencia que se encuentra 
en la NTCL. 

+Título del elemento. Se anota el nombre señalado en la norma, es decir, 
la denominación de las actividades o los resultados realizables por la 
persona. 

+ Referencia del elemento. En los elementos que forman parte de la norma 
se anota el número de referencia (v. gr: 1/3 elemento uno de tres, 2/3 
elemento dos de tres, 3/3 elemento tres dtc' tres) y el código que se 
encuentra en la NTCL. Cuando se crea un nuevo elemento se anota el 
número consecutivo de tales elementos, la continuación del ejemplo 
anterior seria el elemento número 4 sin anotar el código, ya que éste no 
pertenece a la NTCL y fue elaborado para perfeccionar la misma de 
acuerdo a las necesidades de la empresa. 

El formato elaborado con base en las competencias definidas incluye los 
siguientes factores: 

+ Denominación de la ocupación. Se anota el nombre de la ocupación a 
evaluar. 

+ Calificación. Se anota el nombre de la unidad, es decir, la denominación 
de las actividades productivas. 

+ Función y referencia. Se anota el número de funciones y la denominación 
de las actividades a evaluar. 
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Los siguientes elementos forman parte de los dos tipos de formatos: 

-+.Descripción de las competencias: 

+ Número consecutivo de criterios de desempeño. Se anota el número 
sucesivo que Identifica a cada criterio. 

+ Criterios de desempeño. Se anotan todos los criterios de desempeño de 
cada elemento de competencia o función a evaluar. 

+ Evidencias de desempeño. Se anotan las evidencias que es posible reunir 
para evaluar cada criterio en sus diferentes connotaciones: de 
desempeño, de producto, de conocimiento y de actitud. 

+· Técnicas e instrumentos de evaluación. Se anotan las técnicas con las 
que es posible evaluar los criterios -<1e campo o documental-, -directivas 
o participativas-. 35 Se pueden emplear los lineamientos de evaluación 
sugeridos en las NTCL. 

+ Reactivos para evaluar la competencia laboral. 

+ Identificación del campo de aplicación. Anotar el campo de aplicación 
con el que cada reactivo (un reactivo evalúa un criterio de desempeño) 
está relacionado, es decir, el equipo, herramienta, sistemas, ambiente, 
materiales, instrumentos. 

+ Identificador de los criterios de desempei'\o. Anotar el número de 
referencia del elemento o la función, y el número de criterio a evaluar. 

'1~ Identificador de evidencias. Se anota el número consecutivo de 
evidencia y su tipo (desempeno, producto, conocimiento o actitud). 

<!:- Reactivos. Se deben describir los resultados que debe conseguir el 
trabajador, de acuerdo al tipo de evidencia. 

+ Observaciones. En este espacio debe anotarse si el trabajador cumple 
con el reactivo evaluado o alguna otra situación adicional. 

Cabe destacar que estos formatos pueden ser adaptados de acuerdo a las 
·necesidades de cada empresa. 

A continuación presentamos las listas de verificación que se elaboraron para 
tas siete ocupaciones de la Jefatura de Recepción que es el ejemplo que estamos 
mostrando. 

35 Para una mayor comprensión de este tema consultar las páginas SS y 66 de esta lnvestigacl6n. 
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JEFE DE RECEPCION 
DATOS DE IDENTIFICACION 

CAUFICACION 1 CODIGO l UNIDAD 1 CODIGO 1 ELEMENTO i REFERENCIA 
"Coordinación de los i CT\JROOSl.02 Supeivisar las lJTURI093.0! • Controlar las 1/3 

1 . . 
1 , servicios de . cond1C1011eS de reservaoones E02884 
1 hospedaje" reservación, registro y 
I__ _ _________________ -----~stancia del cliente 

¡ 

·---· ~ ·-~-------' 
1 CD CRITERIO DE DESEMPENO EVIDENCIA DE 1 EVIDENCIA DE j EVIDENCIA DE 

DESEMPEÑO PRODUCTO 1 CONOCIMIENTO 
1 EVIDENCIA DE j TECNICA E i 

1 
ACTITUD .,· INSTRUMENTO DE 1 

. EVALUACIÓN 1 

1 2 

1 

' LOs reportes de reservac1ooes Dos repones ce . Orden ' De campo,1 : 

: están de acuerdo con la ' 
' ocupaci6n esperada. 

reservaoones 

·--------~· ----------·-------- --~·-~-
; Las comiSIOlle5 de agenoas · Dos com1siooes de 
' m•nonstas están de acuerdO con 1 
· los cuartos-noche vendidos a · 
· través de ellas. 

: El archivo de tanfas actua!1zado -------·---~ ArdlJVO de tanta¡·--·--------¡o.:deñ ___ --· 
• está de acU"Jdo con la ; ·actea!~. 
. temporada. 

Ot'semoón d!fecta • 
duran~e el :Jesempeiic 
de su fw/1C1Ór1 en su 
lwcar Ce trat.a 10 
~- - -- • Cimp:{ 
: O!Jservaoón d11ecta i 
durante el cJesempei\o: 
de su funoón en su : 

J_ugar dg_tJ:ª-bil.R_ __ j 
: De campo/: 
Ob',er;aoón d:recta ' 

· durante el desemceño i 
. de su función en su : 

____________ ,_IL1;~~Ce~bil2__ __ __: 
' El pronóstx:o de ocupación del . 
día corresponcle con las 
estadísticas de recepoón y : 
reseivaoones y está en las ~reas ~ 
involucradas. 

De ':amp:i' · 
OOser,·¡?c~)n e recta 
d~·a~te e! deseJr,pe'iQ, 
de su runcl1 en su 

• lugar tl'! trot.ip 

/ s 1~=~1~u=~ce.~--- -¡:=-¿a;---~-----------;Ciae; · 

Lt~~das. ! --------

ro;; -- -¿;m¡:;;¡~ 

'. otlservaoór. difl!C!a ~ 
i durante ei desernpelio ; 
' de SY furcói en su ¡ 

_____ l~r ~_traoa_p-'------· 
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ICA ICD2 

Reportes 1/3 
CD! 

Sistema de i 1/3 
registro CD2 

Sistema de l/3 
registro CD3 

USTA DE VERIFICACIÓN 

IDE REACTIVO 
lP,A 1 Los ref,(lftes son elaborados tomando en cuenta el 

! pronostico de ocupación esperada , 
2P,A Las comisiones otorgadas a las agencias cumplen con: 

• El porcentaje establecido f.(lf la empresa 
• El número de habitaciones vendidas 

3P,A 1 El archivo de tarifas esta de acuerdo con: 
• Los precios establecidos por temporada 

1-------'----'-------'--·-La_s ,_políticas de ~la_e_m,__presa ___ _ 
4P : El pronostiCo de ocupación contiene: Porcentaje de • 1/3 

• El f.(lfcentaje de ocupaciÓll esperada 
• El numero de reservaciones 
• El área al que va dirigido 

1 ocupación 1 CD4 1 

1 

i 
Rep.Jrtes ~ 1/3 SP,A 1 La elatoracióo dei.Íep:xre Cfe ocupocjóñ.tQ¿éfl-cuenia: 

/ CDS • El número de habitaciolles vendidas 

i_. ______ L ____ , _____ ~---··--------------- .. _._ ---- -·-----··--

129 

OBSERVACIONES . ·.,e,, 

! ~~-~t1f(a~ ~ kJ5 cam~-de a~min ~, ~ ::r=:~-:=oe ~~~-~ -~~~-=~,=-=-=~e~~: 10 se 
1
1 

j los que cada reactr.o está relaeionaclO / e¡emp<o: 1/3 - 1 se lee óe la 5-'JUIP.!1'.e manera é-e de la S."JU~te manera: 1 
¡ · 1/3 • relerer<'.a del ~to ' 1 = número C011\e::LJtll'o de la eviOef;:lcl ¡ 
! l • Numero CC>'lSeelitNo de cro:er>'.l corres¡x¡nd,ente / 

1
1 : CD = (l;tero de Dese11'peño P = tipa óe evicenc.a, éstas pueden s.et ¡' 

P w ¡.-rooucro 

L -------·-···-- ----· --·- ; ~~~~~ _______________ _j 
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JEFE DE RECEPCION 
DATOS DE IDENTIFICACION 

CAUFICACION 1 CODIGO - 1 UNIDAD -- 1 CODIGO ELEMENTO ·! REFERENCIA 
2/3 

E02885 l "CoordinaciÓn de los CTUROOSl.02 
1 servicios de : 
1 hospedaje" 1 

! Supervisar las 'UTIJR1098.0! 
¡ condieiones de 
' reservación, registro y · 
i estancia del diente. 

Supervisar el registro¡ 
de entrada y salida del : 
huésped. ' 

CD CRITERIO DE DESEMPENO MDENCIA DE 
1 

EVIDENCIA DE EVIDENCIA DE 1 EVIDENCIA DE 
1 

TECNICA E 1 

1 DESEMPEÑO PRODUCTO CONOCIMIENTO 1 AcnTUD 1 INSTRUMENTO DEJI 
~i ~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~--J __ _____rJALUACIÓN _ 
' 1 i El programa de actividades . 

i del personal a su cargo cubre 1 
! las funciones señaladas en el ! 
, establecimiento. 

2 ; Las actividades del personal a ¡ 
¡su cargo corresponiden con el¡ 
: programa establecido. ¡ 

3- Las s1tuac1ones espeoates 1 

' autorizadas están de acuerdo: 
: con la disponibilidad del ¡ 

: : establecimiento. j 

Dos programas de : 
actividades. 

Actividades del ' 
' pe150nal su -
carga. 

Dos situaciones 
: especiales. 

~--·-!------------· ------- ----~----------------·- --------------- --- ---· 
¡ 4 i El informe de ocupaciÓn del; -Dos informes de , 

1 
1

-es~bledmiento entregado! ocupación 
está en Jos departamentos¡ entfl:9aóos. 

1 
¡ Involucrados. • 
! : 

.orden ·De Campo/ 
1 Observación directa 
durante el desempeño : 
de su funcJón en su , 

---------·------ ___ _ .)lJ9arjle_ti:_ajl_ajo_. --~ 
OrUeíl y -De Campo/ : 
Responsabihdad : Observación directa ' 

·durante el desempeño : 
, de su función en su ' 

--------------- ---- --'--~~de t@~---~ 
·Orden y De Campo/ 
· Res¡x:¡nsabihdad Obser;ación directa 

durante el desempetio 
de su función en su 

_ , llJ9ar d~ trabaJ<l:. 
Orden y De Cam¡;>J/ 

·responsabilidad . Obselvación directa _ 
durante el desempeño , 
de su función en su ; 

------~ !l!9~1k traba_R. __ _ 

.... 
o 
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CD CRITERIO DE DESEMPENO EVIDENCIA DE EVIDENCIA DE EVIDENCIA DE EVIDENCIA DE 

1 

T .. CHICA E 
DESEMPEÑO PRODUCTO CONOCIMIENTO ACTITUD INSTRUMENTO DE 1 

1----+---------+-------;-----·-- EVALUACIÓN .. 
i El control de llaves Dos ocasiones de• Responsabilidad i De campo¡ ¡ 
i supervisado corresponde con ·control de llaves. · : observación directa ! 
! el número y formatos de : durante el desempeño! 
. servieios proporcionados . de su función en su 

L__l.~--------~--
i 6 ¡ Los cambios de habitación: 

¡ están de acuerdo con las! 
¡ polítieas del establecimiento. f 

. Dos cambios de 
habitación. 

___________ -~lyg9.i:_ de trabajoc_ -~ 
. De carr.p:i/ 

observ<Jción directa 
durante el desempeño 
de su función en su 

------------·---___ -·_lugª~~\fabajo. __ -' 
! La verificación del registro de¡ El registro de salida : 
! salida del huésped se realiza ¡del huésped en tres ¡ 
¡ de acuerdo al procedimiento ¡ ocasiones. 
1 señalado en el ; 
i establecim.~ien'-to=-. ____ ....,...._ 

Dos B ' La recapitulación nocturna' 
; proporciona Información . recapituladooes. 
· relacionada con el número de i 

; Orden 

, ___ ¡ ~;rtos vend~ durante ~-1 I ________ ; ¡ 

1 9 ; El reporte de d&uentos y i / Dos reportes de/-------·· --·:O«Jen 
: cortesías contiene la ' . descuentos y ' 
• descripción de las situaciones. ' . cortesías. 1 . i 

De campo/; 
Ob'..ervación directa ; 
durante el desempeño ; 

' de su función en su · 
_;_lu9a~ ~tJ:~bajo. _____ • 

De campo/ 
observación directa 
durante el dc>Sempeilo 
de su función en su 

• lugar_ d~ tr dtJi¡J°-.__ .. _ 
De Cam¡xi/ 

· olJservaciÓO directa ' 
'durante el desempeño 
de su lunóáo en su 

¡ ·---·----------------------------·· ___ .!l!9a..r: ~_!r_a_t;>a.i<>.:_ __ . 
10 1 La aSignadón de habitacic.Vles ¡La asignación de: : Orden y arr.abihdad De campo¡ 

1 esta de acuerdo con el ¡ habitacJones en dos • i observaciÓO d1rroa 
i reporte de ocupaciÓn. \ocasiones. / : durante el desempeño 
i ; i de su función en su ' 
1 J_ ._L__ _____ ~r de_t@bajo._ ..... 
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CD /CRITERIO DE DESEMPENO 1 

1 1 

1 1 

11 · La notificación de la llegada · 
~de los VJP'S es dirigida a las 
, diferentes áreas involucradas .. 

IJCil 
1 
' Actividades 1 

! programadas ' 

1 1 

ICD2 

2/3 
CD 1 

IDE1 

!P,A 

EVIDENCIA DE 
DESEMPEÑO 

EVIDENCIA DE 
PRODUCTO 

: Dos notificaciones 
de llegada de 
VJP'S. 

EVIDENCIA DE 
CONOCIMIENTO 

LISTA DE VERIFICACIÓN 

REACTIVO 
Al elaborar el programa de actividades toma en cuenta: 

• El personal con el que cuenta 
Las func-Ones a desempeñar 

• Los horarios de trabajo 
• La ocupación del hotel 
• Días de descanso, vacaciOnes del personal 

EVIDENCIA DE : TECNICA E 
ACTITUD i INSTRUMENTO DE 

1 EVALUACIÓN 
Orden y 
responsabilidad 

De CamJXI/ observación 
directa durante el 
desempeño de su , 
función er. su lwgar ce· 
tra~l~. 

OBSERVACIONES 

G;Ciividades ) . 2/3 2P,A La distribución de actividades eílt-;e-sÚ ¡;-l'SOt'~ltomaeñ~· -----
! programadas ¡ CD2 cuenta: l 

·-----' ¡ 
1 
1 ; . , • El pn:1,Jrama de traba)O estabkcido i 

' i ! • Las func>OOeS a desempeñar 1 
------------+------------~-----·---·~- ------·-- ------ -·- -~-----+-
' Situaciones ' 2/3 3P,A La autorizactÓll ce situaciones espeoales toma en cuenta: 

especiales CD3 • Las t.anfas 

registro 
2/3 
CD4 

4P,A 

• Las polítJcas de la empresa 
• El tipo de cortesías 

La ocupaOón del est.ableomiento 
, La entrega del informe de ocupa00n se ieahza dé-acuerdo j 
a. ' . ' 

• El departamento al que va d1ngido ' 

~-c00tfo1 de____._ ---ij] ___ -- ---5?,A---~I cwtfoi Óe l1a~es-se~fai;za-de aQ;en¡¿ a-: --- -------
llaves CDS • El total de r.a\'5 manejadas 

, . , , • El numero de cuartos vend.OOS 

1 
1 
! 
1 

_____ _J 

'-- , __ ....___ _____________________________ ~--------·---~--------------
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ICA1 1co2 IDE REACTIVO OBSERVACIONES · · - .. , 
1 cambio de 2/3 6P 
. habitaciones C06 • Las políticas del establecimiento 
1 

Sistema de 2/3 70,A 

Los cambios de habitación se realizan de acuerdo a: _J 
• La disponibilidad de habitaciones 

'--------.---------!~--;------+---- ' 
El registro de salida del huésped se realiza tomando en¡ 

1 
registro C07 

Sistema de 2/3 

1 

registro COB 

i 
r=es 2/3 
. especiales C09 

BP,A 

9P,A 

cuenta: 
• Las políticas del hotel 
• El estado de cuenta del huésped 

La elaboración de !a reopitulaciÓíl nocturna toma en/ 
cuenta: , 

• El número de cuartos vendidos durante el día 
• El reporte de ocupaaón del hotel 

El reporte de descuentos y cortesids contiene: 
• Los motivos de la cortesía o descuento 
• El tipo de cortesía o descuento 
• El monto de la cortesid o descuento 

Sistema de 2/3 100,A .__ ___ ,.__ __ _,_ ___ ,_La_a_s_íg_na_oon""· ,-de-habitaciones se realiza to¡nando en i 
registro CD!O cuenta: 

' 1 

1 
1 ¡ ¡ ¡ 
1 

lcOíli~nicadóñ -\- --
2/3 1 llP,A 

1 

COll 

• Las poliucas del hotel ' 
• El re¡xllte de reseivadones 1 . 

• El re¡x¡rte de ocupaOón , 1 

· 1 t.a-~d:i_cC:~:! d~;:: :eta:\ se ha(e J ·----------·-------- ·---¡ 
1 atendiendo: 
i • Las áreas involucradas con los clientes ¡ 

• La r~__y __ hq_a_de l~a _____________ ; __________ ___. 
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.• · ·' JEFE DE RECEPOON · · _,:.·._. . " .. _ ... i 
DATOS DE IDENTIFICACIÓN 1 

· CAUFICACION ¡ · CODIGO.é •;·:-1·. ';·UNIDAD"'· ".i ·. "CóDIGO· REFERENCIA·.: 1 

"Coordinación de los! 1 CTUROOS!.02 /Supervisar las i lJTUR109B.OI 
servicios de condiciones de ¡ 
hospedaje" 1 reservación, registro y l 

i ! estancia del diente. : 

i Supervisar la estancia ! 
¡ del huésped. i 
' 1 . i 

3/3 
E02881 

CD CRITERIO DE DESEMPENO 1 MDENCIA DE MDENCIADE EVIDENCIA DE j EVIDENCIA DE -¡ TECNICA E 
. . D~EMPEÑO PRODUCTO CONOQMIENTO ACmuD INSTRUMENTO DE 

· EVALUAOÓN 
1 La atención al diente se hace¡ La atención al 1 1 ! Amabilidad . De e.ampo/ 

1 resolviendo su Inconformidad diente en dos ! ' ! i Observación directa i 
1 o reportándola al área / ocasiones. j ! i : durante el 

1 

involucrada de acuerdo con 1 

1 
, desempeiio de su ¡ 

los servidos contratados. 1 1 l 1 · función en su lugar ; 
1 

1 ! 1 1 ·de traba¡o. ____ ~ 
2 ¡ La coordinación de la estancia 1 La coordinación ~ j 

1 

¡Amabilidad De Qlmrx>/: ¡ del grupo la realiza de la estancia del : Observación directa ¡ 
, acuerdo con las condiciones grupo en dos/ i i durante el: 
1 sen la reservación. 1 ocasiolleS. 1 · desem de su : 
J pactada ! fu~ su lugar • 

t----f-1 ___ -c-___ ~----~i~-----l-----~!-_____ jgel@_~ ___ __J 

1 

La canalización de las quejas,. Qlnalización de las! j Responsabilidad ' De . . campo/¡ 
es dirigida a las áreas quejas en dos 1 1 . Ob<..eivaoon directa , 
involucradas. 1 ocasioneS. / 1 : durante el · 

1 

desempeño de su ; 
fundéo en su lugar 

'-----'---------"------'------'--------------'-'de"'-!@~_:,_ ____ _ 
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USTA DE VERIACACIÓN 

,; ·!CA•.··:" .JCJ>'. :¡ .. lDE' ·. ·: :•.-;.: ": ~ .. .: ;:. ·e·" REACllVO ;., ;·. : -~. : . ''· . OBSERVACIONES :~ •':"" ··, ,::· 1 -;. 

Origen de la 3/3 

1 

10,A La atencién de lnconformidaóes se realiza tomando en 
Inconformidad CD 1 cuenta: . B origen de la Inconformidad 

¡ 
. El área involucrada 
• Los servidos contratados por el diente 

Organización 3/3 2DA La coordinaciÓO de la estancia del grupo se realiza de 
de la estancia coz acuerdo a: 

del grupo . El número de integrantes del grupo . El tipo de servido contratado 
• Las habitacioneS reservadas 

Comunicación 3/3 30,A canaliza las quejas de los dientes al área que corresponda, 
CD3 
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DATOS DE IDENTIFICACIÓN 
.·· CAUFICAOóN·. ·· _,·.·coD1Go: _,,_,,· . .1.'' ·.'·-UNIDAD~>., :i ·'. 'i·• CÓDIGO 

servicios de 1 condiciones de 
"Coordinación de los CTUROOS!.02 ¡Supervisar las¡ l lJTUR1098.0l 

hospedaje"' 1 reservación, registro y 
! estancia del diente. 

:: ·1 :: ,. ELEMENTO <: . 
J Coordinar al personal a 
: SU cargo. 

REFERENCIA 
4 

CD ¡CRITERIO DE DESEMPENO MDENCil:,DE 1 MD~NCIA DE MDENCIA DE : MDENCIA DE TÉCN.ICA E >. :j 
. .DESEMPENO ~DUCTO · : . CONOCIMIENTO · . . ACTITUD. INSTRUMENTO DE 

·· . · · : ·· · ·. · ·· · · . EVALUAOÓN 
1 i La presentación del personal ¡ La supervisión del j ! Responsabilidad De Campo/ i 

.

1 a su cargo está de acuerdo a/ personal a su cargo ' , , Observación directa 1 

[los lineamientos del en cuatro/ ¡' ¡ ! durante _ el ¡ 
¡ establecimiento. ¡ocasiones. 

1 
, , desempeno de su ¡ 

¡ ¡ 1 i íunOón en su lugar 1 

i---+1 _______ ~! -----1-i ____ _,._1 ______ ! _________ ;de trabajo. __ _} 
2 1 La lista de asistencia de su¡ 'Tres Ustis J : Responsabdidad ; De Campo/¡ 

i personal contiene los, ! elaboradas de . ¡ 1 Observación directa 1 

¡ requisitos establecidos por el ¡ l asistencia del 1 ! ¡durante el ! 

1 

área de recursos humanos. 
1

_· 

1

1 personal. 

1

1 · desempeno de su : 
. 1 íunciOO en su lugar ! 

i---+---..,.-----.-' _____ 1....._ __ -_.._1 _____ _.l __________ 1 de tra~--'-------i 
1 La elaboración de la nómina i ITres nominas! i Responsab:lidad ! De Campo/ 

1

1 del personal a su cargo ! ! e!aOOradas del i ' 'Observación directa ' 
cumple con los requisitos l i personal a su ! durante el ' 
establecidos por el área de ! ! cargo. : de'..empeño de su 

¡recursos humanos. ! ¡ ..l__ .. --·· _. :n:a;_su_I~~ 
4 La supervisión del personal a La supeMsióo de 1 : Responsabilidad De Carnp;:<1 ' 

su cargo está de acuerdo con su peooial en la 1 l · DOser•acól diieaa ; 
los lineamientos del realizadOO de sus 

1
1 . i durante ei d&.mpelio i 

· de su runo5n en su t 
establecimiento. funciones. __L _____ _,__ ____ ---''-------~de trabalO_. __ , 

1 
1 

i 
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CD CRITERIO DE DESEMPENO 1 EVIDENCIA. DE 1 EVIDENCIA DE 1 EVIDENCIA DE 1 EVIDENCIA DE 1 TECNICA E 
,. DESEMPENO · PRODUCTO CONOCIMIENTO · ACTITUD INSTRUMENTO DE 

. . . EVALUACIÓN 
5 El reporte de evaluación del / 1 Tres reportes i / Responsabilidad IDe Campo/ 

desempeño del personal a su ; elaborados de 1 / Observación directa ! 
cargo cumple con los / 1 evaluación del 1 i ! durante el · 
requisitos establecidos por el ' ! desempeño. i ! desempeño de su ¡ 
área de recursos humanos. / ' 

i 
1 i función en su lugar 1 

1 ' ! i de traba!Q. : 

USTA DE VERIFICAOÓN 

ICA1 · ICD6'.:. ' JDE1 
·· 

, .. ,, .... ' '; REACTIVO .. .; OBSERVACIONES 
., 

e'' ,· ~. 

Presentación 4 10,P AJ supervisar la presentación del personal a su cargo toma i 
1 

CD 1 en cuenta: ! 1 
• Uniforme impecable / ¡ . Zepatos limplos ¡ 

1 
1 • Uñas cortas y limpias 1 

1 • cabello corto~-----·-- _j 
Administración 4 2P,A 

1 
La lista de asistencia de su personal contJene: 

de recursos coz 1 • Nombre del trabajador 
humanos / • tlombre y clave del puesto 

1 i . Departamento al que pertenece 

1 

. Periodo latx>raf . Tabuladón de los días laborales, hora de entrada y 
hora de salida, horas extraordinarias 

• Área aue lo elabora -
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ICA' ICD' . IDE' . REACTIVO·. 1 ····; · OBSERVACIONES 
Administración 4 3P,A La nómina elaborada de su pel50flal contiene: ¡ 

de recursos CD3 • Datos de identificaciÓn de la nómina: Nombre del 
humanos hotel, nombre del documento, ¡;eriodo que abarca, ¡ 

nombre del departamento, número de semana o 1 

1 

quincena 
• Contenido o cuerpo de la nómina: 

1 
Percepciones 1 

Deducciones ¡ 
• Neto a pagar 1 

• Percepciones: tlombre del traba¡ador, RFC, CURP, ¡ 
número de afiliación al IMSS, total de días; 
trabajados y su importe, tiempo extra, . otras¡ 
pertep:iooes, total de percepdooes 

• Deduroones: !SR, IMSS, cuotas sindieales, 1 
INFONAVIT, prestamos, total deducdones ¡ 

• Neto a oaaar Quincenal o semana'mente 1 --, 4 40,A /JJ supervisar las actividacles del persoñái. a su cargo toma ¡ 
C04 en cuenta: 1 

• El tipo de actJVidades encomendadas l 
' • El tiempo de realizaciÓíl J ! 

1 1 • El resultado esperado . 
1 
Administración ¡ 4 

1 

SP,A /JJ elarorar el rl!jX>rte de evaluación del desempeño toma 
de recursos CDS ¡ en cuenta: 

1 humanos 1 . El nombre del evaluado 
• El departamento del evaluado 
• Ant.igiledad 
• 8 método de evaluación 
• Los resultados de la evaluación 
• ~ de la evaluación 
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CD CRITERIO DE DESEMPENO MDEN~ DE 1 EVJDENCIA DE j MDENCIA DE 
DESEMPENO · PflODUCTO CONOOMlENTO ·. . ·. ,·. ' . . 

• • t • • • • • 

MDENCIA DE 1 T.ECNICA E 
ACTITUD INSTRUMENTO DE 

EVALUAOÓN 
1 La limpieza del área 

trabajo cumple con 
estándar señalado en 
establecimiento. 

de Verificación de la 1 ! De Campo/ 
el limpieza del área de/ i Observación directa 
el trabajo en dos¡' i durante el ! 

ocasiones. i desempeño de su i 
¡ 1: I ! función en su IU<Jar ¡' 

~--+-------+------__._ ____ __._ ____ --+----- lde traba)O. 
2 la requisición de papelería y ¡ B reporte de 1 Orden 1 De Campo{/ 

materiales para el , requisiclón de 1 ¡ Obselvadóo directa 
funcJonamiento del personal /papelería en dos 1 durante el 1 
está de acuerdo con el , ocasiones. l 1 / desempeño de su 1 
tamaño, equipamiento y 1 ' / función en su /U<Jar [ 
I materiales del área de trabajo ; ¡ : ! de trabajo. ; 
1 y con la frecuencia.-=dec;..u=so.o.o..__. _____ , ____ USTA DE VERtFICACI~·------------·-----· 

ICA' .. 1co• IDE' ., .... ·<·,·· ·· .. : .. • · '· REAtnVO '1 OBSERVACIONES 
Instalaciones 1/1 L __ iº /Verifica la limpieza del án!O de trabajo de acuerdo a los 1 

CD 1 1 lineamientos del hotel. 1 

Reportes 1{1 2P,A i Elabora el reporte de requisición de papelería y maleiiales ¡ 
coz 

1 

¡ 
1 

: para el fundooamiento del personal describlendo: ¡ 
1 Fecha 1 

_J 1 1 

• 1 . El dep.lrtamento solicitante ! 

¡ • Departamento al que se soliota 
de¡ • Cantidad, nomtxe del artículo, necesidad 

abastecimiento 
---~--- ---·------ --- -·--
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.<,: RECEPQONISTA ·: ···., .... ·.· · .. :·:t',~: .. ~.<.';_. ~ 

DATOS DE IDENTIFICACION 
CAUFlCACION 1 CODIGO · · ¡ UNIDAD"·'· -¡ · .. CODIGO. 1 · · ELEMENTO:-·· 1 · • REFERENOA º · . 

"Servicio de atención 1 CTUR0052.02 Control del registro del i lJTUR1095.01 i Registrar la entrada : 1/3 .. • 1 1 

._I a_I h~ues~ped~------------'-l""hu=es=ped=----------__ __._..ccde'--'I h-"u-=és~ped~--~-~E02.878 1 
' _, 

CD CRITERIO DE 
DESEMPEÑO 

1 1 El reporte del estado de las 1 
habitaciones actualizado está de 
acuerdo coo el reporte de ama 
de llaves. , 
i 1 
i Las habitaciones programadas 

1

. 
¡ para su ocupaoón están de 
: acuerdo con el reporte de 1 

1 reseivacioneS. ¡ 
1 1 

1 1 

3 ¡El preregistro de 9rupos está de j' 
acuerdo con las cooddorles 

, pcxtadas en su reseivacin. , 
! i 

1 
1 

¡ ¡ 
4 i El bloqueo de las j 

1 habitaciones está de acuerdo 
con las reservaciones 1 

garantizadas. 

MDENCIADE 
DESEMPEÑO 

1 

MDENCIA DE EVIDENCIA DE 
P~ODUCTO ¡ CONOCIMIENTO 

iDos ~ del[ 
! estado de las ¡ 
! habitaciones 
¡ acM~zados. 
i ! 
(Dos ha!:<taCiories: NOO-OH1JR· l 999 en J 

: pror,¡ramadds para su · Jo referente al ~1stro 1 
¡ ocupaoón. : de er.troaa del 
: . hués¡:ej. 

El prereg:ll:o jét°IOM-Ól-TIJR·l999 en ! 
/ oru::xis en j)s io rele'eflte al registro • 
ocasr;.es de entraá<l del 

hués¡:ej 

EVIDENCIA DE TECNICA E : 
ACTITUD INSTRUMENTO DE 1 

EVALUAQÓN 
i De campo¡¡ 
1 Obsetvaoón d1reaa 1 

¡ durante el desempeño ¡ 
¡ de su función en su . 
! lugar de trabajo. 1 

¡0e campo/! 
¡ Obsetvacin d.recta: 
1 durante el Cle'iempeño 1 
; de su funci6n en su i 
: llJ9Cr de traba¡o 
' Dcx:umentaV 
i Cuestlo'lario 

--------;De cam¡;o;: 
: ~aoón directa ; 
, durante el desempeño: 
¡de su función en su: 
1 llJ9Cr de traba¡o. 
· C'QcumentaV 
Cuestiona no : 

---- : El tiir;(¡ueo_de_ ¡as·:·ÑOM°=Ol_:-rUR: ¡999-~---- ·-- --- - -:o¡------ Cami);í ; 
1 ha~tleiones en . en lo referente al : ObservaOón d1~ 
; dos ocaslones. • registro de entrada : durante el · 
j . del huésped. desempeño de su · 
¡ función en su lugar 
i de traba¡o . 

.___.__ _______ _._ _____ l._¡ ----~-----~------~~=u~: ___ ~ 
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CD CRITERIO DE MDENCIAOE MOENCIA DE 1 MDENCIA DE EVIDENCIA DE 1 TÉCNICA E : i 
DESEMPEÑO DESEMPEÑO PRODUCTO CONGO.MIENTO ACTITUD INSTRUMENTO DE 

., 
EVALUACIÓN ! 

5 El registro de entrada del El registro de J NOM-01-TUR-1999 ¡De Campo/: 
huésped corresponde con las , entrada del ¡en lo referente al i Obr,,ervación directa ; 
condiciones de hospedaje ihuésped en dos : regiStro de entrada ; durante el! 
¡ pactadas con el huésped. i ocasiones. ) del huésped. ¡ desempeño de su : 

1 
' : función en su lugar i 

'de trabajo. ! 

1 
' ; DocumentaV i 

1 ! 
1 

i Cuestionario 
6 ¡El registro de pago es El registro de P<J90 i f tl0M·Ol-TUR·1999 ¡ Orden y amabilidad ; De . Campo/! 

1 
dos . 1 / realizado de acuerdo a la en ocaSlOlles. ¡ ; en lo referente al ; • Observaoon directa 

forma como lo definiÓ el i regiStro de entrada 
1 ' : durante el 1 

1 ! ,' - ; 
; /huésped. , del huesped. , desempeno de su , 

1 ' , función en su lugar : 

1 

: de trabajo. · 

,___._! _______ ..,.! __________ ----'-----·-·---· _. _______ ;:=~-----~ 
La comunlcadÓll del monto[ 1 La comunlcadón NOM-01-TUR·1999 : Orden y amabilidad; De Campo/; 
de la garantía de pago del 1 ¡del monto de la , en lo referente al · i Observaoóo directa¡ 
huésped es realizada a las 1 ; garantía en dos i registro de entrada ; durante el 1 
áreas de servido al huésped. I i ocaSiones. del huésped. ~desempeño de su ' 

: funckln en su lugar ¡ 
¡ i de trabajo. 1 

i 1 i i =: 
a ¡·La comunlcaclón sobre lajLa comunicadóo -----7NOM-01-füR:1m-;Ord;;-yama~~--- camooT 

infraestructura del hotel es 1 sobre la ; en lo referente al · ct><.er.ac&i C•eaa • 
realiiOOa al huésped. / Infraestructura del : registro de entrada clurar.te el cesenpero : 

1 
hotel en dos 1 del huésped. óe su furo)i en su; 

1 
~-'--. lt.9élf óe traoa¡o. · 
"'-""""= 1 Documer.tal/ 

i Cuestlonaro 

-~ 
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USTA DE VERIFICACIÓN 

··>JCA' ·1co• IDE1 · .. · .. J<·. :··~.::·;~::. : . '. ; REACTIVO · '. .. 1 ".i¡:; :;...•: OBSERVACIONES .:e-, .,\0;( ;: 

Instalaciones 1(3 

1 

lP Elabora el reporte del estado de la habitación: 
1 CD 1 • En COO<dinaciÓO con el Ama de Llaves . Tomando en cuenta el número y estado de la J 

habitación 
Sistema de 1/3 

1 
2P,C 1 Programa la ocupadÓn de las habitadones tomando en/ 

registro CD2 1 ¡cuenta: 
! / • El reporte de reservaciones 1 

I lCuáles son los datos que debe contener el reporte de, 
.• ' 1 

¡ rese~Mfa, forma de pago, ti¡:x¡ de habitaciÓn, servicios , 

1 
lnduidos, numero de noches a pernoctar, i 
condiciones y cargos para cancelar, clave de 1 

1 reservación, hora límite de entrada. / 
Sistema de 1/3 3P,C / Elabora el preregistro de grupos de acuerdo a: i 

registro CD3 . , • El reporte de reseMCiones / 
1 1 lCuáles son los datos que debe contener la papeleta de [ 

1 

registro? 1 
J j • Fecha de entrada y salida, naaonalidad, lugar de¡ 

residencia, nú~s Por habitacióo. 1 
Situación 1 1/3 f '- "' "'"""""' "'"""""" """""" "I CD4 reservaciones. 1 

¡ 
Sistema de l/3 SP,C Elabora el registro ele entrada del huésped de acuerdo a: 

1 
registro CDS ¡ Las condiciones pactadas con el diente. 
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~. · ICA' ICD' IDE' ,,.,. .·, .... ' :::!'.<·REACTIVO .· -~. ·· .. 1 OBSERVACIONES·• .. 
'' 

Sistema de 1/3 60,C,A Elabora el registro de pago del diente de acuerdo a la 1 

registro CD6 forma de pago que estableOó el diente. / 

! 
Situación 1/3 

1 
7P,C,A ¡ "'m"rna • " """ "' """° '°"' cl """" d< • j CD7 garantía del pago del diente. 1 

1 1 

i 
Información 1/3 BD,C,A / Comunica a los dientes los servidos con que cuenta e! 1 

CDB 1 hotel. ! 
1 ¡ 

ICA1 reo 
Es el ldentif!Cador de los camJX>S de aplicadón Es el idenbficado< de los criterioS de 

ilDE 1 ! Es el identificador de evidencias. Por ejemplo: l p 

1 
con los que cada reactivo está relacionado desempeño. Por ejemplo: 1/3 - 1 se lee de la 

· siguiente manera: 
i 1/3 = referencia del elemento 

1

1 = Número cons«ubvo del criterio 
CD = Criterio de Desempeño 

! se lee de la siguiente manera: 
: 1 = número consecutivo de la evidencia 
1 correspondiente. 
/ P = tl~ de evidencia, éstas pueden ser 
i p por producto 
¡ e de conocimiento 
. D desempeño 
: A actitud _J 
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·· . RECEPOONISTA 
DATOS DE IDENTlFICACI N 

DIGO~. UNIDAD ·. . · : . ·. C DIGO : •. ELEMENTO 
"Servicio de atenciÓn i CTUR0052.02 
al hués 

CD CRITERIO DE DESEMPE 

¡ Control del regiStro del ! UTUR1095.01 
ihués ! 

! Controlar el efectivo y 
i valores 

EVIDENCIA DE 
DESEMPEÑO 

EVIDEN<lA DE 
PROOIJCTO 

EVIDENCIA DE 
CONOCIMIENTO 

MDEHCIADE 
ACTITUD 

REFERENCIA 
2j3 

E02879 

144 

CHICA E 
INSTRUMENTO DE 

EVALUACIÓN 
El foodo fijo de caja dt.s¡xlllib/e 1 i Dos fondos de caja ' ¡ Respc.-isabil.oad y ¡De cam¡x¡/ 
está de acuerdo a los ! dis¡xlllibles ! ¡ orden i Observadén directa 
¡ lineamientos del establecimiento. I ¡ durante el desempeño : 

1
1 . , , de su funoón en su : 

i 1 ~ar de trabajo. : 

1 / .

El rep:irte de caja al cierre del. i Dos rep;¡tes de ca¡a 1 ¡ Resp:msabtl.dcd v : De campa/ i 

1 

tumo está de acueldo con los ll i al cierre del rumo. , 
1 
onlen · Obser.aoón dJectJ; 

ingresos reobidoS, ser;iooS. durante el cesem;>erio : 

1 
i prestados y comprobantes de i ; de su funoón en su i 
1

1 

gastos. i.' , ¡ lugar de traba)O ' 
1 1 1 : 

l
r-·-3-l,__El_reg_1_str_o_de_I -pago--está~-óe~' _____ _...¡ Dos--reg-lstl'OS--~---;--------, ?.espori--sa-tio1i0aa v ----:--~-----Citmt:iJ/; 

acuerdo con el t¡:xi de servt00 ! ¡ PiJ90. i c:rden ¡ Obleivactén dsecta i 
1 1 proporeiOnaclo. 1 ' 1 durante el desempeño 1 

I / 1 1 ! :l~~~'~:!_e:_~j 
~ i' El cambio de dri1sas reahzaao¡- : Dos carrJXlS ;------¡P.es;xin'S.iti,(id(,). De Campo/ 
¡ está de aOJerdO a la mooeaa ¡ 1 dMSas ¡ orden . ObserviY.J6n d.recta · 

1 

extranjera reobicla y al bpo de 
1

. durar.te el ~peño: 
1 camb<o aU!Dflzado. . . · de su funoóo en su 

. La cuenta actualizada está de I ' Dos cuentas -------·-: ~-· s.i¡;id)j·;;· -~'e~ tratia.JQ_Ca_m-,;iJ,: • 

acuerdo con el costo de sus j 1 actt;alQadas. : ctden : OOserYacói ciect.J 
consumos y 5efV\ClOS. i · dura~:e e! dese'npeño 

de su ruroón en su : 
'--------''-------'-------L---·--··--j_1ug~~t@~~--_: 
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LISTA DE VEPJFICACIÓN 

ICA' JCD' ·IDE' •' . . . · ··REACTIVO ·. . ·•' ,,. -..... ·:. :.'." OBSERVAOONES :<;-::·;;·. ·'' 
Dinero 2/3 lP,A El fondo fijo de caja esta disponible de acuerdo a los 1 

CD 1 lineamientos del hotel. / 

Sistema de 2/3 2P,A Elabora el reporte de caja de acuerdo a: 
registro CD2 1 • Los servicios prestados 

1 1 

• Los ingresos recibidos . Los comprobantes de gastos 

Sistema de 2/3 

1 

3P,A Elabora el registro de pago de acuerdo al tipo de servido 
registro 

1 

CD3 prestado. 

1 

·-Divisa 

1 

2/3 4P,A 1 Realiza el cambio de divisas de acuerdo a: 
CD4 ¡ • El tipo de cambio autoriZado 

1 • La moneda extranjera recibida +-1 

Sistema de 2/3 SP,A Elabora el estado de cuenta del diente de acuerdo con: 
registro CDS • B costo de sus consumos . El costo de sus servlcioS ¡ 



Competencias la6orafes 146 

.. . · · ' " RECEPCIONISTA '.~" 

DATOS DE JDENTIFICACION 
CAUFICAOON 1 CODJGO . .f' ·UNIDAD~ ., . 'CODIGO · 1 · ' ELEMENTO · · REFERENCIA· ·: 

"Servicio de atención f CTUROOSZ.02 . ~trol del registro del : UTUR1095.01 ! Atender la estancia y 3/3 ! .. i 
1al huesped J huesped 1 salida del huésped E02880 

CD CRITERIO DE DESEMPENO EVIDENCIA DE 
DESEMPEÑO 

EVIDENCIA DE , EVIDENCIA DE 
PRODUCTO J CONOCIMIENTO 

EVIDENCIA DE 
ACTITUD 

ncNJCAE 1 
INSTRUMENTO DEI 

EVALUACIÓN ' 
La canalización de las quejas ¡ : La canalización de : De CamíYJ/ , 

l
. y desperfectos de las¡ ; las quejas y¡ Observación directa 
habitaciones está en el área ¡ 1 desperfectos de las ' ; durante el ¡ 

1 que corresponda. : /habitaciones en ; 
1 

desempeño de su; 
' · ¡dos ocasiones. ! . ; función en su lugar : 

1----i-! _______ -+: -·----------¡ ______ _¡__ _____ ~~trabajo_. _ __J 
2 ¡ La notificación de que la La notificación de i ! 1 Orden y amabilidad : De Camp:>/ / 

garantía de pago está por 
1 
que ta garantía de ' ! : Observación directa 1 

¡llegar a su límite se realiza al ( pago está por llegar 1 : durante el · 
! huésped. : a su límite en dos ! ! desempeño de su¡ 
! ¡ ocasiones. i función en su lugar ; 

l----i-i _______ --i-1 ___________ ..._ _____ ,_1 -· ~¡~Y!~_: ___ J 

1

1 
La entrega de cuenta del¡ La entrega de la ¡ ! Orden y amab!lidad : De Campo/ ' 
diente ta realiza antes de su; cuenta del diente¡ ' 1 Obser1aciÓn directa ' 

1

1 liquidación. ¡en tres ocaslooes. ! . durante el· 
i J 1 i desempeño de su ¡ 
' 1 ! : función en su lugar i 

1----+--------+l _____ ,i ____ --+ _____ _j_ ____ ._:~~~'----·-J 
4 El registro de salida del¡ B registro de salida 1 ¡Orden y amabilidad ! De e.ampo/: 

huésped se re.aliza de acuerdo del huésped en tres 1 i ; Observación clírt'Cla , 
al procedimiento señalado en ocasiones. 

1

1 1 i durante el : 
el establecimiento. ; 'desempeño de su , 

1 ¡' : funOOn en su lugar : 
ide trabajo. 
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CD CRITERJO DE DESEMPENO, .. MDEN~DE MDENCIADE MDENCIADE MDENCIA DE . TECNJCAE· :I 
. · DESEMPENO PRODUCTO CONOOMJENTO AtmUD INSTRUMENTO DE 

EVALUACÓN . . 
s La factura elaborada contiene ¡ 1 Dos facturas 1 

De Campo/! 
¡ 1os datos proporcionados por elaboradas. Observación directa 1 

el huésped y el monto de su i 1 durante eli 1 
1 1 i desempeño de su : 
1 cuenta. 1 

i 1 
1 función en su lugar i 
1 de trabaio. 1 

6 ¡ la atención a las quejas de! J La atenciÓll a las 1 De campo;' 
diente se realiza de acuerdo a quejas del diente 

1 
Observación directa ¡ 

los servidos con que dispone en dos ocasiones. durante eq 
el establecimiento y a los desempeño de su 1 

servidos contratados. función en su lugar 
1 

1 ele trabajQ. 1 

1 

1~ 
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USTA DE VERIFICACIÓN 

ICA' I ICD' 1 IDE' REACTIVO. - - --I :'.·'~;· '>' OBSERVACIONES';'c····:;-~: !.· 

Comunicación 1 3/3 1 lP .· Canaliza las quejas de los dientes al área que corresponda. , ! 

I CD 1 1 ¡ 
¡-¡ Co_m_u_n_iea<:_ion_' __,,--3/_3 _,__,_2D-,A--i ,-,o-tifica--a -los clientes en tono amable sobre el límite del¡ 
/ CD2 ¡ monto de su garantía de pago. j 

1 ' i 

1 Sistema de ; 3/3 ¡ 3D,A i Entrega la cuenta del cliente antes de su liquidadón. 
· registro ¡ CD3 i / 

Sistema de ! 3/3 ; 4D,A : Procesa la salida del huésped de acuerdo a los 
registro 1 CD4 ' ; lineamientos del hotel. l ___ ! 

r. -Si-.st-ema-de-~1-3-/3-- ; SP _._i E-latxlra--la-factura del cliente tornando-en cuenta: 

1 

registro 1 CDS ' • Los datos del diente 
/ 

1 

i • El monto de su cuenta 

¡ ! 
1 
i 

/ 6D 1 Atiende las quejas de los dientes tornanóÓeñ cuenta: 

1 
; • Los semcios del hotel 

/ 
1 

1

1 • Los servidos contrataclos por el diente 

! i -----'-----''------"------------- ____________ _,___ ___________ __, 

Comunicación J, 3/3 
CD6 
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. ,, . .-~~-,,,,RECEPQONISTA :: .. · .· ··., . . • .. .. ". • ... 

DATOS DE IDENTIFJCAOÓN 
CAUFICACION 1 ·'· CODJGO · ::'J .. ·UNIDAD~: .-1·· CÓDIGO /::.·:: ELEMENTO· .,, f . REFERENCIA·. , 

"Servido de atención i CTUR0052.02 1 Registrar las i VTUR1096.0l i Reaüzar las 1 'h 
al huésoed" : 1 reservaciones ¡ ! reservaciones 1 E02876 

MDENCIA DE / liatICA E ,. 
ACTITUD. INSTRUMENTO DE 

EVALUAQÓN . Í 

aumuo DE DESEMPa«> MDENCIA DE 1 MOEHCIA DE ! MOENCIA DE 
. DESEMPEfio PllOOUCTO 1 CONOCIMIENTO 

CD 

La información pro¡mionada al ¡ la rnronnaoón ¡ ¡ De C'.ampo/ 1 

diente sobre tanfas y seMdos ¡ ~ al! ! Obse'llaoón d.re:ta ¡ 

1 

del establecimiento está de.: ¡diente sot<e tantas y! durante e! desempe1o ¡ 
acuerdo con su SOliotud 1 , 5e!Vicios del : de su runoón en su ' 

. i ! estableo.miento en i , lugar óe traba¡o. 
1 dos ocas.ones. ; · ' i 

f----ill_t.a_s_rotuadoneS __ . __ ela_troda __ s_está_,_n..-; -------·- 'DJ5 cotJZaoones ¡---------¡ --------··-~----cini¡x¡/) 
de acuerdo con los! : e!a!Xlradas. ¡ Obsertao6n drecta: 

1

1 requerimiefltos del diente, las ! i , aur ante el desempeño 1 

tantas y promociones con que / : j de su funoón en su ! 
'cuenta e estableomeito. \ . i 1 i ~r de tTa~ 
¡ ta comunicación de las J:(lliocas / la comunicaoón Ce : i 1 Amabilidad ;oe-- campo/ ¡ 
1 para reservar las reariza al las políticas para : ! / : ~~ d·r6:ta i 

, ¡diente. ¡ resevar en dos 1 ! ! durante el ~pe~ : 
1 1 1 ocasio<les. , ¡ ¡ de su tunoón en su , 
! ( ' 1 ' ~ ' . _J_ ______ 

1 
_____ ~1t.9Jrdetr~~JL ... _J 

¡ 4 ¡ 8 bloqueo de espaoos r~ ¡ . DJ5 ~ de 1 ¡De C'.amp;/ 
¡ 1 en el. reparte de reseivaooies / · espaciJs reQIJtrai):)s. ¡ ¡ Obser;aoé.1 dJeda ·.' 

1 

está de aaJ(!rdo con las , , .' our ante el deSempeño 
• coodiOOneS pactaaas con el 1 l 1 de su fur.001 en su ! 
diente. ' · f ~de traba)O. j 

5 El pron6stlc:o de OOJp.xíÓO 1 El ~ de 1 1 Oe ('.am¡x¡.' : 
entreoaoo a las ~reas ¡ OOJpacic!wl entreQaóO. ¡ COSemoén at?Cta 

1
1 

invducradas está de aaietOo con 1 J durante el ~¡.'e'o 
las reservaciones recibidas. ¡ ¡ de su f~ en su , 

. de traba)O, 
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LISTA DE VERIFICACIÓN 

1 ICA1 ICD2 1 IDE' .REAcnvo • .. : :·. OBSERVACIONES' e:,.:- : .· ~"':~".• ¡ lnformaciÓn 1/2 

1 

¡p La información proporcionada al diente abarca: 
CD 1 . Los servicios y tarifas del hotel . Las condidoneS de admisión 

1 1 . Las restricciones dentro del hotel 
¡ Sistema de 

1 
1/2 1 2P Elabora tas cotizaciones de acuerdo a: 1 

1 
registro CD2 ! . La petición del diente / 1 

! 1 

¡ ; . Las tarifas cJel hotel 
1 

1 • Las promociones del hotel 1 

1 Información ¡ 1/2 1 30,A l Informa al diente sobre las políticas de reservadÓO del 
COJ 1 1 hotel. 

1 i 1 ¡ Sistema de ¡ 1/2 i 4P ¡ Bloquea los espacios registrados de ila.lerdo con la/ 
registro ¡ CD4 ! : reservación del Cliente. 

1 ' ' i ¡ Comunicación ! 1/2 1 SP ¡ Entrega el reporte de ocupadÓn a las áreas involucradas y J 

CDS 
1 

! de acuerdo a las reservaciones. / 
1 : 1 
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·. • .. RECEPCIONISTA"'° 
DATOS DE IDENnFICAO H 

UNIDAD· e·. :-· C DIGO . · . · , ELEMENTO.··,. -. REFERENCIA· · . 
"Servido de atención 
al hués " 

! lJTUR1096.0! i Elaborar reportes de 1/2 
/ reservaciones E02877 

R~istrar las 
. reservaciones 

CD CRJTERJO DE DESEMPfNOl I MDEN~ DE 1 MDENCIA DE MDENCIA DE . _ M·D. ENCIA DE 1 TECNICA E 1 
. DESEMPfNO . PRODUCTO CONOOMJENTO · · AcmuD ¡INSTRUMENTO DE 

. . - ·_ EVALUAQÓN 1 

l El reporte de segmentación /1 

del men:ado está de acuerdo 
con la venta de servidos¡/ 
realizados. 

2 El reporte de origen¡ 
¡ geográfico está de acuerdo 
con la procedencia del 
huésped. 1 

j 

3 El reporte de ocupadÓn diariol 1 

corresponde con el número ele 
huéspedes en el hotel. 

1 

1 Dos reportes de ! 
1 segmentación del 1 

1 mercado. ¡ 
1 

i 
1 ¡ 
i Dos reportes ele 
! origen geo<;ráfico. 

1 
¡ Dos reportes ele 1 

1 ocupacJÓn diaria. 1 

1 1 

! 

1 

'Orden 
1 
1 

1 

1 
1 

jort1en 
¡ 

Orden 

1 De C'.ampo/ / 
! Observación directa 1 

! durante el i 
! desempeño de su¡ 
i función en su lugar ¡ 
1 de trabajo. j 
!De C'.ampo/ 1 

Observación directa 1 
1 durante el 
1 . 

¡ desempeño de su ¡ 
¡ función en su lugar 
1 de trabajo. j 
! De (.ampo/ ! 
¡ Ob'..ervadÓn directa : 
,durante el 
! desempeño de su · 
/ funcJón .en su lugar · 
·de traba_. ' 
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USTA DE VERIFICACIÓN 

ICA' ICD2 IDE' 1 -·REACTIVO ·.,,. 1 . =;/··,". :OBSERVACIONES· ,_,;, . • ·,, ~ ! 

Sistema de 2/2 \ IP,A l Babora el reporte de segmentación del mercado de acuerdo 1 
1 

/a las ventas del hotel. / registro CD 1 1 

' 1 
1 1 

1 Sistema de 

¡ 1 

2/2 1 2P,A 1 Elabora el reporte de origen geográfico de acuerdo a 1a 
1 registro CD2 1 prccedenda del diente. 

1 

1 

1 

l 
Sistema de '212 JP,A. Elabora el reporte de ocupación diario de acuertlo al numero 

registro 1 CD3 de huéspedes en el hotel. 

1 
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...... ' . . . . . : ·;.· :. · ·ENCARGA.DO OE TELEFONOS ·. · ·. . ~ ': ... ~.: '. .. · .,, .... 
DATOS DI! JDEHTIFICACON · : 

' · CAUFICADON . :·REFERENCIA· :'.~ 
"Coordinación de los 
servicios de 
hospedaje" 

CTUROOS!.02 Supervisar servicios UTIJR1099.0l 1 Supervisar el servicio i 
adidonales al diente I de telefonía ¡ 

'h 
E02886 

CO CRITERIO DE DESEMPENO MDENCIA DE MDENCIA DE 

t.a información de los ¡ 
servidos con Que cuenta el • 

1 

hotel corresponde con la 

1

1 

información actualizada 
proporcionada por cada una : 
de las áreas del 1 

DESEMPEÑO j ~ODucTO 

: Dos ocasioneS la 
: información de los 
servidos con Que 

·cuenta el hotel. 

i 1 
' ' 

MDENCIA DE . MDENCIA DE NICA E 
CONOCIMIENTO ACTIT\ID INSTRUMENTO DE 

EVALUAOÓN 
; Orden y amabilidad ¡De Campo/ . 
· ! Ob<..ervación directa / 

; durante el ! 
! desempeño de su i 
! función en su lugar , 
, de trabajo. i 

,___,...estl=b=led=m=ien=to-'--. ---+-----~-----.--------.-----~--------· 
2 Las condieiones de Las condiciOnes de i 1 De CamPo/ I 

funcionamiento de las líneas y¡ funcionamiento de! 1 Observación directa¡ 
aparatos telefónicos 1 las lineas y! i durante el, 
vetif!Oldos permiten 1 aparatos telefooiCOS f • de'..empeilo de su 1 

• proporcionar e! servido¡ en dos ocasiones. '.: 1. ' funoón en su lugar : 
telefónico. ¡ de trabajo. 

El seivido de despertador al¡ B servicio de i -+----- Orden y amabilidad ; De ·-· - CamiXJ) ; 
huésped se realiza de acuerdo despertldor en dos: l Observaci6n directa : 
con su solldtud. , ocasioneS. 1 ! durante el¡ 

¡ · i desempeño de su ! 

! i fllnciÓn en su lugar 
'--~------'---~~-------_._~~--..___ ___ !de~bajo._~-

¡ 
i 
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CD CRITERIO DE DESEMPENO EVIDENCIA DE EVIDENCIA DE EVIDENCIA DE EVIDENCIA DE TECNICAE 
DESEMPEÑO PRODUCTO CONOCIMIENTO ACTITUD INSTRUMENTO DE 

EVALUACIÓN 
4 El seguimiento de la solución 1 El seguimiento de /Orden y amabilidad De Campo/¡ 
~ quejas del huésped se la solución de , ObservaciÓn directa 
realiza de acuerdo con lo 1 quejas del huésped 1 durante el 
anotado en la bitácora, al en dos ocasiones. ¡ desempeño de su : 
área que corresponda y con 1 función en su lugar! 

1 los setvicios adquiridos. ! 1 : de trabajo. 
i i 

5 1 La revisión del reporte de 1 La revisión del !Orden :0e Campo/¡ 
j namadas está de acuerdo con ! rePorte de llamadas i 1 Observadón directa • 
¡el formato establecido. 1 en dos ocasiones. 1 1 durante el ' 1 
' 1 1 

i desempeño de su : • 1 

1 
1 ' función en su lugar 1 

1 1 1 ! de trabaj2. : 
6 la programación de las ¡ Dos programas ¡ Resp:Jnsabiliclad ;0e ci~ 

actividades de mantenimiento ¡ elaborados de ¡ • Observación di recta i 
1 corresponde con el tipo de actMdades de 1 \durante el 
¡ fallas y el tipo de equipo. mantenimiento. 1 1 desempeño de su 1 

i 1 1 

1 
: función en su lugar i 

1 
1 j --··-· 'de trabaj<:I_. __ _J 

7 la supervisión de las llamadas 1 la supervisión de 1 1 

1 
: De Campo/; 

a administrativos está de/ ras llamadas a 1 

1 
¡ : Observación directa ¡ 

acuerdo con las polítk:as del, administrativos en 1 'durante el 
hotel. /dos ocaslooes. ¡ 

1 

•desempeño de su¡ 

1 
¡ fundón en su lugar i 

1 1 de trabajo. ~¡ 
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ICA1 ICO' 
Sistema de 1/2 

registro CD t 

1 

Sistema de j 1/2 
registro J CD2 

Sistema de 1 1/2 
registro ! C03 

Origen de la 1/2 
queja CD4 

1 
Sistema de 1 1/2 

/ registro j CDS 

L i 
/ Programación 1 1/2 
1 de 1 CD6 

actividades 1 
1 
' 

1 

1 

¡ 
1 

1 

! 
! 
1 

1 

1 
1 
1 
1 

LISTA DE VERIFICACIÓN 

IDE' :1 ·· · REACTIVO· · • · ·. / 
IP,A Verifica que la Información de los servidos con que cuenta/ 

el hotel corres¡x¡oda con la información actualizada 
proporcionada por cada una de las áreas del li 
establecimiento. 

20 Verifica que las condiciones de funcionamiento de las líneas¡ 1 

1 
y aparatos telefónicos permitan proporcionar el servido 
telefónico. 1 

30,A Verifica que el servicio de despertador al huésped se realice 1 
de acuerdo coo la hora solicitada por el huésped. 

40,A /Da seguimiento a la solución de quejas del huésped de 

1 
acuerdo ron: 

1 • La bitácora 

l. • Área de donde proviene la queja 
• Tiro de seMdos adauiridos 

50,A /1 Revisa el reporte de llamadas de acuerdo a Jo siguiente: 
• Nombre del huésped y número de habitaCi6n 

1
1 • Destino, tiempo y monto 
, • Fecha y nomble de la telefonista 

6P,11 --¡;;¡--programa;-ias actividades de manté"ñimléñio toma-én 
/cuenta: 
, • El tipo de equipo 
1 • El tipo de falla 1 

155 

1 ¡ ! • Necesidad de mantenimiento 
-~--+-~~-~~~--+-f ~·-lnd_ices~de_ocu~paoon~"~--~-----~--+-~~~--~-----i 

70 j Al supe!Y!sar las llamadas a admlnlstratiVos toma en Supe!Visión 1/2 1 

1 CD7 

1 

laienta: 
l • La autonzadóo de la llamada 

._ __ __, __ ~'----'-¡ -· Políticas del hotel 

1 



1 
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•· ENCARGADO DE TELEFONOS . .. ·.:··· '~ .. .. .· .. 
DATOS DE IDENTIFICACIÓN 

CAUFICAOÓN 1 CÓDIGO 1 UNIDAD.·. 1 -CODIGO 1 · ELEMENTO.;" 1 . REFERENCIA · 
" rdina i · , Coo con R de 1os¡cru oos1.02 

de 
r .. 

1 Supervisa 5elVIOOS 
1 adicionales al diente 
/ 

' 'lfTUR1099.01 ! . . 1 , Supervisar los semoos 1 2/2 
E02887 

1

1 servidos 
hospedaje" 

1 

( complementarios al i 
:diente , 
1 1 
' 1 

1 1 1 

CD CRITERIO DE DESEMPEÑO MDEN~ DE 1 MDENCIA DE MDENOA DE 1 MDENCIA DE 1 . TECNICA E 
DESEMPENO PRODUqO CONOCIMIENTO · Arn1UD INSTRUMENTO DE 

. . . EVALUACIÓN 
1 La atención de las solicitudes La atención de las 1 i l T oleranda y I" ~I del huésped se realiza de solicitudes del 1 1 ¡amabilidad . Observación directa h . 1 

1 

acuerdo con el área uésped en dos 1 i : durante el 
Involucrada y con los servidos 

i 
1 desempeño de su ocasiones. 1 

1 
1 

contratados. 1 1 : función en su lugar l 1 1 
; 

1 
1 
1 i de trabajo. 1 .. .. ' 

1 
La mformaoon a proporoonar 

1

1 l La mformaoon a 1 ¡ De Campo/ ¡ 
1 al diente está actualizada¡ ¡proporcionar al j 'ObservacJón directa¡ 
! para los diferentes eventos y; : croente. 1 : durante el 
~ servidos. ' ¡ ; desempeño de su : 

I
¡ 1 i función en su lugar 
. ' 1 ~-' >---+---------+-----+¡ Dos __ re¡x>rtes ___ de...,.1------+-----' ----; 

i '1=~~ :-'- : ¡~ :~ 
: funci6n en su lugar 

---~·---·-~traba.Jo. .. ____ ; 
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CD CRITERIO DE DESEMPENO MDENCJADE MDENCJADE MDENCIADE MDENCJA DE l TECNICA E 
DESEMPEÑO P~~DUCTO CONOCIMIENTO AcnTUD · tNSTilU .. ENTO PE 

· · EVALUAC6N· 
4 El seguimiento a la solución 1 El seguimiento a la ¡Tolerancia y j De Campo/ 

de quejas de los dientes se solución de quejas amabilidad ! Observación directa 
efectúa de acuerdo con el de los dientes en i j durante el 1 

i \ área que corresponda y a lo,s ) dos ocasiones. ' desempeño de su i 
1 i función en su lugar 1 1 I servicios complementarios. . ! 

1 . 1 ! : de trabaio. 1 

5 Los paquetes y mensajería ¡ 1 Dos paquetes y i :0e Campo/ 1 

supervisados contienen !dos servicios de 
1 

: Observación directa¡ 
Información requerida para ! mensajería 1 durante el¡ 

j llegar a su destino y de 1 supervisados. desempeño de su 1 
acuerdo con la petición del 

1 
1 función en su lugar / 

1 diente. ! de trabaio. : 



Competencias laóoraks 

ICA 
Servicios 

1 

ICD 
2/2 

CD 1 

L _ _...._ 

1 

Seivicios 2/2 
CD2 

i 
Seivicios 2/2 

CD3 

1~.:1 ~ ! 

~---t--_J . 

1 

Envíos 2/2 

1 

CDS 

LISTA DE VERIFICACIÓN 

IDE REACTIVO · · · · ~ · OBSERVAOONES · 
!D,A Atiende las solicitudes del huésped de acuerdo con el área 

involucrada y con los servicios contrataclo5. 

2P La información que pro¡xirCiona al cliente está actualizada 
para los diferentes eventos y servicios. 

3P Elabora et reporte de servioos diario de acuerdo con los. 

40,A 

SP 

servicios proporcionados. j 

Da seguimiento a la solución de quejas de los-dientes ~l 
acuerdo con el área correspondiente y con los servidos 
complementarios . 

Supeivlsa que -JOS-paquete5-v--mensairia con~n 1a . 
lnformadón requeroa para llegar a su destioo y de acuerdo ! 
con la peOOón del diente. 1 

1 

158 

LJ ---"----~-------------·------~-----------~ 
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:·. :· · -<'· ' '· ·· -ENCARGAOODUELÉFONOS · 
DATOS DE IDENTIFICACION 

-:' :,'·· . _.- ·.· ... .,:. r ... 

159 

·: . ... 
,·-~ ' 

CAUFICACJON · · CÓDIGO .. · ' /": UNIDAD':•:;.· '' ·:·:•CODIGO ·:· ··· ·¡.··:·:ELEMENTO ''".l ···'REFERENCIA • · 
"Coordinación de los CTUR0051.02 i SUpervisar servlciOs UTUR1099.0l 1 Supervisar el personal / 3 
servicios de ¡ adicionales al diente 

1

1 a su cargo 1
1 hospedaje" 1 

1 
! 

CD CRITERIO DE DESEMPENO MDENCIA DE 
DESEMPEÑO 

MDENCIADE 
PRODUCTO 

MDENCIADE 
CONOOMIENTO 

MDENCIADE 
ACTITUD 

CNICA E 
INSTRUMENTO DE 

1
. 

EVALUACIÓN . 

actividades de trabajo¡ elatorados de ; i Observación directa • 

1 

La programación de las 1 Tres programas: 1 Respc.nsabilidad : 0e cam¡xi/ 

rorresponde con el personali actividades de i • durante el i 
1 con el que cuenta y las/ trabajo. ' ; desempeño de su¡ 
1 funciooes a desempeñar. ¡ función en su lugar ¡ 

,__-1---------i-------+------'--------l------"-""de traba_!>.:_ __ _j 
2 1 El reporte de evaluación del,. Tres reportes¡' Responsabilidad 1 De Campo/ i 

3 

desempeño del personal a su elaborados de i Observación d1rect1 • 
cargo cumple con los r evaluación del¡· i durante eq 

1 1 

J Responsabilidad 

¡ requisitos establecidos por el desempei\o, 1 desempeño de su i 
área de recursos humanos /función en su lugar! 

'de trabaje)_. _ _; 
~De campo/¡ La lnducdón del personal ~ ¡ La lnducdón de 

nuevo Ingreso la realiz.a de 

1 

personal de nuevo 
acuerdo a las funciooes que Ingreso en tres 
se van a desempeñar, las ocaSiones. 
polítJcas, la mlsióo y vlsióo del ¡ 
establedmlellto. 

1 

¡ 
1 

1 

1 

i 1 

! Observación directa ' 
: durante el i 
¡ desempeikJ de su ) 
: función en su lugar : 
: de trabajo.-----~ 
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CD CRITERIO DE DESEMPENO MDENCIA DE MDENCIA DE MDENCIA DE MDENCIA DE TECNICA E 

4 ¡ La lista de asistencia de su ¡ 
personal contiene los 1 

1 
requisitos estableddos por el 

, área de recursos humanos. i 
1 ! 
1 1 

1 
La elaboraeión de la nómina ¡' 

del persona 1 a su cargo 
1 cumple coo los requisitos/ 
1 establecidos por el área de l 
1 recursos humanos. ¡ 

DESEMPEÑO PRODUCTO CONOOMIENTO ACTITUD INSTRUMENTO DE 

: Tres listas 
; elaboradas de 
' asistencia del 
• personal. 

: Tres nóminas 
elaboradas del 

; personal a su 
1 
1 cargo. 

EVALUACIÓN 
Responsabilidad De Campo/ 1 

Observación directa : 
durante el! 
desempeño de su • 
función en su lugar ¡ 
de traba' . ' 

Responsabilidad De Campo/ ¡ 
Observación dicecta 1 

durante el 1 

desempeño de su; 
función en su lugar ' 
de traba . 
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USTA DE VERIFICACIÓN 

ICA1
' ICD'. 101!1 

, · : :::REAcnYO':.·:~c·. ·'>.,;· ·:~?\;:1·i:.:: ·.< 1: 1""·\,'•'<·" · OllS!RVACIONES"• :·:;-·.¡, 'r., .. ,.,. 
Programación 3 

1 

lP,A Al elaborar el programa de acttvidadeS toma en cuenta: 
1 de actividades CDl • El personal coo el que cuenta 
1 . Las funciones a desempeñar 

1 

. Los horarios de trabajo 
• La ocupación del hotel . Días de descanso, vacaciones del personal 

Administración 3 2P,A / Al elaborar el reporte de evaluación del desempeño toma 1 
de Recursos CD2 en cuenta: . 

Humanos 
1 El nombre del evaluado j 1 . 
¡ . B departamento del evaluado 1 

i • Antigüe:lad 1 
1 • El mé\OOo de evaluaOón 1 ' 
1 . Los resultados de la evaluación ¡ 1 

Periodo de la evaluaciÓO 1 • 
Administración 3 30,A i La inducción del personal de nuevo ingre!>O la lleva a cabo! 
de Recursos CD3 1 de acuerdo a: 1 

Humanos 1 
J , InducciOn General: Cultura o.-ganizadOOal, / 
: manuales de la organización, reglamentos/ 
i internos. 
1 . Inducción Particular: lugar de trabajo, fundones) 
1 espedficas, manual del área, ¡ 
1 . lnducdón del ambiente laboral: Reladones de 1 i 

1 
trabajo cotidianas y eventuales, logis'Jca de las¡ 
lnstalaOOnes. -----------

""' -
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1 ICA1 
1 ICD' IDE> REArnYO ·· OBSERVACIONES'it'f.i.~"'''.ii::~, 

1 Administración 1 3 ! 
4P,A La lista de asistencia de su personal contiene: 

1 , de Recursos 1 CD4 . Nombre del trabajador 
! Humanos . i . Nombre y clave del puesto 

1 

1 . Departamento al que pertenece . Periodo laboral . TabulaciÓn de los días laborales, hora de entrada y 

i tJora de salida, horas extraordinarias 

' . Area aue lo elabora 
Administración 3 SP,A La nómina elaborada de su personal contiene: 
de Recursos CDS . Datos de identificación de la nómina: Nombre del 1 

Humanos hotel, nombre del documenta, periodo que abarca, 
nombre del departamento, número de semana o 
quincena . Contenido o cueljXl de la nómina: 

Percepciones 
DeducOOies 

1 Neta a pagar 
• PercepcioneS: Nombre del trabajador, RFC, CURP, ¡ 

número de afiliadÓn al IMSS, total de días 
trabajados y su lm¡Xlrte, tiem¡;o extra, otras 
percepciones, total de percepciOOeS 

• Deducoooes: !SR, IMSS, MtaS sindieales, 

1 
INFONAVIT, prestamos, total deduc001es 

• _ Neto a pagar quincenal o sem;inalmente 
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DATOS DfJD!NTIFICACDN 

"Servicios de CTUR0534.01 Atender los senidos UTUR1403.01 
conserjeria y de de comunicación 
comunicación telefónica 

1 Controlar el servido de 1 Vi 
i llamadas telefónicas E04050 
1 ' 

telefónica en hotelen'a" 
1 

CD CRITERIO DE DESEMPEÑO MDENCIA.DE . ¡ · MDENCIA DE MDENCIADE MDENCIADE TÉCNICA E 
DESEMPENO . PRODUCfO CONOCIMIENTO ACTIT\JD INSTRUMENTO DE 

' : ·l. ,• ·, ·; • 

EVALUACÓN 
1 El seguimiento a pendientes B seguimiento a 1 ¡ Responsabilidad De Campo/ 

anotados en la bitácora lo pendientes ¡ / ¡Observación directa 
realiza de acuerdo con el área aoolados en la 

1 

durante el 1 

/ correspondiente. bl~ en dos ! desempeño de su ' 
ocaSIOíleS. 1 lunciÓn en su lugar ¡ 

1 --lk traba..JQ,__ __ ~ 
2 El reporte de tas fallas en el / ¡ Dos repcrtes de las¡ i De Campo/! 

servicio de telefonía contiene ' faltas en el servido l ObservadÓn directa , 
los contratiempos detectados¡ /de telefonía. 1 durante el l 
durante la prestación del ' 1 desempeño de su i 

' 
servidO. I ! /función en su lugar! 

,detra~. ' 
3 El reporte de llamadas para f Dos repxtes de ---~ -- eam~: 

su cargo en la cuenta del ! llamadas para su / Observación directa ' 
diente contielle el número de ¡ cargo en la cuenta ¡ durante el i 
llamadas, destino, tiempo y del diente. ' desempeño de su 1 
monto. 

1 1 
/ fundón en su lugar I 
' de trabalo. 



CompetenC!ils La6orafes 

CD CRITERIO DE DESEMPENO EVIDENCIA DE EVIDENCIA DE 
DESEMPEÑO PRODUCTO 

4 / La notificaóón de cargos por La notificaóón de 

1 
namadas telefónicas a la cargos por llamadas 

¡cuenta del diente se hace al telefónicas a la 
¡área correspondiente. cuenta del diente 
1 en dos ocasiones. 

16~ 

EVIDENCIA DE EVIDENCIA DE TECNICA E 
CONOCIMIENTO AcnTUD INSTRUMENTO DE 

EVALUACIÓN 
Responsabil.dad De Campo/ 

ObservaciÓn directa 
durante el 
desempeño de su ~ 

¡ fundón en su lugar· 

'---'-~~~--~~~-'--~~~~~---~~~~_.__~~~~---"~~~~~~·de=tra~p. 
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LISTA DE VERIFICACIÓN 

ICA1 1co• IDE' REACTIVO OBSERVACIONES·~'.;.:c' ,.·,_/;: 

Pendientes ¡ 1/2 
1 

10,A 1 Da seguimiento a los pendientes anotados en la bitácora de 
CD 1 acuerdo al área correspoodiente 

Sistema de 1 1/2 2P Elatora el reporte de las fallas en el servido de telefonía 1 

comunicadÓn l CD2 anotando: ¡ 
• 'Tipo de falla 
• Tloo de eouloo 

Servido de 1/2 3P Elabora el reporte de liarnadas para su cargo en la cuenta 1 
telefonía CD3 del diente anotando: 

• Número de llamadas 
• Nombre del huésped y número de habitación 1 
• Destino, tiempo y monto 

1 • Fedha v nombre de la telefonista ¡ 

Servicio de j 1/2 4D,A Notifica los cargos ¡x¡r llamadas telefónicas a la cuenta del ¡ 

1 

telefonía (04 

1 

j diente al área correspondiente. ¡ 
! ¡ 

~~;! Identificador de los campos de ap{icaclÓO i ~~ idenOficador de los ente~ de ··---- , ~~~ iden~ficador de evidencias. Por ejemplo: lp 

1

1 
con los que cada reactivo está relacionado 1 desempeño. Por ejemplo: 1/3 - 1 se lee de la : se lee de la siguiente manera: 

l siguiente manera: ! 1 = número consecutivo de la evidencia j 
l 1/3 = referencia del elemento : correspondiente. 
/ 1 = Número consecutivO del cnteno 1 P = bpo de evidencia, éstas pueden ser 
1 CD = Criterio de Desempeño i P por pr00ucto / 

. e de conocimiento ., 
; D desempeño 

·----- 'A actitt&_ _________________ _J 



Competencias Labor.ifes 

CAUFICACION 1 CODIGO 
"Servióos de ! C!UR0534.0l 

1 

conserjería y de i 
comunicaóón 1 
telefónica en hotelería ·· 1 

TELEFONISTA 
DATOS DE IDENTIFICACION 

. l UNIDA!> 
1 Atender los servicios 
/de comunicación 
! telefónica 

<I CODIGO. 
1 lfTUR!403.0! 

¡. ELEMENTO·· 1 
1 Pr ' opord onar el servicio i 
; de telefonía 

166 

REFERENCIA. · 
2 2J 

E4051 

CD CRITERIO DE DESEMPENO MDENCIA DE 
DESEMPEÑO 

MDENCIA DE MDENOA DE MDENCIA DE ¡ TECNICA E 
PRODUCTO CONOCIMIENTO 

1 

La comunicaóón establecida La comunicaóón en 1 

con el huésped se inicia con la 1 dos ocasiones. 1 

; fraseok;o;¡ía establl'Cida. ¡ ¡ 
' ' 

ACTITUD INSTRUMENTO DE 

¡ Amabilidad 
1 

¡ 

EVALUACIÓN 
¡De Campo// 
i Observaóón directa ¡ 
: durante el i 
! desempeño de su 1 

i 
1 

disponibilidad del servicia de 1 de la dis¡:ooibilldad / i !O 

! i funciÓn en su lugar 1 
-~¡...-· ____ . ______ __,_ ____ _,_ ___ _j_ _____ j.Qe tra~.12· i 

2 La determinación de la l La determinación 1 \ Responsabilidad ¡ De Campo/¡' 
bservaCiÓn directa 
rante el! 

desempeño de su • 
nción en su IU<J3r : 

1 

telefonía la realiza de acuerdo: del servido de 1 
1 

1 

1 
1 

con el crédito autorizado. l telefonía en dos: 
• 1 ¡ocasiones. ! 
' 1 1 

3 La realización de la llamada J La realización de la 
telefónica se hace al número ¡ llamada telefónica 
que solicitó el diente. 1 en dos ocasiones. 

1 
: 
¡ 

, du 
i 

:fu 
_!raba]Q, _____ ; ~!!e :0e Cam¡x¡/: 

i 

idu 
Observm direru : 

rante el 1 

! desempeño de su 
ndón en su lugar : fu 

!de ~~-~ 



Competencias La6orafes 167 

CD CRITERIO DE DESEMPENO MDENCIA DE 1 MDENCIA DE·. MDENCIADE MDENCIADE TECNICAE 
DESEMPEÑO . PRODUCTO e. CONOCIMIENTO ACTITUD INSTRUMENTO DE . . 

EVALUACIÓN .. 
4 La realización del servicio de La realización del 1 Responsabilidad De 0Jmpo/ 

/ despertador la efectúa en la 1 ser.ido de 1 Observación directa 
¡ hora que solicitó el huésped. d~rtador en dos/ durante el 
1 ocaS100es. . desempeño de su 

1 1 1 ¡ 1 función en su lugar 
! de trabalo. 

5 El envío de mensajes 1 El envío ele 1 
iDe (.ampo/ 

telefónicos recibidos para el / mensajes 
1 

Observación directa 
huésped lo realiza al término/ telefónicos 1 : durante el 

1 
ele la recepciÓn del mismo. , recibidos para el 

1 

!desempeño de su 
¡huésped en dos · función en su lugar 
, ocasiones. 1 ele trabajSJ. 

''.''. 



Comp(tencias la6orafis 168 

LISTA DE VERIFICACIÓN 

OBSERVACIONES ·.· ·, ¡~ :. 

j telefonía : CD3 ¡ ! diente. 

! 1 1 ¡ 

1 
Medio de i 2/2 

1

¡ 40,A 1
1

· Brinda el servicio de despertador en la hora que so/iota el 1 

/ entrega ¡ CD4 

1 

l huésped. 

1 
¡~ _M_ed_io_de--1 _2/_2_.._! -5-D-~? En_vía_los_men-sajes telefónicos reabidos para el huésped al¡ --------------¡ 

1 
entrega ¡ CDS ¡ ) témlino de la recepciÓn del mismo. ¡ 

l~_~l ___ ~i ---"¡~------·-------------_._1 ----------



Competencias la5orafés 

CD CRITERIO DE DESEMPENO MDENCIA DE EVIDENCIA DE 
DESEMPEÑO PRODUCTO 

169 

EVIDENCIA DE EVIDENCIA DE TECNJCA E 
CONOCIMIENTO ACTITtlD INSTRUMENTO DE 

i EVALUACIÓN 
la superviSión de la 1 La supervisión del ' ¡ Responsabilidad t De campo/ 

1 

presentación del personal a su peMJal a su cargo i 1 ' Observación directa i 
. cargo está de acuerdo con los en cuatro: ; durante el; 

! 

lineamientos del¡ ocasiones. 1 j desempeño óe su 1 

establedmiento. f ¡ I función en su lugar: 
l----'---------~1--------i'--------i-~~---+-~-----'detrabaJo. ____J 

2 1 La programación de las¡ /Tres pro;¡ramas 1 Responsabtlidad 1 De CamPo/ ' 
1 actividades de trabajo; 1 elaborados de 1 1 ObservaciÓíl directa! 
corresponde con el personal /

1 
/ actiVidades de 1

1 
1 durante el 1 

con el que cuenta y las . trabajo. 1 desempei10 de su ¡ 
funciones a desempeñar. / / 

1 

! función en su lugar 1 

r--3-+La--su-pe-m-·si007", __ de ___ la ..... 

1

1 La_su_pervi_S1011_"_de_la-+1 /-----+¡-------+¡Res-pon···-_sa._bi!idad 1 ~t@_~jQ_. -~mrJ 
elaboración de los elaboradón de los 1 / : ObservaciÓn directa , 
íanelografos está de aruerdo fane!ografos en dos/ 

1 
, 1 durante el i 

con la información referente a I ocasiones. ¡ ¡ 1 ·desempeño de su : 
los eventos. 

1 
¡ ¡ i función en su fugar i 

- -------·--1--·----'-
1 

-----,lr-------1,__ ____ de trabajo. ¡ 
4 El reporte de evaluación del ' ! Tres reportes/ ¡ Responsabilidad De CamPo/ 

desempeño del peooiaf a su /elaborados de , ObselvacJón directa i 
cargo cumple con los ! evaluación del ¡ 

1

1 durante el ! 
requisitos estableddos por el ¡ desempei\o. 

1 

desempeño de su ; 

área de recursos humaoos. / ¡ :~;~ su ll-9:~ 



Comp~tencias la6orafis 

CD CRITERIO DE DESEMPENO EVIDENCIA DE MDENClA DE 
DESEMPEÑO PRODUCTO 

1 La inducción del personal de¡ La inducción de! 
¡ nuevo ingreso la realiza de personal de nuevo : 
¡ acuerdo a las funciones que 

1 
ingreso en tres ; 

1 se van a desempeñar, las i ocasiones. : 
¡ polítieas, la misión y visión del ! · 
i establecimiento. ' 

6 ¡ La lista de asistencia de su ¡ 
¡ personal contiene los : 
1 requisitos establecidos por el! 
1 área de recursos humanos. i 

1 

1 1 

,Tres 
: elaboradas 
¡aSistenda 
1 personal. 
i 

listas i 
de! 
del 1 

1 
1 

1 

7 ¡ La elaboración de la nómina i 
del personal a su cargo 1 

cumple con los requiSltos ! 
i establecidos por el área de 1 

¡ Tres nóminas , 
, elaboradas del 1 

j recur% humanos. 1 

: personal su ¡ 
! cargo. 

1 1 

170 

EVIDENCIA DE MDENCIA DE T CNICA E 1 
CONOCIMIENTO ACTITIJD INSTRUMENTO DE 

EVALUACIÓN 
Responsabilidad : De campo/ ' 

: Observación directa 1 
. durante el i 
: desempeño de su : 
: función en escenario i 
·simulado. ' 

Responsabilidad De campo/ 
. Observación directa . 
durante el: 

: desempeño de su i 
función en su lugar 1 

'de traba~ ___ ) 
Responsabilidad De campo/; 

: ObservaciÓn directa 1 

; durante el i 
1 desempeño de su ! 
• fundón en su lugar • 

_________ 'de traba~·--_ J 
USTA DE VERIFICACIÓN 

ICA' ICD' 1 IDE' 1 · ·WrnYO · j OBSERVACl.QNES~ 
i--~-esen~taclón-,--r-1-/3-~

1
1-¡-o~-~l~~~su-perv-iSa-rla-prese11--tació11..-.-,."-del-o-~~--,-a-su-ca-rgo~ro-ma~¡---~~~~ ' 

CD 1 ¡ en tuenta: ! 
: ! Uniforme impecable 

LJ
¡ : • Zapatos limpios 

• Uñas cortas y lmpias 
,__ ___ ,_____ • cabello corto y limpia 



Competencias laóorafes 

· ICA1 · 

Programación 
de actividades 

SUpe!Visión ' 

, 1co2 ·. 

1/3 
CD2 

1/3 
CD3 

2P,A /A! elaborar el programa de actividades toma en cuenta: 
• 8 personal con e! que cuenta 

/ • Las funciones a desempeñar 

1 

. Los horarios de trabajo 
• La ocupadán del hotel 
• Días de descanso, vacaciones del personal 

30,A 1 Al supervisar la elaboración de los fanelografos toma en 
1 cuenta que contenga: 

1

1 
• El nombre del evento 
• Nombre del salón del evento 
• Ubicodón del salón del evento 

1

, • Horario del evento 
>--------;-----;-----;- _ llú~ de partldpantes del evento 

4P,A i ft.: elai:;;f.ir el reporte de e-1aluadón del desempeño toma 
i e1 cuenta: 

1 1 

Administración 1/3 
de Recursos CD4 

Humanos 

1 

Administración 1/3 
de Recursos CDS 

Humanos 

1 
1 
' 

1 

1 
1 
1 

j 
¡ 
1 
1 

1 

! 

1 , 8 nombre del evaluado 
/ • El departamento del evaluado 
! • Antigüedad 
! • El método de evaluación 

,
1 • Los resultados de la e'ldluadón 

• Periodo de la evaluación 
so,A ¡La inducción del personal de nuevó iríg;eso 1a i1eva a caoo 

de acuerdo a: 
! • Inducción General: Cultura organizacional, : 
r manuales de la organilación, reglamentos I 
i Internos. ¡ 
¡ • lnducciÓn Particular: Lugar de trabajo, funoones I 

espedfteas, manual del ám 1 
1 • lndum:ín del ambiente laboral: Relaciones de 1 

trabajo cotidianas y eventuales, iocJístiea de las 1 

171 

.__ ___ .._ __ _.__ ___ ~ __ insta~laciOnes. ~--1----------~ 
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ICA' 1co• 1 IDE' REACTIVO OBSERVAOONES·'"''.·: · ~- '"\10~: 
Administración 1/3 i 6P,A La lista de asistencia de su persooal contiene: 

1 
de Recursos CD6 . Nombre del trabajador 1 

Humanos • Nombre y dave del puesto 
¡ 

1 
. Departamento al que pertenece 
• Periodo laboral . Tabulación de los dias laborales, hora de entrada y 

1 1 

!)ora de salida, horas extraordinarias . />Jea aue lo elabora 
Administración 1 1/3 

1 

7P,A ! La nómina elaoorada de su personal contiene: 
de Recursos ' CD7 ! • Datos de identilicación de la nómina: Nombre def 

1 
Humanos 1 hotel, nombre del documento, periodo que abarca, 

1 

i nombre del departamento, número de semana o 
1 quincena 
1 . c.ontenido o cuerpo de la nómina: 
1 Percepciones 
1 Deducciones 
! Neto a pagar 

¡ • Percepciones: Nombre del trabaj3dor, RFC, CURP, 
número de afiliación al IMSS, total de dias 

1 trabajados y su importe, tiem¡::.o extra, otras 1 

1 
percepciones, total de percepcioneS ~ 

1 • Deducoones: !SR, IMSS, cuotas S1nd1Cales, 
1 INFONAVIT, prestamos, total deducciones 

___ ¡_, Netoa~ncena'º semci~~~~----·--·· 

~~ ~urKador de 1os camfi)S de a~OO)i C(;1 f~~~r~~::::·~::~~ :~~~=~:::~~ Pt1e~-::~::-l 
los que cada reacvvo está relaoonado i e¡empio: 1/3 - 1 se lee de la s.guiente rnaíle'a: · lee de la Sl<Juiente ~nera: ! 

! 1/3 • referencia ~elemento ' 1 = numero o:nsecuovo de la evlCl6loa 
: 1 = Número wisecutM> del C11'.enll ' c:ooesp::ro;ent~ 
! CD • entero de Desempeño ? = opo de ~Kleroa. 61..ls pue001 ser 
! : p p:lf prOOuáo 

1 e de oonoo11iento 
io~Wio ,__ ___________ __. ___________ __lLacmud 
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CD CRJTERJO DE DESEMPEHO MDENCIA DE 
DESEMPEÑO 

MDENCJA DE . MDENCIA DE 
PRODUCTO 1 CONOCIMIENTO 

173 

EVIDENCIA DE 1 TECNICA E ! 
ACTI11JD INSTRUMEN~O DE l 

EVALUACJON 
1 La colocación de las etiQuetas ¡' La colocación de las i · Respoosabi:idad ; De Olmpo/ ; 

1 

del equipaje corresponde con etiquetas en dos ¡ · Observación directl i 
el número de habitación y con ¡ ocasioneS. ¡ durante el : 

: los datos proporcionados por 1 ' de<,empeño de su , 
i los huéspedes. 1 i , función en su lugar · 

, ___ ; _____ ... i _J_ . _)_ ____ ........ _ _¡_~-t_r~t}a.19_:__ ____ _ 

1 
La distribución del equipaje¡ La distribución del : ' Responsabi!ldad i De Campo/: 

1 corresponde con la : equipaje en dos i ' Ob<..ervación d1rl'<ta . 
. ! información señalada en la! ocaSiooes. 1 : durante el : 
1 ¡ etiQueta. 1 ¡ desempeño de su' 

L ¡ ¡ función en su lugar; 
·-~ ____ _._ ____ _¡_ _______ 1 _______ _¡_~!!'~.iQ_. --~¡ 

1 3 ¡ La transportación del equipaje! La tran~ 1 / Resp)nsabilidad ¡ De . (.am¡;Q/ ! 
/ la realiZa de acuerdo con las 1 del equipaje en dos i , ' Ob<..ervaoon directa : 
¡ j' Indicaciones de los huéspedes' ocasiones. 1 l 1 durante el · 
1 , sin dañar el equipaje. 1 i , desempeño de su 

1 

' ¡ furdón en su ILJ9<!r i 

4 ¡ La demostraciÓll de las La demostradón de 1 j Amal)lidad /~trabajo. eamiXif! 
Instalaciones de la habitacJón las instalaciones de J 1 : Ob<..ervaaón directa : 

1 la realiza de acuerdo con los la habitacJón en dos 1 

1

¡ , durante el : 
servidos con que cuenta la ocaslooes. . desempeño de su• 
habitacJón. . j ; furoón en su lugar 

! 
1 de trabalQ;__ ___ __; 
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CD CRITERIO DE DESEMPENO MDENCIA DE 1 EVIDENCIA DE 1 EVIDENCIA DE MDENCIADE TECNICA E 
DESEMPEÑO PRODUCTO i CONOOMIENTO ACTITUD INSTRUMENTO DE 

EVALUACIÓN 
5 La promoción de los seivfdos La promoción de 1 

i 
Amabilidad De Campo/ 1 

del hotel corresponde con la los servidos del Observación directa 
solicitud del huésped. hotel en dos 1 1 durante eli l 

ocasiones. 1 desempeño de su 1 
1 

función en su lugar i 1 1 ! i i de trabaio. 1 

1 
6 i La verificación de la limpieza 1 La verificación de la 1 1 De campo/¡ 

i / " • ""'""" "" d< i "m°"" d<; , 
: Observación directa ' 

~erdo con el estándar j habi~ en dos ¡ ·durante el
1 1 . desempeño de su i 1 senalado en el: ocasiones. : 

1 

1 establecimiento. 1 1 1 i funciÓn en su lugar i i ; 1 1 1 i de traba . 1 

-·--· 

USTA DE VERIFICACÓN 

ICA ICO IDE 
Equipaje 2/3 10,A Al colocar las etiquetas del equipaje toma en CtJe11ta: 

CD 1 

Equipaje 2/3 20,A 
CD2 

T ransportadón ¡ 2/3 30,A 
del equipaje CD3 

• Número de habitación 
! • Nombre del huésped i 
! • Tipo de equipaje ~ 
La distribución del equipaje la realiza tomando en cuenta 

1 la etiqueta del equipaje. I 
1------------Al-tra-ns¡x¡rtar el equipaji toma-en--consídefáooñlQSr

sJgulentes factores 
• Trpo de equipaje 

_.] 
1 

·-1 

• cantidad de equipaje 
• Valor del ui 
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ICA' ICD' 1 IDE' '1 REACTIVO·· '• /:.·.--! . · OBSERVACIONES· ·.· .· · ... 
Instalaciones ¡ 2/3 

1 

40,A ¡ La demostración de las instalaciones la lleva a cabo/ 
1 

CD4 , tomando en cuenta los siguientes factores: 
¡ • lipo de habitación ¡ 
1 • Servidos instalados j 
, • Manejo del eouioo de la habitación 

Información 2/3 

1 

SD,A ¡ • '"""" "' "'"""" " """"""" " "" """' 
1 

CDS toma en cuenta: 

1 

• El tipo de seMcios con que cuenta el hotel 
• Políticas del hotel j 

1 j • AtenciÓn al diente 
Instalaciones 1 2/3 60 1 La verificación de las limpieza la lleva a cabo tomando en 1 

CD6 j cuenta los siguientes factores: 1 
• El perfecto orden de la habitaciÓn 

! • El perfecto funcionamiento de los aparatos 
1 • La limpieza de la habitadÓn i --



Com¡1ae11cias la6orales 

CD CRITERIO DE DESEMPENO MDENCIA DE 
DESEMPEÑO 

¡ La atención de las entradas, 1 La atención al : 
¡ salidas, y otros servidos/ diente VIP en doS: 
' especiales del diente VIP la ' ocasiones. i 
[ realiza de acuerdo a su! i 
! solicitud. : ' 
1 ! 

2 i La verificaciÓn de la salida de ¡ La verificación de la : 
1 cajas y entrega de llaves la ' salida de ca)as y i 
realiza a la salida de los : entrega de llaves '. 
huéspedes. : en dos ocasiones. · 

MDENCIADE 
PRODUCTO 

MDENCIADE 
CONOOMIENTO 

EVIDENCIA DE 
AtmUD 

; Amabilidad 

176 

TECNICAE 
INSTRUMENTO DE 

EVALUAOÓN. 
1 De campo/ 
' ObservaciÓll directa ! 
: durante el 
' desempeño de su . 
. función en su lugar ¡ 

----------~ba.IO: ___ _; 
¡ Responsa~lidad ! De campo/ 
: : ObservaciÓll directi 

, durante el 
· desempeño de su • 
funciÓll en su lugar i 

l
t"-J':La recepciÓn y entrega del,·--------- '.El reporte deki$f-----+ ---- -- · ;_~lry!Jla~. ·ca-ffi¡;J;~ 
1 /tumo contiene los ~ientes : : ~ientes del día. : j ObservaciÓn directa 
' 'del d' 1 ' 1 , durante el, i : 1ª· · ' 1 ' desempeno· de su ' 
' 1 

1 j_ i ¡ ·--------: ~~;- :_~ar'. 

1-1 ~=~ :a1:U~~ra ~ll ~u1r :¡ · ~~~ ~,~:. 
1 

funcionamiento del personal papeleria. . durante el . 
está de acuerdo con el 1 ' desempeño &.! su 
j tamaño, equipamiento y¡\ función en su lugar 
, materiales del área de trabajo , de trabajo. 

L ! v con 1a trecuenda de U5(). 1 



Competencias La6orafes 

CD CRITERIO DE DESEMPENO EVIDENCIA DE 
. DESl!MPEÑO 

1 
La verificación de la limpieza La veriticadón de la 1 

del área de trabajo cumple limpieza del área de ! 
¡ con el estándar señalado en 1 trabajo en dos, 
; el establecimiento. i ocasioneS. ! 
' 1 

1 1 

JCA JCD IDE 

EVIDENCIA DE 
PRODUCTO 

EVIDENCIA DE 
CONOCIMIENTO 

USTA DE VERIFICACIÓN 

REACTIVO 

EVIDENCIA DE 
ACTITUD 

177 

TECNICA E 
INSTRUMENTO DE 

EVALUACIÓN : 
: De campo/ 1 
: Observación directa/ 
·durante el i 
; desempeño de su ' 
i función en su lugar : 
; de trabajo. 

OBSERVACIONES 
Atenckin 
especial 

Salida del 
huésped 

3/3 
CD 1 

3/3 
coz 

10,A 

20,A 

¡Atiende al diente VIP en cuanto a: ==]' 
: • Entradas y salidas 
i • Servicios les 

1 
Verifica la salida de cajas y entrega de llaves de acuerdo a i 

, los pedimentos del diente y a los datos proporcionados por Ji 

i él. . 
Reportes ' 

Reportes 

3/3 
CD3 

3/3 
CD4 

3/3 
CDS 

3P 

4P 

50 

: Recibe y entreqa el tumo de acuerdo al re¡::orte de i ~ 
1 peroientes del día. j 

¡ Elabora el reporte de requlsidóñ de papeleria y ma-te-ria-~-,¡----------· 
1 para el funcionamiento del personal descnbiendo: 
¡ • Fecha 
i • El departamento solicitante ! 
! • Departamento al que se solldta ¡ 
¡ • cantXlad, oombre del articulo, necesldad de ¡ 
l aba~ecimieoto . -~----,-i ___________ 

4 
) Venfica la limpieza del área de traba)O de acuerdo a los 1 
l llneamieotos del hotel. 1 

i \ 



Competencias La6orafes 178 

. BELLBOY 
DATOS DE IDENTlFICACI N 

UNIDAD C DIGO REMENTO REFERENCIA 
["Servicios de 1 CTUR0534.0l Realizar las actividades 1 LmJR!404.0l 1 Instalar al huésped en 1/3 

E04052 [ conserjeria y de ! 
comunicación ( 

J 
complementarias ¡ · la habitación asignada 
requeridas por el ! 

telefónica en hoteleria" 1 

CD CRITERIO DE 
DESEMPEÑO 

i La presentación personal está . 
i de acuerdo a los lineamientos ' 
: del establecimiento. 

huésped 

EVIDENCIA DE 
DESEMPEÑO 

EVIDENCIA DE j EVIDENCIA DE 1 EVIDENCIA TECNICA E 1 

PRODUCTO 1 CONOCIMIENTO DE ACTITUD INSTRUMENTO DE J 

. EVALUACIÓN 
La pre<...entadón · : De (.ampo¡ 1 

, personal en una · · Observación directa ' 
: ocasión. durante el desempeño : 
, : ; de su función en su 

r---'-- ---~-----L------------Í----------~ªI_c!e__!raQ.aA_ __ ~ 
1 2 ; La transportación del: La trans¡x¡rtación del; : Responsabilidad; De campo/' 
/ ! equipaje la realiza de acuerdo; equipaje en dos [ ' Observación directa 
1 : con las indicaciones del : ocasiones. · · durante el desempeño 

¡ huésped sin dañar el · . de su función en su ' 
¡equipaje. lugar de trabajo. 

1 

1 
r-;-----------------------~--

1 3 : La demostración de las ; La demostración de las : 
! : instalaciones de la habitación , instalacioneS de la¡ 

1 
i la rea_liza de acuerdo con los, habitDdón en dos i 

1 : servioOS con que cuenta la ' ocasiOneS. 1 

~------ -- "]'Amabllldact 
f 

De campo/; 
ObseryaciÓO directa , 
durante el desempeño' 
de su función en su 
lugar de trabay.i. / habitación. 

L__j_ _____________________ ~-----4-------+---- -
1 4 i La verificación de la limpieza i La venficildóo de la i : De Campo/ 
1 : de la habitaciÓn está de i limp¡eza de la· 

L
/ ' acuerdo con el estándar'_·. habitación en dos! l señalado en el ¡ ocasiOOeS. 1 

_ : establecimiento. ~------·-- __ 1 

Observaoón directa . 
durante el de'...empeiio 
de su funoón en su 

______ '1Jgar~_l!ab?Ec ____ .. 
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1 ICA1 ICD' ! IDE' 
1/3 lP 

CD 1 
.1 Presentación 
. personal 

1 

1 : 
1 

REACTIVO 
El trabajador cuenta con las espedlicaóones de j 
presentación personal de acuerdo a los siguientes : 
lineamientos del hotel: 

• Uniforme impecable 
• Zapatos limpios 
• Uñas cortas y limpias 

1 

• cabello corto y limpio 
1 Transportación i 
1 del equipaje : 

1/3 
CD2 

1 
2D,A ; Al transportar el equipaje toma en consideración los 1 

siguientes factores: 
• Tipo de equipaje 
• cantidad de equipaje ! 

1 

179 

• Valoc del equipaje ----------------------< 
i Instalaciones i 
1 

~ 

! 

1/3 
CD3 

3D,A • La demostracón de las instalaeiones la lleva a cabo 1 

: tomando en cuenta los Siguientes factores: ¡ 
• TipodeM~tación I 
• Servidos instalados i 

,_ ________ L----· • Man~ del equipo de ~-~b<!as~--- ____ __j_ _____ ·----------; 
Instalaciones ¡ 1/3 ; 4D : La vertficación de la limpieza la lleva a caoo tomando en 

1 

CD4 : cuenta los siguientes factores: l 
• El perfecto orden de la Mb<taoón 

, ' . • El perfecto funciooamiento de los aparato!> 
L ________ · ____ ,_· __ ---·-~1~eia de ~-~Qi_~_ _ __ _ 
íiCA1--·- --------------------·-----icor--------··---- --------- ---

1 Es el identificador de los campos de aplicación ; Es el idenuficador de los m:enos de 
con los que cada reactivo está relaoonado : desempeño. Por ejempJ.o: li3 - 1 se lee de la 

i siguiente manera: 
' 1/3 = referencia del e!emerito 
: 1 = flúmero consecutívO del 01'..eno 
'. CD = Criterio de Desempeño 

-:¡DE1- - - .. --------------------¡ 

Es el ldenbficador óe evidendas. Por e¡emplo: lp i 
i se lee de ta siguiente manera: 
1 = número consecutiva de ta evidenCia 

; correspondiente. 
i p ., tipo de evidencia, éstas pueden 5el' 

: P por producto 
f e de conocimiento 
• D desempeño 

---·-- ---- ---· ---· -2_ acut~-----
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: ~: 

ELEMENTO .. REFERENCIA· -

1 
"Servicios de 

1 

conse~erí~ y de 
comumcac1on 
telefónica en 

Realizar las 
actividades 
complementarias 
requeridas por el 
huésped 

i Atender peticiones 
¡ especiales de 

2/3 
E4053 

1 productos y servicios 
: para el huésped 

¡ hotelería" 

CD CRITERIO DE 
DESEMPEÑO 

MDENCIADE 
DESEMPEÑO 

MDENCIA DE EVIDENCIA DE EVIDENCIA DE TECNICA E ¡ 
PRODUCTO CONOCIMIENTO AcnTUD INSTRUMENTO DE 

EVALUACIÓN 
La adquisidÓn de servicios' La adquisitión de i ; Responsabilidad ; De CamJXlf [ 
para el diente la realiza de ! serviciOS para el diente 1 ! ¡ Observación directa , 
l acuerdo con sus indicaciones. ! en una ocasián. 1 : durante el desempeño/ 
1 ¡ ' 

1 
:de su funcián en su: 

r. ·-'~' ---,--------l--------l~-----,__ : ------~!!9l>ilJo..:. ___ j 
! La información de servidoS La información de : : Amabilidad : De CamJXlf ; 
f proporcionada al diente serviooS. 

1 
1 ¡ Observación directa 1 

·.· ¡corresponde con su petición. , durante el desempeño; 
1 de su función en su i 

lj ll Los paquetes y mensaiAn'• --l. """ paquetes y dos _JJ\Jgar de !1:ª-ºªia~ ,.... ~ 1 vv> / Responsabilidad i De Campo/ 1 

1 

: contienen la Información 1 servfdos de ¡ ; Observación directa 1 

! requerida para llegar a su i mensajería. ! i durante el desempeño ! 

1 
i destino y de acuerdo con la ¡ ! : de su funciÓn en su 

I / petición del diente. 1 ! ! lugar de trabajo. : 

r-4-1B-servicio de Room SelV!ce El seMcio de ~-- ---lAma~IJdad"--¡o¡;-·-------c;~ 
¡ está de acuerdo con la SelV!ce para el C:: 1 ! i Observació1 directa ! 

1 
solicitud del huésped. en una oca5ión. ¡' J~- ; durante el de.ern¡éo0 i ¡ de su funciÓn en su , 

'--~---------'--------'1 _____ ...____ --~r de_!cl-ºª.iO..:... ___ _ 

C>'J 
o 
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TECNICAE 
INSTRUMENTO DE 

EVALUAOÓN 
5 El periódico entregado está 

de acuerdo a la solicitud del 
huésped. 

Dos periódicos Amabilidad De campo/ 
Obselvación directa 
durante el 
desempeño de su 
función en su lugar! 
de trabajo. ' 

entregados al 
diente. 

ICA1 ICD' 1 IDE' 1 • REACTIVO .. 1 
Seivlcios 2/3 

1 
!D,A 1 Al atender las peticiones de los dientes toma en cuenta: 1 

CD 1 ' . AtenciÓO al diente 1 

1 

1 
El abastecimiento de los artículos 1 

1 
. i 

1 . La hora en Que lo pide 
1 ! i . Políticas del hotel 

Servicios 2/3 ¡ 20,A i Al atender las solicitudes de información de los dientes toma j 

1 
CD2 ¡ en cuenta: 1 

1 • El tipo de se!V100S con que cuenta el hotel 1 
! • Políticas del hotel j 
i • Atención al diente 1 

Paquetes 2/3 3P,A -¡Al llevar paquetes y mensajes-al h~ tamaeñ-rue;,t.a:-¡ 
, Mensajes 1 CD3 1 • tlombre del diente j' 

1 

i • Habitación 
1 • Destino u origen · 

_ 1 • Políticas del hotel i 
Servlclos : 1./3 40,A i El SP.rVicio Room Seiv'(e lo realiza coosideranclo: 

1 CD4 : • La solicitud del huésped r 1 ----;~-~¡ • Las JX>llÍlcaS del hotel 
Servlclos f1J3 SP ,A 1 Al en1Te9ar el pericidico al huésped lo realiza tomanclo en i 

1 
~ ~~ ! 

La petloóo del huésped ¡ 

OBSERVACIONES 1 

! 
! 
1 

1 

1 

1 

-----~ 

1 

1 1 
, B~solicitado 1 

~-~~~-~~-~~~~~-·-La~s¡x¡l¡~tica~sdel~hotel~ __....:~~~~~~~~~~-----' 
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DATOS DE JDENTIFICACI N 
DIGO·• .· UNIDAD···<:.:<·':::~· ., C DIGO 

¡ CTUR0534.0l 
1 

comumcaaon [ 

Realizar las actividades ! lJTUR1404.0l 
complementarias ! 
requeridas por el l 

telefónica en hoteleria" huésped 

" . .-.•: 
' .. •• 1 .... : . . • ' . , ' ' ~ .· • 
:.' ,., 

. ·"·;_: .. 
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. - · ELEMENT0°·:· · <::REFERENCIA,': 
Proporcionar servicios 1 3/3 

¡ adicionales al diente J E04054 

CD CRITElllO DE DESEMPENO MDENCIA DE MDENCIA DE MDENCIA DE MDENCIA DE ncNICA E 
. D!SIMPEÑO PRODUCTO CONOCMIENTO AcnTUD INSTRUMENTO 

DE EVALUACIÓN 
¡Los artículos resguardados de//' El resguardo de losj1 

1
[ Responsabilidad i De Campo/¡ ¡ huésped están colocados en artículos dejados por 1 Observación directa 1 

: un lugar seguro y sin daño. el huésped en una 1 : durante el i 
1 . ocasi6n. l de5empeño de su 1 
¡ i : i función en su lugar 

2 1 Los servicios de equipo del/ ; Los servidos de 1 / R.."SpJ!lsabllidod _ _; ~ trabay.i_,_carn¡Xí¡ j 
¡ hotel proporcionados al diente¡ 1 equipo del hotel ! 1 

· Observación directa ; 
1 están de acuerdo a su petición 1 ! proporciollados al • : durante el 1 

i y disponibilidad. 1 i diente. 
1 

desempeño de su! 
1 i ' 1 funCión en su lugar i 
i · · 1 de traba"' 

li=~~=~ri=li -----¡----- ----------¡~~I=¡~~¡~--- ··r:::~~) 
actualizada. 1 i ~ al! : desempeño de su 1 

\

/ 

1 

j i:'~. en dosi : =Vsu lugar i 

J__~~~---'---~~~-- lCuesbQi:la~~-___! 
~ 
!J 



Competencias la6oralés 183 

· .. ICA1 ICD2 IDE3 
. ·.REACTIVO . ·. . ·,,; --;._.- .. . OBSERVACIONES ::c.< .~. \;.' 

Artículos 1 3/3 lD,A El resguardo del equipaje del cliente lo realiza 
1 CD 1 tomando en cuenta: . El valor del equipaje 

¡ • Tipo de almacenaje 

• Políticas del hotel 1 
Equipo 3/3 2P,A 1 Demuestra los servicios de equipo tomando enj 

CD2 cuenta: 
¡ • El tipo de servicios con que cuenta el hotel 

• Las recomendaciones del uso y funcionamiento 
del equipo 

• Atención al cliente 
• El correcto funcionamiento del eaui 1 

Información 3/3 3C,A 1 Al atender las solicitudes de información sobre los 1 
CD3 lugares turísticos lo hace tomando en cuenta la 

1 
1 actualización de la información. ¡ 

1 

• lCuáles son los lugares turísticos más' 
visitados? 

• lDónde se encuentran ubicados? 
• lCuál es el costo? 

-
~· 
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-· BELLBOY 
DATOS DE IDENTIFJCACION 

CAUFICACIÓN "Actividádes romolelrieriiárías del bélloo<i":. 
,t •. , •. ·,, ...... 

:.~ 1 :.. • ::· .• t. 

FUNCIÓN Otras comoetendas 
REFERENCIA DE LA FUNCIÓN 1/1 .: · .·· 

CD CRITERIO DE DESEMPENO MDENCIA DE 
.DESEMPEÑO 

MDENCIA DE 1· MDENCIA DE EVIDENCIA DE TECNICA E i 
PRODUCTO CONOCIMIENTO AcmuD INSTRUMENTO DE¡ 

EVALUAOÓN 1 

¡ La elaooración de los : : Dos fanelografos i ! De Campo/ : 
¡ fane!ografos contiene la f , de los eventos del i i ObservaciÓn directa : 
I ¡~formación de los eventos del ¡' ¡ día. · ' durante el ' 
! dia. 1 desempeño de su ; 
1 · · , ¡ fundóo en su lugar ! 
1 1 1 i ' ' 

>-2-+/ E-l-co-ntrof_de_la_s"""11a-ves_____,de-los...,.

1

;-:El_con_trof-:--:-de-.,-la-,s 

1

1 _____ , _____ ~¡-Respon-sabilidad r!-trab_ajo--'---Campo/ i 
¡ autDs corresponde con los llaves de los autos , 1 i ObservaciÓll directa ' 

I
' datos proporcionados por el en clos ocasiones. : 1 1 durante el ' 
, huésped. ! · ¡ · desempeño de su ; 
1 ! J : funckín en su lugar 

I
! La entrega de los autos a los: La entr--eg-a-de_Jos _______ __.¡ _______ : R-~sabi-lictad---j: tra~J<L Campo/-: 

huéspedes corresponde con 1 autos a los ' 1 Ob'..ervadón directa 
! los datos señalados en el 1 huéspedes en dos 1 : durante el ' 
1 boleto de estacionamiento. 1 ocasiones. ·desempeño de su. 

1 ,

1

1 

: funckín en su lugar ; 
1 de trabaJO. 

14/ El reporte de los 1 Dos reportes de l De Campo{ i 
i 1 desperl'ectos, rupturas o/ desperlectos. ¡ ' Ob'..ervací<in dirt'Cta ' 
1 / faltantes en los aparatos¡ ¡ durante et 

1 eléctrkos, objetos desempeño de su • 
! decorativos, muebles y funckín en su lugar ' 
suministros contiene la de trabaja. · 
descri · · de tas sltuadooes. 
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CD CRITERIO DE DESEMPENO EVIDENCIA DE 
DESEMPEÑO 

185 

PRODUCTO CONOCIMIENTO ACTITUD INSTRUMENT;O DE! 
MOENCIA DE ¡' MDENCIA DE MDENCIA DE CHICA E ~ 

r---+:----.---,----,---t----:--:-+------+-------+-----1--EV"-=A~LU~ACION 
La supervisión de entradas y · La supervisión de Responsabilidad De campo/ 

J salidas de eventos está de 1 entradas y salidas Observación directa 
¡ acuerdo con el reglamento¡' de eventos en dos durante el · 
1 establecido. 

1 
ocasiones. 'desempeño de su 

) función en su lugar 
i de trabajo. 

ICA' ICD' JDE1 REACTIVO . ¡ ' OISSERVAOONES 
! Eventos 1/1 

CD 1 
lP AJ elaborar los fanekx;rafos describe: 

! Fanelografos • El nombre del evento 
1 • fiambre del salón del evento 

• Ubicación del salón del evento 
• Horario del evento 

1 

i 

1 
1 

1 
,__ __ ___. _____ ~--· _Nu_· me.ro de pc11tldpantes del evento 

Control de 1/1 20,A J Controla las llaves de los autos tomando en cuenta: 
autos CD 2 • El nombre del huésped 1 

L i i : ~~~~ro::~ª~ del huésped ! 
/ Control deT~/l --- 30,Af Entrega los au~ de ~ a JÓs óa-tos___,descrtt.os ___ en_ef_:t-------------; 

1 
autos C03 ; boleto de estaOonamiento. 

, 1 . i • El nombre del huésped 
i i 1 

• El número óe habitadóo del huésped ! 
' 1 ' 1 1 i : 1 • Marta y color del auto ___ __,_ __________ __. 
f Reportes 1/1 1 ~p 1 Elabora el reporte de desperfectos desaibielldo: 1 

1 j C04 ¡· / • El número de la habiOO:ín 
j • El tipo de desperfecto o fattante 1 

¡ : • Feclla y noml:n del bell ~--------_J_·------------! 
Eventos 1/1 i 50,A 1 Supervisa la entrada y salida de eventos de acuerdo a: ! 

Instaladones CDS / 1 • El tipo de evento / 

1

1 
• 8 horario del e.iento 1 

¡ • Las POlit!cas del hotel 1 
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VAUT PARKING . ,. ._, ·':·' 

DATOS D! IDENTtFICACION 
CAUFICACON l "Comoetendas oara ·e1 Valet Paikina" 

FUNCON 1 Recibir y entreoar el automóvil 
REFERENCA DE LA FUNCON 1112 

CD CRITERIO DE DESEMPENO EVIDENCIA DE EVIDENCIA DE 
DESEMPEÑO PRODUCTO 

1 

1 

1 

i La recepción de los autos de i La recepciÓn de los ! 
i los huéspedes está de / autos de los , 
! acuerdo con el procedimiento i huéspedes en tres • 
1 ' 1 : ¡ establecido. 1 ocasiones. 

1 i 

1

21 La elaboración del boleto de J 

¡ estacionamiento contiene¡ 
i marca, placas, color, y estado i 

/ :del auto. i 
1 ; ! 

¡Tres boletos de 
, estacionamiento 
¡elaborados. 

¡ 3 r El estacionado del auto lo ¡ El estacionado del : 
1 ¡ realiza de acuerdo a las¡ automóvil en tres ! 
1 

1 
indicaciones del huésped, 1 ocaSiones. : 

¡ 1 disponibilidad y sin dañar el 1 1 

¡ 1 auto. / . 
' ' ' 
11~entrega de los autos a los: La entrega de los i 
. 1 huéspedes corresponde con 

1

1 autos en tres 
/ los datos señalados en el . ocasiones. 
1 ¡ boleto de estadollamiento. : 

1 1 ¡ 

... . .. 

1 

' 1 

EVIDENCIA DE EVIDENCIA DE 1 TECNICA E 1 

CONOCIMIENTO ACTITUD INSTRUMENTO DE ¡ 
, EVALUACIÓN i 

• Responsabilidad y : De campo/ i 
' amabilidad ! Observación directa i 

durante el 
. desempeño de su ! 
¡ fundÓn en su lugar ! 
i de trabajo. · 
! De campo/ i 
; Observacián directa i 
~durante el 1 

' desempeño de su · 
funoón en su lugar 

---~tra~ _ _j l Responsabilidad 1 De campo/; 
Observaoón directa 

, durante el 
desempeño de su 

' función en su lugar• 

-------- - ~_t@_b_ajo~------· 
Responsabilidad De campo/ 

Observaoón di recta 
durante el 
de<..empeño de su 
funcióo en su lugar 

----- ---~ tTaba,iQ,_ --- -- --
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ICA1 ICD2 IDE' ·REACTIVO. ' ."' . ' . : . '~. . · OBSERVAOONES '. ··~···'- •, .• J, 

" 
1 Recepción 1/2 10,A La recepdón del automóvil la realiza de acuerdo al siguiente 

del CD 1 procedimiento: 
automóvil 

1 

. Está al pendiente del llamado del bell bey 
• Recibe la llave del auto 

¡ . Da la bienvenida al huésped . Llena el boleto de estacionamiento 
• Da al huésped el comprobante de que es su auto 

(parte desprendible del toleto) 

1 

. Estaciona el auto 
• Deja el boleto de estadOOamiento con la nave en el 

tablero para llaves 
Sistema de 1/2 2P Al elaborar el boleto de estacionamiento anota: 

1 
registro CD2 • Nombre del diente . Marca 

1 

. Placas 
! • Estado del auto (!J2!pes, rayones, sucio, limQ!Q) 

Manejo del¡ 1/2 

1 

3D,A ) Al estacionar el auto toma en consideración: 

1 
/ automóvil CD3 ! . Las indieaeioOes del huésped 

L 1 i 
. Manejo apropiado del auto i 

i • No dañ.ir el auto 1 

¡ entrega del ¡--1t2r 4D,A J Al entregar el auto venfica los datoS anotados en el boleto f 
I automóvil I CD4 / ) de estacionamiento y la peticiÓn del huésped. / 

i ! -------------·-
!CA - flcñ'---------------- ----¡IDE1--·-------· 

Es el ldentlffCddor de los campos de aplieaoón con ; Es el dentficaóor oe los 01..eros !l'! oesempei'IO. Por · Es el iCle'1tJflCildor de e.-idenoas. Por e¡emplo: Jp se 
los que cada reactivo está reladonaóo / e)ellplo: 1/3 - 1 se lee de la si;¡uP.nte manea: iee de la ~·;ente manera: 

¡ 1/3 a relereroa del elemento 1 • número conserutMJ de la MleflCla 

I
; l • Número consecutlvO del 01'.eno : a:nesp:ina.ente. 
CD • CnterJO de Desempe{J() P • bpo de e-roenoa, éstas pueden ser 

P w pcooucto 

¡ e cie Clll10Clmiento 
Daesempei'IO 
A acotoo 
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•.:~ ... · : \·: . ')c .. 1 

, ...... , ,-. 
. .. r- ~ .. .- . ' - - ·. 

EVIDENCIA DE 1 EVIDENCIA DE / EVIDENCIA DE CNICA E 
PRODUCTO CONOCIMIENTO ACTiruD INSTRUMENTO DE 

EVALUAOÓN 

CD 

11 
1 

El equipaje es manejado de ! El manejo del · 
¡acuerdo a la petición del bell I equipaje en dos ; 
, boy y sin dañar el equipaje, ¡ocasiones. 
: 1 

' 1 : 1 

~La colocaciÓn de les ! La colocadón de los 1 

¡ : fanelografos corresponde ~I) fanelografos en dos J 

: De Campo{ 1 

• Obseivación directa 1 
·durante el desempeño • 
: de su fundón en su ~ 

_J!!!lª'-d.e. \@.tl_ajo_,__ - ; 
!De Campo/: 
; Observaoón directa 
. durante el desempeño. 

, : de su función en su ' 
1 

¡ lugar de los eventos del hotel. ¡ocasiones. 
__ _;__ ___ ---- -_____ '.!\J9a.i~-(!:a~__;__ ____ j 

lCA ICD 
Manejo del ¡ 2/2 
Equipaje 1 CD 1 

1 

1 
Fanelografos ¡ 2/2 

1 C02 
1 

1 

IDE 
10 

20 

REACTIVO 
Al manejar el equipaje toma en conslderadón los siguientes , 
factores: ' 

• Petición del bell boy 
• npo de equipaje 
• Cantidad de equipaje 

OBSERVACION~'------! 

¡ 
,1 1 

ColoCa Jos fanelografos en el lugar donde se llevaran a cabo¡------------¡ 

los eventos del hotel. 1 

1 
1 
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c. Elaboración y Ejecución de Programas Modulares de 
Capacitación 

En esta etapa se llevó a cabo una sesión de Instrucción personalizada al 
Gerente de capacitación, en la que se te informó sobre el proceso de elaboración 
de los programas modulares de capacitación con el enfoque de competencia 
laboral. 

En la sesión se le capacitó sobre el proceso de elaboración de los programas 
modulares que es el siguiente: 

1. Identificar las normas de competencia laboral, o bien desarrollar las propias 
si las normas no están disponibles. 

2. Establecer el marco del programa de capacitación. 
3. Establecer el contenido detallado del programa de capacitación. 
4. Establecer los métodos de presentación. 

A continuación se presenta el procedimiento que debe seguir cualquier 
Gerente de Capacitación que requiera trabajar con base en competencias 
laborales. 



Competencias la6orafes 

Elaboración de Programas 
Modulares de Capacitación 

Objetivo General: 

Informar al Gerente de Capacitación sobre el proceso que debe seguirse 
para elaborar cursos modulares de capacitación con el enfoque de 

competencias laborales. 

Elaboró 
Ana Krysteel Beltrán Martínez 
Nely Laura Escandón Mejía 
Petra López Reyes 

Universidad Nacional Autónoma de México 
Facultad de Contaduría y Administración 
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CONTENIDO 
:·~;r~¡j. _.,,,. ___________ ·--····- ... 

~B.,,..~ 

MODULOS 

1 Identificar las Normas Técnicas de Competencia Laboral, o bien desarrollar las 
propias si las normas no están disponibles. 

2 Establecer el marco del programa de capacitación. 

3 Establecer el contenido detallado del programa de capacitación. 

4 Establecer los métodos de presentación. 
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·<. ~;~ ~:.:;;~:_ 

··g ~41-' _...,. _____________ ~ ... .....-- ....... ··~·~ .... 

~ f¿,~;. 

Módulo 1: Identificar las Normas Técnicas de Competencia Laboral, o bien desarrollar las 
propias si las normas no están disponibles 

Una Norma Técnica de Competencia Laboral es el documento que describe lo que una persona es capaz de 
hacer, cómo lo debe hacer, los resultados definidos en terminos de calidad y las situaciones que se ven 
involucradas en la realización de la función productiva. 

Las Normas Técnicas de Competencia Laboral se encuentran en el sistema que elaboró el CONOCER, se 
encuentran disponibles al público en la pagina de Internet http://www.conocer.org.mx/. aparecen en un 
formato común. cada norma consta de Unidades, Elementos, Criterios de Desempeño, Evidencias de 
Desempeño y Lineamientos de Evaluación. Están organizadas por írtulo, Área de Competencia, Subárea de 
Competencia, por el Comité que las elaboró y por Ocupación Laboral. 

Ya que hemos identificado las normas que emplearemos, el siguiente paso es hacerlas concordar con las 
funciones que son desempeñadas en el Hotel, puede ser que existan diferencias, que el Hotel quiera 
mejorarlas o desarrollar otras normas, esto se puede hacer, pero no debe cambiarse el núdeo de la norma, si 
el Hotel aspira a certificar a su personal. 

Si no se encuentran disponibles, el Hotel podrá desarrollar "normas para la empresa" realizando los análisis 
pertinentes para la identificación de las competencias. Este proceso se puede llevar a cabo empleando la 
metodología análisis funcional. Las normas nacionales conducen a la certificación, las "Normas para la 
Empresa", son hechas solo por y para ella y no conducen a la certificación. 
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Módulo 1: Identificar las Normas Técnicas de Competencia Laboral, o bien desarrollar las 
propias si las normas no están disponibles 

El proceso del análisis funcional consiste en un proceso de desagregación que nos pennite identificar y 
ordenar las funciones laborales que se llevan a cabo para lograr la función laboral global denominada 
propósito principal. 

El análisis funcional es un método deductivo; es decir, parte de lo general a lo particular y sigue un proceso 
que inicia con el establecimiento del propósito principal de la función productiva o de servicios y se pregunta 
sucesivamente qué actividades deben ser llevadas a cabo para que la función anterior se logre. Cabe destacar 
que el análisis funcional se centra en los resultados arrojados del desempeño del trabajador y no en el 
proceso que sigue para obtenerlos. 

El análisis funcional debe acatarse a ciertos principios para poder llevarse a cabo adecuadamente. Los 
principios del análisis funcional se dasifican en: 

Los que rigen la expresión de las funciones laborales. 
Los que rigen el proceso de desagregación de las funciones laborales. 
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Módulo 1: Identificar las Normas Técnicas de Competencia Laboral, o bien desarrollar las 
propias si las normas no están disponibles 

Principios gue rigen la expresión de las funciones laborales 

ler Principio: Estructura de las funa'ones laborales 

La estructura que debe tener la función laboral consiste en las siguientes partes: 

. Acción J + [ Objeto ) + [ Condici~n :] 

ldo Principio: Las fundones laborales deben ser evaluables 

Para que una función laboral sea evaluable debe ser discreta, es decir, debe comprenderse daramente su 
inicio y término; además, debe expresar solamente un resultado. 
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;~~ ff.ii 
-!tilil!I-------------·······-·· -
~~~~~ 

Módulo 1: Identificar las Normas Técnicas de Competencia Laboral, o bien desarrollar las 
propias sí las normas no están disponibles 

Jer Prindpio: No referir situadones laborales espedfic.as 

Recordemos que la Norma Técnica de Competencia Laboral se refiere a situaciones laborales generales para 
garantizar la transferibilidad de la competencia. Es por ello, que las competencias no deben referirse a 
situaciones laborales específicas o a tareas. 

Principios oue rigen el proceso de desagreoadón de las funciones laborales 

Jer Principio: Partir de un propósito prindpal 

El propósito principal es el Inicio del desarrollo del mapa funcional y se refiere a la función de la organización, 
pero no debe confundirse con su misión. 

El propósito principal debe: 

Abarcar en su totalidad el área para la que se están desarrollando las competencias. 
Redactarse como una declaración activa y expresar daramente la razón de ser de esta función productiva, 
empleando la regla acción + objeto + condición. 
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Módulo 1: Identificar las Normas Técnicas de Competencia Laboral, o bien desarrollar las 
propias si las normas no están disponibles 

2do Principío: Re/adón causa - consecuencia 

La desagregación de las funciones laborales debe hacerse con base en la técnica causa - consecuencia desde 
el propósito principal. 

En primera instancia el propósito principal es la consecuencia de sus funciones desagregadas y éstas son 
causas del propósito principal. 

Al seguir con el desglose de las funciones causa que son obtenidas en una primera desagregación se 
convierten en funciones consecuencia para su propia desagregación y así sucesivamente. 

FundOO Clave 1 
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.. ,,~:r~ }.~:. 
"'f'.q!"l - .... -----------···-··--- ... ~~ 

Módulo 1: Identificar las Normas Técnicas de Competencia Laboral, o bien desarrollar las 
propias si las normas no están disponibles. 

Jer Principio: No deben aparecer fundones repetidas 

En el mapa funcional no deben aparecer funciones repetidas, las funciones laborales deben ser exduyentes 
entre sí. 

4to Principio: Identificación de elementos de cornpetenda 

El análisis funcional concluye con la Identificación de las actividades realizables por una persona, que se 
refieren en la norma a los elementos de competencia. 

El resultado del análisis se expresa mediante un mapa funcional o árbol de funciones. 

El mapa funcional es la representación gráfica de los resultados obtenidos del análisis funcional. Se organiza 
de forma horizontal y refleja la metodología seguida para su elaboración el cual relaciona jerárquicamente a 
partir del propósito principal, las funciones en términos de causa-consecuencia. El desglose desde el propósito 
principal conduce a Identificar las unidades de competencia y a su vez éstas en elementos. 
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Módulo 1: Identificar las Normas Técnicas de Competencia Laboral, o bien desarrollar las 
propias si las normas no están disponibles. 

.Propósito 
Prlndpal 

Fund6n 
Pr1ndpa1 

F.unci611 · 
Prlndpal 

Fuftdón 
Prlndpal 

Fund6n 
Báslea 

SubfunéiÓn 

SubfunciOn · 

Subfuncl6n 

Unidad Elemento 
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Módulo 2: Establecer el marco del programa de capacitación 

En la etapa anterior se hacen concordar las normas con las funciones desempeñadas en el Hotel, se analizan 
las unidades de competencia y en esta segunda etapa se procede a: 

Detenninar el nombre del curso. Debe dar una idea general de la temática que será tratada en el curso, 
pueden tomarse los títulos de las unidades o los títulos de los elementos dependiendo de los requerimientos 
específicos de la capacitación. La redacción del título debe ser clara, concisa y no exceder de 10 palabras. 

Para la preparación del diseño del programa se deben considerar los siguientes aspectos: 

+ Lo que deben saber hacer las personas después del programa de capacitación. 
• SI se puede cubrir toda la unidad en un programa de capacitación. 
•El número de sesiones o módulos de capacitación que se requieren para cubrir el contenido de la unidad. 
• El grado de profundidad para cubrir esa unidad. 
• Lo que deben saber las personas al finalizar el programa. 
• La aplicación de los conocimientos en el lugar de trabajo. 
• La correcta evaluación del avance durante el programa. 
• Evidencias de desempeño que pueden generarse durante la capacitación. 
• Otras unidades que complementan a la del programa. 
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Módulo 3: Establecer el contenido detallado del programa de capacitación 

En esta etapa se determinan los módulos de capacitación y el diseño del objetivo general. 

El objetivo general es una parte primordial del programa, ya que a partir de él se establecen los alcances de 
dicho curso. Debe redactarse en terminas amplios, debe considerar los aprendizajes que se pretenden 
obtener y los procesos por los que se lograrán. 

Para el planteamlento del objetivo general debe tomarse en cuenta si el curso partira de la unidad de 
competencia o bien del elemento de competencia de la calificación que se trate. Esta decisión depende de la 
complejidad y amplitud del tema a desarrollar. 

Es así que tenemos dos opciones para diseñar el programa: 

Opción A. Partir de una unidad de competencia. 

Opción B. Partir de un elemento de competencia 
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Módulo 3: Establecer el contenido detallado del programa de capacitación 

Desarrollo del programa con la opción A. 

El objetivo general se redacta tomando en cuenta las Unidades y Elementos de Competencia, por ejemplo: 

Servicios de 
conse~ería y de 
comunicación 
telefónica en 

hotelería 

Calificación 

Atender los servicios 
de comunicación 

telefónica 

;~ias:·· 
~ 

•• Unidad 

Elementos 

Instalar al huésped f!íl 
la habitación asignada 

. Atender ~dones ~ .. 
espedales'de·· 'OdúctOS:· 

y ser(ldós'~ra ~ · 
'-h~:·· 

.~nar SerVk:fos. ::; 
' ildldonales al dténte ;:· 

,·· . ~ .' i:~::C::'~:~.· ::¡,:::i~-~;; 
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Módulo J: Establecer el contenido detallado del programa de capacitación 

Tomando en cuenta la unidad y los elementos de competencia se puede redactar el objetivo general de la 
siguiente fonna: 

Aprendizaje que se pretende lograr Servir al huésped en las actividades 
complementarias que requiera. 

Procesos por los que se logra A través de atención al cliente. 

El siguiente paso es la elaboración del mapa curricular del programa; para su elaboración la unidad de 
competencia puede ser el elemento más general e lndusivo de curso, mientras que el elemento son los 
módulos que lo componen, por ejemplo: 
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Módulo 3: Establecer el contenido detallado del programa de capacitación 

Nombre del curso 

Elementos de Competencia 

Móduro· 1 · ... ·· · ./·· · 
Instalar·a1 huéSped en la ·· 

hábit.adóil asignada · : :',: 
• • : • •• ,··:·, .• ,'"' h 

.. Mód~~:·2·.. . ::.., 
, Ate~dc!r ~dopes . : .. 

eSpedalés de Productos y .. \ 
sélvlc1os para e1 huésped .' 
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Módulo 3: Establecer el contenido detallado del programa de capacitación 

Después de haber hecho el mapa curricular, se procede a elaborar los objetivos para cada módulo, tomando 
en cuenta el elemento de competencia de donde fueron tomados, también deben expresar el aprendizaje a 
lograr y el proceso por el que se logra el aprendizaje. Por ejemplo: 

Módulo l. Instalar al huésped en la habitación asignada 

Objetivo Particular 

Aprendizaje que se pretende lograr Instalar al huésped en su habitación 
y proporcionarle servicios 
adicionales. 

Procesos por los que se logra A través de atención al cliente 
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Módulo 3: Establecer el contenido detallado del programa de capacitación 

Cuando se tienen establecidos los objetivos particulares por cada módulo, el siguiente paso es detallar el 
contenido para cada uno de ellos, deben tomarse en cuenta las unidades, elementos, criterios de desempeño, 
los conocimientos básicos y el campo de aplicación; se realiza con ayuda de los mapas conceptuales. También 
deben definirse los resultados que se esperan obtener de la aplicación del curso de capacitación. Por ejemplo: 
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Módulo 3: Establecer el contenido detallado del programa de capacitación 

Modulo l. Instalar al huésped en la habitación asignada 

Análisis de contenido a través del mapa conceptual 

Transportar el equipaje de · 
acuerdo con las lndic.adones del 
huésped sin dañar el equli>aJe 

Módulo 1 
Instalar al huésped en la 

habitación asignada 

DemoWar : las instaJaclones de la 
habitación de.acuerdo eon IQS seiVldos 
con que cuenta la habitación. 
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Competencias La6oraús 

Módulo 3: Establecer el contenido detallado del programa de capacitación 

Modulo l. Instalar al huésped en la habitación asignada 

Se sugiere que la desagregación sea hasta tres niveles, pero puede ser hasta cinco dependiendo de la 
profundidad y complejidad del contenido. 

Resultado del aprendizaje 
Se toman las evidencias de la 

La transp0rtación del equipaje y la Norma Técnica de Competencia 
demostración de las instalaciones Laboral. 
de la habitación. 
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Módulo 3: Establecer el contenido detallado del programa de capacitación 

Con la información recopilada hasta este momento, ya se puede elaborar el programa de capacitación, 
empleando el siguiente formato. Puede usarse cualquier otro mientras tenga los elementos hasta ahora 
descritos. 

Programa del Curso de capacitación "5ervício al Cliente" 
Módulo!: Instalar al huésped en la habitación asignada 
Objetivo del módulo: Instalar al huésped en la habitación y 
proporcionarle servicios adicionales a través de una excelente atención 
al mismo. 

Contenido Resultados de Criterios de 
Aprendizaje Evaluación 
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Módulo 3: Establecer el contenido detallado del programa de capacitación 

Posteriormente se debe elaborar la carta descriptiva que contiene el número de objetivo del módulo, los 
resultados de aprendizaje que se pretenden alcanzar con los contenidos, las estrategias de aprendizaje y 
enseñanzas sugeridas, los materiales didácticos requeridos y la duración por cada tema, es así que tenemos 
el siguiente ejemplo: 

Objetivo del módulo: Instalar al huésped en la habitación y proporcionarle 
servicios adicionales a través de una excelente atención al mismo. 
Objetivo Resultado de Contenidos Estrategias de Material Duración 

del aprendizaje aprendizaje y didáctico 
Módulo \ enseñanza 

l La transportación Equipo de El instructor Diablo 2 horas 
del equipaje. trabajo. demostrará el Gondola 
La demostración de T ransportadón equipo de Maletas 
las instalaciones de de equipaje. trabajo. 

Paquetes 
la habitación. Tipos de El participante 

Instalaciones. realizará una 

Tipos de actividad en la 

servicios. que utiliza el 

Atención al 
equipo 

Oiente. 
mostrado. 
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Módulo 3: Establecer el contenido detallado del programa de capacitación 

El siguiente paso es establecer los criterios de evaluación, que se toman a partir de los criterios de 
desempeño de la calificación. 

Resultados de aprendizaje Criterios de Evaluación 

La transportación del equipaje. Observación directa del 
La demostración de las desempeño de: 
instalaciones de la habitación. La transportación del equipaje 

en dos ocasiones. 
la demostración de las 
instalaciones de la habitación 
en dos ocasiones. 
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Módulo 3: Establecer el contenido detallado del programa de capacitación 

Desarrollo del programa con la opción B. 

En esta situación los módulos se establecen a través de la revisión de los criterios de desempeño, los 
conocimientos básicos y el campo de aplicación descritos en la norma, agrupandolos lógicamente. Por 
ejemplo: 

Elemento de Competencia 

Supéivlsar el registro . 
de entrilda y Salida del 1--+---; 

. hl!ésped 

Módulo 1 · 
Programar las actividades .· 

de su persónal · · 

MóduloZ 
Supervisar el eontrol de • .. 

llaves 
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Módulo 3: Establecer el contenido detallado del programa de capacitación 

En seguida se establece el objetivo general del curso a partir del elemento de competencia, de los criterios de 
desempeño y de los conocimientos básicos. La redacción es la misma que en la opción A. 

Objetivo General: Supervisar el registro de entrada y salida del huésped, de acuerdo a la programación de 
actividades y al pronóstico de ocupación. 

El mapa curricular se hace a partir del elemento de competencia, de los criterios de desempeño y de los 
conoclmien • tos basicos. Por ejemplo: 

Módulo 1 
~ Programar las actividades 

de su personal 
Nombre del curso 

SUpefVlsar el. reglstr:o . f>1ódulo 2 . . , 
de entrada y sikfa'.·del supervisar el Control de ,; 

.. hues,,ed llaves : 

Módulo 3 --- Realizar el Informe de• 
ocupad6n del hotel .. 
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Comp~te11cias la6orafts 

Módulo 3: Establecer el contenido detallado del programa de capacitación 

Los objetivos particulares, el análisis de contenido, los resultados de aprendizaje, la carta 
descriptiva y el establecimiento de los criterios de evaluación se llevan a cabo de la misma 
forma que en el proceso de la opción A. 
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Módulo 4: Establecer los métodos de presentación 

Los métodos de presentación pueden ser los siguientes: 

FUERA DEL PUESTO 

Aprendizaje abierto o a distancia 
Prueba de habilidades 
Prueba escrita 
Taller 
Discusión 
Seminario 
Círculo de calidad 
Conferencia 
Programas de participación 
Desarrollo en el exterior 

EN EL PUESTO 

Instrucción personalizada 
Asignación de libros de trabajo 
Asesoría 
Imitación 
Actividad y proyecto 
Informe escrito 
Aprendizaje por acciones 
Aprendizaje por descubrimiento 
capacitación con base en 
competencias 
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D. Evaluación de la Competencia Laboral. 

En esta etapa de la propuesta procedimos a dar la Información que debe 
conocer "Hoteles Villa Bejar" por ser aspirantes a certificarse, les dimos a conocer 
los procesos de certtncaclón y evaluación de la competencia laboral, y el programa 
es el siguiente. 



Competencias La6orafes 

.. Proceso de Certificación y Evaluación de Competencia. 
Laboral 

Objetivo General: 

Informar a los Altos Mandos y al Gerente de Capacitación de "Hoteles Villa 
Bejar" sobre el proceso que debe seguirse para la certificación de la 

competencia laboral de su personal. 

Elaboró 
Ana Krysteel Beltrán Martlnez 
Nely Laura Escandón Mejía 
Petra López Reyes 

Universidad Nacional Autónoma de México 
Facultad de Contaduría y Administración 
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CONTENIDO 

MODULOS 

1 Certificación de Competencia Laboral 

2 Evaluación de Competencia Laboral 



Competenclizs La6oraCes 

Módulo 1: Certificación de Competencia Laboral 

La certificación de competencia laboral es el reconocimiento formal de las 
capacidades, aptitudes, habilidades, destrezas y potencialidades que una persona 
aplica en una determinada función productiva. 

La certificación de competencia laboral es reconocida por un Organismo 
Certificador (OC) con base en una Norma Técnica de Competencia Laboral (NTCL). 

Las características de la certificación son: 

+ Es voluntaria 
+ La realizan instituciones especializadas 
+ Es reconocida a nivel nacional y tiene un formato único 
+ Es imparcial 

+ Es de libre acceso 
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Módulo 1: Certificación de Competencia Laboral 

Los OC son instancias de tercera parte acreditados por el Consejo de 
Normalización y Certificación de Competencia Laboral (CONOCER) para reconocer 
la competencia laboral de conformidad con las NTCL. 

Los OC tienen autonomía para acreditar a los Centros de Evaluación (CE) y 
Evaluadores Independientes (El), personas morales y ffsicas respectivamente que 
realizan en nombre del OC las actividades de evaluación con base en las NTCL. 

219 



Competencias la6orafes 

Módulo 1: Certificación de Competencia Laboral 

El certificado de competencia laboral es el documento formal que expresa el 
reconocimiento de los conocimientos, habilidades, aptitudes, destrezas y 
potencialidades que poseen las personas para desempeñar exitosamente una 
función productiva, no importando si lo aprendió en la escuela, en la práctica o de 
manera autodidacta. 

El proceso de certificación es el siguiente: 
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Módulo 1: Certificación de Competencia Laboral 

1 2 3 4 5 

lr~ilJ--~1 
l 

7 6 

,.__ (1 



Competencias la6oraús 

Módulo 1: Certificación de Competencia Laboral 

1. El proceso inicia con la presentación del candidato al Organismo Certificador 
para llenar su solicitud de certificación y el registro correspondiente. 

2. Al candidato a certificar se le aplica un instrumento diagnóstico para 
determinar: 
El estado de la competencia con relación a la unidad o a la calificación en la que 
aspira a certificarse. 
Las probabilidades de éxito del candidato para obtener su certificación. 

3. Mediante el análisis de !os resultados obtenidos, el candidato puede ser 
remitido al proceso de evaluación en un Centro de Evaluación acreditado; si el 
prediagnóstico no fue satisfactorio, la persona es motivada a iniciar un proceso de 
formación para reafirmar sus competencias en las áreas que todavía no domina. 
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Módulo 1: Certificación de Competencia Laboral 

4. El OC asigna un evaluador, quien elabora con el candidato el plan de evaluación 
en el que se establece la fecha, hora y la estrategia de evaluación. 

S. Luego se procede a ejecutar el plan de evaluación, aplicando los instrumentos 
para el acopio de las evidencias en la competencia evaluada con base en la NTCL. 

6. El interesado puede presentar para su evaluación, los registros de evidencias en 
forma de "portafolio de evidencias" que a lo largo de su experiencia laboral ha 
acumulado. Así el evaluador tiene una completa colección de instrumentos de 
verificación de evidencias para poderlas comparar con los estándares de la NTCL. 
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Módulo 1: Certificación de Competencia Laboral 

7. Con base en la comparación de las evidencias con los requerimientos de la 
NTCL el evaluador está en posibilidad de emitir su juicio: "competente" o "todavía 
no competente". El evaluador elabora un reporte para la verificación interna que 
describe el proceso que se siguió y los resultados obtenidos. Cuando todavía no es 
competente, se anotan las unidades o elementos en los cuales el trabajador no 
demostró su competencia. Esta etapa finaliza brindandole orientación al candidato 
sobre la formación que requiere para reforzar sus competencias o bien para 
certificarse en otras calificaciones. 

8. Posteriormente el OC indica si procede la certificación del candidato. 

9. Si el dictamen es favorable, el OC solicita al CONOCER la emisión del 
certificado. Una vez recibido el certificado en el OC, éste lo envía. al CE para su 
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Módulo 2: Evaluación de Competencia Laboral 

La evaluación de competencia laboral es el proceso por el que se reúnen las 
suficientes evidencias de la competencia laboral de una persona (de acuerdo con 
los requisitos especificados en la unidades de competencia determinadas) y se 
emiten juicios sobre si es competente o todavía no lo es en la función 
correspondiente. 

Los CE y los EI son los encargados de realizar las actividades de evaluación de 
competencia laboral. 

El proceso que se sigue para la evaluación es el siguiente: 
1 2 3 4 5 

Wi-. .• t1t. 
·r: ". 
k k' ~..., 
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Módulo 2: Evaluación de Competencia Laboral 

1. Determinar las técnicas e instrumentos de evaluación 

Implica la selección y elaboración de las técnicas e instrumentos de evaluación con 
base en el análisis de las calificaciones o unidades de competencia laboral. 

2. Determinar planes de evaluación 

En esta etapa se explican las estrategias de evaluación que serán acordadas con el 
aspirante a certificarse. 
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Módulo 2: Evaluación de Competencia Laboral 

3. Integrar portafolios de evidencias 

En esta etapa se hace una recopilación de las evidencias que demuestran la 
competencia de un candidato. 

4. Emitir juicios de competencia 

Se refiere al resultado de la comparación de las evidencias recopiladas en el 
portafolio de evidencias, contra los criterios de desempeño, evidencias y campos 
de aplicación descritos en la NTCL. 

El resultado es competente o todavía no competente . 
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Módulo 2: Evaluación de Competencia laboral 

S. Orientar a candidatos en relación con el resultado 

Comprende las acciones derivadas del juicio de competencia emitido. Si resulto 
"todavía no competente", se le orienta sobre los cursos de capacitación que puede 
tomar para dominar la competencia; si resulto "competente", se le impulsa a 
certificarse en otras calificaciones. 
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Los Organismos Certificadores para las competencias de "Hoteles Villa Bejar" son: 

CALMECAC calidad Mexicana Certificada, A.C. 

Área: 
Venta de Bienes y Servicios 

Subárea: 
Alimentación y Hospedaje 

Calificaciones: 
+Desarrollo y coordinación de la preparación de alimentos y bebidas (CTUR0006.01) 
+Preparación de alimentos (CTUR0007.01) 
+Preparación de bebidas (CTUR0008.01) 
+Coordinación y supervisión del servicio a comensales (CTUR0031.01) 
+Servicio a comensales {CTUR0032.01) 
+Apoyo del servicio a comensales (CTUR0033.01) 
+Coordinación del servicio a cuartos y áreas públicas (CTUR0051.01) 
+Servicio de atención al huésped (CTUROOS2.02) 
+Coordinación del servicio de atención a huéspedes (CTUR0053.0l) 

1 -...i 1nl\n~A n1 \ 
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Los Organismos Certificadores para las competencias de "Hoteles Villa Bejar" son: 

CENEVAL Centro Nacional de Evaluación para la Educación Superior, A.C. 

Área: 
Venta de Bienes y Servicios 

Subárea: 
Alimentación y Hospedaje 

calificaciones: 
+Preparación de alimentos (CTUR0007.01) 
.. Servicios a comensales (CTUR0032.01) 
+Servicio de atención al huésped (CTUR0052.Ql) 
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Los Organismos·Certificadores para las competencias de "Hoteles Villa Bejar" son: 

CECOLAB Certificadora de Competencia Laboral en Alimentos y Bebidas, S.C. 

Área: 
Venta de Bienes y Servicios 

Subárea: 
Alimentación y Hospedaje 

Calificaciones: 
+Preparación de alimentos (CTUR0007.01) 
+ Servicio a comensales (CTUR0032.0l) 
+Preparación de bebidas (CTUROOOB.01) 
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Los Organismos Certificadores para las competencias de "Hoteles Villa Bejar" son: 

IMNC Instituto Mexicano de Normalización y Certificación, A.C. 

Área: Venta de Bienes y Servicios 

Subárea: Alimentación y Hospedaje 

Calificaciones: 
+ Coordinación de los servicios de alimentos y bebidas (CTUR0006.02) 
+Desarrollo y coordinación de fa preparación de alimentos y bebidas (CTUR0006.01) 
+Preparación de alimentos (CTUR0007.0l) 
+Preparación de bebidas (CTUR0008.0l) 
+Coordinación y supervisión del servicio a comensales (CTUR0031.01) 
• Servicio a comensales (CTUR0032.0l) 
+Apoyo del servicio a comensales (CTUR0033.0l) 
+Coordinación del servicio a cuartos y áreas públicas (CTUROOSl.01) 
+Servicio de atención al huésped (CTUR0052.0l) 
+Coordinación del servicio de atención a huéspedes (CTUR0053.01) 
+Servicio de atención a cuartos y áreas públicas (CTUR0054.0l) 
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Los Organismos Certificadores para las competencias de "Hoteles Villa Bejar" son: 

IQS International Certification of Quality Systems, s.c. 

Área: Venta de Bienes y Servicios 

Subárea: Servicios de Turismo 

calificaciones: 
+ Desarrollo y coordinación de recursos humanos en establecimientos turísticos 
(CTUR0130.0l) 

Red Interamericana de Comercio, S.A. de C.V. (RICSA) 

Área: Venta de Bienes y Servicios 

Subárea: Alimentación y Hospedaje 

calificaciones: 
+Coordinación del servicio a cuartos y áreas públicas (CTUROOSl.01) 
+Servicio de atención al huésped (CTUR0052.01) 
+Coordinación del servicio de atención a huéspedes (CTUR0053.01) 
+Servicio de atención a cuartos y áreas públicas {CTUR0054.01) 
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CONCLUSIONES 

Los constantes cambios tecnológicos y la apertura comercial del país exigen 
a las empresas contar con personal calificado; las competencias laborales 
desempeñan un rol Importante e indispensable para lograr este ob¡etivo. 

El enfoque de competencias laborales pretende transformar los sistemas de 
capacitación y formación del personal de las organizaciones, con el fin de 
desarrollar recursos humanos con conocimientos, habllldades, destrezas y 
aptitudes necesarias para el buen desempeño de sus funciones. 

El uso de las competencias laborales contribuye al mejoramiento de la 
productividad y competitividad de las empresas, aumentando su capacidad de 
adaptación a las exigencias del mercado nacional e internacional y por otra parte 
fomenta el desarrollo personal y profesional de todos los Individuos a través de la 
formación continua, que les permite desarrollar habilidades de liderazgo. 

Para que las empresas dirijan todos sus esfuerLos a la Implantación de una 
nueva cultura basada en competencias laborales, es necesario emprender un 
proceso de cambio en el que se reconozca al recurso humano corno parte 
importante de la productividad, de tal modo que se le brinde la capacitación 
necesaria (capacitación basada en competencias). 

Desafortunadamente el enfoque de competencias laborales no ha sido 
adoptado por todas las empresas; el caso de "Hoteles VIiia Bejar" represento para 
nuestro equipo de investigación un reto, al tener que convencer a su Directora 
General sobre las bondades de este enfoque. Al conocer los beneficios que 
proporciona este enfoque, nos brindaron las facilidades para la aplicación de la 
metodología en la Gerencia de División Cuartos. 

Cuando les presentamos el resultado del trabajo, el Gerente de capacitación 
se sintió profundamente satisfecho ya que el uso de esta metodología mejorará 
significativamente el desempeño de la función de capacitación, debido a que los 
programas modulares son diseñados, elaborados e impartidos con base en las 
necesidades reales de cada persona que integra la fuerza laboral, contribuyendo 
así a la formación de recursos humanos de calidad que trabajen para alcanzar los 
objetivos de "Hoteles Villa Bejar". 

A continuación presentamos algunos de los alcances y beneficios que 
proporcionara nuestra investigación para "Hoteles Villa Bejar". 
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+- Gracias a la etapa de sensibilización, el personal directivo y operativo mostró 
Interés por el tema, obteniendo así su colaboración para el desarrollo y 
óptimo resultado del proyecto. Esta etapa fue fundamental para el 
desarrollo de las actividades de esta metodología debido a que permitió 
conocer el enfoque de competencias laborales y los beneficios que conlleva 
su aplicación. 

+- Con el diseño de los "Análisis de PuestosH para la Gerencia de D1v1sión 
Cuartos, se fomentará la creación y uso de los mismos en las demás áreas 
del hotel, propiciando con ello el desarrollo y mane10 de instrumentos 
administrativos Indispensables para la ejecución de activ1dacles que 
permitan el logro de objetivos a corto, mediano y largo pldzo. 

,17 Al estructurar las funciones de la Gerencia de División Cuartos, se definen 
las competencias para cada una de las ocupaciones de la misma, 
terminando así con las formas tradicionales de definir funciones ya que este 
nuevo método tiene como característica primordial el no señalar las tareas 
que deben realizarse en la ocupación, sino por el contrario, se encuentran 
definidos los resultados a los cuales deberá llegar cada trabajador como 
consecuencia de la realización de sus actividades. 

Asimismo, esta estructuración permitirá obtener un parámetro para la 
evaluación del desempeño de cada trabajador. 

,¡, La elaboración de un nuevo formato de evaluación denominado "Lista de 
Verificación" representa un instrumento valioso para el Gerente de 
capacitación. Esta herramienta determina el desempeño real de cada 
persona al considerar lo que debe hacerse y cómo debe hacerse, 
permitiendo evaluar la competencia laboral así como diagnosticar 
necesidades de capacitación para la correcta elaboración de los programas 
modulares. 

•!< Con los lineamientos definidos para la elaboración de programas modulares 
de capacitación, se podrán diseñar cursos flexibles y pertinentes a las 
necesidades de cada trabajador, dando oportunidad a que cada uno se 
capacite sólo en las áreas en las que no es competente, evitando así tiempo 
ocioso y gastos Innecesarios. 

Esta nueva técnica para elaborar programas modulares pretende sustituir a 
la tradicional en la cual todos los trabajadores sin excepción deben tomar 
"cursos completos" no importando si poseen conocimientos relacionados 
con los mismos. 
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La elaboración de programas modulares de capacitación Clebe basarse en 
las Normas Técnicas de Competencia Laboral o en las normas de las 
empresas y en un estudio minucioso del contenido y métodos de 
presentación, con el fin de formar individuos con capaclelades acordes a las 
funciones a desempeñar. 

$ Vale la pena resaltar que a través de la capacitación y evaluación con base 
en competencias, los trabajadores podrán lograr la certificación de aquellas 
competencias que se basan en las Normas Técnicas de Competencia 
Laboral; este reconocimiento resulta un beneficio para los traba)adores que 
no tuvieron la oportunidad de terminar sus estudios y que se formaron de 
una manera autodidacta pero q11e cuentan con la experh'ncia y los 
conocimientos suficientes para ser considerados competentes en sus áreas 
de trabajo. 

Al existir trabajadores certificados, además de contribuir al aumento de la 
productividad, se elevará la autoestima de cada uno, la cual se verá 
reflejada en el desempeño de su trabajo y en el trato con sus compañeros y 
superiores. 

Como mencionamos anteriormente, esta investigación se logro gracias al 
apoyo y colaboración del personal que labora en la Gerencia de División Cuartos 
del Hotel Villa Bejar Cuernavaca. 

Como resultado de este trabajo, actualmente la Gerencia cuenta con una 
metodología para elaborar programas modulares de capacitación, además, de 
competencias para cada uno de sus 19 puestos obteniendo así ta posibilidad de 
poder adaptar esta metodología en las demás áreas que comprende cada una de 
las filiales de "Hoteles Villa Bejar". 

Esta metodología le permitirá a "Hoteles Villa Bejar" ser una compañía más 
competitiva y a sus empleados obtener ta certificación que ofrece el Consejo de 
Normalización y Certificación de Competencia Laboral. 

--·--~----·---------- -- ------------·---
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GLOSARIO 

Acreditación de Centros de Evaluación. Proceso por el que una persona física 
o una organización pública o privada es autorizada por un Organismo Certincador 
para llevar a cabo en su nombre las actividades de evaluación de la competencia 
laboral de las personas, con base en las Normas Técnicas de Competencia Laboral. 

Acreditación de Organismos Certificadores. Proceso por el que un organismo 
de tercera parte es autorizado por el CONOCER para llevar a cabo la certificación 
de la competencia laboral de las personas, actuando al marco de las reglas 
generales de certificación de competencia laboral. 

Actitud. Disposición del alma y cuerpo para llevar a cabo alguna actividad. 

Análisis Conductista. Método para identificar competencias, parte de la persona 
que hace bien su trabajo de acuerdo a los resultados esperados, describe lo que el 
individuo puede hacer y no forzosamente lo que hace. Torna corno referencia para 
la construcción de competencias a los trabajadores, ernpresanos o personal más 
apto o empresas de alto desempeño. 

Análisis Constructivista. Método para identificar competencias, resalta la 
importancia de Incluir en el análisis a las personas con menor nivel educativo, es 
decir, procura la participación activa del trabajador en los procesos de enseñanza
aprendizaje, tornando en cuenta su experiencia. 

Análisis Funcional. Método para identificar competencias, parte de un proceso 
de desagregación sucesiva de las funciones productivas hasta encontrar las 
funciones que son realizables por una persona que se expresan en términos de 
competencia laboral en una Norma. 

Aptitud. capacidad biológica o aprendida que permite a una persona realizar 
actividades mentales o físicas. 

Área de Competencia Laboral. sector de actividades productivas delimitado por 
el conjunto de funciones que corresponden a un mismo tipo de trabajo, respecto a 
la producción de bienes y servicios similares. 

Área Ocupacional. Conjunto de funciones laborales relacionadas. 

Biblioteca modular. Conjunto de materiales de capacitación con base en 
competencias que permite contar con información sobre los diferentes programas 
que se imparten en la empresa. 
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Calificación. capacidad de una persona para desempeñar tareas 
correspondientes a una actividad o a un puesto. 

Capacitación basada en competencias laborales. Proceso de formación que 
permite el desarrollo de los conocimientos, habilidades y aptitudes de la persona 
para el desempeño de una función productiva especifica. 

Centros de Evaluación. Personas morales (centros de trnbaJO, Instituciones de 
capacitación públicas o privadas) que demuestran contar con la capacidad técnica 
y condiciones adecuadas para evaluar la competencia laboral de las personas con 
base en las Normas Técnicas de Competencia Laboral. 

Certificación. Activid:id que permite establecer la conformidad de una 
determinada empresa, producto o servicio con los requisitos definidos en normas o 
especificaciones técnicas. 

Certificación de Competencia Laboral. Es el proceso encaminado al 
reconocimiento formal de los conocimientos, habilidades, de~"trezas y aptitudes que 
poseen los trabajadores, estudiantes o desempleados, independientemente de la 
forma en que tales competencias hayan sido adquiridas. 

Certificado de Competencia Laboral. Reconocimiento formal de los 
conocimientos, habilidades, destrezas y aptitudes que tienen las personas para 
desempeñar eficientemente un trabajo. 

Comité de Normalización. Es el encargado de elaborar las Normas Técnicas de 
Competencia Laboral; se integran por representantes de los empresarios, 
trabajadores y del sector educativo de una misma rama productiva o área de 
competencia que definen cómo y con qué calidad debe realizarse cada una de las 
actividades de una determinada función productiva. 

Competencia Laboral. Conjunto de conocimientos, habilidades, destrezas, 
aptitudes, actitudes, valores y facultades adquiridos en la práctica, en la escuela o 
de manera autodidacta, que permiten al individuo ser Idóneo para el desempeño 
satisfactorio de una función productiva en diferentes contextos y de acuerdo con 
los requerimientos de calidad, eficacia y eficiencia que demanda el mercado 
laboral establecidos en las normas técnicas de competencia laboral. 

Competencias Básicas. Comprenden aquellos comportamientos elementales 
que deben ser mostrados por los trabajadores y que están asociados a 
conocimientos de índole formativa. 

Competencias Genéricas. Constituidas por aquellos comportamientos asociados 
a desempeños comunes a múltiples ocupaciones y ramas de actividad productiva. 



Competencias La6<>raÚ!s 

Competencias Especificas. Competencias asociadas a conocimientos y 
habllldades de índole técnico y que son necesarias para el desempeño de una 
función productiva. Son competencias que hacen alusión a un lenguaje específico y 
al uso de instrumentos o herramientas determinadas. 

Competente. Persona que posee los conocimientos, habilidades, destrezas y 
aptitudes y la capacidad para aplicarlos en una variedad de contextos y 
organizaciones laborales. 

CONOCER. Consejo de Normalización y Certificación de Competencia Laboral, es 
el organismo nacional no gubernamental con participación tripartita del sector 
Social, Empresarial y Público, que impulsa la competencia laboral certificada. 

Conocimiento. Conjunto de principios, teorías y datos asociados al desempeño 
laboral de la actividad de las que se trate. 

Destreza. Habilidad de una persona para desarrollar eficazmente una actividad. 

Desagregación. separación de los componentes de una cosa. La desagregación 
de una actividad laboral consiste en la descomposición sucesiva de las funciones 
productivas hasta encontrar las funciones que son realizables por una persona. 

Evaluador Independiente. Persona física que demuestra contar con los 
conocimientos y medios necesarios para llevar a cabo la evaluación de la 
competencia laboral de las personas con base en las Normas Técnicas de 
Competencia Laboral. 

Función productiva. Conjunto de actividades que se ejecutan para la elaboración 
de un bien o servicio, ya sea como producto final o Intermedio 

Habilidad. capacidad y disposición para llevar a cabo eficazmente una actividad. 

Norma de Competencia. Patrón o estándar que describe los conocimientos, 
habilidades, destrezas y aptitudes necesarios para el correcto desempeño de 
funciones productivas en diferentes contextos de trabajo. 

Norma Técnica de Competencia laboral. Documento elaborado por un Comité 
de Normalización de Competencia Laboral en consulta con el sector productivo 
correspondiente, aprobado por el Consejo de NormalizaciÓn y Certificación de 
Competencia Laboral (CONOCER) y sancionado por los Secretarlos de Educación 
Pública (SEP) y del Trabajo y Previsión Social (STPS), que describe el conjunto de 
conocimientos, habilidades y aptitudes que se aplican a una función laboral y 
establece los lineamientos de calidad esperados. 
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Normalización de Competencia Laboral. Proceso encaminado a la elaboración 
de normas de aplicación general y de reconocimiento a nivel nacional que 
constituyan el referente para juzgar si una persona tiene la aptitud para 
desempeñar una función productiva determinada. 

Ocupación. Área de competencia laboral que es relevante en el desempeño de 
diversos puestos de trabajo en diferentes empresas, diferentes sitios. inclustve en 
diferentes Industrias. 

Organismos Certificadores. Instituciones, asociaciones y organismos 
acreditados por el CONOCER para llevar a cabo la certificación de competencia 
laboral de las personas con base en las Normas Técnicas de Competencia Laboral. 

Planificación E~ratégica Sectorial. Pronóstico de las necesidades de mano de 
obra para cada uno de los sectores de las actividades económicas. 

PMETyC. Proyecto de Modernización de la Educación Técnica y la Capacitación, 
tiene corno propósito Impulsar un proceso de cambio capaz de considerar a la 
formación del factor humano como el factor primordial para Incrementar la 
productividad y competitividad de las empresas mexicanas y del perfeccionamiento 
personal y profesional de los trabaJadores en el marco de la competencia laboral. 

Puesto de trabajo. Unidad específica e impersonal de trabajo. 

Sistema. Conjunto de elementos lnterreladonados entre si que poseen 
características similares y persiguen un objetivo en común. 

Transferibilidad. Propiedad de las capacidades y de los conocimientos que 
permiten a una persona la posibilidad de aplicarlos a ocupaciones o entornos 
diferentes. 

Turismo. Consiste en el desplazamiento que realiza una persona o conjunto de 
personas de manera temporal a un lugar determinado distinto de su lugar de 
residencia en busca de recreación, descanso, salud o de nueva cultura, sin 
perseguir ningún tipo de actividades lucrattvas. 

Verificación. Comprobación del cumplimiento de las normas. 
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Gráfica de Gantt ~competencias Laborales: 
Metodología para la elaboración de programas modulares de capacitación" 

1 Entrevistas Previas 

2 Sesiones de Se'lsibilización sobre la propuesta 

3 Identificación de Competencias 

4 Diseño de la Metodología para la elaboración de Programas Modulares 

5 Sesiones de Información sobre la Metodoklgía 

D=Dla E=Estllllldo 
M=Mes R=Real 
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l. IDENTIFICACIÓN DEL PUESTO 

1. Nombre del Puesto: lefe..il~epe¡óo 

2. Departamento al que pertenece: Gerencia de D1v1!>oón Cuartos/Recepción 

3. Puesto a quien reporta: Gerente de OperaciOnes 

4. Puesto a que reporta: 

_,_ Recepcionista 
.;. Encargado de Teléfonos 
•· Telefonista 

• Capitán de Bell Boys 
... Bell Boy 
t· Valet Parking 

S. Puesto (s) con quien mantiene relaciones intemas 

Dl!Jnanera.cotidiaoa 

-:· RecepciOnista 
.,. Ama de Llaves 
.,. Supervisor de Cuartos 
·•· Jefe de Mayordomos 
·> Mayordomo 

Qe ... maoera~e:'lentual 

1- Supervisor de Áreas Públicas 
·I· Supervisor de Lavandería 
-1- Auxiliar de Lavandería 
+ Auxiliar de Áreas Públicas 
·t· Encargado de Ropería 
-;. Tapicero 
·•· camarista 
·•· Lavacoches 

6. Relaciones extemas 
·•·Clientes 

-1 Valet Parking 
1- Encargado de Teléfonos 
·• Telefonista 
•· capitán de Bell Boys 
' Bell Boy 

7. Ubicación física: Entrada Principal, Área de Recepción 

8. Horario: De 7:00-21:00 

9. Fecha del análisis: Abril 2002 

II. DESCRIPCIÓN GENERICA 

El objetivo del puesto de Jefe de RecepciÓn consiste en supervisar y verif"icar las 
actividades que se realizan durante la reservación, registro de entrada y salida del 
huésped, así como durante su estancia. 

Elabonl 
B~ltrún M¿irtincz Ana Kryst~cl 
Escandón McjíLl Ncly Laura 
L op t~ :7 H. L"f~!> Petra 

Universidad Nacional Autónon1."1 de México 
F .. 'lcult.'ld de Contadu.-ia y Ac.Jn1ini.~tración 
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III. DESCRIPCIÓN ANALÍTICA 

Controlar las reservaciones 

La persona es competente cuando: 

a) Los reportes de reservaciones están de acuerdo con la ocupactón esperada. 
b) Las comisiones de agencias minoristas están de acuerdo con los cuartos·ncx:he 

vendidos a través de ellas. 
c) El archivo de tarifas actualizado está de acuerdo con la temporada. 
d) El pronóstico de ocupación del di.."l corresponde con k"ls estadísticas de 

recepción y reservaciones y está en las áreas 1nvolucraclas. 
e) El reporte de ocupación está de acuerdo al número de habitac10nes vendidas. 

Supervisar el registro de entrada y salida del huésped 

La persona es competente cuando: 

a) El programa de actividildes clel personal a su cargo cubre l<is func10nes 
señalaclas en el establecimiento. 

b) Las actividades del personal a su cargo corresponden con el programa 
establecido. 

c) Las situaciones especiales autorizaclas están el<! acuerdo con la dispornb1hdad 
del establecimiento. 

d) El informe de ocupación del establecimiento entregado está en los 
departamentos involucrados. 

e) El control de llaves supervisado corresponde con el número y formatos de 
servicios proporcionados. 

f) Los cambios de habitación están de acuerdo con kts políticas del 
establecimiento. 

g) La verificación del registro de salicla del huésped se realiza de acuerdo al 
p1ocedimlento señalado en el establecimiento. 

h) La recapitulaci6n nocturna proporciona informacién relacionada con el número 
de cuartos vendidos durante el día. 

i) El reporte de descuentos y cortesías contiene la descripcién de las situacioneS. 
j) La asignación de habitaciones está de acuerdo con el reporte de ocupación. 
k) La notificación de la llegada de los clientes VIP · S (clientes muy importantes) es 

dirigida a las diferentes áreas involucradas. 

Supervisar la estancia del huésped 

La persona es competente cuando: 

a) La atención al cliente se hace resolviendo su inconformidad o reportándola al 
área involucrada de acuerdo con los servicios contratados. 

Elaboró 
Beltrán M•nhncz Ana l<.-ysteC!' 
Est:~nc16n Mejí¡} Ne!}• L;u:r~t 
Lóp1•7 Rt~y .. •s Petra 

Unive..-sicJt.•d Nactonitl Autónoma de- Mexico 
Facultad de ContaduríJ y Adrnanist;-ación 
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b} La coordinación de la estancia del grupo la realiza de acuerdO con las 
condiciones pactadas en la reservacién. 

c) La canalización de las quejas es dirigida a las áreas involucradas. 

Coordinar al personal a su cargo 

La persona es competente cuando: 

a) La presentación del personal a su cargo está de acuerdo a los lineamientos del 
establecimiento. 

b) La lista de asistencia de su personal contiene los requisitos establecldos por el 
área de recursos humanos. 

c) La elaboración de la nómina del personal a su cargo cumple con los requisitos 
establecidos por el área de recursos humanos. 

d) La supervisión del personal a su cargo está de acuerdo con los lineamientos del 
establecimiento. 

e) El reporte de evaluación deÍ desempe1)0 del personal a su cargo cumple con los 
requisitos establecidos por el área de recursos humanos. 

Otras competencias 

La persona es competente cuando: 

a) La limpieza del área de trabajo cumple con el estándar señalado en el 
establecimiento. 

b) La requisicién de papelería y materiales para el funcionamiento del personal 
está de acuerdo con el tamaño, equipamiento y materiales del área de trabajo 
y con la frecuencia de uso. 

IV. ACCESORIOS DEL PUESTO 

1. Equipo y/o herramienta de trabajo 

·1- Computadora 
· + Verificador 
., Maquina codificadora 
.¡. casillero para llaves 

Mostrador 
+ Máquina de tarjetas de crédito 

2. Información recibida en el puesto 

Elaboró 

+ Ordenes de servicio 
Reporte de caja 
Cancelación de reservaciones 
Facturas 

Beltriu1 M;11 t1nez Ana Kr-ystecl 
Es<:Ztndón Mejía Nc!y Laur~1 
l úpt!7. Rcy.-:-s P.f!t ra 

+ Teléfono 
+ Lápices, plumas, clips 
·•· Rack de habitaciones 
·1 Impresora 
+ Conmutador 

+ Lista de tarifas 
.,. Recibos de cargos 
+ Estado de cuenta de clientes 

Univer-sidad Nacionetl Autónon1a de Mexico 
Facultad de Cont~duri:t y Administración 
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+ Reporte de segmentación del 
mercado 

Reporte de or;gen 9t.'Ográrico 

3. Información emitida por el puesto 

Reportes ele ocupacíán 
". Recapitulación nocturna 
+ Facturas 
l· Bauchers 
+ Reporte ele reservac10nes 
+ Reporte ele corrnsioncs 
·• Reporte de cambios ele 

habitación 

V. ESPECIFICACION O IU'QUERIMIENTOS 

Escolaridad 

Reporte de descuentos y 
cortesías 
Lista de as1Stencia 

+ Nómina 
+ Reporte de evaluación del 

desemper'io 

1. Conocimientos teóricos Indispensables para desempeñar el puesto 
Licenciatura en Turisrno 

2. Idioma 
Ingles 100°/o 

3. Experiencia previa requerida para la ejecución del puesto 
1 año en puesto similar 

Criterio 

l. El puesto requiere se9u1r una rutina de traba)O ya establecida y dar soluciÓO a 
los problemas que se presenten en su área de trabajo. 

2. Requiere organizar diariamente y en forma distinta sus actividades de trabajo. 

3. Debe organizar y coordinar diariamente el trabajo de recepciOnistas, encargado 
de teléfonos, telefonistas, capitán de bcll boys, bell boys, valets parking. 

4. El puesto requiere de la toma constante de decisiones rutinarias e importantes 
para el área. 
Toma decisiones por sí mismo y consulta sólo para resolver problemas dif"ic1les 
o fuera de su alcance. 

Iniciativa 
Requiere de iniciativa para resolver posibles problemas que se presenten en la 
realización de sus funciones y para aportar ideas que puedan mejorar el 
funcionamiento de su departamento. 

Elllboro 
Be·ltrán M011 tint.~ ... • Anu Krystecl 
E!l-Candón Mej1;., Ncly L~L!r;: 
t.opt~; Rey,~:-. Pt•tr~1 

Universidad N,acion.,I Autononia de MéJt.ico 
F;l.cult~"ld Ue Cont~1::1:.;: :;i: y ~dtnlnistr;:iación 
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Para la ejecución de sus funciones requiere de: 
·•· Conocimiento del equipo 
·•· Conocimiento de herramienta 
+ Conocimiento de operaciones 
+ Conocimiento de métodos 
+ Aptitud analítica 
+ Capacidad de persuasión 
+ Ingenio 
+ Creatividad 
+ Destreza manual 

Esfuerzo 
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l. El esfuerzo mental que se requiere para la ejecución del puesto es constante. 

2. El esfuerzo visual que se requiere para la e¡ecución del puesto es constante. 

3. El esfuerzo auditivo que se requiere para la ejecución del puesto es constante. 

4. La intensidad del esfuerzo íisico es mínimo ya que el trabajo no ex¡ge la 
utilización de fuerza. 

VI. RESPONSABILIDAD 

1. En bienes 
Es responsable de su equipo de trabajo y de los bienes depositados de los 
huéspedes. 

2. En valores 
Es responsable del producto de las ventas diarias. 

3. En supervisión 
Verifica el trabajo de: 

1· 4 Recepcionistas 
Encargado de Teléfonos 

.,. 2 Telefonistas 
+ Capitán de Bell Boys 
l· s Bell Boys 
·•· 8 Valets Parking 

El¡¡boró 
Bcltr·án Martinez An;i l<.rystcel 
Escandón Mejja Nely Lnura 
Lópcz Reyes Petra 

Univer-sidad Naciona1 Autónon1i\ de México 
Facultad de Contaduria y Admir.istración 
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4. En datos confidenciales 
llene acceso a: 

+ Métodos y procesos de trabajo 
·•· Pronósticos de ventas 
·•· Políticas generales 
+ Ingresos 
·•· Tarifas 

Clientes 

s. En contacto con el público 

2.tS 

Establece contacto con el público de manera personal, telefónica o por 
correspondencia. 

6. Sobre métodos de su trabajo 
Los resultados de su trabajo afectan a: 

Persomis de su nivel 
Clientes 

+ El desarrollo de su dep¡¡rtamento 
·•· El trabajo de su unidad 
·• La dirL'Cción 

VII. CONDICIONES DE l HABA.JO 

1. Ambiente 

~\~~-i~~J,1--=Pés~..,.lmo---r--:-Deftcien,.-.,,,....,...· _· .. -~_N_l1fel...---Bueno=----~-Ex=--c-ell!l.,....-n-te--i 
Iluminación x 
Ventilación x 
Limpieza x 

2. Factores ambientales a los que está expuesto 

Olores 
Corrientes de aire 
Frío 

•- Calor 

3. El trabajo se desarrolla en: 

75-100% 

Interior 

El.:lhoró 
Bt.~lt1·;ln Mar·tíncz An;i Krystt•el 
Escandón Mcjia Nel\• Laur~, 
~ <...""lpt~7 Rt.:"y•·.~ Pt~trii 

X 

50-74%. 

+ Ruido 
Cambios bruscos de 
temperatura 
Espacios reducidos 

25-49.'l't 

Universidad Nacional Autánon\a de México 
F¡icutt,1d de Contadud;'I y Ad1ninistración 
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4. Posición que mantiene al realizar el trabajo 

' 75-100 "'" . 

X 

_.,_.._,:. 
de25.,.,;.· 

X 

s. Accidentes a los que está expuesto y la posibilidad de ocurrencia 
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···-.iaev.cta ,. COllsidentble .. "-. . ~-::. -~ 
75.,.soo "Mt· S0-74 % · . ~• ~ . "--. d!a_.zs"Mt' 

X 

X 

Raspaduras X 

Cortaduras X 

6. Enfermedades a las que está expuesto y la posibilidad de ocurrencia 

la vista 

Enfermedades X 

del aparato 
res iratorio 

VIII. PERFIL DEL PUESTO 

1. Conocimientos minimos para el puesto 
Conocimientos generales sobre hotelería y turismo 

2. Experiencia necesaria 
1 año mínimo de experiencia 

3. Estado civil 
Indistinto 

4. Sexo 
Indistinto 

Elaboró 
Beltrá11 Martine.z: Ana Krystcel 
Escandón Mejía Ncly laura 
Lópc-z Reyes Petra 

Universidad Nacional Autónoma de México 
Facultad de Contaduria y Administración 



S. Edad 
20 a 30 años 

6. Idioma 
100º/o ingles 

lfOTEL VILLA BEJAR CUERNAVACA 
ANÁI !SIS DE PUESTOS 

7. Escolaridad minlma 
Licenciatura en Turismo 

8. Documentos requeridos 
+ Acta de nacimiento (original y dos copias). 
+ Comprobante de domicilio (copia). 
·•· Identificación orici<il (copia). 

Hoja rosa del lMSS. 
Comprobante de estudios (original y copia) . 

. , cartilk-1 en caso de hombres (cop1;,). 
+ Tres cartas de recomend<ición (originales). 

CURP (copia) . 
. ,. Carta de antecedentes no penales (original). 

Tres fotogratías recientes. 

9. Lugar de residencia 
More los 

10.Disponlbllidad de traslado 
Necesaria 

11.Horario que cubre el puesto 
De 7:00·21:00 

12. Tipo de contrato 
Por tiempo indeterminado 

13.Requisitos físicos 
+ Buena presentación 

14.Características personales 
·• Amable y cortés 

Honesto 
Ordenado 
Responsable 

15.Habilidades requeridas 
Facilidad de palabra 
Clpacidad de análisis 
Don de mando 

Elahor-ó 

'.!50 

Bclt1ii11 M.,, ttnl.!I An;i: l<rystct:I 
E~c.audón Mej1il N~t-.· L,uJr".-, 
lupPL Rey(_•-~• Pf!tril 

Unive.-sldad Nacion.,.I Autónon1a de México 
Facultad de Co11tadu.-ía y Administración 
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l. IDENTIFICACIÓN DEL PUESTO 

1. Nombre del Puesto: Becet:M:ionista 

2. Departamento al que pertenece: Gerencia de División Cuartos/Recepción 

3. Puesto a quien reporta: Jefe de Recepción 

4. Puesto a que reporta: Ninguno 

s. Puesto (s) con quien mantiene relaciones internas 

D.e_manera.-cotidiana 

.,. Auxiliar de Áreas Pública,; 

.,. Ama de Llaves 
·.' Supervisor de Cuartos 
,. Jefe de Mayordomos 
.,. Mayordomo 
·1· Valet Parking 

+ Supervisor de Áreas Públicas 
+ Supervisor de Lavandería 
+ Auxiliar de Lavandería 
·I· Encargado de Ropería 
+Tapicero 
·I Lavacoches 

6. Relaciones extemas 
+Clientes 
,. Agencias de viajes 
+ Restaurantes 
+Bancos 

1· Camari~ta 

< Jefe de Recepción 
i· Encargado de Teléfonos 
+ Telefonista 
.¡. capitán de Bell Boys 
• Bell Boy 

7. Ubicación física: Entrada Principal, Área de Recepción 

8. Horario: De 7:00-15:00, 15:00-23:00, 22:00-6:00 

9. Fecha del análisis: Abril 2002 

JI. DESCRIPCIÓN GENÉRICA 
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El objetivo del puesto de Recepcionista consiste en atender al cliente desde que 
efectúa su reservación, registro de entrada, durante su estancia y salida, así como el 
cobro de los servicios recibidos en el hotel. 

Elaboró 
Beltrán Martincz Ana J<.rystccl 
Escandón Mejía Nety Laura 
tópez. Reyes Perro 

Universidad Nacional Autónoma de México 
F ... -scuttad de Cont;lduria y Administración 
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lll. DESCRIPCIÓN /\NALÍTICA 

Registrar la entrada del huésped 

La persona es competente cuando: 

252 

a) El reporte del estado de las habitaciones actualizado está de acuerdo con el 
reporte de ama de lk,ves. 

b) Las habitaciones programadas para su ocupación están de acuerdo con el 
reporte de reservaciones. 

c) El preregistro de grupos está de acuerdo con las condic10nes ixxtadas en su 
reservación. 

d) El bloqueo d<? las habitaciones está de acuerdo con las reservacoones 
garantizadas. 

e) El registro de entrada del huésped corresponde con las condiciones de 
hospedaje pactadas con el huésped. 

f) El regiStro de pago es realizado de acuerdo a k, forma como lo definió el 
huésped. 

g) La comunicacián del monto de la garanti<1 ele pago del huésped es realizada a 
las áreas ele servicio al huésped. 

h) La comunicación sobre la infraL>structura del hotel es reahzad<.t al hlJ<_'s¡x.'d. 

Controlar el efectivo y valores 

La persona es competente cuando: 

a) El fondo fijo de caia disponible está de acuerdo a los lineamientos del 
establecimiento. 

b) El reporte de caja al cierre del turno está de acuerdo con los ingresos recibidos, 
servicios prestados y comprobantes de gastos. 

c) El registro del pago está de acuerdo con el tipo de servicio proporcionado. 
d) El cambio de divisas realizado está de acuerdo a la moneda extran)era recibida 

y al tipo de cambio autorizado. 
e) La cuenta actualizada está de acuerdo con el costo de sus consumos y 

servicios. 

Atender la estancia y salida del huésped 

La persona es competente cuando: 

a) La canalización de las quejas y desperfectos de las habitaciones está en el área 
que corresponda. 

b) La notificación de que la garantía de pago está por llegar a su límite se realiza 
al huésped. 

c) La entrega de cuenta del cliente la realiza antes de su liquidación. 

El'1horo 
Beltrán Martíncz Ana Kr-yst(~CI 
Est~andcln Mejía Nely Laura 
l ópt• 1 ~ ey""s Pett¡¡ 

Universidad Nitciona1 Autónoma de MCxico 
Facult."!d t!~ Contaduf"ia y Adn1i.nist1ación 
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d) El registro de salida del huésped se realiza de acuerdo al procedimiento 
señalado en el establecimiento. 

e) La factura elaborada contiene los datos proporcionados por el huésped y el 
monto de su cuenta. 

f) La atención a las quejas del cliente se realiza de acuerdo a los servicios con 
que dispone el establecimiento y a los servicios contratados. 

Realizar las reservaciones 

La persona es competente cuando: 

a) La información proporcionada al diente sobre t ;u1fas y servicios del 
establecimiento está de acuerdo con su solicitud. 

b) Las cotizaciones elaboradas están de acuerdo con los requerimoentos del 
cliente, las tarifas y promociones con que cuenta el establecimiento. 

c) La comunicación de las políticas para reservar las realiza al cliente. 
d) El bloqueo de espacios registrado en el reporte de reservaciones está de 

acuerdo con las condiciones pactadas con el cliente. 
e) El pronóstico de ocupación entregado a las áreas involucradas está de acuerdo 

con las reservaciones recibidas. 

Elaborar reportes de reservaciones 

La persona es competente cuando: 

a) El reporte de segmentación del mercado está de acuerdo con la venta de 
servicios realizados. 

b) El reporte de origen geográfico está de acuerdo con la procedencia del 
huésped. 

c) El reporte de ocupación diario corresponde con el núrroero ele huéspedes en el 
hotel. 

IV. ACCESORIOS DEL PUESTO 

1. Equipo y /o herramienta de trabajo 

·t Computadora 
+ Casillero para llaves 
+ Mostrador 
+ Máquina de escribir 
+ Engrapadora 

Etahoró 
Beltrfln M;utinez An;i Krystr.el 
Ese.andón McjÍOl Nely Lauro.~ 
l.ópez Reyes Petra 

+ Calculadora 
.i- Máquina de tarjetas de crédito 
+ Teléfono 
.,. Lápices, plumas, clips 
+ Impresora 

Univer-sidad Nacion.,I Autóno111a de- MCxico 
Facultad de Cont;iduria y Administración 



HOTEL VILLA BElAR CUERNAVACA 
ANÁLISIS DE p1 IESTO'> 

2. Información recibida en el puesto 

·1- Memorandums 
+ Orden de servicio de banquete 
•- Instructivo de grupos 
+ Reporte de ocupación 
·t· Facturas 

3. Información emitida por el puesto 

Bauchers 
+ Reporte de reservaciones 
-•· Reporte de cambios de 

habttacoón 

254 

-1- Memorandums 
Reporte de estado de 
habitaciones 

•- Cancelacion de reservaciones 
·•· Registro de entrada 

Reporte de segmentación del 
mercado 

+ Reporte de origen geográfico 
·•- Reporte de ocupación 

+ Registro de salld<l 
·r Registro de pago 

Reporte de caja 
-1· Estado de cuenta de clientes 

Facturas 

V. ESPECIFICACIÓN O REQUERIMIENTOS 

Escolaridad 

1. Conocimientos teóricos indispensables para desempeñar el puesto 
Preparatoria o equivalente completa 

2. Idioma 
Ingles 80% 

3. Experiencia previa requerida para la ejecución del puesto 
1 año en puesto similar 

Criterio 

l. Para la realización de sus funciones se exi9e sólo interpretar y aplicar las 
ordenes recibidas dentro de una rutina de trabajo. 

2. Debe organizar diariamente su trabajo. 

3. No requiere organizar el trabajo de otras personas ya que no cuenta con 
personal a su cargo. 

4. El puesto requiere de la toma frecuente de decisiones rutinarias. 
Consulta a sus superiores solamente en casos difíciles. 

Elélboro 
Eh~lt1iln Mar·t1ncz An::l Krystccl 
Esc:1:rdón Mej1;:i Nch• l;1ur:: 
l.Opt'7 Rt..'Y(~S Pt-~f.• cT 

Universidad N.,cionitl Autónon1a d~ M~xtco 
F.:icult~1d de Cont.aduria y Admínis.tración 
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Requiere de iniciativa para resolver posibles problemas que se presenten en la 
realización de sus funciones y para sugerir me)OraS en el desarrollo de las 
actividades. 

Habilidad 

Para la ejecuoón de sus funciones rL>quiere de: 
+ Conocimiento del equipo 
+ Conocimiento de h1>rramienta 
+ Conocimiento de operaciOnes 
+ Conocimiento de métodos 
+ Aptitud analítica 
+ Capacidad de persuasión 
·i· Ingenio 
+ Creatividad 
.,. Destreza manual 

Esfuerzo 

l. El esfuerzo mental que se requiere para La e}eCución del puesto es constante. 

2. El esfuerzo visual que se requiere p¡ira la eiccución del puesto es constante. 

3. El esfuerzo auditivo que se requiere para k• e)<'Cución del puesto es constante. 

4. La intensidad del esfuerzo físico es rnínuno ya que el trilba¡o no exige la 
utilización de fuerza. 

VI. RESPONSABILIDAD 

1. En bienes 
+ De su equipo de trabajo 
+ De bienes depositados por el huésped 
+ De las llaves de la habitaciones 

2. En valores 
Es responsable del fondo de caja. 

3. En supervisión 
No tiene personal bajo su mando. 

4. En datos confidenciales 
Tiene acceso a pronósticos de venta. 

Elahoró 
Belt1·án Martinez Ana Kryst<"el 
Escandón Mcjia Nely laur¡1 
Lópt."'J'. Rcyt~S Petra 

Universidad Ntlcion;,t ,.i.utónon1a de ~1t!xico 
F .. 1cult.:1d de Contaduri~ y Admínístración 
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s. En contacto con el público 
Establece contacto con et público de manera personal o por teléfono. 

6. Sobre métodos de su trabajo 
Los resultados de su trabajo afectan a: 

Personas de su rnvel 
Clientes 
El desarrollo clt• su departamento 

•- El trabajo de su unidad 
+ Al hotel en general 

vn. CONDICIONES DE TRAllA..10 

1. Ambiente 

Iluminación 
Ventilación 

Limpieza 

2. Factores ambientales a los que está expuesto 

Olores Ruido 

X 

X 

X 

Corrientes de aire 
Frío 

1- Calor 

Cambios bruscos ele 
temperatura 
Espacios reclucidos 

3. El trabajo se desarrolla en: 

75-100% 50-74~ ....... 
de 25 ""'' 

Interior X 

4. Posición que mantiene al realizar el trabajo 

75-100% 50-74% 25-49% 

Parado X 

Agachado X 

Elaboro 
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Bt~ftrán M;ntincz Anc1 Kr-ysteel 
fst:nndOn Mejiil Nely L.:--tllr,'J 

Unive ... sid.td N,-.cionill Autonorna de México 
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s. Accidentes a los que está expuesto y la posibilidad de ocurrencia 
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· Elev_,.· .. C-ld11allle: :::,~ -' 1tano111°c··. 
75~100% (:~~~~,_.::,~~ ~·'Mo ~--25·~· 

Raspaduras x 

Cortaduras x 

6. Enfermedades a las que está expuesto y la posibilidad de ocurrencia 

EleY..,.. c-tilll••ble. . . ~ 

Enfermedades 
del aparato 
res iratorio 

VIII. PERFIL DEL PUESTO 

1. Conocimientos mínimos para el puesto 
Conocimientos generales sobre hotelcría y turismo 

2. Experiencia necesaria 
1 año mínimo de experiencia 

3. Estado civil 
Soltera 

4. Sexo 
Femenino 

S. Edad 
20 años 

6. Idioma 
80% ingles 

ElahoTó 

X 

.-.~··'··· 

X 

X 

Dcltrán Martincz Ana Kr-ysteel 
Escandón Mejia Nely Laur;, 
López Reyes Petra 

Universidad Nacional Autónoma de México 
Facultad de Contaduría y Administración 
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7. Escolaridad mínima 
Preparatoria o equivillcnte complet<J 

8. Documentos requeridos 
Acta de nacimiento (original y dos copoas). 

·1 Comprobante de domicilio (copia). 
·1· Identificación oficial (copia). 

Hoja rosa del IMSS. 
+ Comprobante de estudios (ori9inal y copia). 
+ Tres cartas de recomendaciÓn (originales). 
+ CURP (copia). 

Carta de antecedentes no penales {original). 
Trc~ lotografías recientes. 

9. Lugar de residencia 
More los 

10.Disponibilidad de traslado 
Necesaria 

11.Horario que cubre el puesto 
De 7:00-15:00, 15:00-23:00, 22:00-6:00 

12.Tipo de contrato 
Por tiempo indeterminado 

13.Requisitos físicos 
Buena prcscnti'tc.On 
Estatura alta 
Agradable a 1'1 VIStil 

14.Caracteristicas personales 
·1· Amable y cortés 

Ordenada 
+ Responsable 

Puntual 
Discreta 
Honesta 
Trato fino 

15.Habilidades requeridas 
Facilidad de palabra 
Destreza 
Buena memoria 

Elaboró 
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BcJt1 án M,,1·t1nc.z . .Q.nil t<rystee' 
Escancton Mejia Netv L"lur¡1 
l.{·~pt~.r. Reyes Pet 1 ¡¡ 

Universidad Nilcionat Autónon1a de flrtextco 
f¡¡cult."lll de Cont .. "?duri"1 y Administr;ición 
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I. IDENTIFICACIÓN DEL PUESTO 

1. Nombre del Puesto: Encamado_deJ.eléfono.s 

2. Departamento al que pertenece: Gerencia de DrvtstÓn Cuartos/Recepción 

3. Puesto a quien reporta: Jefe de Recepción 

4. Puesto a que reporta: Telefonista 

s. Puesto (s) con quien mantiene relaciones Internas 

Qe..maru::ra.mtid.iana 

.,. Jefe de Recepción 
·•· Ama de Llaves 
.,. Supervisor de Cu<irtos 
.,. Supervisor de Áreas Públicas 
.,. Jefe de Mayordomos 

, Supervisor de Lavandería 
·•· Auxiliar de Lav<indería 
+ Auxiliar de Áreas Públicas 
+ Encargado de Ropería 
+Tapicero 
•· Camarista 
+ Valet Parking 
+ Lavacoches 

6. Relaciones extemas 
·•·Clientes 
·•·Técnicos de aparatos telefónicos 

•Mayordomo 
4 Recepcionista 
• Telefonista 
•·Capitán de Bell Boys 
!· Bell Boy 

+ Personal de mantenimiento a equipo telefónico 

7. Ubicación física: Entrada Principal, Área de Recepdón 

8. Horario: De 7:00-15:00, 9:00-18:00, 15:00-23:00 

9. Fecha del análisis: Abril 2002 

II. DESCRIPCION GENÉRICA 
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El objetivo principal del puesto de Encargado de Teléfonos consiste en supervisar la 
instalación del huésped en su habitación y la prestación del servicio de telefonía 
cuando el huésped lo solicite. 

Elilhorci 
Beltrán Martinez Anil Krysteel 
Escandón Mejía Nely Laur;> 
Lóp~7- Rt'ye.s Petra 

Unive1sidad Nacional Autónon1a de México 
F;:,cult;:,d de Contaduda y Administrnción 
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III. DESCIUPCIÓN ANALÍTICA 

Supervisar el servicio de telefonia 

La persona es competente cuando: 
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a) La información de los servieios con que cuenta el hotel corresponde con la 
información actualizada proporc10nada por cada una de las áreas del 
establecimiento. 

b) Las condiciones de funcionamiento de las líneas y apardtos telefónieos 
verificados permiten proporcionar el serviclO telefónieo. 

c) El servicio de despertador al huésped se realiza de acuerdo con su solicitud. 
d) El seguimiento de la solución de que¡as del huésped se realiza de acuerdo con 

lo anotado en la bitácora, al área que corresponda y con los serviclOS 
adquiridos. 

e) La revisión del reporte de llamadas está de .x:uerclo con el formato <..-stablecido. 
f) La programación de las actividades de mantenimiento corresponde con el tipo 

de fallas y el tipo de equipo. 
g) La supervisión de las llamadas a ildministrativos está de acuerdo con las 

políticas del hotel. 

Supervisar los servicios complementarios al cliente 

La persona es competente cuando: 

a) La atención de las solicitudes del huésped se realiza de acuerdo con el área 
involucradil y con los servieios contratados. 

b) La información a proporcionar al cliente está actualizada para los diferentes 
eventos y servicios. 

c) El reporte de servicios diario corresponde con los servicios proporcionados. 
d) El seguimiento a la solución de quejas de los clientes se efectúa de acuerdo 

con el área que corresponda y a los servicios complementarios. 
e) Los paquetes y mensajería supervisados contienen información requerida para 

llegar a su destino y de acuerdo con la petición del cliente. 

Supervisar el personal a su cargo 

La persona es competente cuando: 

a) La programación de las actividades de trabajo corresponde con el personal con 
el que cuenta y las funciones a desempeñar. 

b) El reporte de evaluacicín del desempeño del personal a su cargo cumple con los 
requisitos esrablecidos por el área de recursos humanos. 

El;.horó 
Belttitn M;nt1nez Ana Krystecl 
f.!.(_:.:n:dón r-.~ejia Ncty LH:r;i 
LOP•" r R.t•y(·•~ Petr<t 

Ur1iversid1.1d Naclon.,I Autónon1a de México 
Facult¡id de Contaduriil y Admini-..tración 
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c) La Inducción del personal de nuevo ingreso la realiza de acuerdo a las 
funciones que se van a desempenar, las politieas, la misión y visión del 
establecimiento. 

d) La lista de asistencia de su personal contiene los requisitos establecidos por el 
área de recursos humanos. 

e) La elaboración de la nómina del personal a su cargo cump~ con IOs requisrtos 
establecidos por el área de recursos humanos. 

IV. ACCESORIOS DEL PUESTO 

1. Equipo y/o herramienta de trabajo 

·1· Computadora 
+ Casillero para llaves 
.,. Mostrador 
... Teléfono 
·•· Lápices, plumas, clips 
·I· Base de radio 

2. Información recibida en el puesto 

+ Memorandunls 
+ Orden de servicio de banquete 
+ Instructivo de grupos 

3. Información emitida por el puesto 

+ Reporte de larga distancia 
semanal 

.,. Reporte de nuevas 
extensiones 

+ Reporte de servicios 

~- Fax 
... Impresora 
<· Tarjetas ele red telefónicas 
+ Equipo de sonido con 

codificador 
+ Conmutac<.or 

+ Reporte de llamadas 
... Reporte de tallas 

+ Reporte de evaluación del 
desempeño 
Lista de asistencia 

+ Nómina 

V. ESPECIFICACIÓN O REQUERIMIENTOS 

Escolaridad 

1. Conocimientos teóricos Indispensables para desempeñar el puesto 
Preparatoria o carrera técnica en turismo 

2. Idioma 
Ingles 100% 

3. Experiencia previa requerida para la ejecución del puesto 
1 año en puesto similar 

Elahor"ó 
Belt...-ln M;lrtinc.r. A11a Krystcel 
Escandón Mcjiil Ncly l41ura 
l.óp~z Rt!yes Petrii 

Universidad Nacional Autonon1a de MCxico 
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l. El puesto requiere seguir las indicaciones de su ¡efe inmediato y dar soluci6n a 
los problemas que se presenten en su área de trabajo. 

2. Requiere organizar diariamente y en forma distinta sus actlVldades de traba)O. 

3. Debe organizar y coordinar dianamente el traba10 de las telefonistas. 

4. Su trabaJO requiere de la toma de dec1st0nes rutinarias para su área. 
Para tomar decisiones difíciles consulta a sus superiores. 

Iniciativa 

Requiere de iniciativa para resolver posibles problemas que se presenten en la 
realización de sus funciones. 

Habilidnd 

Para k'I ejecución de sus funciones requiere de: 
4· Conocimiento del equipo 
+ Conocimiento de herramienta 
+ Conocimiento de operaciones 

Conocimiento de métodos 
.,. Aptitud analítica 

Capacidad de persuasión 
Ingenio 
Creatividad 

•· Destreza manual 

Esfuerzo 

1. El esfuerzo mental que se requiere para la ejecución del puesto es constante. 

2. El esfuerzo visual que se requiere para la ejecuci6n del puesto es constante. 

3. El esfuerzo auditivo que se requiere para la ejecución del puesto es constante. 

4. La intensidad del esfuerzo físico es mínimo ya que el trabajo no exige la 
utilización de fuerza. 

Elahor-0 
Beltrán Martinez Ana Krystec~ 
Escandón ~'1t..--jj;.i Neh• La:n~: 
Lopt•L Rt-~yc-s Pet ta 

Universidad Nacion;,I Autónon1a de México 
Facultad de Contaduri~ y Adrninistración 
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VI. RESPONSABILIDAD 

1. En bienes 
+ Conmutador 
.,. Tarjetas de sonido con codificador 
.,. Radio base 
.,. Tarificador 
.,. Computadora 

2. En valores 
No maneja. 

3. En supervisión 
Verifica el trabajo de dos telefonistas. 

4. En datos confidenciales 
No maneja. 

S. En contacto con el público 
Establece contacto con el público de manera personal o por teléfono. 

6. Sobre métodos de su trabajo 
Los resultados de su trabajo afectan a: 

.,. Personas de su nivel 
+ Clientes 
+ El desarrollo de su departamento 
·•· El trabajo de su unidad 
+ Al hotel en general 

VII. CONDICIONES DE TRAB.IUO 

1. Ambiente 

Nslmo 
X 

X 

X 

2. Factores ambientales a los que está expuesto 

Elaboró 

Olores 
Frío 
Calor 

+ Humedad 
Espacios reducidos 

263 

'• ,_,·; ._, 

Beltrán M&ir·tinez Ana Krysteel 
Escélndón Mejía Ncly laur;1 
López Reyes Petr .. l' 

Universid•"d Nacional Autónoma de México 
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3. El trabajo se desarTOlla en: 

75-100 ~ 50-7.4."Mt ... '·' •-.. -

X 

4. Posición que mantiene al realizar el trabajo 

75-100 ~.: .. ;~74,.,..' 

X 

5. Accidentes a los que cs1:á expuesto y la posibilidad de ocurrencia 

Choques 
eléctricos 
Golpes 

Elewada 
75-100~ 

X 

X 

-~ 
25-49~ 

6. Enfermedades a las que está expuesto y la posibilidad de ocun-encla 

Tensión 
nerviosa 
Enfermedades 
de la vista 

• 75-100"' 

VIII. PERFIL DEL PUESTO 

X 

e.e... .. 
,25-49"Mt· 

X 

1. Conocimientos minlmos para el puesto 
Manejo de conceptos de hotelería y de equipo de cómputo 

2. Experiencia necesaria 
1 año mínimo de experiencia 

3. Estado civil 
Soltera 

Elilhor-o 
Be:ltr;ln Martinez Anél l<ryst<~PI 
Es.c~tndón Mcji~ Nc!y Ln1r~1 
l.Úp4•z Reyt..·~ Petra 

Universidad Naciont1l Autónoma de Mexico 
F.acutt...-id de Cont¡iduda; y Adrninis.tr~ción 



4. Sexo 
Femenino 

S. Edad 
20 años 

6. Idioma 
100% Ingles 

HOTEL VILLA UfJ,\R CUERr~AVACA 
ANÁLISIS DE Pllf5IOS 

7. Escolaridad minima 
Preparatoria o carrera técnica en turismo 

8. Documentos requeridos 
+ Acta de nacimiento (original y dos copias). 
+ Comprobante de domicilio (copia). 
+ Identificación oficial C=pia). 
+ Hoja rosa del IMSS. 
•1· Comprobante de estudios (original y =pia). 
+ Tres cartas de recomendación (originales). 
·1· CURP (copia). 
+ Carta de antecedentes no penales (original). 
·1· Tres fotograrías recientes. 

9. Lugar de residencia 
More los 

10.Disponibilidad de traslado 
Necesaria 

11.Horario que cubre el puesto 
De 7:00-15:00, 9:00-18:00, 15:00-23:00 

12.Tipo de contrato 
Por tiempo indeterminado 

13.Requisitos fisicos 
+ Buena presentación 

14.Características personales 
.,. Discreta 
-> Con iniciativa 
·•· Paciente 

15.Habilidades requeridas 
+ Saber escuchar 

Buena memoria 
,. Agilidad en el movimiento de manos 

Elaboró 
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Beltrán Mar·tinez Ana lCrysteel 
Escamlón Mejía Ncly Laura 

Uni\lersidad Nacional Autónon1a de México 
Facultad de Contaduria y Administración 
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I. IDENTIFICACIÓN DEL PUESTO 

1. Nombre del Puesto: Telefonista 

2. Departamento al que pertenece: Gerencia de División Cuartos/Recepción 

3. Puesto a quien reporta: Encargado de Teléfonos 

4. Puesto a que reporta: Ninguno 

s. Puesto (s) con quien mantiene relaciones internas 

Df:..lilaneracotidiana 
··· Jefe de Recepción 
., Amci de Llaves 
··· Supervisor de Cuartos 
.,. Supervisor de Áreas Públicas 
,. Auxiliar de Áreas Públicas 
-· Jefe de Mayordomos 

Re.Jnam:r<U:vJ::ntual 
1 Supervisor de L<wanderia 

Auxiliar de Lavandería 
·•· Encargado de Ropería 

Tapicero 
.,. Lavacoches 

6. Relaciones cxtcmas 
~ Clientes 

Mayordomo 
• Recepcocinista 
• Encargado de Teléfonos 
•· Capitán de Bell Boys 
+ Bell Boy 
•· Valet Parking 

7. Ubicación física: Entrada Principal, Área de RecepciÓn 

8. Horario: De 7:00·15:00, 15:00-23:00 

9. Fecha del análisis: Abril 2002 

ll. DESCRIPCIÓN GENÉ'RICA 
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El objetivo principal del puesto ele Telefonista consiste en prestar el servicio de 
telefonía (llamadas internas y externas) en el hotel. 

UI. DESCRIPCIÓN ANAÜTICA 

Controlar el servicio de llamadas telefónicas 

La persona es competente cuando: 

a) El seguimiento a pendientes anotados en la bitácora lo realiza de acuerdo con 
el área correspondiente. 

Elilhon) 
BL~lt1·0Jn Milr·t1nez Ana Krysteel 
Es'.:iltu.fc">n Mej1~ Nt:-ly l¡¡ur;t 
Lop•~.4': Kt~Y'~' Pt~tr<' 

Universidad N.acional A.utónon1a de México 
F.""lcutt.-u.J de Contadud&i y Administración 
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b) El reporte de las fallas en el servicio de telefonía contiene los contratiempos 
detectados durante la prestación del servie>O. 

c) El reporte de llamadas para su cargo en la cuenta del cliente contiene el 
número de llamadas, destino, tiempo y monto. 

d) La notificación de cargos por llamadas telefónicas a la cuenta del cliente se 
hace al área correspondiente. 

Proporcionar el servicio de telefonla 

La persona es competente cuando: 

a) La comunicación estableci<la con el huésped se inicia con la fraseología 
establecida. 

b) La determinación de la d1sponib1hdad del servicio de telefonía la realiza de 
acuerdo con el crédito autorizado. 

c) La realización de la llamada telefónica se hace al número que solicitó el cliente. 
d) La realización del servicio de despertador la efectúa en la hora que solicitó el 

huésped. 
e) El envío de mensajes telefónicos recibidos para el huésped lo realiza al término 

de la recepción del mismo. 

IV. ACCESORIOS D[L PUESTO 

1. Equipo y/ o herramienta de trabajo 

+ Computadora 
+ Silla de operadora 
~· Mostrador 

Teléfono 
+ Lápices, plumas, clips 
+ Base de radio 
+ Directorio 
+ Calculadora 
·•· Nextel 

2. Información recibida en el puesto 

·•· Memorandums 
1- Lista de huéspedes 
+ Instructivo de grupos 

3. Información emitida por el puesto 

Elilhoni 

Reporte de llamadas 
Reporte de tallas 
Recados telefónicos 

Beltrán Mar tínez Ana Kr-ystecl 
Escandón Mcjí'1: Ncty laur¡1 
López Reyes Petra 

-1 Papelería 
Fax 

+ Engrapadora 
Máquina de escribir 

+ Pizarron 
Rack (numérico, alfabétleo) 

~- Neumático "Shur 
+ Reloj despertador 
+ Conmutador 

Reporte de servicios 
+ Reporte de nuevas 

extensiones 

Universidad Nacion'11 Autononla de t-1éxico 
Facuftad de Contaduri;l \' Administración 
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V. ESPECIFICACIÓN O REQUERIMIENTOS 

Escolaridad 

1. Conocimientos teóricos Indispensables para desempeñar el puesto 
Preparatoria o equivalente completa 

2. Idioma 
Ingles 90% 

3. Experiencia previa requerida para la ejecución del puesto 
1 año en puesto similar 

Criterio 

26S 

l. El puesto requiere sólo interpretar y aplicar bien las ordenes recibidas dentro 
de una rutina de trabajo ya establecida. 

2. Requiere organizar diariamente y en forma distinta sus activi<k-xles de trabajo. 

3. No requiere organizar el trabajo de otros ya que no tiene personal a su cargo. 

4. El puesto requiere de la toma constante de decisiones rutinarias. 
Sólo consulta para resolver problemas difkiles. 

Iniciativa 

Requiere de iniciativa normal para resolver pequeños problemas que se presenten 
en la realización de sus funciones. 

Habilidad 

Para la ejecución de sus funciones requiere de: 
Conocimiento del equipo 
Conocimiento de herramienta 
Conocimiento de operaciones 
Conocimiento de métodos 
Aptitud analítica 

+ Capacidad de persuasión 
Ingenio 
Creatividad 
Destreza manual 

Elilhor-ó 
Beltrisn Ma1·tinc.z Anu Krysteel 
Es.c~11dón Mt.~;a Nely Laura 
LÓpP.7 Reyes Petr.:1 

Universid;td Nacional Autónoma de M€!xico 
Facultad de Contadui·ia y Administi-ación 
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l. El esfuerzo mental que se requiere para la ejecucián del puesto es constante. 

2. El esfuerzo visual que se requiere para la e.iecución del puesto es constante. 

3. El esfuerzo auditivo que se requiere para la ejecución del puesto es constante. 

4. La intensidad del esfuerzo físico es mínimo ya que el trabajo no exige la 
utilización de fuerza. 

VI. RESPONSABILIDAD 

1. En bienes 
+ Conmutador 
·" Radio de banda civil 
.,. Tarificador 
+ Nextel 
+ Papelería 
+ Fax 

2. En valores 
Es responsable de la caja de seguridad del hotel. 

3. En supervisión 
No supervisa el trabajo de otras personas. 

4. En datos confidenciales 
No maneja 

S. En contacto con el público 
Establece contacto con el público de manera personal o por teléfono. 

6. Sobre métodos de su trabajo 
Los resultados de su trabajo afectan directamente a los clientes y el desarrollo de 
su departamento. 

VII. CONDICIONES DE TRABAJO 

1. Ambiente 

Iluminación x 
Ventilación 
Limpieza 

ElilhOrÓ 
Belt,.;ln Martincz Ana Krystccl 
Escandón Mejía Ncty Laura 
l Opl~.Z Reyes Pr:t ril 

X 

X 

Universidad N,1ciooill Autónonta d~ MCxico 
Filcult,ld Lit_• Contaduri&.1 y Administración 
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2. Factores ambientales a los que está expuesto 

+ Olores 
+ Humedad 
1· Ruido 

3. El trabajo se desarrolla en: 

: .. 75-100% S0-74'Mo 

Espacios reducidos 
-~ Fria 

Calor 

4. Posición que mantiene al realizar el trabajo 

75-100% 50-74, 

X 

s. Accidentes a los que está expuesto y la posibilidad de ocurrencia 

Choques 
eléctricos 
Golpes 

Raspaduras 

~ 
75-100 qc. 

X 

X 

X 
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6. Enfermedades a las que está expuesto y la posibilidad de ocurrencia 

Elithoro 

Enfermedades 
de la vista 

Elewada 
'75-100 qc. 

Beltr fln Milt·tinc.z Ana J<ryst~cl 
Es<:.:in::tón Mcjia Nct\• L;un;l: 
l.Op1~1. Rt:-yes Pet1a 

Con•ildeRllle 
50'-74 CM. 

X 

X 

Universidad Nacion;,t Autonon1a de Mexico 
Facultad de Contaduda y Administración 
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VIII. PERFIL DEL PUESTO 

1. Conocimientos minimos para el puest:o 
Manejo de conceptos de hotelería 

2. Experiencia necesaria 
1 año mínimo de experiencia 

3. Est:ado civil 
Soltera 

4. Sexo 
Femenino 

5. Edad 
20 años 

6. Idioma 
90º/o ingles 

7. Escolaridad mínima 
Preparatoria o equivalente completa 

8. Documentos requeridos 
". Acta de nacimiento (original y dos copias). 
·•· Comprobante de domicilio (copia). 
·•· Identificación oOcial (copia). 
1· Hoja rosa del IMSS. 
+ Comprobante de estudios (original y =Pia). 
+ Tres cartas de recomendaciÓn (originales). 
·•· CURP (copia). 
+ Carta de antecedentes no penales (original). 
+ Tres fotograrias recientes. 

9. Lugar de residencia 
More los 

10.Disponibilldad de t:raslado 
Necesaria 

11.Horario que cubre el puest:o 
De 7:00-15:00, 15:00-23:00 

12.Tipo d .. contrat:o 
Por tiempo indeterminado 

Elahoró 
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Beltr·cin Ma1·tinc.z Anil Krysteel 
E5.Cilndón Mcji3 Ncty Laurll 
Lópe-z Rey.:.·~ Petra 

Universidad Nacional Autónoma de México 
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13.Requlsitos físicos 
·•· Buena presentación 

14.Caracterlsticas personales 
+ Discreta 
+ Con iniciativa 
+ Paciente 
~ Atenta 
+ Seria 

15.Habilidades requeridas 
+ Facilidad de palabra 
+ Buena dicción 
+ Buena memoria 
-t· Destreza al contestar el teléfono 
+ Agilidad en el movimiento de manos 

Elaboró 
Belttán M¡utincz Ana •<rystE~el 
Escandón Mt."jia Nely L1ur;: 
López Rl~Y('!) Pt-!l"I ;\ 

Universidad Nacional Autónon1a de Mextco 
f¡¡cultad de Contaduri4l y Admir.i~tf"LlCión 
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I. IDENTIFIC/\CIÓN DEL PUESTO 

1. Nombre del Puesto: CaPll:á!LdeJ:le!IJloy.s 

2. Departamento al que pertenece: Gerencia de DivlslÓn Cuartos/Recepc:iÓO 

3. Puesto a quien reporta: Jefe de Recepción 

4. Puesto a que reporta: Bell Boy, Valet Parking 

5. Puesto (s) con quien mantiene relaciones lntemas 

Qe.ma.n~olliliaoa 

Jefe ele Recepción 
... Bell Boy 
., Ama de Llaves 
•· Supervisor de Cuartos 
+ Supervisor de Áreas Püblteas 
-<· Encargado de Teléfonos 

O!:.JTu)nera.t.::.v.enlt•ill 

·•· Supervisor de Lavandería 
•· Encargado de Ropería 
·•·Tapicero 
+ Camarista 
+ Auxiliar de Lavandería 
+ Auxiliar de Áreas Públicas 

6. Relaciones cxtemas 
+Clientes 

;. Valet Parkrng 
• Jefe de Mayordomos 
• Mayordomo 
•· RecepciOnista 
•· Telefonista 
~ Lavocoches 

7. Ubicación física: Entrada Principal, Área de Recepción 

8. Horario: De 9:00-18:00 

9. Fecha del análisis: Abril 2002 

II. DESCRIPCIÓN GENÉRICA 

El objetivo principal del puesto de Capitán de Bell Boys consiste en dirigir a los 
responsables de instalar al huésped en su habitación y proporcionarle servicios 
adicionales. 

Elnhoró 
Beltrán M;irtint!L Ana Kryst~ct 
Escanttón Mejía Ncly Laura 
l.ópci: Reyes PC"tra 

Univ~rsidad Nacionill Autónon1a de México 
Facultad de Cont.aduria y AdmlnistTación 
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Ill. DESCRIPCIÓN ANALÍTICA 

Supervisar al personal a su cargo 

La persona es competente cuando: 
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a) La supervisión de la presentacién del personal a su cargo está de acuerdo con 
los lineamientos del establecimiento. 

b) La programación de las actividades de traba}O corresponde con el personal con 
el que cuenta y las funciones a desempeñar. 

c) La supervisión de la elaboración de los fanelografos está de acuerdo con la 
información referente a los eventos. 

d) El reporte de evaluación del desempeño del personal a su cargo cumple con los 
requisitos establecidos por el área de recursos humanos. 

e) La inducción del personal de nuevo ingreso la realiza de acuerdo a las 
funciones que se van a desempeñar, las políticas, la mtSión y visión del 
establecimiento. 

f) La lista de asistencia de su personal contiene los requ1s1tos establecidos por el 
área de recursos humanos. 

g) La elaboración de la nómina del personal a su cargo cumple c:on los requisitos 
establecidos por el área de recursos humanos. 

Instalar al grupo en las habitaciones asignadas 

La persona es competente cuando: 

a) La colocaciÓn de las etiquetas del equipaje corresponde con el número de 
habitación y con los datos proporcionados por los huéspedes. 

b) La distribución del equipaje corresponde con la información señalada en la 
etiqueta. 

c) La transportación del equipaje la realiza de acuerdo con las indicaciones de los 
huéspedes sin dañar el equipaje. 

d) La demostración de las instalaciones de la habitación la realiza de acuerdo con 
los servicios con que cuenta la habitación. 

e) La promoción de los servicios del hotel corresponde con la solicitud del 
huésped. 

f) La verificación de la limpieza de la habitación está de acuerdo con el estándar 
señalado en el establecimiento. 

Otras competencias 

La persona es competente cuando: 

a) La atención de las entradas, salidas, y otros servicios especiales del cliente VIP 
la realiza de acuerdo a su solicitud. 

El;iboJ"ó 
Bcltw·;in M&1rtinc.z. Ana l<rystel!l 
E:sca::tfón Meji'1 NeJy L¡uu ~: 
l.ópl•.r lit..•yí~~ Pt:~tra 

Universidi'd Nacion&tl Autónonla de r-.1exico 
Fucultad de Contadurí;:J y Ad1nuüstr;,;ción 
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b) La verificación de la salida de ca;as y entrega ~ llaves la reallza a la salida de 
los huéspedes. 

c) La recepciÓn y entrega del turno contiene los pendientes del día. 
d) El reporte de requisición de papelería y materiales para el funoonamiento del 

personal está de acuerdo con el tarndño, equipamiento y mateliales del área de 
trabajo y con la frecuencia de uso. 

e) La verificación d(' la limpieza del área de trab.""l)O cumple con el estándar 
señalado en el establecuniento. 

IV. ACCESORIOS DEL PUESTO 

1. Equipo y/o herramienta de trabajo 

Diablo o góndola 
.,. Maletas 
+ Sombrillas 
+ Silla de ruedas 
+ Calentadores 

2. Información recibida en el puesto 

+ Memorandums 
+ Orden de servicio de b.,nquete 
+ Instructivo de grupos 
+ Boleto de estacionamiento 

3. Información emitida por el puesto 

» Requisición de papelería y suministros 
+ Lista de asistencia 
+ Reporte de evaluación del desempeño 
.,. Nómina 

V. ESPECIFICACIÓN O REQUERIMIENTOS 

Escolaridad 

., Bomba de aire 
+ Cables pasa corriente 
•· Radio transmisor 

Manejo de autos 

1. Conocimientos teóricos indispensables para desempei\ar el puesto 
Preparatoria completa 

2. Idioma 
Ingles 80% 

3. Experiencia previa requerida para la ejecución del puesto 
1 año en puesto similar 

Elaboró 
Belt1·án Martinez: An'1 l<rystcel 
Escandón Mcjia Ncly L .. 'lur., 
López Rey(.~'.> Pt.!tra 

Universidad Nacional Autónon1a de MCxico 
F¡icuttad dL• Contarluria y Administración 
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l. El puesto requiere seguir las 1ndicact0nes de su Jefe onmedi;ito y lklr solución a 
los problemas que se presenten en su área de trabaJO-

2. Requiere organizar diariamente y en forma distinta sus act1Vióades de trabajo. 

3. Debe organizar y coordinar diariamente el trdba)O de bell boys y de valets 
parking. 

4. Su traba¡o requiere de la toma de dectSIOnes rutinarias para su áre."l. 
Para tomar decisiones difícik_>S consulta a sus superiores. 

Iniciativa 

El puesto requiere de iniciativa para solucionar los problemas que se presente:i 
con el personal que se encuentra a su cargo y para satisfacer las solieitudes de los 
clientes. 

Habilidad 

Para la ejecuciÓn de sus funciones requiere de: 
+ Conocimiento del equipo 

Conocimiento de herramienta 
Conocimiento de operaciones 

-•- Conocimiento de métodos 
Aptitud analítica 

+ Capacidad de persuasión 
Ingenio 

+ Creatividad 
+ Destreza manual 

Esfuerzo 

l. El esfuerzo mental Que se requiere para la ejecución del puesto es constante. 

2. El esfuerzo visual que se requiere para la ejecución del puesto es constante. 

3. El esfuerzo auditivo que se requiere para la ejecuciÓn del puesto es constante. 

4. El esfuerzo tísico realizado es intenso y de manera constante ya que carga 
objetos pesados y se encuentra en constante movimiento dentro del hotel. 

Elilboro 
Belt1 itn Martinez.: Anil K.-ystet!l 
Esc:tndón Mcjia Ncty Laura 
Lópr~ He'J'(~S Petra 

Univer·sidi:td N;tc-ional Autónonla de t--1éxico 
Fitcultad d~ Contaduri~ y Admir.is.tración 
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VI. RESPONSABILIDAD 

1. En bienes 
Es responsable de los autos y equ1pa¡e que se encuentren bajo su custodia. 

2. En valores 
No maneja. 

3. En supervisión 
Supervisa de manera directa el trabajo de 5 Bell Boys y 8 Valets Parking. 

4. En datos confidenciales 
No maneja. 

S. En contacto con el público 
Establece contacto con el público de manera personal o por teléfono. 

6. Sobre métodos de su trabajo 
Los resultados de su trabajo afectan a: 

+ Personas de su nivel 
4 Clientes 
•· El desarrollo de su departamento 
+ El trabajo de su unidad 
+ Al hotel en general 

VII. CONDICIONES DE TRABAJO 

1. Ambiente 

Pésimo 

Limpieza 

X 

X 

X 

2. Factores ambientales a los que está expuesto 

·•· Olores 
·•· Humedad 

Elaboró 

+ Corrientes de aire 
+ Frío 

Calor 

+ Ruido 
+ Cambios bruscos de 

temperatura 
Espacios reducidos 
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Bt.~ltritn Martinc.z. Ana l<rysteel 
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3. El trabajo se desarTOlla en: 

75-100 'lb, 50-74% 

X 

En vehículo 

4. Posición que mantiene al realizar el trabajo 

'. 50-74 'lb 

X 

Subiendo 

Corriendo 
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X 

X 

X 

X 

s. Accidentes a los que está expuesto y la posibilidad de ocurrencia 

· Eie-da' .~ble 
. 7s-100 qb . ''. ~74 'lb ' 

X 

Raspaduras X 

6. Enfermedades a las que está expuesto y la posibilidad de ocurrencia 

Hernias 
Enfermedades 
del aparato 
resoiratorio 

Elahoró 
flc.ltrcln Mar·tínc.z Ana Krystccl 
Escandón Mejia Nely La1:r;~ 
Lop~z Rt>~ye!>'. Petra 

X 

_.,......- .. , 
·~-25'Mt' 

X 

Universidad Nacional Autónonla d~ f'.1Cxico 
Facultad de Contaduti41 y Ad1n1nistración 
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VIII. PERFIL DEI. PUESTO 

1. Conocimientos mlnlmos para el puesto 
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Contar con conocimientos del funcionamiento de un hotel, manejo de automóviles 

2. Experiencia necesaria 
1 año mínimo de experiencia 

3. Estado civil 
Indistinto 

4. Sexo 
Masculino 

S. Edad 
20 a 40 años 

6. Idioma 
80% ingles 

7. Escolaridad minlma 
Preparatoria completa 

8. Documentos requeridos 
« Acta de nacimiento (original y dos copias). 
+ Comprobante de domicilio (copia). 
+ Identificación oficial (copia). 
-1· Hoja rosa del IMSS. 
+ Comprobante de estudios (original y copia) . 
. ,. Cartilla (copia). 
+ Tres cartas de recomendacién (originales). 
+ CURP (copia). 
+ Carta de antecedentes no penales (original). 
+ Tres fotografías recientes. 
+ licencia de manejo. 

9. Lugar de residencia 
More los 

10.Disponibilidad de traslado 
Necesaria 

11.Horario que cubre el puesto 
De 9:00-18:00 

Elaboró 
Belt1·iin Martinez Ana Krystccl 
Escandón Mejía Ncty Laura 
López Rt.?ycs Petra 

Universidad Nacional Autónon1a de México 
Facultad de Contaduria y Admini,.tr ación 
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12.Tipo de contrato 
Por tiempo indeterminado 

13.Requisitos físicos 
·l· Saludable 

Ágil 
+ Buena condición tísica 

Buen fisonomista 
+ Complexión mediana 

14.Caracteristlcas personales 
Actitud de servicio 
Honesto 
Responsable 

·1· Amable y cort-"s 
·r Discreto 

Cuidadoso 
Poseedor de buena memoria 

15.Habllldadcs requeridas 
·•· Saber dirigir 

Facilidad de palabra 
"· Saber tomar decisiones 

El41hOró 
Belt1 fin M.ar·tinc.z Ana l<rystecl 
E!>c;inc!ón Mejía Ncl)• L.tnra 
l.ópt!-7 Rt:"Y(.'S Petra 

Universidad Nacional Autónonla dl." t-1Cxico 
Facultad de Contaduria y Administ•ación 
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I. IDENTIFICACIÓN DEL PUESTO 

1. Nombre del Puesto: 12eJU.lQy 

2. Departamento al que pertenece: Gerencia ele DivislÓn Cuartos/RecepciÓn 

3. Puesto a quien reporta: Capitán de Bell Boys 

4. Puesto a que reporta: Ninguno 

S. Puesto (s) con quien mantiene relaciones lntetnas 

Qf:.maoera_cotidlana 

.,_ Jefe de Re-cepción 
•· Ama de Llaves 
+ Supervisor de Cuartos 
+ Supervisor de Áreas Públicas 
<- Auxiliar de Áreas Públicas 
-<· Encargado de Teléfonos 
+ Valet Parking 

De..manera.-<~Yeotual 

+ Supervisor de Lavandería 
+ Encargado de Ropería 
·•· Tapicero 
+Camarista 
+ Auxiliar de lavandería 

6. Relaciones extemas 
+Clientes 

+ Jefe de Mayordomos 
·I· Mayordomo 
+ Rccepcic>nistil 
+ Telefonista 
+ Capitán de Ben Boys 
+ Lavacoches 

7. Ubicación fislca: Entrada Principal, Área de RecepclÓn 

8. Horario: De 7:00-15:00, 15:00·23:00, 23:00·7:00 

9. Fecha del análisis: Abril 2002 

II. DESCRIPCIÓN GENÉRICA 

:!81 

El objetivo principal del puesto de Bell Boy consiste en instalar al huésped en su 
habitación y proporcionarle servicios adicionales. 

Elaboró 
Beltrán Martincz Ana ICrysteel 
Esci!ndón Mejía Nely Laura 
l.ópl":7. Reyes Petra 

Universiditd Nacion'1l Autónon1a de México 
Facultad de Contaduda y Administración 
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111. DESCRIPCIÓN ANALiTICA 

Instalar al huésped en la habitación asignada 

La persona es competente cuando: 
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a) La presentación personal está de acuerdo a los hneamientos del 
establecimiento. 

b) La transportación del equipa¡e la realiza de acuerdo con k"'ls indicaciones del 
huésped sin dañar el equipaje. 

c) La demostración de las instalacicmes de la habitación la realiza de acuerdo con 
los servicios con que cuenta la habitación. 

d) La verificación de la limpieza de la hab1taciÓn estj de acuerdo con el estándar 
señalado en el estabk.>eimiento. 

Atender peticiones especiales de productos y servicios para el 
huésped 

La persona es competente cuando: 

a) La adquisición de servicios para el cliente la realiza de acuerdo con sus 
indicaciones. 

b) La información de servicios proporcioni1da al cliente corresponde con su 
petición. 

c) Los paquetes y mensa¡ería contienen la información requerida para llegar a su 
destino y de acuerdo con k"'I petición del cliente. 

d) El servicio de Room Service está de acuerdo con la solicitud del huésped. 
e) El periódico entregado está de acuerdo a la solicitud del huésped. 

Proporcionar servicios adicionales al diente 

La persona es competente cuando: 

a) Los artículos resguardados del huésped están colocados en un lugar seguro y 
sin daño. 

b) Los servicios de equipo del hotel proporcionados al cliente están de acuerdo a 
su petición y disponibilidad. 

c) La información sobre los lugares de interés turístico proporcionada al cliente 
está actualizada. 

Elaboró 
Bcltr.-ln Milr tinc..z. Anc1 l<rysteel 
Escandór. Mejí.:> Nefy Lauro: 
LÓpt~.7. Rcy1•s P•~tr~1 

Universidad Nacion-.1 Autonom~ de Mexi-::o 
Facult3d de Contaduria y Administració1\ 
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Otras competencias 

La persona es competente cuando: 

a) La elaboración de los fanelografos contiene la mformacián de los eventos del 
día. 

b) El control de las llaves de los autos corresponde con los datos pro¡:~:>rclOnaclos 
por el huésped. 

c) La entrega de los autos a los huésp._'Cles corresponde con los datos señak"Jclos 
en el boleto de estacionamiento. 

d) El reporte de los desperfectos, rupturas o faltanles en los apariltos eléctncos, 
objetos decorativos, muebles y suministros contiene lil descripciÓn de las 
situaciones. 

e) l.d supervisión de entradas y ,.__1lidas de eventos está de du>erdo con el 
reglamento establecido. 

IV. ACCESORIOS DEL PUESTO 

1. Equipo y/ o herramienta de trabajo 

·•· Diablo o góndola 
·•· Maletas 
+ Sombrillas 
·•· Silla de ruedas 
+ Calentadores 

2. Información recibida en el puesto 

·1 Memorandums 
+ Orden de servicio de banquete 

3. Información emitida por el puesto 

+ Reporte de desperfectos 

·!· Bomba de aire 
Cables pasa comente 

+ Radio transmisor 
Manejo de autos 

Instructiva de grupos 

V. ESPECIFICACIÓN O REQUERIMIENTOS 

Escolaridad 

1. Conocimientos teóricos indispensables para desempeñar el puesto 
Preparatoria completa 

2. Idioma 
Ingles 80°/o 

3. Experiencia previa requerida para la ejecución del puesto 
Seis meses en puesto similar 

Elilhoró 
Beltrian M;1rtinez Ana Kryst~ei 
Ese.andón Mcjí;i Nc1y Laur~ 
LO pe ... • Rr-yt!S P~t r01 

Universidad Noctoni'I Autonon1a de México 
Facu!t;,d tte Contadud~ y Adrninistr.:'tcion 
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Criterio 

l. El puesto exige sólo interpretar y aplicar bien las ordenes reclbidas dentro 
de una rutina de traba.JO ya establecícla. 

2. No es indispensable que organice diana y en forma distinta sus actividades 
de trabajo, ya que estas son rutinarias. 

3. Si es necesario debe p1eparar el traba10 del siguiente turno. 

4. Su trabajo requiere sólo la toma de decisiones rutinarias. 
Para tomar decisiones difíci~s consulta a sus superiores. 

Iniciativa 

El puesto requiere de iniciativa para atender las solicitudes de los clientes, para 
resolver problemas eventuales. 

Habilidad 

Para la ejecuciÓn de sus funciones requiere de: 
+ Conocimiento del equipo + Capacidad de persuasión 
+ Conocimiento de herramienta •· Ingenio 
+ Conocimiento de operaciones + Creatividad 
+ Conocimiento de métodos + Destreza rnanlk"ll 
·I· Aptitud analítica 

Esfuerzo 

l. El esfuerzo mental que se requiere para la ejecución del puesto es constante. 

2. El esfuerzo visual que se requiere para la ejecuciÓn del puesto es constante. 

3. El esfuerzo auditivo que se requiere para la ejecución del puesto t.."S constante. 

4. El esfuerzo físico realizado es intenso y de manera constante ya que carga 
objetos pesados y se encuentra en constante movimiento dentro del hotel. 

VI. RESPONSAIHLID/\D 

1. En bienes 
Es responsable de los autos y equipaje que se encuentren bajo su custodia. 

2. En valores 
No maneja. 

El<tbor-ó 
Beltritn M;ffhncz. Ana l<rystcel 
Escandón Mcji.;:i Ncly t:u:ra 
l.ópe7 Reyes Pr~tra 

Universidc.d N.-:tcionil' Autónori1a deo MC!xico 
F~cult~"ld de Cont.adu1 i~ y Adm1nistr;ición 
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No supervisa el traba.JO de otras perSOflas. 

4. En datos confidenciales 
No maneja. 

5. En contacto con el público 
Establece contacto con el público de manera personal o por teléfono. 

6. Sobre métodos de su trabajo 
Los resultados de su trabajo afectan a: 

Personas de su 111ve1 
·•· Clientes 
·•· El desarrollo de su departamento 
+ El trabajo de su unidad 

Al hotel en general 

VII. CONDICIONES DE TRABAJO 

1. Ambiente 

4r:t:t~:~~~ 
)!/;. • 

Pélmo 
Iluminación 
Ventllaci6n 
Limpieza 

. · .. :.· ,· . Nhfel ... 
Defldente Bueno 

X 

X 

2. Factores ambientales a los que está expuesto 

+ Olores ·•· Ruido 

X 

... Humedad 
+ Corrientes de aire 

Frío 

Cambios bruscos de 
temperatura 

+ Espacios reducidos 
+ Calor 

3. El trabajo se desarrolla en: 

50-74"14> 

Interior x 

Exterior x 

En vehículo x 

El~horó 
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Beltrán Martíncz Ana Krystcel Universidad Nacional Autónon1a de MCxico 
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4. Posición que mantiene al realizar el trabajo 

Parado X 

Subiendo 

Corriendo 

X 

X 

5. Accidentes a los que está expuesto y la posibilidad de ocurrencia 

Caídas 

Raspaduras 

· Consldenlble 
·~ ·.50-74% 

X 

X 

Escasa:. 
25-49'Mt· 

6. Enfermedades a las que está expuesto y la posibilidad de ocurrencia 

Hernias 
Enfermedades 
del aparato 
resolratorio 

EleYMa 
75-100 ·"'·, 

X 

VIII. PERFIL DEL PUESTO 

Consklenlble 
'.50~74% 

X 

· . ·Remota 
....._de25'Mt 

1. Conocimientos mínimos para el puesto 
Saber manejar 

2. Experiencia necesaria 
Seis meses en puesto similar 

3. Estado civil 
Indistinto 

4. Sexo 
Masculino 

S. Edad 
20 a 40 años 

flahoro 
Bettn)n M.;utinez AnCJ Krystccl 
Ese.andón Mejia Ncty Laur•1 
l opt•i RPycs Petr"1 

Universidad Nacional Autónoma de MCxico 
Facult'1d d:! Contaduri'1 y Administración 



6. Idioma 
80% ingles 
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7. Escolaridad mínima 
Preparatoria completa 

8. Documentos requeridos 
+ Acta de nacimiento (original y dos copias). 
+ Comprobante de domicilio (copia). 
+ Identificación oficial (copia). 
+ Hoja rosa del IMSS. 
+ Comprobante de estud10s (or;gin;:il y copia). 
+ Cclrtilk, (copia) y licencia de maneio. 
+ Tres cartas de recomendaciÓn (originales). 
+ CURP (copia). 
+ Carta de antecedentes no penales (original). 
+ Tres fotografías recientes. 

9. Lugar de residencia 
More los 

10.Dlsponlbilldad de traslado 
Necesaria 

11.Horarlo que cubre el puesto 
De 7:00-15:00, 15:00-23:00, 23:00-7:00 

12.Tlpo de contrato 
Por tiempo indeterminado 

13.Requlsitos físicos 
+ Saludable y ngil 
+ Buena condición física 
~· Buen FISOnomista 
+ Complexión mediana 

14.Caractcrísticas personales 
·I Facilidad de palabra 
.,. Amable y cortés 
·I· Discreto y cuidadoso 

Poseedor de buena memoria 
+ Actitud de servicio 
1· Honesto y responsable 

15.Habilldades requeridas 
,. Habilidad para cargar y manejar equipaje 

Elaboró 
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Beltrán M;u·tinez Ana J<rystecl 
Es.candón Mejh1 Ncty li':ur;} 
lóp~2 Reyes Petra 

Universidad Nacional Autónoma de Mexico 
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l. IOENTIFIC.o.CIÓN DEL PlJESTO 

1. Nombre del Puesto: Yalet....earKmo 

2. Departamento al que pertenece: Gerencia de D1v1SlÓn Cuartos/Recepción 

3. Puesto a quien reporta: Capitán de Bell Boys 

4. Puesto a que reporta: Ninguno 

5. Puesto (s) con quien mantiene relaciones lntemas 

Qe..marrera_cotidiami 

Jefe tk• Recepción 
Jefe de Mayordomos 
Mayordomo 

Qe_maneuH:Yentual 

Supervisor de Lavandería 
+ Ama de Lklvcs 
< Supervisor de Cuartos 
1 Supervisor de Áreas Públicas 
+ Encargado de Ropería 
+Tapicero 

6. Relaciones extemas 
-< Clientes 

7. Ubicación físic.-.: Estacionamiento del hotel 

8. Horario: De 7:00-15:00, 15:00-23:00 

9. Fecha del análisis: Abril 2002 

II. DESCRIPCIÓN GENERICA 

•· Lavacoches 
-1 Capitán de Bell Boys 
' Bell Boy 

-• Auxihar de Áreas Púbhcas 
1 Camarista 

Auxiliar de Lavandería 
' Recepcionista 
+ Encargado de Teléfonos 

Telefonista 
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El objetivo principal del puesto de Valet Parking consiste en estacionar los 
automóviles de los huéspedes del hotel. 

IIl. DESCRIPCIÓN ANl\L lTICA 

Recibir y entregar el automóvil 

La persona es competente cuando: 

a) La recepción de los autos de los huéspedes está de acuerdo con el 
procedimiento establecido. 

ElilhorO 
Belt1tln M;11·tinc." Ann Krystt_~el 
E.scanr!ón Mcjif:' Nt.~ly L.:ltll~! 

t.opt~7 Rt.:-V('~ Pt_•t ¡a 

Univeisidad N.:lcional Autónom;\ de- ,...1Cx•co 
Facultad de Cont.:idurí;, y 1\dm1n1st;·ación 
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b) La elaboración del boleto de estacionamiento contiene marca, placas, color, y 
estado del auto. 

c) El estacionado del auto lo realiza de acuerdo a las indicac10nes del huésped, 
disponibilidad y sin dañar el auto. 

d) La entrega de los autos a los huéspedes corresponde con los datos señalados 
en el boleto de estacionamiento. 

Otras competencias 

La persona es competente cuando: 

a) El equipaje es manejado de acuerdo a la petición del bell boy y sin dañar el 
equipaje. 

b) La colocación de los fanelografos corresponde al lugar de los eventos del hotel. 

IV. ACCESORIOS DEL PUESTO 

1. Equipo y /o herramienta de trabajo 

+ Boletos de estacionamiento 
·•· Tablero para lk"1ves 
+ Llaves 

2. Información recibida en el puesto 
No recibe documentos 

3. Información emitida por el puesto 
Boletos de estacionamiento 

V. ESPECIFICACIÓN O REQUERIMIENTOS 

Escolaridad 

1. Conocimientos teóricos Indispensables para desempeñar el puesto 
Secundaria completa 

2. Idioma 
Comprensión del idioma ingles 

3. Experiencia previa requerida para la ejecución del puesto 
1 año manejando automóviles 

Elaboró 
Beltr·án Mcu-tine.z Ana Krystccl 
Escandó11 ."'1ejia Nety Laura 
Lópe7. Rt~y~s Petra 

Universidad Nacional Autónon1a de México 
Facultad de Contaduría y Administración 
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l. El puesto exige sólo interpretar y aphcar bien las ordenes recibidas dentro de 
una rutina de trabajo ya establecida. 

2. No es indispensable que organice diaria y en forma distinta sus actNidades de 
trabajo, ya que este es rutinario. 

3. No organiza el trabajo de otros ya que no cuenta con i)érsonal a su cargo. 

4. Su trabajo requiere sólo de la toma de decis10nes rutinarias y debe consultar 
para tomar alguna decisián. 

Iniciativa 

El puesto sólo exige una 1niciat1va normal. 

Habilidad 

Para la ejecucián de sus funciones requiere de: 
+ Conocimiento del equipo 
+ Conocimiento de operaciones 

Esfuerzo 

l. El esfuerzo mental que se requiere para la ejecución del puesto es constante 
sólo por periodos de tiempo. 

2. El esfuerzo visual que se requiere para la ejecución del puesto es constante. 

3. El esfuerzo auditivo que se requiere para la ejecuciÓn del puesto es constante. 

4. El esfuerzo (isico realizado es ligero al trasladarse y estar moviendo los autos. 

VI. RESPONSABILIDAD 

1. En bienes 
De los automóviles estacionados. 

2. En valores 
No maneja. 

3. En supervisión 
No supervisa el trabajo de otras personas. 

Elaboro 
Belt1án M;utinez Ana l<.r·ystecl 
Escitndón Mejj,."1 Nely Laura 
l.ópez Rt:'yes Petra 

Univt~rsidad N."lcionitl Autónoma de- México 
Facultad de Contadur ¡., y Administración 
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4. En datos confidenciales 
No maneja. 

5. En contacto con el público 
Establece contacto =n el público de manera personal. 

6. Sobre métodos de su trabajo 
Los resultados de su trabajo afectan a: 

+ Clientes 
+ El desarrollo de su departamento 

VII. CONDICIONES DE TRAtlAJO 

1. Ambiente 

Iluminación x 
VentilaciÓn 
Limpieza X 

2. Factores ambientales a los que está expuesto 

X 

-<· Humedad 
+ Corrientes de aire 
+ calor 

Cambios bruscos de 
temperatura 
Espacios reducidos 

·~ Ruido 

3. El trabajo se desarrolla en: 

·.S0-74~. 

Interior X 

Exterior 

En vehículo 

4. Posición que mantiene al realizar el trabajo 
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X 

X 

75-100'Mt 50-74~ 25-49'Mt •. ,:"-:e·: 
..... 25 ... '' .. , 

Parado 

Corriendo 

Elaboró 
Bcltriln M;.,.t1nc..z A11;1 }<,-ystet.!l 
Escanctón Mejia Nt~ly Laura 
Lópe7. Re":-·:.·~ Pr-tr.1 

X 

X 

Universid¡td Nacion;,I Autonon1a de México 
Facultad de Cont••durl<l y Administración 
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s. Accidentes a los que está expuesto y la posibilidad de ocurrencia 

Caídas 

Accidentes en 
autos 

Elevada 
75-100 ºlb 

Consldsable 
50-74 "Mo 

X 

X 

,Relftatlt'.c;.· 
..-o.c1eu:."Mo· 

6. Enfermedades a las que está expuesto y la posibilidad de ocurrencia 

Tensión 
nerviosa 
Enrerrnedades 
de la vista 

Elevada 
75-100% 

X 

VIII. PERFii. DEL PUESTO 

Considera ble 
50·74"Mo'. 

X 

1. Conocimientos minlmos para el puesto 
Saber conducir 

2. Experiencia necesaria 
1 año manejando 

3. Estado civil 
Indistinto 

4. Sexo 
Masculino 

S. Edad 
18 años 

6. Idioma 
Comprensión del idioma ingles 

7. Escolaridad mínima 
Secundaria completa 

Efahoró 
Belttán Milrtine.z Ana t<rysh~f~I 
Escandón Meji;? Ne?r L,11:ra 
l.Opez Reyes Pet ril 

Universidad Nacionilt Autónon1a de- Mexico 
F.acuUad de Contadud~ y Adrninistración 
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ANÁLISIS DE PUESJOS 

8. Documentos requeridos 
Acta de nacimiento (original y dos copias). 

+ Comprobante de domicilio (copia). 
·•· Identificación oficial (copla). 
·I· Hoja rosa del IMSS. 

Comprobante de estudios (original y copia). 
+ Cartilla (copla) y licencia de manejo. 
•· Tres cartas de recomendación (originales). 

-1- CURP (copia). 
+ Carta de antecedentes no penales (orginal). 
+ Tres fotografías recientes. 

9. Lugar de residencia 
More los 

10.Disponlbilldad de traslado 
Necesaria 

11.Horario que cubre el puesto 
De 7:00-15:00, 15:00-23:00 

12. Tipo de contrato 
Por tiempo indeterminado 

13.Requlsitos flslcos 
Saludable 
Ágil 

+ Complexión delgada 

14.Características personales 
·•· Actitud de servicio 
+ Honesto 
+ Responsable 
+ Amable 
+ cortes 

15.Habilidades requeridas 
Destreza en el manejo de automóviles 

Elaboró 

.293 

B~ltrán Mll1·tincz. Ana l<rystC"<!I 
Escanc!ón Mcjia Nety L¡iur¡, 
Lópe.z Rt"yPS Petra 

Universidad Nacional Autonoma de México 
Facult~d de Contaduria y Administración 
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