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INTP.ODUCCJON 

El e-lemento 'nümano "i?s ·u~ as~ect.o_Pri __ ~.o~di_ál ~n' 19.s 
:: ' .· _._·, -:_ ~-- .. '·_;· -_:· :,_>.·._ . :· ~ 

or gari i .::aC"1 Ori'es '· -y~· _que·.::-~s:te nos . ·~·p·ued·e·· 11 evar -a.·1 ~·· éx i t.O - o 

a 1 t ra·caSO·~ Nú·~'s·~~o)~ais-~'.<'Se: ~~ioé~-r.i!:~:~ <~~\H~-~~ 1;\·',_j-P~> . ser 
-~._-: .. :·-.. .'i:_·_~--;_f'.. (:Íi~~::::;t~::~·~;:fp/;'<·;·:'.::;;\~ ·_;~:f, -.}:~:· .:·~.:.:·:-~~\;.: -~~(, -·.-:·_·:~·: .·.'; : . 

éste una<-·empresa-- de'-~- ser'vi"Cios;' ·"el ·--e 1 amento '.'hüÍnil.no · ·es 

t undamen~~ r -~\:~:s: :-~-e'c~~~~~'t~ <~-~-~~~-r: ~~·;..:ge~~-~--- _capa~'t ia-da, 
.; -' _:_ -~ -- :-".: :·, 

para ··p-Od.er_ br(ñdB:r- .. un-·):e~V10_ici prote~1o_n&.1. 

En I~ actualidad· dentro de los hoteles es diflcil 

tener un 'personal bien preparado y que sus &ctividaaes 

sean ! levadas a cabo adecuadamente, ya que mucnos de los 

empleados reali~an sus labores sin ~aber tenido la 

oportunidad de recibir capac1tacion y aprenaen sobre la 

practica. lo que trae como con€ecuencia qu~ se comet&n 

errores; Aaemas de que existen ciertos desatlos que nos 

dificultan el contar con gente capacitada. Una forma ce 

solucionar estos aspectos por medio 1 a 

capacitacion, en la medida que ésto aominist.racia 

adecuadamente podra ofrecer un servicio proresional. 

Asi mismo con~ideraremos la obli~acion que se tiene como 

empresa ae proporcionar capacitacion y asi cumplir con el 

aspecto legal de la misma. 

Cuántas hemos utilizado se.-rvicios que nos 

proporcionan oiversas empresas, y en algunas muchas 

ocasiones hemos percibido y considerado que hay un pésimo 



servicio, que deberia~ d~·contar con _·gent~;más 6apá~ 

bien, que conú:a ta,f.ati · ,:má:~- p:e~~~~~~·~~Í > :'üry~> 'coirlo< 'el i ente 

~;¡::~;;:~Iiiif lill'.~11~lil~~~!~!:~ 
, __ .-. -.\·iL;~, . , :.:; +~:.: ... ,. .·,"· 

Esta·- ·',t·a·s;,~·-.:~ :::-:,:-p·i-opClnei·. ~-.:~~y~ rí·f~-e~o~· Ctesarrol lo 

co_o~-d.·~-~-~~-{ó!~y~:~~:fC-.~:~-~:~·/~:~:'..· "'S"~br~'-,·s~~~1c10· a Huespedes, el 

y 

. '_ :. "!·,·,.·:-- ,;_-. '.'- :- ' 
cual 'tiene.:.por-.,Obje"to el cOncien'tizar a los empleados de 

la ·1mpo_J.t'anciá que tiene el proporcionar un buen 

servicio, asi 'mismo. que conozcan y puedan aplicar 

ciertas técnicas para darlo, tener una mejor comunicacion 

y para resolver quejas y/o problemas. 

En el Capitulo 1 hablaremos de Ja importancia de la 

Administración de Jos Recursos Humanos, así como del area 

de Capac i tac ion üesarrollo. Se habran de tocar 

ciertos temas como son: El Proceso de Capacitación, las 

Necesidades de Capaci taci on, Jos Objetivos de 

Capacitacion, el Contenido del Programa, los Principios 

del Aprendi::aje, las Técnicas de Capac i taci on y 

Desarrollo, el Material üidactico y la Evaluación de 

Capaci taci on y Desarro 1 1 o. 



~~:·:·~~·~j:~:·~~.~~:(~"~-~~::.:~i:i~~o sera dirigido al personal de un 

hot.e 1 •. <.~~ti ::·éT .. ·C~P't't~·(o ;·::i·11 habla remos de 1 o que es este, 

las 'diferentes clasificaciones de los establecimientos de 

ho~.Pe~~j e, _.-·de 1 a estructura or gan 1 ::ac i ona 1 de un ho te 1 y 

de las funciones del departamento de Recursos Humanos, en 

especial del área de Capacitacion. 

A continuación en el Capit.ulo IV propone e 1 

Diseño Y Desarrollo del Curso de Servicio a Huéspedes, 

así como guia didactica y cont.enido del mismo. Los 

~emas que se trataran son los siguientes: 

- Nuestro Principal Objetivo. 

- Técnicas para proporcionar un buen servicio. 

- Comunicacion en las Relaciones Humanas. 



- Manejo de Quejas y10 problemas. 

Así mismo .. Yeremos: fO ·que ·significa ~I proporcionar . ' " . . .. .. '."-:·~ "; : . 
un Servicio:.'S~~~ric/.· ,',·.: 

. "';: ;_~·:, ~~ ~,:¡;·. ·. 1; 
'º:;::' \-'\',~>::. '"{'·-. 

· F !'~~, l-m:~·~.\~)~h!{~~~-·1_):~:~~.:~f}ti't~':. \1.:· ,~,~-: _ -~~-b: 1 ará de 1 os 

d 1 t erentes~--a·spe·c·tos:'.:"a>«:-c>TI·s {Cie'r~~r'- en· 1 a:~:coOrd i nac 1 ón de un 
-' -,. .. «.:: '."/~:;:.~_:·7-\-~:~-~~- !. ···.--: :· .. ~~ :~-~·. . .... '· .. -

curso. o_· pro-grama '/:.'deSde··~.1 a ·:'.p_I ariSaC ion: d'~ ·¡ :'·m Í ~mo has ta su 
··. ,.,- ! .- 7- . . -

el aUsura·. 
·.·,._ ...... . 



l. Capacitación 

'. . ' 
1.1 importancia dS la.Admin.1~:tr.a.ción de ·R~.?ursos Humanos 

La admiTiiStra~tón~:, g~~~·e~·a1·f_,:·~·'·'''es·: 1·a~.:···,·diS·6.ipl ina que 

persigue la ;Sáti'~',;~¿;~.i~~~-"'dé ·>~bjStiv'os ::·:¿.r:~·~~lzacionale& 
contandO par~.~~-·~¡\:~'.· 6·~·~ '. :·:~ri~ '.~~·~·i~'~·~t,ura .Y a través del 

esfuerzo ~Uma~·~ .. c:~·~.rd'i~·~"~.~. :1 (1) 

Como se puede apreciar el elemento humano es 

prif!!o~dial para la organización, que dependiendo de la 

direccion de éste nos puede llevar al éxito o al fracaso. 

Sl las personas no estan capacitadas y motivadas puede no 

lograrse el objetivo que se persigue. 

Las organi~aciones satisfacen ciertos objetivos, los 

cuales se dirigen a varios grupos de personas como se 

muestra en el siguien~e esquema: 

OBJETIVO l l<ST l TUC 1 ONAL GRUPOS A QUIENES SATISFACE 

Produce i ón y/o servicio Cl lentes o Usuarios 
' 

Miembros de la propia! 
Social organi:ación 

Comunidad 
Gobierno 



~-__:.. ____ ..:._ _____ ~------------------, 
Económico 

,Acreedores 
Dueños o AcCionistas 

'Mismci organfzación 

'.•· .. · '._ 

de tres __ .ti pos_~~ de e,· r_ecursos :_· - .·r.,~ t·~-r 't'a ~·, 'e.s ~·~:__·· !~.~~j:~·~s-.... y 

Humanos. .·/.:~;·: .. ·'i,:i~'· "·:-·)"; ·-~ ,·:: 

MaterialeS: Se refierén al _d,in~'r~"?, .: --¡~'~-~-al·~-'~-io~eS 
fisicas, maquinaria, muebles, materi-~s --~-~\~~~_.,.:._ 

Tecnicos: Referentes a sistemas. procedimientos, 

organigramas e instructiYos. 

Humanos: Aqui se engloban ademAs del esfuerzo y la 

actividad humana, los conocimientos, ·experiencias, 

motivación, intereses vocacionales, aptitudes, actitudes 

y habilidades potenciales. 

Cabe hacer notar que hay que saber administrar 

adecuadamente los recursos humanos disponibles ya que si 

contamos con los mejores recursos materiales y t~cnicos y 

no así con los humanos no podremos tener una organi:acion 

productiva. 

El desafío para los administradores de recursos 

humanos es lograr el mejoramiento de las oq:anizaciones 

de que formamos parte haciendoias mas eticientes y mas 

eficaces para lo cual debemos tomar en consideraciDn que 
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el ser más.'eti'caz_.se:.logra Ccin_.la--pÍ'oducción'de .. bienes y 

servicios· adecu~dos: y_~·s 1S~ñ ·~-. a:c~~~-~d~·~·: por,.,i ~-" so·c:~ ed~d ¡ y 

et ici entes._ i-~;~'-~a~.d~ ¡_i;a-·_:--~~f;d~~~Ú>~::: de bielie.s :)r .'.::s.er·v ici os 

con un mÍniiUo.~de~<--r·e·cú'rsos• 
... i~--- ···;" ---r::::.' -~ 

,. ;_,, ~ •¡''' . . > --=·-'. <"':'.·~·';-;~. 
,.':'~"<)' •• ,' ' /~""~~ . .··.-

A,-ftn· :de :~.Cci.gr·a:r- "sUs''Prcip6sitos y 
depart~'~-~~-~-~~\!. :{.-~-~ './:--~~-;~~nal obtienen, 

objetivos los 

desarrollan, 

Ú~i 11-~-~ri'.(~~,~·~'\~:~~~- y mantienen la cal !dad y el número 

.apr~~ia~o de· trabajadores para aportar a la organización 

una:fuerza laboral adecuada 

"La Administracion de Recursos Humanos es el proceso 

administrativo aplicado al acrecentamiento y conservación 

del esfuerzo, las experiencias, la salud, los 

conocimientos y las habilidades de Jos miembros de la 

organi.::acion, en beneficio del individuo, de la propia 

organización y del país en general"C2> 

Dentro de la Administración de Recursos Humanos 

consideran las siguientes áreas: 

1. Reclutamiento, Seleccion y Contratación de perso 

naJ. Esta área la que se encarga de proveer de 

recursos humanos eficientes a la empresa. 
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2. Sueldos, Salarios y Pr~staciones. Nos. referimos a 

la función ·de determi~ar:y fÍjar" la· mari'era .. de .retl'ibuir 

al personal; 

, . .'>,· 

s~ .A.dm-1n·1~·traciÓ~ de~/ P~rso·n·~·1.: ... NC>s reterimos a1 

el ási co de-;a.riS:me~~O ,d·~ :P~.:~so~~ l X:~~~-·~·1:-: ~~~ I'.' Se" 1 Je van 

cElbo c·~~-trol d.e· as¡~t.en~¡-;s·~: E1~P.e·_~·~~-~,~:~;;:;::.·~~~'!1inas. 

4. Capacitación, Des;arrol Jo '·y, Comunicación. En esta 

área, además de manejarse -J~ capa~i-t~~ión ~desarrollo de 

personal. se maneja la comunicación interna.. 

S. Higiene y Seguridad. En ésta se manej&.n los 

problemas de seguridad e hiciene que hay dentro de la 

empresa. 

6. Organización y Métodos. Esta d.rea da servicio 

Jos demás departamentos con el objeto de ayudarles 

establecer la metodología para desarrollar un trabajo de 

la manera más eficiente. 

7. Relaciones lndustrial!:.>s. En esta se manejan las 

relaciones con el personal sindical izado en caso, 

también se manejan las del personal de confian::a. 
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1.2. lmport~ncia de la _Capacitación y Desarrollo. 

' •. .e· ,•:' ,. 

de laS .rrlejores'.'in.Yers.ió'rieS'.·::en --recursOs humanos y una de 

para e 1 

perciben la 

y no como 1 nvers i ón, 

debiendo ci.J9nta el gran número de 
'· .· . . .:· ·. ··"·· 

ben-~ficiOs- é¡u9' apoÍ'~a .1~ capacitac_i~n a la organi::ación, 

& continuacion se nombrarán -~,·~unos de ellos: 

- Mejora el conocimiento del puesto 

Promueve el desarrollo con vist~s a la promocion 

- l 11crementa la productividad 

- Incrementa la calidad en el trabajo 

- Proporciona información respecto necesidades 

futuras 

Agiliza la toma de decisiones 

- Agili=~ la solución de problemas 

- M~jora Ja relacio11 jetes - subordinaoos 

- Ayuda en I~ rreparacion de guias p&ra el trabajo 
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- Ayuda a reducir costos 

- Promueve la co~unicacibn ·en la or.gan.izacicm 
., . . 

- Conduce .ª .. ac~·i tUd~i mas p:os_i t fvas 

recursos humanos 
.,,,.;y,~·., '\')~''": \ 

nos permite ••dM~(~:y~;};f;f~i~;;r,'._~t. empleados amales, 
reducierld·ó··1·a~: ... de-pendencfa 1 hacfa·::: el _mercado externo de 

trabajo y de•i;;{iS'.;{g~~~'f~~/~~b·;:{n' l~s vacantes a nivel 
i riterno,<--Y ·· -~or .'6~ons·~~u~·~ci·~ : _tendremos un persona 1 mas 

" El da'Sa.rrÓl lo de los recursos humanos es un métodc:i 

efectivo para enfrentar varios de los desafíos que ponen 

a prueba la habilidad de las organizaciones modernas''(4). 

A continuación hablaremos de estos ciesafios: 

1. Ignorancia y obsolescencia de los conocimientos 

del personal. 

Estos son los dos grandes enemigos del hombre, de su 

avance moral, social, técnico y profesional. 

L..a ignorancia es la tal ta tota 1 parcial de 

conocimientos sobre cualquier aspecto o ~ema. 
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La obso'lescencia - es- la ·situación que resulta de 

poseer un con Oc i m·i en to' ª.~:i:-~sa.~~ ~·, ~.s· ·~e.C?'i ~:,'.;.e~'. ·_e 1.; -,; proceso 
-··, ''i_ 

que sut re ,- · un<_ .~:\\:~ ~ .• ;/.~.~~-'.·~~~~~ ~~.,~·iJ~~~~ .. :f~~\~~~::. -~~_t~,;A\.t~:s,~~.~ : .1 os 
conoci mi e1i't·o_~::·.~~ hab i .J i'dadés '· par:a'.;desempe_ñarse;¡con:_-:_éx i to, -

.. •. ··s;•.f.,.:~:)~;!~.{~: ... '3~1,1·l~t·!!H~'.;~~t:?i~i : ... 
La·\· obso 1 escencia/:ocurre.'; con:-ma:yor}-t r'eCuenc_ia, en 1 os 

- -:·,··.; \.~/·.,:'(;;¡.;_·;{?\%~t(tf~j:},~;:;~;:i<·-~t.{~.;.~<~tt:J;;-::~ffg~:·:-:_:<:',_.~ ~.:: ' 
emp 1 ea dos :!qlJei han~ 'estado/po'r'/má.s~f-tl'em-po'·; a 1~-- serv i e i o de la 
: _· . . ·- · ·. :;·_. ·. : .:_:;.:.~~~-:,~-~-.;s,:};~~~-~~¿;trbf-·:·:,:~¿:::·\·.~,;~~r:!1:~~·~~:~~;;~-~·JJ~~;:;J·;~,f::.t2- :·: ~:::· · 
or- gani :::ac i_ófl•·!~ 1 ~--p-rOgreS~;;:.:·y, .l'a"-';'.«t"écn 1 ca·~· moderná brindan 

. .; ". '" . > : ,' \. > . ,;~.:( ·. ',;· .. :~-~ 
oportunida_~-- -~-~~~ _consei:v~r y ·de~a-/r:o·l lar antiguos 

emp_l,eados. 

2.cambios Sociales y Técnicos. 

Actualmente se puede percibir una gran cantidad de 

cambios sociales y tecnicos Jos cuales son un verdadero 

reto. Por ejemplo cambio social importante es la 

situación de la mujer, anora existen mas mujeres 

universitarias y gue continUan trabajando aun despues de 

casadas, el lo constituye un problema para las que son 

madres de tamilia, las cuales desempeñan trabajos 

importantes en las organi=aciones, teniendo dificultades 

para atender a sus hijos pequeños, por 1 o cua 1 un gran 

número de organizaciones ha resuelto éste desafío 

mediante Ja organi=ación de cuarderias. 
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Los cambios t.ecnicos representan un desat :ío 

permanente, debido a (~:con~inua.-generación de cambios en 

este asp·e·c-~o.··_-~> 

-··.·.-:';¿-,-,-_ 

3. TaSas:{'dé ,~~t,~~~--~_,ón d~ .. 1._'!s emp 1 e ad os. 

""'·~{:~ \ 
S1 .. se. '.0U~n-t8.{-,C.On\.·, b-~·e'nos. programas de desarrol 1 o de 

per·sorial·, >'~'~_>t~~\!(f.:~·:~l:~¡.;·i·~~~"~o- ,.·de que los reclutadores de 

oti-as -oi-gá_n~:~~~:(~~~-~s:;··:· ·m~Bst"ren interés por nuestro 

podrá dar como 



16 

1. 3. Concepto de Capacitación-. 

" La. capa~i-ta~/~:~·: -~~.n~.:/~t~~.:·.:~·~ .;:Ün-~.' ! a:c:t~·Vida~.: p 1 aneada 

y basada, e~-~-~~·c·e·~,1-da~·~:~~·:~,~~:·i~·!{-.. J"e.~ ~~:~\--~~~~esa y orientada 

:::~:u::s;:0i'~~!f¡g~f t~~~~~~f!fi~J~{~~~f~· hab111dades y 

.. .. :; . :::: ;;;¡'.1it~Jilt;i::.::::·:. :: :::.::. ·::: 
necesidades-,.iú.túí-á;~"tré~p-~Ct'ci a la preparación y habl 1 idad 

de 1 os coi abóf.ad~·re,~::;_/·-.:·· 

Es necesario. hacer notar la diferencia que existe 

entre los conceptos de adiestramiento. capacitacion y 

desarrollo: 

" El adlestramient.o se ent.iende como la habi 1 idad 

destreza adquirida, por regla general, e 1 trabajo 

preponderantemente tísico" <6>. El adiestramiento 

imparte a los empleados de menor categoria y los 

obreros en la uti li:acion y manejo de maquinas y equipos. 

"La capacitacion tiene un significado mas amplio. 

Incluye el adiestramiento, pero su objetivo principal es 

proporcionar conocimientos, sobre todo en los aspectos 

t~cnicos del trabajo''<7>. La capacitacion se imparte 

empleados, ejecutivos y funcionarios en general. 
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e 1 progres,o integra 1 

hombre Y.r con~ i·g~ i eri_~·~~~'.ri~e ;: ... aba-rea: .Ja 
de la voluntad, 

di scipl i na .. .'de 1 ~~:'c·~:;:A~·f~~-:'.:·~-:: 'T~ ·~~d~~i si-ci 6n de todas 

habtttd,a·d~s que s6-~,·' re·cfue~fdaS pa_ra el desarro110 de 

. ' ; . - - . 
jerarquí_a e_!1 ·''-~, .. ºrganizaci,on de_ las empresas"(8). 

del 

de 

la 

las 

los 
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1. 4 f' roce so de Capac 1tac1 ón', 

.En el siguiente·-esquema· se muestran los pasos 

preliminares- .en·. la pi-eparac16n de un progratna de 

Capaci tac.-i'ón ·:~.· -~:eS~i~-~ i 1:~.: 

Evaluación 
de necesidades 

(Diagnóstico) 

( 10 J 

1.4.1.Necesidades de Capacitación. 

Aptitudes 
Conocimientos 
Habilidades 

"La evaluación de necesidades permite establecer un 

diagnóstico de los problemas actuales y de los desa1ios 

ambienta 1 es que necesario enfrentar mediante e 1 

desarrollo a lar1to pla:zo"C11>. 
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En ocasiones el lanzamfento de un< nuevo product.o 

requiere de· Ca·P·aci ta'c·~--~·~~;·. ' ~~-ra·:.·,~-~~- .' :s.i;··~ i 1 e_vEi_ .ª cabo el . ~. ._,~ ... -
aprend i zaf~'- ·d·~: nuevo~··,~ é-o~~c· i~~ i e_n·t~s ~<-~;-_d·é ~:) ·,u·a 1 manera se 

podrá. m~r:",i{,ª:~~tt:i~~P.[~.~~~:~:;~~ct~~}~É·\{l~os ni ve I es de 
daspeÍ-dicio_ Q._::tasa's'~'.iiiacep·tab{e.s°{de<ac'cidentes 1abora1 es, 

entre .. ·.~·¡·~u;ot;;:~J.~i'.~~~~thtW~~~)·~~~i;(~A~'.~~··~o ·debe tomarse 
como la so 1 ución';:'a'.-;:._tod s"#¿prob 1 amas ·"como si tuera un 

· ... ' "< ·.,:.~; .. >:-.-~>lfj-t::i!j:,~~~{ . :'fiJ.fü?;~~:c:i,1.··:::-!-~---:-..... . 
ungüento, mái;i-co;-~,;por _ puest'o·_~·-i:¡ue··!;_~fgunos de el Jos pueden 

, ser-: º~:~-~p~~~--~r~~:~X~~i\~B~~?~t~~~;,~:~t.:~" ,.pobr·e. 

Lis -~~c~il~~~~~:í~~ividuates de capacitacion pueden 
.•:,. ·.-:-.. 

ser det.er.minB:.da·s·-'Pór :91 propio departamento de personal, 
. '·. ,··. 

por los ·supe·rVi"'sór"es·· o por el mismo empleado. Se debeni 

tener cuidado, ya que algunos empleados utilizan la 

capacitación como un pretexto para librarse de sus 

actividades, o bien los supervisores para librarse de 

empleados conflictivos, esconder personal que no 

necesitan o como premio a los buenos trabajadores. Por lo 

tanto el departamento de personal debera de veriticar las 

necesidades de capacitación de los empleados. 

Para llevar a cabo la evaluación de las necesidades 

de capacitación tomaran en cuenta los siguientes 

enfoques: 

1. ldentificacion de tareas. Es recomendable evaluar 

la descripcion del puesto para identificar las 
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principales tareas, y a continuaciión se p~ocederA. a 

desarrollar los "planes específicos. para propo7cionar Ja 

capaci taci on. ne,c.·esar·1a para .ª 1- d.~sa:i:_r·o p o de' esas ,tareas. 

"»' -·:-_;:. ·. 

2> _Re&.l·iz·a~:<·unS.. · .encuesta··0 a ·-:·105'~;· -·caTididatOS para 

i dent 1 ti car:· !'S:s ··áreas ~~~-.:·.s-~· :~~~;i;~a-~. p~f.'f.9C·~:~ on8.'r. Esto es 

muy motivante· y;· ··se ,obt"i~men _mejor·~s· resu~ ~ados, ya que 

los empleados están.concientes de lo'que necesitan. 

a. Tecnica de participacion total del capacitador 

y el capacitado, se emplea un método para la obtencion de 

ideas de un grupo de personas sobre un tema determinado, 

posteriormente se vota para seleccionar las necesidades 

de capacitación mas importantes. 

4. Otra t uente que nos puede indicar J as necesidad es 

de capacitación son tos informes de control de calidad, 

quejas, ausentismo, rotacion de personal y entrevistas de 

sa 1 ida. Tambi ~n pueden hacer tangibles mediante 

entrevistas de planeacion de carrera profesional o las 

verificaciones de evaluación de desempeño. 

1.4.2.. Objetivos de Capacitación y Desarrollo, 

Después de detectar nuestras necesidad es, el 

siguiente paso es la determinacion de objetivos de 

capacitacion y desarrollo. 
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11 Un objetivo es el resultado que· se prevé o se 

desea alcanza~. en u~}~Jazo ~~ierminad~~<11>. 

Un objet~~o·d~ ~p;r~Llz~J~ } es IJdesLlpolon .de Ja 

cond~cta .. ~it.ie_'~·/Se_.~'::._"~'s··p~e'i-~:--;~, del.'·.·-_::;·-~~~:~--'._·. a·1 · f iña l izar una 

exp~r i_Et~c~a: ~ ~;~~~~;:~·~-;~~-;~;~:a'.~~_:·aprend i":'a je. Se r ,·ama·. objetivo 
-:·'---'.: '-.- -

de· apr"endiz_á.j~::~p~/qú;;,:· Jo.'qUe nos ·interesa es que aprenda 

e 1 ~· J-¿~-n·o-,>~-i'2~>.\· 

De~tr~ de un programa de un curso se pueoen 

considera~ 3 tipos de objetivos de aprendizaje: 

Objetivos Genera 1 es. Son el conjunt.o de enunciados 

que representan Jos contenidos más amplios y los 

comportamientos más coml e jos que el instructor pretende 

que dominen Jos alumnos al final izar el curso. 

Objetivos Particulares, Son e 1 conjunto de 

enunciados que expresan conductas que ayuden a 1 ograr 1 os 

objetivos generales. Pueden considerarse como objetivos 

de tema. 

Objetivos Específicos. Son la delimitacion de Jos 

objetivos particulares en conductas más específicas, 

decir, desg 1 osar Jos particulares. Pueden ser 

considerados como objetivos de sesion. 
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Los objetivos deben ser claros, alcanzables y 

medible&. 

·.·· 

En J.os .. !=>bJ.e t (:-:c::i.s. '.· se debe. ·indicar claramente 1 os 

Jogr'?s. que ·5e\-dese·e·n -~·a1Céinza:r·y" J'o·s· medios de que se 
; ·- :· ~;;._ ·-:;'" .- ,:\"· .. . : ,,; ·: ·. 

dispondrá;.···d·é;~~n··:~"f(~-~~a·r:~·e ··)-~S :i:>bje-tivos para comparar 

contra :el 1 Os .. e r· ·d~;~~:~~-~ñ~-. individua 1. 

1.4.3. Conteni'do del programa. 

En este se propone la enseñanza de habilidades 

específicas, de proporcionar conocimientos necesarios y/o 

de la influencia en las actitudes. El contenido debe 

cumplir con las necesidades de Ja organi=acion, así 

de los participantes. 

1.4.4.Principios de aprendi=aje. 

"Aprendizaje el proceso de adquirir pericias, 

conocimientos y/o act.itudes"<13), Tal como lo implica 

ésta detinicion existen tres tipos de aprendizaje: 

Uno consiste en la adquisición de conocimientos, o 

sea ideas, principios, conceptos, o hechos. 
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Otro tipC? de ap_re~~-~zaje iryctuye la .adquisicfón de 

habi 1 idades o pericias,'.t'ísicas :o ~eli't.ales,: o sea hábitos 

o termas especi'.f-~-~~~~>d~·:~:~-~~~;~_· l'aS·· ~o.sas: .. 
' .. . . . :;:--·,·,.- ; ·,-.· -
. ,·,::\/-. '····- ·<·1y:~·-: 
- - ¡_~· .. -; .. :- ·: ... 

·un m~e~_:•;~Mj,t\~f:,;~~~-~~-rfd1~~-Je\, co;;s 1 ste en 

adq~isici_ón de-·:aotitudes,~,;que:~.tienen relación 
. : .. ;· ~ },~:·--:~. 'J.J~;~;~/1~;1t :;~.:'.<$:.~--:~;\/ ·_ . . . 

intereses,_ aprec iaoJ ones~'_,'.o :''~1dea1 es. · 

la 

con 

.. ,:,( ·•. :ºJ·::i·>,~t~~~t~·{('~X/ ·.,, 
Exrst~~· ,~'á_r'.(~-~::::-~f~~rc;.ipi:-os·:·~~ aprendizaje Jos cuales 

nos ay';Jd,an a _qu~ _es_~e p:r_oce~o sea más acelerado, y por 1 o 

tanto mas ~~~c~i~o. A continuación se enumeran los 

prin~ipios de aprendizaje; 

1. Participación. Si se participa en el proceso de 

aprendizaje de una manera activa, en la cual uti 1 izen 

Jos sentidos. el proceso se verá retor:ado y tendremos un 

aprendizaje más rápido y Jo podremos recordar por mas 

tiempo. 

2. Repeticion. La repeticion deja t.razos mas o menos 

permanentes en Ja memoria. 

3. Relevancia. El aprendizaje es mas erectivo cuando 

el material que se a estudiar tiene el sentido y Ja 

importancia para el que va a recibir 1::. capacitacion 1 así 

éste podre.\ observar la rr.Jevancia de cada tar~a y de 

seguir los procedimientos ~orrectos. 



24 

A. Transferencia. De~e de tener concordancia el 

p_rograma de capaci ta~i ón .~.con~ ~--¡ as· .. deinan.das de 1 puesto. 

para que 1 a pers~na ,_·:~u_e_/~ ~~~ ~ ~~; ~~-~-~-'.;''..~--~.~~-~:~ f~? ~-.~·~_.-::~~·m/~e ·e 1 

puesto y 1 as t:;:c:~s qti~::~;~fi:~1I;~!_f.i~~;~J:'.jf;:p!6~~rite.' 
5. ~;¡'.~F~:~~:l'.t~~W~füi~~-~~s ~frve .. 

::::.::: ::, ;r;;,, },~,i~¡;;,t' '':'"º ' 
1. 4. s-. · Técni cas:·:_de~·'.CB;pac_t·ta:.c.i ónJY~·.Desar rol 'l. o. 

Ex!ste:;_:;t·~·~~·1'·N{~~f~1t~%f1:f ! levar a cabo la 

. ···"· .. ' -- . 
cap·ac1taCiOn~·,_,,.~debi:~TidoSe·:·: ···considerar los siguientes 

.. ' , .. ,..· . 
factoreS:·· 

- Efectividad respecto al costo 

- Contenido deseado del pro~rama 

- Idoneidad de las instalaciones con que se cuenta 

- Preferencias y capacidad de las personas que recibiran 
e 1 curso. 

- Preferencias y capacidad del capaci~ador 

- Principios de aprendizaje a empiear 

A. Técnicas aplicadas al sitio de trabajo 
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... Jnst.rucción ·.'d :l recta sobre el pues.to • Esta se 

imparte durant.e · 1'a~ .horas d~ ::_tr:-ab_ajo_, Bs'.ta d,i;igida 

bás i came-nte a· -~n\;~.ñ~!·-.- ~ 1;.~,~~-e~,?~:-~y::-·-~~~j~~~:~?~ ~·:.::_·a. ·d~sempe?iar 
su p~estoact~~Í.,Esi~ ... 6~~ª~?:i~r6~'.:~ueáe s~r )mpartida 

por un ~~Pa~"i'-~.".'~~-~' -.:.;_úri\'~supervfSor···o ;:.;¿~-,.;Compañero de 

--· ·:·,. _~ .. ~.'.:'.:; ;·,,_;~ .. ;-.. ,,~~r·:· :·/, 
. -· : .. _:._: ''. ' ,- - . ~ -.~:.·_~ ~- .- .·::: 

'~ --~':~ .- ,., 

trabajo. 

-.-_--:- ,.;_-_,_.___ ·,:_,,:,,-, 

En éSta _-<.'té·~·n·1~S: \,_-se~ ~i_s~ingi.ieñ- varias etapas. En 

' .~- . ·- . 
Je pr~~or-~Í~~~-'.-·.:· (8':· :de-~cripc_ión general del puesto, su 

objetivo y Jos resul t,ados que se esperan Cle et, A 

continuación el capacitador real iza el trabajo a tin oe 

mostr~~Je un modelo que pueda seguir o copiar. Despues 

le pide al que está recibiendo la capacitacion que imite 

el ejemplo que Je acaban de mostrar. Las demostraciones y 

Jas prci.ct.icas, así como la retroal imentacion se repiten 

hasta que la persona domina la técnica y asi finalmente 

el capacitado 1 levara a cabo la labor sin supervision, 

aunque el supervisor puede efectuar veriticaciones. 

b. Rotacion do puestos. En algunas organi:aciones 

uti J iza ésta técnica con el t in de proporcionar a los 

empleados experiencia en varios puestos y alientan la 

rotacion de personal de una a o'tra tuncion, cuando se 

mueve a una persona de uno a o'tro puesto le precede una 

sesión de instrucción directa, esta técnica es muy útil 



para la organizacióñ en los casos de ausencias, 

renuncias, .vacaciones·. 
' . ·. ·:·,.·_:-··· . 

.. ·- .. ··.:-... -.:_:.-.·::'.. ·.;-.. ·.·.-, . 

c. •_Re l ac·i ón . eK por.to_-·:-::·; _a pf.end i z.' Es.ta·.:.téCni Ca ,·ut 1·1 i .:::a 

una . r e·1 a.e i -,;;;-;:;-~~t'r·-~ J:;&·~~~\:~:~~:~~~-:;:·~.:~~~/J.~·b~,i:0~'~/~"·~:~;,¡·~:;'(.~~'- 1 a ;<~u~'·1 

:'.::::'.E~~rigi~j~f i.r;:!f ::~~:·~~:'.:'.!::::· ·: 
'-::~( ·:':>::; '";~:_'(."~ ·":; :•;·-.-,. 

~, .-.«~';~~';.: __ -,:<~? :' 
B. Té6n.t'c~·5'. ·a~:(:i~ad.á.~_~: tuera del sitio de trabajo. 

'-:¡~--:::--• :·:\'¡'.:?··.··: ._,.\_'.;'." 

similares. :En ésta técnica Jos niveles de participacion, 

l"epetición y retroalimentación son bajos, pudiéndose 

enriquece?" cuando se organizan mesas redondas y sesiones 

de discusion al terminar la eKposición. 

b. Simulacion de condiciones reales, Algunas 

empresas hacen uso de instalaciones que simulan las 

condiciones de la operacion ?"eal, al emplear esta técnica 

se preparan e.reas especiales, con equipo similar al que 

se utiliza en el área ce trabajo. En ésta técnica dan 

niveles notab 1 es de transferencia, repeticion y 

participación. 

c. Actuacion o sociodrama. Esta técnica se uti 1 iza 

para el cambio ce actitudes y el mejoramiento de las 



reJaciones humanas,·· partiCipa:n 

capaci ta~.ºS: Y, 
'.·.:·. · .. ',·-:.''· 
obtt'e_nen 

·act.iVamente t.odos los 

alto 

:: ::::.:·::fud~~~~f ~~i,if .~i~it" ····· . . ....... .. 
.. +t :; ó¡f~lW\if m~f :~:" ::::· ·:. · ::: · ·:::. ·: 
simulada:;·.:,:1a·'.-~P..~-::·f,.º!:'ª'.;·d7~-~:rro'Ha·. su habilidad en Ja toma 

de declsl~n~~''.';,~~~:pu¿1¡;;,,,dar)a transferencia, así como la 

part1<;~pa.-c;;i'o:~·(~~~:~d~.::!i~'" _d·i-scute e 1 caso. 

e. Lecturas, estudios individuales, instrucción 

programada. Esta técnica se utiliza cuando existe Ja 

dificultad de reunir a los asistent.es al programa y si el 

aprendizaje requiere de poca interaccion, aqui podemos 

encontrar 1 os cursos basados en 1 ecturas, grabaciones, 

fasícuJos de instruccion programada o ciertos programas 

de computadora. Los mat.eriales programados proporcionan 

elementos de participaoion, repeticion, relevancia y 

retroalimentacion. 

f~ Capacitacion en Jaborat.orio !sensibilización>. 

Esta técnica constituye una modalidad de Ja capacitacion 

en grupo. Se emplea para desarrollar Jas habilidades 

interpersonales, asi como para eJ desarrollo de 

conocimientos, habi 1 idades y conductas adecuadas para 



28 

~~ p~o~eso se basa 

en 1 a part i ci·~a:d·1 ó?~'.~:~··~·;~-~ t"i~e~·ta-~/ó·n :_ ~. ~~ePeti c.i Ón. · 
~-'\ ::. ~.< '- . ·<·_;'.~:· 

.-·\'•, ~··: :• • .. e'.>-~~~.,:'.).>~," .... ,;\,• •' 

g •. ·~,é ci~}~~.1/~i:ií€.~~;;it!~g¡~.'e'~f ;:r;tf ,~,~~f AN? ·. ';~X p~. í e 1 on . 

oral. po_r, parte·'del/profesor!ldel:'icon'tenido7de.~(~.~ .. ,:t.~ma.S:' .. : .. · ~<·~~)::~~. ·¡-_..-..... , -:"~' ~ '""•'!'., ··: "'·" .,_·f··~;J~~;·~~¿~,::-: _.:·~- ·"·'·~- ~-.1~· -- :, 

;·~:~:~~ . ~>;~~ _\'·2<;~~:';:: ·-.'- -~> 

h; Téº"'.r.; :F~Ji~i~,~;i¡\~~~,f~~s~;1~;!;;'!!;·~~~~¡f ;z~·~:;?;:·;'' 1 ª · ·rectura 
comen t~'d~-- de·,; te x t r·.;: ar te~'. de 1:-4 ns tructor y··· a 1 umnos 

·v'./~~1:;;. . . . k·i~~~Ui:.·;\< 

.. 
1 

• .~'.P~r~~~t,si'b&fr~,,i·/}(: . ,. 
descompo5ie16n·,de 1-.. ; ._grupo :en S.'~'b·g~upos de dos personas 

· , · · . . :·.·. -'·:''.·:·~~--··-:.~':?);:.·.-:>}::~!_:.fr}~~ .. ~:?~i:~·:;,·.:.:~·"' 
para ··que ··'disquta·~· un:.de.~~rminado tema. 

en la 

f, Sim.posio. Referente un grupo de charlas, 

discursos o exposiciones verbales, presentados por varios 

individuos sobre las diversas tases de un solo tema. El 

~iempo y el tema tos controla a menudo un moderador. 

k. Lluvia de ideas. lnteraccion informal del grupo 

que consiste en la libre y espontanea expresion de todo 

aquel lo qui: sugiera un tema de estudio. Su característica 

es la rapidé= y dinamismo en la expresion de las ideas. 

l. Mesa redonda. Discusion ante un auditorio por un 

grupo seleccionado de personas, por Jo cenera! de tres 

seis lo integran bajo un moderador. 
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m. Congreso. CoÓsis,te'·E.n la junta o reunion formal 

de vari_as personas P~ra:.~-~el.ibe~·ar ,sobre. ~_lgun t.ema. 

. -.<_: . :'·:_~·> "::\·; ."'.:_,'<· '-.<-,.':·:·>···· ,' 
n •. F,or_o·:~_'.:~~-~--~~ fe~ie·:n·tO;.'.(S.bT~rto ·ai P.¿·b~ll.co:.en el _qüe 

par ti-ci pa_n - ·.{rit-~;~~ ~-;~:-i;;~-~-,~·>Ld t'f·e,r·e·:i~s :. ;·eKpO~i t 1

0l-es ·. que 

trat;.~ ~ob~e ,·i,~'(ftr~~;;í:'.5~!;'~'~'.fi'.\'.;;~;. · · · · 
.'.e\\'.~:~~;<~--~;::•:::.::- .~: 

..... ::.:::~'Yltlf &;~.;, , •. ., ••. , · ., ......... . 
. ; ~: .. ;. ·-:~ :! _:. ' .. -· . -

Al utilizar una t.ecnica de enseñanza-aprendi::aje 

puede ser necesario el manejo de material didactico. Este 

se refiere a todo aquel elemento concret.o que el profesor 

utiliza para sustituir a la realidad y representarla de 

la mejor forma posible. de modo que se tac i 1 i te su 

objetivación por parte del alumno. 

Clasificaremos el material didactico cuat.ro 

categorias: Visuales. auditivos, audiovisuales 

experimentales. 

1. VISUALES: 

Pizarron: como sabemos para utilizarlo se requiere 

de gises de polvo y un borrador. 
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Pi:arron imantado: A éste se pueden adherir piezas 

de cartón o plásticas las cual~s tien~n iman en su parte 

posterior, » permitien,do, la .a.d,he~~.n.é~·a 

movi 1 izació'li de:- l~s ~ie'zas ·~n>:~¡····inf.smo·~· 
al piza,rrón y 

' .. > ~" ·.> _;·~~:;~·:· 

Rctafcl IÓ: Ccni1;ik·'~~-J~,;-~/Lrr6~ blanco porta ti 1 o 
de fácil manejo, :·?~~~~''.

1

:~~·~::.: 00U~-l se puede escribir con 

p 1 umones espeCia 1 es, ~.~n(¡ú_e tam~i én 1 os podemos encontrar 

del material de los pizarrones tradicionales. Ademas 

la parte superior de estos se pueden anexar una serie de 

hojas blancas de tama~o especial, de manera que puedan 

ser dobladas hacia atrás y después volvernos a referir 

el las, así mismo es posible trasladar las hojas una 

separadas de éste. 

Franelograto: Es un tipo de pi=arron torrado de 

franela o una tela semejante, sobre la cual se pueden 

adherir pie=as de car~on que tienen parte posterior 

lija gruesa, lo cual hace posible su adherencia la 

tranela. Las piezas son tacilmente removibles y se 

guardan para utili:arse en diversas ocasiones. 

Graticas: Comprenden ayuaas visuales que se elaboran 

para dar alguna informacion y que generalmente permanecen 

rijas a alguna pared, colocadas en un tripie bien 

suspendidas en algon techo. 
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- -o; ~· - ~ - : 

parti~ip~nte;·. el ... iTisfJ'.U'Cf.Or\_ :;Jebe -tener suficiente 

dotación de- pape1·· ~·~-~~(~:~~-~~:·;iS~:~:~'.;.c~:~~· }.'~"pi_~~S .C:º" goma. 

'.,:~:<·-~l~l,'.~~{-_~'.t~:( .. ;;~~-/ / .:_;·-~ -"~~~~- ~~::~;~::_~;-~_:·;·. ~''. <· -.'"·:~-' .. - . 
-~-~t~.~~-~-~~~~:FtD'r ;:~~~'.~º~~~;-~~~i~f~:~:i~~~~~f~~\~:f'o·,~:, ?ara hacer 

uso de, ._~s~-~-?t~~~I' f~~~-~~r~~~~;~,~~~'~-~?;~~;\~.~'·. 1 os cua 1 es 

:~:::n: ;ro ii;Jif ~il~~if ft~:füi{~~lx~¡~~;;{~:r e:p::::: :: ~ :~ 
retroproyector".:.faci··J·i ta.r:_;,;a1··~.instruct.or :. su enseñanza, ya 

.. _· . · ... ·- , ~;,;<:.:-":·F,~~- {~~~,::}~;~~::~.:_::~~~-'·:f·;~_:· ... · , 
que pued_e.c .. - es_1:-~_r_',~s.i_~~~-r_e.": :·trente .al público y si tiene 

.. ,• '., . 
n~cesi_dad 'de .f,·~.t.~~).~s·~--~~ ... ~ .. lg¿n punto no tiene que voltear 

y hacerlo en la pantaJ la, puede marcarlo directamente en 

el acetato con un lápiz. La gran ventaja es que no 

necesario que el aula esté obscura para que pueda ver 

1 o proyectado. 

Proyector de cuerpos opacos: Permite proyectar 

ilustraciones tales cartas, dibujos, l dminas, 

fotografías. No se requiere ce especial preparacion del 

materia 1 que se va a proyectar. basta col o car e 1 

material. Es necesario que exista obscuridad completa 

el aula en donde se va a proyectar. 

Libros de texto o consulta, Revistas o Peribdicos, 

Proyector de transparencias ti 1 mi nas: L.as 

transparencias fotografías de 35 en color que 
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suficientemente ilustrativas y cuYa ·, u"ti 1 izS.ción es 
: . . . . . ' 

semejante a ·1a de las;pe:·Ííc~l-as.,.' se·_pu~·~·e·uti..1.~zar 'con 

dos fines: Ser· pa:'rte· de.- u~·a ·secuE?Tiéia de ·imá~-~~eS,·. 6 bien 

perma!lecer .. ~;~~:c.·~~d~-~ .,como; i i't'~t~;ac{~·~·'..=d~· t'b~do. 

Graba'~'ió~f:!S discos y 

Programas.·:~:e·,_··-~'!~X¡~;~.·-:~-~-~ · 1o·:c;1u·e se ut'i 1 izará en su caso la 
., ·.::-r·.-_: ''<> 

gra.ba:d·~_r8._~ .. ~-~:~-~-~-~~~ (~':~·~;. r RS:d i 0 ~~ 
. . ; ~ ~:_:·; . .-·.: 

·-.1> .·.··:'.= ,,._ ... : 
AUD 1OV1 s.ÚÁLÉS: 

ProyeCciori de cine sonoro: Existen una gran cantidad 

y variedad de películas en materia oe enseñanza. 

Circuito cerrado de television; Este equipo consta 

de una cámara tilmsdora, una grabadora y uno o varios 

monitores de television. Su ven~aja es que se puede 

contar con una intantanea repeticion de los hechos. 

Videocasetera: Se requiere de una television y de 

videocassettes. 

Programas de television Obras de teatro 

diapositivas con sonido. 
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EXPERIMENTA~ES 

Se· ref.feí-'_e ·a.-_Bl material de laboratorio, plastilina, 

·arCi l la. 

Como :.P:O_-~~~:o.s ·-:·'.-'60s9i-var e 1 mat.er ia f didact ico 
'• '. :;;;._._ ~-'...Ó 

sir~~':'~~~- ~-~§~-~:;:~a~~\/i/~~~~~e~~.'nza. es muy úti 1 ya que 

nos 

es 

ne_ceS:irio::~.~~.t:~iar<~"t:l'.ºs .medJ.os para reror:ar lo que se 

esta ens~;~~··ri'd'.6'-.> :oebe~: -de conocerse bien e 1 uso de 1 
''.. -· 

mat.erién .. ·y'-. se-r.·:'átr:a-Yent.e ª 1a vista; que pueda ser v1sto 

)'·_oído por todos· los ·part.icipant.es. 

l.4.7. Evaluación de la Capacit.ación y Desarrollo. 

Normas de 
Evaluación 

Er.amen 
posterior 
al curso 

( 14J 

Examen anterior 
al Curso o 
Programas 

Transferencia 
al puesto 

Empleados 
Capacitados 

Seguimiento 
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En este esquema_ se muestran J as etapas que 
i:on'sti't.UYe!' .l_a.· 

desarrollo,: 

. evaluacion de' la capaeitacion 

.·'En <~1jI~·~,e'~};1~ffr)h.;,yque esublecer 
eva 1 uac ion ~an7a·s .·de-" qUe · ,¡-~\ d'ie e I;_: o·~-~·~-o, a 

se aP 1 · i: ~¡'-:~'~;_{:~~~-·~fu.en:. a. ··/'i ~-s-:~:::P·a-~t i ci_~a-ntes 

las normas de 

continuación 

para saber 

ni..;e(. d-~ .. ~·¡;~-O~··i:m{~·i;·{o"~.' f'.JOSt-erf~rmente a la capaci taci on 
_.· ·.-· ··,' -~·--.· :··>:. 

se _apl·Í~a _~/ro examen y se comparan los resultados de 

ambos para conocer los resultaoos obtenidos en el 

Después si se dá la transrerencia al puesto se 

ref.I e jara en mejora en el desempeño del trabajo. El 

seguimiento puede ! levar meses o años después de la 

terminación del programa, para poder determinar el grado 

de retención del aprendizaje. 
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11. Aspecto Legal de la Capacitación. 

2.1. Articulo 123 de~ l.:a ~ons.titución~ 

.. ~~~;(~-~ - .,. 
":~:: .:. -~:".,«·-- .i :o_·-~~:· 

La capa~ii~~!~S- ~E';~~;0~~{~~N')~' ?" 1. e 1. patrón de 

ninguna manera· püede negar7:.-·a~.0 ~us:0:,trabajadores tanto por 
- ·: ··_. -<:<:: .-~> ···.'..'/'.:1 ::::c-.:~1>.~--~~~r~>H~r,·_f·. :·· -<·: ·. _ 

ser necesario para_;·estoS;'el~::conoéer.-·y-.dominar su o-ficio, 

realmente 

desempeñar las que fueron 

contratados. 

Articulo 123, tracción X 1 1 l. Las empresas, 

cualquiera que sea su actividad, estaran obligadas a 

proporcionar a sus traoajadores, capaci taci on 

adiestramiento para el trabajo. La ley reglamentaria 

determinará Jos sistemas, métodos y procedimientos 

conforme a los cuales los patrones deben cumplir con 

dicha obl igacion". <lSJ 

En el diario oficial de la rederacion. con recha 28 

de abril de 1978, tue reglamentada oficialmente la 

obl igacion de capacitar y adiestrar, la cual entro en 

vigor el mes mayo de ese mismo año. Esta 

reglamentacion esta plasmada en el Capítulo 111 Bis, 

articulo 153 de !&. Ley Federal del Trabajo sus 

tracciones de la A a la X. 
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2.2. Ley· Federal. del trabajo. 

Al' cumpli·r. _Con°/tÉls·_dÚ;poSiciones· Jeg.~les: referentes 

a ta 'cap~~it~:.~~Jn:y:;.:<:á~}..~~t-raffiientO-, él Area f.esponsable 

de esta. rÜ·n-C1'oii-r~\.d~b~r·.i-·'.6orlsi.d'erar .·,tres 
. : .. ':·: :__·.·:·· ~- '··_·· .t:':":· '_. --~ -

cua 1 es . son f .. :·:,,P.l_ane_~/.~;~·y".': .:ProE:·rama& de 

Adi est··~~·m~.'~:~·~,~~:- é:p·~O~:i'St~~~es··-- ;~-i~~~s de 

aspE!ctos, los 

Capacitación y 

Capacitación y 

Adi esi~a~'i'eni'~ :._;.,~ · 'Co::~5{;nc1S:s :·de Habi 1 idades Laborales. 

Las cua 1 es , :i·ra t.~·re:~~:~·.:_p.Óst-~r iormente en 1 as tracciones 

correspondierites del articulo 153. del Capitulo 111 Bis. 

De acuerdo a nuestro estudio, continuación 

tratare~os algunas de las tracciones del articulo 15~, 

deJ Capítulo 111 Bis de Ja Ley Federal del Trabajo 

respecto a la capacitacion adiestramiento de los 

trabajadores, 

Artículo 153-A."Todo trabajador tiene el derecho 

que su patrón 1 e proporcione capaci taci on 

adiestramiento en su trabajo que le permita elevar su 

nivel de vida y productividad, conforme a los planes Y 

programas tormulados oe comun acuerdo, por el patron y et 

sindicato o sus traoajadores y aprobados por la 

Secretaría del Trabajo y Prevision Social''. l16l 

Por ley todos los trabajaaores tienen derecho a 

exigir adiestramiento y capacitacion, de aqu1 se deduce 
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que .la ley no hace distinciones:, de .. ·• el.ases ·-~~cia~es, 

pues to_, ni ve 1 j é r á;~q~i~o _;·:~{:·a·~i i ~ :i dáei'.:·'éé~·n~-~'1 O~~··:.' ~'1' ~o'.;·.··. q":'e.-
,, . . . . . •,, ·. __ , .. _. -·.: .. )>i."~· '';:'~- --.-~- -.· '•"" .. , ~:~~ ! .5:::<' ._-.. -. - -. 

el derecho .de ca:pacit':i-cion_;.seJ,apl ica~a~·.:t~dos.-.:-f'ara-.:el_evar. 

su "¡ve 1 
.. ;d.e:~ ¡'~-f. ;!'.\i!i~ff ~i,~~~1i~~i~,1~~%'f~~tI:::;J.,~~:.t:1:;t~.%·¿ d.!

1 
•. ··• 

mejoramiento,·de. sus_ ingre"sos :y su-perS:Ción?·en·;"el": ,:trabajo; 

y a 1 e 1evar'1 a pr¿~~:¡~ i~a{~1)~;Jt l~:;:~;:~\~'~';'.~'?:¡:;~bÚene 
es pluri lateral. -~- ._::·,-~--: 1-,.:" ·:.:)C:.;: ... ,:":;,:';'~:-· 

Artículo 153-B. la 

obtigacion que, contarme al articulo an~erior les 

corresponde, los p&trones podrán convenir con los 

trabajadores en que la capacitacion o adiestramiento 

proporcione a éstos dentro de la misma empresa o fuera de 

el la 1 por conducto del personal propio, instructores 

especialmente contratados, instituciones, escuelas u 

organismos especial izados, o bien mediante adhesion a los 

sistemas generales que se establezcan y que se registren 

en la Secretaria del Trabajo y Prevision Social. En caso 

de tal adhesion, quedara a cargo de Jos patrones cubrir 

las cuotas respectivastt. t17J 

Es recomendable que exista un convenio entre jetes y 

trabajadores para tijar si la capacitacion se llevará 

cabo dentro o tuera de la empresa 1 se cuenta con varias 

posibilidades para elegir a conveniencia de ésta. Es 

preferible que el trabajador que requiera capacitacion 

para los trabajos manuales se imparta en la misma empresa 
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y con sus propios recursos,. y~ que si sale' a cap~riit~rse 

a ot. ro 1 ugar y :~-1 ~S<.·h~;:rami ~nt~·s_.:·d·~, .'f'~~-b·~::{o; ~en."/~ i f ~reTI't.es 
" • < _,_, :.~ • --- ,,-" < 

a ·'as s~~~:sJ,:,~ '. 1;/'.\'.;f~~~:~~ ~;,~~:;~;:I~:~·~'~i ;:~~{~ di f i cu 1 ta des 

para ·n.iane:·jar·.: sus,- propias -:her rélmi en tas~ ~-''-º -

: :·I :.~;f·- ~~:.'.~t:~:;S~}~'),~~~~~\'.i,~l.~:.'.~~It:~;.:;~_-i:~i::.:: -~:~·~ --·,- .. -.. ~ :;1·: . - . -~ ~ -
" 

-.··_. :'_. 

Ai-1:.-~cu 1 O. <·1,$3~6;_-.··~- "Los cursos y programas de 

capaC·1t~~-ión--_·o::~-d1-estrami'~nt~ ·de lo.s trabajadores, podrán 

formularse respecto.a cada establecimiento, una empresa, 

varias de el las respect.o a una rama industrial 

act.ividad determinada~. C18> 

Las empresas pequeñas podran cumplir con mayor 

raci 1 idad con la obligacion de capacitar sus 

trabajadores, ya que dicha capacitacion puede hacerse en 

ramas industriales. Las cámaras de la Industria podrán 

! levar a cabo cursos masivos a fin de abatir los costos 

de los mismos. 

Artículo 153-E. " La capacitacion o adiestramiento a 

que se refiere el art1culo 153-A, debera impartirse al 

trabajador durante las horas de su jornada de trabajo; 

salvo que, atendiendo a la naturaleza de los servicios, 

patron y trabajador convengan que podra impartirse de 

otra manera; asi como en el caso de que el trabajador 

desee capacitarse una actividad distinta a la de la 

ocupacion que desempeñe, cuyo supuesto, la 
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capacitacion realizara fuera. de la jornada de 

trabajo". <19) 

, , , 

de La. '~apacitaciÓ~..-:.· o,_ adiestramiento 
.~~---~' ·:,. ·- ~·.:: .... '.:..:- '.. ·~: :· .. ~·· 

impart'ú·.se.· de!ntro.~de>.1 as·: hOi-SS de· trabajo, cabe mencionar 
. ' . . : .. ·:· , .. \.,,/;/:' : :.· . . -:,., ;. ':· ·. ' :. 

qué e~·1~~-~;:· f~::. :pos_~,~{:~'1da~,,·dé ':,~.~~:. se imPá.rtá ·de otra 

manera- d~ ff.~~~i:~H~?~~d~~~.t ,··:~ 
,· . '..<;_:~:.\:)~~~;~~~~;~:;;~~:~;·:::;;:: ·;\,_~.: ~::.;; :- .. ;.•. 
Artícu 1 o·f;:1S3-F~·,,,: J'~(- ~;p~'.~·¡.t~ci on 

.~. -<-?.;¡,«.:..:1·, ~", .::>;;~::·: 

detierán • "~f~rii,~~%>:º:~.f~~.~; · 
: ~: . !.' 

y adiestramient.o 

1.·. Ac.tu.áfizar y perfeccionar los conocimientos y 
, , 

habi ~ i~ades d~l trabajador en su actividad; así como, 

proporcionarle informacion sobre la aplicación de nueva 

tecnolog:í.a en el la; 

11. Preparar al trabajador para ocupar una vacante o 

puesto de nueva creacion; 

111. Prevenir riessos de t.rabajo: 

IV. Jncrement.ar la productividad; y 

v. En cenera 1. mejorar las aptitudes del 

trabajador". < 201 
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Se refiere los objetivos que debe tener la 

pre para e 1ó~.~1 ·.- ~ r~~~~~~-.~,~·~t '~·~.~-~-~ m·~·:j.''~)~:r 

:::::::: ::;;t;{~Íi~~~~*;t~o:(~;• 
su; productividad y 

a·Pto para ocupar 

<':. ~:. ·:_:'. )~::-,,;~~:¡j~_{:~~:-
Art ícu l"o. 153-G. el tiempo en que un 

uaba}~do:~:~~,:~~S~•;~; '~'' ,, " requiera capacttac!on 
inicia 1 · pax:a).e.~{:: e~·p .. ~,o;;_q ~.·.~iva::.'.a ;._desempeñar reciba éo s ta 

::::::::.:' i1(.~;~~1~~~1~t'ii:•::;::me la 
8 em:::sa :o:d:: 

10
::: 

se a el la en los contratos 

Artículo 153-H. "Los trabajadores quienes se 

impar~a capacitación o adietramien~o estan obligados a: 

J. Asistir puntualmente a los cursos, sesiones de 

grupo y demás actividades que tormen parte del proceso de 

capacitacion o adiestramiento; 

11. Atender las indicaciones de las personas que 

impartan la capacitacion o adiestramiento, y cumplir con 

los programas respectivos¡ y, 

1 11. Presentar 1 os examenes de evatuacion de 

conocimientos y de aptitud que sean requeridos."t22l 
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Es ~~porta~te -~ue los trabája~ores·.~~istan con 

atenciÓn· ·B.;· Jas· ... indica~'i.'One·s 

pr;,senten sus. r~·.P~·~ti'~~reúri:~n~s 0 • de.'.evaJ~~cl~n, para 

que ~e :_~u~-~i~;.~·.: .~~;n'..·-~~~~f>f~c1 i idad. :¡_:~~~ ·:~.b~·~,~i·~~s de 

puntua 1 i dad, '.presten 

Ja 
-· . '... - ,':,!. ":·.-·~ . ; ='.f-"';'"- . 

ca:paÓ.i t.El~ 1 é~:~/1' :-·~~-~{;.'/.-.(-~·,: ~:!~~/ :;\ ;,_· -~.l.~: .. ·-:.i: (>·· 

.: :;~·· ~· '.- ~_::\-.:.::/;. - ¡· 

· ·: P\~!le~·;:: 7;.~Y > · .. - 1 P_r_ó.gf~nias_' ., CapacJ tac-ion 

·r~?·· ·.' • 

. . ·!· 

·-·\·:. ·,,. 

······ ·- .. 
A con~in~ació~~-se--me~cionan 

articUlc/: 15?. ~:_:d~{ lá ·=:.:Je~'. federal 

las fracciones del 

de 1 traba jo que 

reg lamefitS.n .''este· aspec'to: 

Artículo 153-N. "Dentro de 1 os quince días 

siguientes a la celebraciOn, revisi~n prorroga de 1 

contrato colectivo, Jos pat.rones deberan presentar ante 

la Secretaria del Trabajo y ?revision Social, para su 

aprobación, los planes y programas de capacitacion y 

adiestrnmient.o que se haya acordado establecer, o en su 

caso, las modirtcaciones que se hayan convenido acerca de 

planes y programas ya implantados con aprobacion de la 

aut.oridad laboral". <23J 

Esta reglamentacion debe cumplirse para evitar las 

Sónciones ó que se reriere el art.ícuJo 886 de la iey , ló 

cual puede ser una mult.a por el equivalente de 15 a 315 

veces el salario m1nimo general. 
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Ar t ícu 1 o 153-0. "L9:s empr_esas en que no r_i ja e 1 

contrato colectivo de . t:r-ábS..jO, deberán . someter·, a la 
L·-

aproba'?i~n·.·d~· -la ·-Sec:~~/·~rí.a :. d~~ ... ~ra~aj~>:-Y. >P·~~vi.siÓ~~ 
··· · , · .. · ,._ · ·~ - -~- --· · --)' ... ;i;'~·s·~~ta:.:~·~á·a~;: ~~:~ ~::::k- ··: ~ñ·~·~ 

:::¡::~:i~i!i~llillllliJJtl~:~~~ 
C~m is i enes: Mi">< tas;.~:de 1.{c'a'P8.c1 t'aCTón·-~'y' !Ad i es·tr'arrlt_erit 0 11 • t 24) 

. ... . . :¡.;:.:~:~\k"f~~' . ~¿:~\: J>. 

::::: ¡1;¡:¡~~~¡¡~~;~¡(:: '.·::.:::::::º ::::::::::: ':: 
programa :de-capa~itacion y adiestramiento: asi como de la 

integración 'de su comisión mixta. 

Articuio 153-Q. "~os planes y programas de que 

t.rat.an los articules 153-N y 153-0, deberan cumplir los 

siguientes requisitos: 

l. ~ererirse a periecos no mayores de cuatro años; 

1 1. Comprender todos los puestos y niveles 

existentes en la empresa: 
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111. Precisar las etapas :'durante Jas cuales se 

impartirá i'a.- cap~c¡ti.ci~ry, y,e1<a~"1"estra·~·ient~·al total de 

_::-·' ·.·.·:.·. 

JV; s~~E<1CX1:~,~~:}1,mi~nto•~~,s~lecc16n, a través 

de 1 cua 1 s~· \~st'ab-1 ~·c~ra' e·i'_;,,~·rd~n. e~: que se~an capacitados 

los tra~aja~·ore·s··d·~·-~~~ .-;~-¡·s~o_:~,ues~o y catesoria; 

V. Especificar el "nombre y numero de registro en la 

Secretaria del Trabajo y Previsión Social de las 

entidades instructoras; y, 

VI. Aquel los otros que establezcan los criterios 

generales de la Secretar~a del Trabajo y Prevision Social 

que se publiquen en el Diario Oticial de la Federacion. 

Uichos planes y programas deoeran ser aplicados de 

inmediato por las empresas". (25) 

No necesariamente ceben de ser capacitados tocos 

la ve::. ya que esto seria inconcebible. El proceso de 

elaboracion de planes y programas debera incluir el 

método utilizado para estabiecer el orden de prioridades 

en que habrá de capacitarse tanto por niveles, como por 

puestos especificas. 
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El plan debe.de ir acompañado de un cronograma, que 

indique el .Per:í.'odo 'en, que cada puesto o nivel va a ser 

capacit~do,, dichos ·p.lanes y programas 

ap l i cadOS de ·.i~·~~~i·a,~"a· por_ J as ::·em.pi-~·Sa·~·. 
'.,. .. ,. ' 

··.·:·,:<.~r- '.:::.:'"~_=,.:}· ... < .. ' _,. >_;.~~:-:·.'-. ~·:)~~.-;:~------«:-
Ar t {cu 1 o :·{53..;R; >;~:Ó:e·~"t;b,: de :-:1'~-~-~ se~~-~nt~'- d {'~s háb 11 es 

que}{~fr ~2l~~:,t;~~~e~,~~t,~'fftt~~'~:}aip~1~~es y programas 

ante 1a·'·Secret.aría~del"Y~·.Traba·ja-.:y. P,revisión Social. ésta 

~:: lf::B:~ff fj~~:~~!i;¡~:f :~:~t~:'::te:~ en 1 ~: i :::::gen~:: 
de tiUe·~-,·. ~~~'.~-~--:.fO~ ::·~::Pí ~~-~S ·-.~y programas que no hayan sido 

obje~-ad_o's\~~r- ·. -·1a. autoridad laboral dentro del término 

ci tii.d'?', _se.·en:t·e~derán det ini ti vamente aprobados". (26 > 

Articulo 153-5. "Cuanco el patron no dé cumpl imient.o 

a la obligación de presentar ante la Secretaria del 

Trabajo y Previsión Social los planes y programas de 

capacitacion y adiestramiento, dentro del plazo que 

corresponda en los términos de Jos artículos 153-N y 153-

O, o cuando presentados dichos planes y programas, 

no Jos lleve a la practica. sera sancionado contarme a lo 

dispuesto en la traccion IV del articulo 878 de esta ley. 

sin perjuicio de que, en cualquiera de los dos casos, la 

propia Secretaria adopte las medidas pertinentes para que 

el pat.ron cumpla con la obligacion de que se trataº. <27) 
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La mul t.a para qu.1.en_ no .. cumpl,a ·es~as disposiciones 

podrá 1 legar m:í.nimo 

general. 

1 es. 

tracciones del 

del trabajo que 

trabajadores que hayan sido 

exámenes de capaci tc.ci on 

'· ·-: ·.-. 

dereChO···a que la entidad instructora les expida las 

constancias respectivas, mismas que, autentificadas por 

la Comisión Mixta de Capacitación y Adiestramiento de la 

empresa, se harán del conocimiento de la Secretaria del 

Trabajo y Prevision Social. por conducto del 

correspondiente Comite Nacional o, a raJta de éste, 

traves de las autoridades del trabajo a fin de que la 

propia Secretaría las registre y tas tome en cuenta al 

tormular el padron de Jos trabajadores capacitados que 

corresponda, en Jos términos de la traccion IV del 

articulo 539". l28J 
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En est.e articuló ·mencionan los conductos 

'-': .<.;--':::·· 
pro g ram_a ·de; 9.~P.a~,~-·~,~~,:~'_D~_-;;_.... ~'..e·:. 

'.J.'~~'.··_ ··. -: ~':.:· ;'.· 

Ar,¡~·~¿:.Í.~" '1:_~~~~:~·-~~:·1~~:¿zt~~"~~·:t ffi¡J i ~TI-tado un programa de 

capa e i_taci ~~'/<·~;J;'.~~;:~·~;:-j-~-J~·>.;~~~-:ri·~ -~~-~e a reci b 1 r ésta, por 

: ._ .. ; :':·~:~~~·t-+:-~'.;~/,~t;.:~.:. ~-:_·K;: ·:·.- - . 
considerar~q~e~tiene~las··c~nocimientos necesarios para el 

. __ : - -~-- .. ;·:.:?~:?~~-:~hf;-~{'.:~:~\:: ;_·~:. 
des_e.mpeño ;-de.:.!'sU.~·pUe.st'o' Y 0

d'e 1 i nmedi:S.to super 1 or, debera 
· · -,: -:-',:~:·:_·:·:.K~.:-,;.~~'.~t·r<.:o\; ·<>:·-. 

acreditar-·documentalment:e dicha capacidad o presentar y 
.• · -~ _· :·. ·~·¡ ·.< " -

apro~ar. 1 ;~-~:-.~-~\~~~~-~,18. ·entidad 

sUii_ci.e"n_~i"_"~'/(~~e:· señale la 

~:::·'.::.,:!)~~-: .. \ ... : 

instructora, 

Secretaría 

el examen de 

del Trabajo y 

~'s.t"~ ·¿(timo caso, se extenderá a dicho trabajador 

la correspondiente constancia de habilidades 

laborales". <29J 

Si un t:.rabajador se sient.e con la suficiente 

capacidad para ya no necesitar el curso de capacitación 

que se este impartiendo, se le debera aplicar un examen 

para que just.ifique que veraaderamente lo necesita, y 

si es as:í se le ot.orsara un certificado. 

Art1CU)O 153-V. "La constancia de habi 1 idades 

laborales es el documento expedido por el capacitador, 

con el cual el trabajador acreditaré. haber llevado 

aprobado un curso de ca~·aci tacion. 
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Las emp.resas . están oblig~~as a ·enviar . . . 
Secretaria d~l ,Tr~·b&j~; ·Y· P~'e"v".·1~'1ó~·: · Só'cial para 

registro· Y: cO~·t.~é,'1,~ : ... :;·;\·¡-{~-~-:~·:, ~~f..:;~~~~:~;~,~~;~i~~~ _que se 

eXp~d Í ~º-· a· su·~·1::·-i·'~ui:b~T1;~,j~~:·~:f;-.:~:;~.~;-- ~•;.:~-.:~>·-/';~ 

1 a 

su 

hayan 

. '.·.: ·~:;:: ~~-~ :::·-:_:_¡_ ~~~l:~::~-/¡'.~::~:í\::l~f~~>-~)~-i'.:;~~;;:'~,~-;yj.. .. \ 
i.aS c~-~~-~~~-6+~-·;:·.·-- -----~-~~~~\~~,~':. -~-;-~;at~· · '.s-u_rti rán pJ enes 

efecto·~-: ~-~·i:-~i~~~:~·i\ -·. · asc:;i~'.~~~f~?_: ~;·~:~~~/~ de. la empresa 

que • : · .l.?~~~~t·;w;;;·J~~:~~Wi~,~~1.1E· ···; 1 ª 
- •.":"'.''· /,-:.-:, - --

ad i estram·i-~;;~c»i·'.-·· 

capacitación 

·Si en una empresa existen varias especialldades 

niveles en relación con el puesto a que la constancia 

refiera, el trabajador, mediante examen que practique Ja 

Comisión Mixta de Capacitación y Adiestramiento 

respectiva acreditará para cual de el las es apto''. C30J 

Este articulo se refiere a Ja import.anci& de las 

constancias de habilidades laborales y su repercusion en 

relación con los ascensos dentro de Ja empresa. 

2.2.3. Comision Mixta de Capacitacion y Adiestramiento. 

continuación se mencionan las tracciones del 

articulo 153 de la ley federal del trabajo que 

reglamentan este aspecto: 
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Artículo 153-1. "En cada empresa, se constituir.in 
., .··, " 

Comisiones Mixtas . de. ca·p~citación - y Adiestramiento, 
. ' 

1.ntegra.d_as" p·o; .. ~ , _1 gua l >n6ffie~O ~--~~- ?·~~·~,~~~Seri_tB.nt.e·s de los 

-10s 1 ··_'cuales vigi lar_án la 

y de los 

mejorar , la 

sug~·r_,1 rán fas . .;¡9,údas·· tendientes a perfeoci onar los; 

.:st~·;.-~cintorme- a las necesidades de los trabajadores Y 

las empresas".<31) 

todo 

de 

Se retiere a garantizar que la capacitación y el 

adiestramient.o que se otorgue a los trabajadores, sea 

adecuado y satistaga realmente las necesidades que se 

tienen, ésto por medio de las comisiones mixtas. 

Una Comisión Mixta es la: "Agrupacion de dos o mas 

personas de composicion heterogénea por cuanto al interés 

que representan, y que actuan conjuntamente en la 

consecución de un objetivo prestablecido. Una comision 

sera mixta si participan en su composición 

representantes del patron y de los trabajadores; por lo 

mismo, se dice que una comision es mixta cuando está 

tormaaa por un número igual de representantes de los 

patrones y de 1 os trabajadores". l32> 
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Art.tculo 153-J. "Las autoridades' labor'ales: cuidarán 

que las,. ~oinfs 10~:~,~·)t~: '.·::iú·~~~·s -'~~.:; 
:;,:J.', 

y 

Ad i estramient·o :;·~·~ .;;Ú nt'~g¡.~~:·\ .:>y:;·. 'funcionen ·:o,P~·rtuna y 

normalment~;~~,f,'.~l>~~i;f:~!;~'.1~·~b~'.1~1 .. ;to\~e' la .. obl 1 gaclón 
patronñ.·1 :-·?e, .. <?_S:pa_citar; y adiestrar a los 

se· v1g11ai-á.··. que se cumpla con Ja obligacion de 

capacitar y adiestrar a los trabajadores, lo cual es muy 

importante, ya que se debe impart.ir la capacit.aclón de 

·manera que satistaga las necesidades de los t.f'abajadores 

y no que se dé el curso de capacitación solo por el hecho 

de cumplir con las disposiciones legales. 

La capacitación es punto apoyo para el 

desarrolllo económico y social del pais. sin embargo por 

tratarse de una inversión, la capacitación no aumentar~ 

la productividad sino a mediano plazo y siempre que esté 

bien impartida y corresponda las necesidades 

especificas del puesto. 
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ClS> Con.sti_tución_ ,Política- .'de~_Y·o's>.-~~t~d·~5 ·Unidos: .,-,,·:·-
He x 1 canos. ·1 tJs· t -i'tUt·a·: i.~.~~-~~'.U~~ L~~-~~:~~-:C~·\s~.í_''> 

--~.- ~:.' ,' >:' ~!i'. 
r, ~/.' ·; :: >·.::.'< 

(16> ·cavá~o.s ·~1;6~~~::.0 Bk'(~~;~~r~>(N~-~~-a Le~ ~ederal del 

Trabajo:, --~~·m.e..t·1:d~.d~~.\ '.P~-g'.;:· ~f2~ _ _.-

C17) 1 bi'd ·pág. 229. 

C18) ldem 

(19) ldem 

t.~0) Jbld pág. 230 

l21J Jds-m 

(22) ldem 

C23> lbld pag. 232 

(2A) idem 

l25) Folleto: Dispogiciones Legales referentes a la 

Capacitación y el Adiestramiento. Secretaria del Trabajo 
y Previsión Social. 
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t26> Cavazos ~lores, Baltazar. Ley Federal del 

Trabajo, terilati"Z:Sda. '. p~g.· 233 

(28>·:· ~'o'_J'ieto: D_isposiciones Legales referentes a Ja 

Capaci ta~i ~n>y ·e 1 .Adiestramiento. Secretaria del Trabajo 

y Previsión sOC1a1. 

t29' ldem 

C30> ldem 

<31> Cavazos Flores. Baltazar. Ley Federal del 

Trabajo, tematizada. pag. 230 

C32> Siliceo. Alfonso. Capacitación y Desarro·110 de 

f'ersona 1. pág. 38 

<33> Cava.:::os Flores. Balta.zar. Ley Federal del 

Trabajo, tematizada. pag. 231 
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1 1 1 • E 1 Ho te l. 

:;. 1. Qué es un Hote.1. 

El Diccionarlo'Gene'ral de .:.Turis~o·; ·deftiie al hotel 

como: "Establecimiento "pQblico de'st'inado· otrecer 

media'!lte pas~: y "'de_ acuerdo·.-con una tarifa determinada, 

,alojamie~to a'persóna~ en desplazamiento y ocasionalmente 

sumiriistrar ,a·1 imentos y otros servicios de caracter 

complementario. Las necesidades del viajero moderno, han 

provocado, nuevas modalidades en su construcción, 

disposición y funcionamiento". l34> 

Webster defina a un hotel como: "Un edificio o una 

institución que proporciona alojamiento, comidas 

servicios al públ leo", (35) 

Entonces, podemos decir que un hotel es un 

establecimiento que proporciona alojamiento, alimentos 

servicios caracter complementario personas en 

despla::amiento. mediante el pago de tarife-

determinada. 

Entre los servicios complementarios que otrecen los 

hoteles encontramos: baño privado (algunos cuentan con 

secadoras de cabe! lo y telE!fono en el mismo>, televisión. 

radio. telétono, llamadas de despertador, lavanderia y 
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planchado de a' ·cuartos ,de y 
.. '." ·-.: ·' ,·' 

bebidas;· Asi.. ~iSmo:.-otreo·en:.:·s~·rVicio d~ b'an'quet'es y renta 
' .· ... --·-:··-.,-.--

de sa 1 o ne s. p~¡.~'.:·ó~~--~~=~-~ y: sem(nar·f os~~ 
=r ,-,;- - __ ,. ·::.~~:~:¡:S·~:~ :'::-,·:--~,~/~e·:~- :-.-:-:.~-- :· .-

En 1 o~ :~~'.~:·:;:~;:~',:¡u~:~ ~~fnif~~:i ;.~nte, se cuentan 
. · ·-,~, -~--->~1}.:é:i~r · ;;~:~->.:/,~.~<:/:r_·-~:~~-\:·. -_·_. ~ · _, ·. · 

con pr~~gramas_,;_par ecut:ivos-,·1~·1os·•·.ouales ofrecen a estos 
'·' ~- -_-·._ '·:,:.:.~ '-Ó: {:t;./5;,:_1 ~~~:í;f:;Jic::,~~?:.· :,::,~,~~~:.,> · .. : .. -.-· ~:- -, 

pre- reg i str·o ·.y~!-}:ira:;as 1 Sliac t·ón· ·_de. hab 1 taci enes, amenidad es 

e sp~~ .. ¡-~{~~:;g~-~~}~~~il;~~~~~~~~~~~J-~-:~~-~f ~;~: ~~~;r-~~d o r con 

bolea~~:;., de::\· .. - ·~~·p~~O .. ~.: ;""· .. ~~rt~sia 
cortes ias, 

nocturna, copa de 

b·feriVe·~¡·da,:::~:X;t.~nsión de ·1a hora de salida, derecho 

entrega··de. efectivo, plan de incentivos vacacionales, 

centro ejecutivo, vino nacional en alguna de sus comidas 

o cenas y descuento en renta de autos. 

Existe otro tipo de alojamiento 1 lamado Motel 

Motor-Hote 1. 

El Motel se local iza por lo genera 1, a lo largo de 

las carreteras, suburbios de las ciudades y lugares de 

recreación en el campo, se caracteri.::an por su 

construccion de tipo hori::.ontal, por e 1 r.ioderno 

mobiliario en sus habitaciones alfombradas casi siempre 

de pared pared, television tocos los cuartos, 

alberca, restaurante y una peque~a oficina de recepción 

para el recistro de viajeros. Elimina ios grandes lobbys 

de lujo Y a cambio ofrece areas destinadas al 

estacionamiento, las cuales permiten al 't.urista ! legar en 
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su aut.omóvi l prac,ticamente hS._Sta la puerta de su 

habitación, evitándose eni.'re 'ot?-as cosas el pago de 

propina po~ ·al ~~n~·j~--~'.~\·-~-q~i~~j~/.:·-'.· 
:--:,)~ -- ... ~ -· 

E 1 Motor-H~'te\::,s:;~:~~~;~~~~@L: po~ una construcc 1 ón 

vertical , - l ó·· -qie-:\;9·'.¡.\~¡J.';~·-;':-Ji~~::v~~~:~~f.;' -~S,pS·c id ad· 'de ·rece poi ón 

en un terreno')~ ;m~,~;,r;:;~,x\ensl,~T1·> iámbl én cuenta con e 1 
serv i'c i o . d·e .. : ~s t~C t ~'..¡,-~~J~r.t~·i, i:nr~-s ~-~do_. 

: .. _: ~-

Cab-e ha'.~e~ .- nOt._ar _Ci,ue los moteles y motor-hoteles 

muy similares a los de los 

hotel es, -.-de ·hacho un hote 1 y un mote 1 moderno son muy 

semejantes. El aspecto distintivo es el estacionamiento 

gratuito en los terrenos del motel 9 así como la alberca. 

Los principales huespedes del motel personas que 

viajan por placer con sus familias. 

A continuacion se enunciaran algunos criterios para 

la clasificacion de los establecimientos de hospedaje. 

los cuales estan sujetos a la interpretación par~icular 

de cada pais; ya que actualmen~e no se cuenta a nivel 

mundial con un criterio de clasificacion uniforme que 

permita identificar el tipo de servicios y modalidades de 

establecimientos de hospedaje. 

"Criterios de Clasiricacion: 
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A> Por la calidad y diversidad de los servicios: 

- De Lujo, 

- De Primera.Clase, 

- De Segund~·Clase, 

-·De Tercera Clase. 

B> Por la estadia del usuario: 

Residencial: Establecimiento que cuenta con 

instalaciones y servicios que tienden a provocar en el 

usuario la mayor permanencia posible dentro del propio 

hotel, y cuya estadía promedio es ceneralmente mayor de 

una semana, y, 

Comercia 1: Establecimiento que otrece sus 

servicios generalmente a hombres de negocios y turistas 

transito cuya estancia promedio en el hotel menor 

de siete dias. 

CJ Por el tiempo que dura abierto: 

- De estacion: Que opera exclusivamente durante 

ciertas épocas del año, 
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- Permanente: Q~e op~~a -~odo el a~o~ 

DJ Por la localización geogra-tica: 

- De Campo,, 

- De Lago, ·y 

- De Playa. 

E> Por Ja proximidad a las terminales de transportes 

y a las vias de comunicacion: 

- De Terminal Terrestre: Próximos a las estaciones 

de autobuses o ferrocarriles. 

De Terminal Aerea: En, o cercanos los 

aeropuer t.os, 

- De Terminal Maritima o de Navegacion Interior: 

Según sea su proximidad un muelle de mar al 

embarcadero de un rio o lago, y 
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- De Carretera: Ubicados a lo largo ·de las mismas. 

F> Por su dimensión: 

- Peque:r;o 

- Grande .• 

'G) Por. ta tor~a en que opera y las instalaciones con 

que cuen't.a: 

- Tipo Hotel: Establecimiento con un minimo de diez 

habitaciones, en 1el que se proporciona basicamente 

alojamiento, y en algunos casos atimentacion y servicios 

complementarios que, contra pago, demanda e) viajero. 

Chotel, motel, motor-hotelJ. 

- Tipo Extra Hotel: Estaolecimiento con facilidades 

de alojamiento 1 imitadas, que opera con técnica poco 

especial izada, personal reducido y organi::ac16n 

sencilla, a precios generalmente economicos. tcasas de 

huéospedes, apartamentos amueblados, campamentos, 

estacionamientos para casas rodantes, cabañas, albergues, 

casas amuebladasJ. 
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H> Por la Organización: 

ya que los criteiios que se se~alan se interelacionan al 

denominar un establecimiento de hospedaje". <36J 

Es conveniente señalar que cada día es mayor el 

numero de hoteles que operan cadena, por las enormes 

ventajas que ~sto otrece tanto para los inversionistas de 

los inmuebles, como para el principal beneficiado, que 

éste caso es: la empresa operadora, asi como para Jos 

turistas que demandan cierto tipo de servicios, que en 

cierta forma se le garantizan cualquiera de los 

hoteles. 
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3.2.0rganlgrama de un· Hot~I. 

:',: ' ' 

U!l hotel 'est.a 'd_-f'~.'1l'i-do-Por:.~n .Gerente General, el 
•.,·-: 

cual se apoya 1 _a_n· seis-i·~,e:renciast"·-!as:cuaJes son: 
,•' O• ¡ - 0,:,•0;'':~ r. ,'.,' -.,; 

".:;:_;;.·-;, '-f:· 

. ·::,\. ~ '~ :-.'.~ .;~:~j.<::/·;:t 
- Ger~nci·¡;_·· d.;;_ Di.v,i si ón. CÜ8.ri:.os. 

. / ;\:~'U 
- ,Gerenci~: de )?i;~~~-~~-~-~·s Y Bebidas 

-· . '•. 

- Gerencla·d~_Man~~nimiento 
'·-··~~·->' 

- Contraloría 

- Gerencia de Ventas 

- Gerencia de Recursos Humanos. 

Dependiendo de Ja operacion del hotel puede aarse el 

puesto de Subgerente Ejecutivo, el cual asistira al 

Gerente Genera 1. 

A continuacion se muest.ra un Organigrama de un hotel 

de playa, pertenecien~e a una cadena hotelera: 
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3,3, Departamento de Recursos Humanos, 

El departamento ~e Recursos __ Humanos se encarga de 
.:-·- ·=.·.· _· 

sum1nistrar_eL rec_~r-~f?."·humanO"adecuado, J.o ca .. paCita'·y. lo 

desa_rr~l la "int_e·g·~:~--i:·~~-~-t~·,'.·.\1e'~a _u~ control -administrativo 

del mismo; i.{~'.;'.@~:l~'nt~:a y m.;tlva a fin de crear un 

e 1 ima· .o~ s'.B_ni ~a~:-foil':~-¡ ·:~:~no, prodUcti vo y et 1 ci~~te, capáz 
> ',_ .·. ' . . . 

de_Sát'1St·~-é~·~:;:~·Í·~·;.; ,·~n"e~~·sidades y Jogr·ar tanto las metas 

como: J·os ':'~·~g:}~~-:~~~~-s del Hote 1 en cuanto a 1 e 1 amento 

humano. 

Las principales funciones del departamento de 

kecursos Humanos son: 

- Reclutar y evaluar candidatos requeridos para 

ocupar vacantes, a través de tuentes de reclutamiento y 

técnicas de s~lección oe personal, a fin de proveer a los 

jetes de departamento, las personas y la inrormaciOn 

necesaria para real i.:ar la eleccion. 

- Elaborar el presupuesto anual de Recursos HumanoS' 

en base a la preparaclon del Startfng Guide y el costo de 

nómina, a fin oe contar con el control adecuado de la 

proporción costo contra ingreso. 

- Notiticar los movimien~os de personal al Seguro 

Social l altas, bajas y modificaciones>, a través de la 
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e 1 aborac ion y envío de 1 as t ormas ~or respondientes, así 
. . 

como un ~ontroJ ~nterrio 1 a .empresa 

dentro de 1 · márco. ( eia ~ .·~~que~) de(~ 

'.:, : ... : -~:.:< · :. :'.~.:.:~ . 
- Mant·e·ner-::C--iaS -'óPí'f"m~S-.~. -~;,;¡-~ci~-rii?"S laboralés dando 

. . ' ' . " -- .. 't ': ., . .1 • --- , • • .- - ~ ;, ' 

eumpl iínie-~t·~:«'.::~'-i;~:- fo'!(··requ-~·:r"f"m·1·~·;,t.·0S · . .'aiá'r·c&·d-05 por la Ley 

Federa·1 ·· ~-~- l :,T¡.-~-¿~-jo~·:: -_-_;:~~-~<~~~~-~ ~~~ i. ~-~ti vos de Trabajo y 

Regiamenf~;:_j\;··t·~:i.i~·r.'.· ... -.' de. Trabajo, a tin de pr-evenir y 

ev 1. t~r··<·~~~-~ ~i) ·c¡o·~~ que perjudiquen la operac!On de la 

emp.re's~. 

- Mantener una equidad interna y competitividad 

externa con los sueldos de la empresa, implementando los 

sistemas de descripcion de puestos, valuación de puestos, 

evaluación de desempeño y administración de las 

compensaciones, a tin de que las retribuciones sean 

congruentes con e 1 desempeño de J trabajador 1 os 

recursos de la empresa. 

- Elaborar organigramas y sistemas de organizacion, 

través del estudio y ana.lisis oe las tune iones 

operativas de t.odos Jos puestos, a fin de que el hotel 

cuente con estructura Idónea para ia operacion del 

Hotel, 

- Formar a los Recursos Humanos del Hotel, con la 

administración implementacion de los programas de 
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capacitaciÓn, a fi~ :de _.qu~ ·~a operación del_ Hotel cuente 

con el personal 
·,-,;·; 

'<'··· -:.-

'· ·-· ... , ... , - . -
- lncTem·e·ntát:_. J~~lf;~~'fv;ies -de comunicacion efectiva, 

creando ·1ci:·::;i.~s:::~~erl-tóS;~<¡.;;~¡·~~-r1C>S. a fin de eficientar y 
-~>,_(;~t:J~ ~=rri:' -~~:::~~:·--~_:_ '_:·· ___ ': .. · .. ~--··- -: - .. .. •:: .. ~ 

armoniza·r:.·1 a•-:re l ación·:;: entre·;_¡ as - partes .:e·l'.1; _I a.· }Opei-aci o_n 
' - · .. <··-:./:,.~;¡~:·~:\~-:-;-~~}:·~::::~~~::~:~~:-~·:~i:,:;;:·:·:~>.~ ><«~--·- . ;-.~.':.: -~·:_<' 

diaria logrando.1.un<cl ima·. organizacional ·Sil'iié:)'-~: -::: ·~:·;; ;_\z:.-:·:~~~:.~ts<? ~:\·-~:··;~ .. ~ ... --. -·-- - -. _: ~- :~·:· , 
.. -. -;. -~ t-~~::· "!"·!· -"Í' - - ' -~·: -~-: 

- .1:m~·1'~;~-~ri~·~~· .. .-:p·~~og·;-~~-~~, de·- :cali'd.8d to·t.ai, ··a· fin de 

efici~~t¡~· .... :~;~i :n'i'v~'r'e~'->d'e ,·, ser~~c'io·' i"~t'~:~·~-~~:·_del h~tel 
', ... : '>. ·: .: . ' 

externos··hacia. hués'Ped'as. 

y 

Para llevar a cabe estas funciones el departamento 

de Recursos· Humanos se integra de la siguient.e torrna: 



SUBGERENTE 
DE 

RECURSOS 
HUMANOS 

ADMINISTRATIVO 

AUXILIAR 

ADMINISTRATIVO 

DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS 

GERENTE 

DE 

RECURSOS 
HUMANOS 

SUBGERENTE 
DE 

RECURSOS 
HUMANOS 

CAPACITACION 
Y DESARROLLO 

AUXILIAR DE 

CAPACITACION 

SECRETARIA 
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3.4. Funciones del ~rea;~e ~ap~citac16n. 

:.:;--:·:::. X·-·-.;'.·;·.:,·>:; 
Capacita.ció~ y Desal-ro~l lo,:Se :_entocan::pri_ncipalmente a 

~ . '.' - .-!.',:'---~,_;~.¡: ~- " 
. -;?_~-- ··,-::~· ,-~·. ·--'~' 

lo 

,··:::·;·. ;>· _;.:,~· .:<:·,·;··:.-.-
""'' ~-

ª' En -~~:~-~-:i~·: d;>t'a~~i-c/1\.~~i~'n y Desarrol Jo: 

programa de detección de 
'···;,·-.. ·'--"' .. :.,, '.' -

neces.idS(fe"S por ,:,a·e·~~-~t~mento, con apoyo del jete del 

respe~ti~~.".:-

ElabOración del programa de capacitación, 

~mpJementacion del mismo, apoy.andose en el material 

didáctico disponible bibliotecas y/o institutos 

educativos de la localidad y en material disponible en la 

propia empresa. 

Impartir cursos de capacit.acion, cuando 

requiera. 

- Supervisar las actividades de los instructores 

internos en cada evento. 

- Brindar asesoria a jetes cepartamenta1es y de 

area, en mati=-ria de capacitacion. 
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Brindar asesoría 8 instructores interno~ en 
' . 

materia de impartición. y· manejo de la instrucclón. 

Apoyar a·:. instr·uctores, "eXternos para el buen 

desarTo J Jo .. de sus '.~~-e~-~ .. o~, .. 
. •.7_, 

- Reai"i:o:ar;"ev8'1Ua.c1ones de Jos eventos. 

- Elabo~ar· programa de induccion a la empresa, el 
' - . -

cual inc!.u~a':_ Manual de Bienvenida. fl:('glamento Interior 

de Tra}?a:jO ·y, Re_corrido por .;;.reas del hotel. 

conjuntamente e1 jere del 

mismo verificar que se lleve a cabo. 

- Coordinar el Prosrama de Eoucacion Abierta con 

INEA Clnstituto Nacional para la Educacion de los 

Adu 1 tos>. 

- Coordinar los programas de los practicantes que 

realizan su Servicio Social en el Hotel. 

- Coordinar, orientar y evaluar al personal en 

Pret.ct i cas. 
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- Administrar los programas de Formaci~n ~jecutiva 

ttrainees> ~anto ititernos,- _oomci'_É!Xt~r,nos ~·~ su caso. 

·---,_·-:_:-.· 
- Elab~rar .Y) actua·l-izar·· el Inventario de Recu~sos 

Human.os •. 
:-;- > 

'-\:' ,·: -

- '.Elab~ra·r .",_-y~~:-~elii:~-~r·ar los Planes y Programas de 

Capacit~ción-y Adiestramiento ante la Secretaria del 
>- .-. ··:.: !:_:· < ... ,_·_,· - ,: 

Traba'jo<:y. Previsión Social. 

Integrar y asesorar a la Comision Mixta de 

Capacitación y Adiestramiento, para que cumpla con sus 

funciones. 

- Registrar la Comisión Mixta de Capacitacian y 

Adiestramiento ante la Secretaría del Trabajo y Prevision 

Social. 

Elaborar y registrar las constancias de 

habi 1 idaaes laboraies. 

b) En cuanto a Comunicacion e ln~egración: 

- Coordinar la Fiesta Anual ce empleados. 
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- Organi%ar Ja Junta·M~nsua! de empleados. 

concursos y 

sociales y 

distribuir el 

y posters 

-: Diseñar, elaborar y colocar inrormacion los 

tableros oe avisos. 

- Promover el uso del buzón de sugerencias y dar 

respuesta a Jas peticiones. 

- Elaborar y mantener actuali~ado el Organigrama del 

Comité Ejecutivo y Comité de Operaciones. 

- Elaborar y distribuir tarjetas de relicitacion de 

cumpleaños. 

En colaborac1on con el Gerente de Recursos HumanoE. 

el Subgerente de Recursos Humanos Capacttacion elaborara 
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el presupuesto anual· par~;el·depariamenio' de~capaci.tación 

y verificarán ést;e d,Ú.rant··~· s··~):e.j :.·~·~··i·~'i' o~·,·~:<-. 
, '· •::.·.~ ... :\;~'.>.· ··:,'..,<· ~.-

' .:. ~,_·· :: 
E 1 Subgerente ··"~'e; ;--~~e~C~'.fSé>~;:.i-foma·ryo~~;-~ --~a·paci tac! ón 

Desarrollo· Po_d_~a:; ·se·r--'.-iúi·f~~tC~fcj· ~:~~~i~~:x~_~il ·'Ai.íx~i 1 iaÍ' en 
.,,,_·e· ., 

y 

las 

diferente-s ·aCt.ivid"a.des·". -:.:,d~-1- · .. a.rea:. Sus funciones :.. :.;.·: , __ ;,-

principal_~.eñte s·~_r:·án·¡·._~ 

- Mecanografiar todo lo referente a programas de 

capacitación; d~plomas, cursos y correspondencia. 

Recabar y macanografiar intormación para el 

bolet.in o revista int.erna y tableros de avisos. 

- Supervisar el montaje de los salones para los 

cursos. 

- Cuidado y manejo oel equipo audiovisual. 

- Control de asistencia d~ participantes los 

dlferen~es even~os. 

Colaborar en l& organi::acion de los eventos 

culturales, deportivos y sociales del personal del hotel. 



. . . ' 

Rererencias Bib.t.iogTát.ic~s :del Cap.ftut.~ 111 

Tesis: 
.'• ... ·. ,' 

Pedagogía y ~apa?it~~fón.~n:)~~ Empresa ~otelera. pág. 60 

<35J Lattin W., Gerald. Administración Moderna de 

Hoteles y Hoteles. pag. 65 

<36) Manual del Seminario: Teoria General del 

Turismo. Escuela ?anamericana de Hoteleria y Posadas de 

Mexico. 

Organigramas del Hotel Camino Real Puerto Vallarta. 

Hoteles Camino Real, Westin Hotels. 
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IV. Diseño y Desarrollo del Curso de Servicio a 

Huespedes, 

'··. 

4.1. Gui8.01dác,-tic~_d91"'cur_so; 

':· ::·: :·~ "·::·. . "'.. . 
4.2~:.· Con~eni,do" del' Curso Servicio a Huéspedes. 

El con't.enido del curso comprenoe los siguient.es 

temas: 

Presentación del curso, instructor 

participantes. 

- Nuestro principal objetivo. 

- Técnicas para proporcionar un buen servicio. 

- Comunicacion en las relaciones numanas. 

- Manejo ce quejas y/o problemas. 

ESTA 
SALIR 

TESIS 
DE LA 

NO !JEBE 
iiií:idilTECA 
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Estos se desarrollaran a continuacion. 

No't.a: Lo que se encuent.f.a subrayado son las 

preguntas qu9 ·el :.fn'struc~or ·.real i::a a los participantes 

para provocar s parti,cip'a,~·ión. 

,',: 
4.2.1. Pr sentació-n del curso, instructor y 

part.icipant~~": '.·· 

El ·1nsi:.ruc or.· indicará los temas que seran tratados 
:"''..··· 

durante el curs , así. m·ismo los objet.i':o'OS del mismo, los 

cua J. es·. s"o·~: 

Objetivo·G neral: Concientizar a Jos empleados de la 

importancia que tiene el proporcionar un buen servicio, 

ya que de el lo epende nuestro negocio. Asi mismo los 

participantes co aceran y podran aplicar ciertas técnicas 

para dar un bue servicio, para tener una comunicación 

mas eficiente y, para resolver quejas y10 problemas. 

Objetivos E. pecificos: 

- Los parti .ipantes conocera.n y podrán aplicar el 

uso básico y et ctivo de las tecnicas que le ayudaran 

para dar un mejo servicio al huésped. 
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saber escuchar¡_ así·. -c~~~·.::d~-~"Í a·.: i:;;;~i:i.n·1~·~·c16n. ··: .' · 
~ . - •.. -,, .. ,;,~· l ':::> -

_. ~; . .,·:-· \·.: .. ;~,¡;.:;~---¡>~---~:{~~-;.;x~~~ ~:i:~~·~::::u;~¿:_:_·'.~~;;~~;~:~~;.~;-~(~·\~::-~--: 
_ - L._os partici"p.an"tes~;co~oce_ráni·.y/·p-?d:r~~- ut·f¡ iza·r· las 

t écn 1 cas /~á:~:~~:~ ~::::'.~:}~~~~~~~~:~;~;~f~~~:~-;T~~~-¡:·:~:: c-~~O· Para tratar 

··· '":··~r~~w1¡1¡1í~~'.~'.'.' 
El:instructor~ti·ja:rá~·.Jos :·horarios y reglas para el 

buen· de-~~¡::!r~:;~+~~:~í~.~~~Y:{;;r::~-~-jº ;· ººmº 
-·.· -_, __ :: . . _-. , .. _/.:~:~~)~x;·_. " .. , .. 

-~U_nt __ ua_i'~§~d::;;;;1tasistencia·- a las 

pueden ser la 

sesiones, no estar 

plat_ica_~~-º~~~-!:'~.-~nt.~r-~umpir cuando alguien habla, no fumar 

en· cá~o .d~ 'qUe el lUgar sea muy reducido, y otras que el 

grupo. tija. 

Después el instructor se presentara ante el grupo 

diciendo su nombre. puesto o actividad 1 antiguedad en el 

trabajo y que lo que mas le gusta de éste. A 

continuación solicitará a Jos participantes que escriban 

en sus nombres de mesa su nombre y puesto, para que todos 

puedan ver 1 o, y que se presenten caca uno con el grupo 

como lo hizo el instruc'tor. 
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4.2.2. Nuestro principal objet.ivo. 

Como nosotros .·sabemos nuestro negocio es la 

hospi ta 1 i dad; 

La hospi~~~idad es el recibimiento y tratamiento 

cordial Y generoso de· los huéspedes. 

La hospital ida~ es el arte de recibir o atender 

huéspedes en forma amable y generosa, 

México es uno de los destinos turisticos mas 

importantes del 

hospi ta 1 id ad. 

mundo. y distingue por su 

Es importante el dar un buen servicio Jos 

huéspedes, ya que actua 1 mente ex i s't.e una gran competencia 

en nuestro medio. 

¿ Quiénes ser1an nuestra competencia 

El grupo respondera el nombre de otros hoteles 

cadenas hoteleras. 



Como p.o~emo~ ver la competencia ha crecido· y muchos 

otros ofrecen ,los mismos servicios que nosotros. A 
. -. ) 

continuacióO:_veremo's un~_'·.pe:l'tcu"'1a_Y a_l. finalizar ·ésta la 

tu 

cliente tRemember me>. Posteriormente se comentará la 

pel_í.~1:Jla con e.l grupo .. 

Los huéspedes descontentos desalientan los 

huespedes en potencia lo que hace que pierda el 

negocio, ademas el el iente tiene muchas opciones para 

escoger y va a elegir la que le de un mejor servicio. 

Alsuna vez se han ere~untado porgue los huéspedes 

regresan a hospedarse con noso~ros. 

Nota: Se mostrará acetato: Causas por las cuales no 

regresan los huésped~s lAneKo 2J: 

1% Muerte 

3~ Se cambia de Area 

5% Se queda en su casa 

9% Prueban la competencia 
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14% lnsatistechos 

-·_, 

66% Actitud mala- dé los',e.'?pleados 

Como podemos o~s~~~a r}~as i ·•. ~'¡ • 7o~ de ·¡os h\léspedes 

Nota: El - instructor se referirá Ja hoja de 

rotatclio ttl <AneMo 3> y dará la siguient~ explic&ción: 

Nuestro principal objetivo es lograr la completa 

satistación del huesped, si a 1 canzamos ésta meta 

tendremos un negocio repetitivo es decir, que el cliente 

regresara a hospedarse nuevamente con nosotros, asi mismo 

nos recomendard con otros posibles huespedes 1 si se tiene 

un negocio repetitivo se traduce en tener más ocupación y 

por lo tanto un mayor ingreso por cuarto; Por otro laao 

si logramos la sat.israccion del huésped, quiere decir que 

estamos dando un buen servicio, por 1 o que podemos tener 

precios mas altos y tendremos mejor tarira promedio. 

Para lograr todo esto tendrá que llevarse a cabo con un 

manejo correcto del hotel. con los costos adecuados, y 

asi tener mayores utilidades. todo el Jo se traduce en una 

administración eficiente. 
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. . . 
:"'.' . .'': ·. ·. _-_- :~·-' .. _ -

La· _sa t i.sf °;~ª¡ ~~~--±.~~.~~-:'~.:-~:;·»~<{~~-t~ ·:es 

objetivo·,- -·Si "riu~-~~~'bs·y~~J 1·~·~.i~:~~-:~i.:Ti:~:I_~ ~~~~~:·;·~~ti~-~ ec.hos con 
,... . -_.,··· ,.¡. 

1 os s~rvl clos?.:'.\'.~:~r"·f:~{::~;Qt{\:r,;¡~~;~,~;~f'> i.a's personas que 
viajan .reconocen.' que -};.en'°' nuestro· ">hote·1 · ~-~-~~-~-~ enéontrar 

::::::;fü~~ljl~llii~~i:I:~::::: .:::::::: · :: 
que signlf ica·.:qi.Je·;·;ita.·:c·ompetencia .. ha crecido. La clave 

la caii~a~/d~;j'i~¡J~¡~J;~~J\JI:;·:¡ ofrece. SI damos un buen 

ntiestro . principal 

serv1·c10 -~k~o~ ·'a r:~t-ene~ -.ª, n-~estros et lentes. 

Nota: En una hoja de rotatotio se ira anotdndo las 

ideas que el grupo dé en respuesta a las siguientes 

pr-eguntas: 

Qué espera el huésped de mi v oue le debemos dar al 

huésped. 

E 1 huésped espera de mi cortesia. atención, 

eficiencia, disponibilidad, rapide:, 1 impie:?a. Y le 

debemos car lo mismo que él espera. 

Al proporcionar un servicio encontramos des 

aspectos: El rrocedimiento y el personal. Es decir una 

parte oel trabajo tiene que ver con el procedimiento, 
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todos tenemos diferentes procedimientos q~e seguimos al 

ejecutar nuestro tra.ba·j_a •. segu.ir los procedimientos es 

so 1 amente:··.un~'.:__pe,que~a. P~rte·' d~ nuéstro t,rabajo, hay e 1 
,· ·, -

a 1.· hu4:!sped • 

. ·, . 
. .. ''. ·- -. 

- - : ' ·' . 
Proc~~imien~o: Sirvien~o.~~~i~as 

Personal: Describir··a u'O 'e) lente la preparaclOn de 

una bebida. 

Nota: El instructor solicitara al grupo que oen 

ejemplos de las aos part.es que nay en su trabajo, 

dependiendo de sus diterentes actividades. 

Nosotros podemos desempeñar pertectamente nuestro 

trabajo, pero s1 demostramos un& ac":itud desagradable, 

los clientes lo notaran. Esto representa un servicio malo 

en el hotel. 

Podemos desempeñar Jos proceoimientos de nuestro 

trabajo pertectament.e pero si lo hacemos un tono 

grosero o con una expresion desagradable tos clientes 

siempre lo not.ard.n, no importa que lo mencionen o no. 

Tambi@n podemos ser muy amables, cltr a loE el ientes mucha 

atencion, pero si piensan que lo hace-mos para recibir una 
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propina. también denota_ una actitud ,falsa y no volveran 

al hot.el. 

servicio. 

La clave es mostrar ~na:atenci6n verdadera .-de 
. ', ·. : 

H8Cef. "ün :Pº .. ~~. má·~-~:-·d~ lo~·nec~esa'r·i·o o. debido. 
·"-.1;': 

'-·· '.°-_,· ~·;,'·-·· •• 

. ...:__~;-·-·_;..;-· -
A co):l_t~nU8.Ci_6~:: >h-~bhir-em·o-~·-.,~~b~:~;-:-.&:)sunas ·técnicas 

que nos ayudan·~_:·p-~~-~; ?~J~·a·.~-:~_i'O~~r, ·un: b:J~~ · --~·~rv 1-c 1 o~· y as i 
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4.2.3. Técnicas para proporcionar un buen servicio. 

que 
. . . . ' 

A con.,tinuaC-ion ·s·e·:·:oo~~-1:t~·rari· uTI~·::··¡ i·~t_a· d~ 'té~nicas 

Podemos. :u·s~r::·pa~~~:<d·~·~'.·G·~·;.m~jOr --~~:;i1'.~i~:. -~-r· ~'~é~-pé~. y 
¡' •• .. ··::,_.:.e~' ·e ''.<;' • -..f~ ' ~ • ' : : '· 

l og:ar s~ .·;Mt;~tiri:1~j;~,tidf~~?:( é'::· · 
así 

·N_ot~.' · #}~:-~tf~~-~~~-~fffeiE¿~I,~!I~z:ft~}--~c~:ta t~·,· . Técnl cas 
para. proporcionar: .. un .. ~büen.>:ser.vicio __ -CAnexo .. 4>, · Asi mismo 

comen ta~A ·.· ~;;¡yr~~:1l~'{~\ES~;iJ'j¡;J~''~~~·t~->~:~;~: h~c l endo uso 
.. 

1. Al presentarse a trabajar el empleado deber~ 

estar bien unirormado, oa~ado, rasurado y cabello corto 

en el caso de los cabal !eros. con los dientes 1 impios, 

uñas cortadas y perfectamente 1 implas, calzado lustrado, 

hacer uso de desodorantes y pertumes discretos, decir 

tener una apariencia impecable. Asi mismo no turnar en l&s 

áreas de servicio. 

2. Actitud Positiva. Esta actitud se refleja en la 

buena voluntad o el deseo de dar servicio, Es Ja base de 

el servicio consisten~e que se dci a diario. Esta actitud 

nos ayuda cuando se presentan problemas. 

3. Sea atento. Es decir debemos estar interesaoos en 

el bienesi:.ar de los huéspedes, Ser educados. amistosos y 

dar un servicio respei:.uoso. 
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4. Hacer uso de un lenguaje corporal adecuado. Se 

refiere a· las exp.resiones faciales, el contactó visual, 

sonrisa, ~ ~ue ~os. movimientos 'de ·las manos y el cuerpo 

sean co!'ltro,l_adO~ ~ · 

-·:. 

s.·· Use :~e·1 .ta'c~~:·~ pon-gase en el lugar del huésped. 

Indica ún ."1ierdad'éro··. conocimiento de los sentimient.os de 

las .o.tr~-5 '~~~~~~:~.·~·~~-s .~·-_es decir ponernos en su 1 ugar. 

ser" Ote~~f~-O~ci ·s~i:--c.istico • 

Evite 

. ·s.·:.'i)ir._i.gase al huésped por su nombre. Se refiere 

ltarflar ~-1 hUésped por su apellido, el hacer es'to hace que 

nues~ro_servicio sea personal e individualizado. Hace que 

el cl't-ente se sienta importante, reconocido. 

7. Use un tono de voz amable. Muchas el tono 

de voz si gni rica más que 1 &5 pa 1 abras. No es 1 o que 

decimos, sino cC>mo lo decimos. 

8. Otre2ca sugerencias útiles. Esta técnica 

beneficiosa para nosotros cuando se utili~a los 

clientes que estan indecisos, contusos o que no están 

tamiliari:ados con los productos servicios que 

ofrecen. Se requiere que el personal esté familiarizado 

con esos productos y servicios para poder hacer las más 

apropiadas y practicas sugerencias. 
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9. Use las dest.re:as de venta para motivar la 

compra de 1 os ser.vicios: y ··p·r·o~Uc.tos_._.del hote 1. 

- ' .· ._,._ ¡ .. -~ 

¿ Cómo d~ finir ía·n·:: U~ 
.·-<::" . .:_,;-;;.:·-:~:?'.'..;·. ¡., 

Nota: En u.ni}~;:j:~t~'fi;f~~.~~/10 se anotarán las Ideas 

que dé el -grup0
1 

··d~ io·.que ·as· ... Un· buen servicio. Algunos 

ejemplos. ~~-e'd"~-~; .--~~-~ :~:- .'.-... i;· 

. _-. :· .;s~~\.; :~:;;\~:-<~·~ ':-~ _· 

- S~i~si~~i~nd~ 1·as necesidades del cliente de una 

manera ·pr'ec_i_sa y agradab 1 e. 

- Cumpliendo con y anticipando las necesidades del 

el lente. 

- Dar al huésped m.a.s de lo que espera por el precio 

que paga. 

- Cada vez es mas caro y el servicio es lo unico que 

justifica el precio. 

Al otrecer buen servicio los huespedes, 

quedamos confiados en que seguiran viniendo al hotel. Sin 

embargo si ofrecemos buen servicio a algunos clientes, de 

vez en cuando, todavía tendremos problemas • El buen 

servicio tiene que ser constante y consistente. es decir, 
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que se dé a todos IOs huéspedes, por todos los empleados, 

durante tod¿. e~ tie~po._ 

.. ,. . ·:·_ .. ··.· ·. 

A cont·J·~-~~'b·J,~,~~:~.: V:~~~·-~~~-·~: ··-"'.' ', -
u.n~· Pe!l_'i1 ~\Jla; --en la cual 

'· ···- ., .. ,,._.-,,' 

11 egan -d~S -- h-~'és:·-ed·e·s :.·a·ithof~Í- U~OTd'e·/m-~d .":h~_~Or ,·.·y el 
:·-.,_. ·- -- -~·.· -~.--~v')~-:.~:~r'.~ .. e'.;~m?io·:~::s::~.::.'..·/q~-;u.:~~é·;._;·:~-,~•- ~-.--.;~' ; ..• -, 

de m·uy b;~~~-~~.~k~~i{,~- j_'~-;;~:\~~-~~e pas·a··: durante 

otro 

su 

esta~c l~, )9·ciii~~Jf~t;K~1~_1i-~~?~mós · 1 ª". .;et l tud•• 

persona 1 _de).~: hotel .• )~'·' 
~:·:,'·' '>'''';;.'/·o:·:.·."''· 

'"."..~'( .. </:>" :~t/ '•" 

del 

No.ta:· flr"oy·e~cfón de la pelí.cula First Concern. 
<·-.. :·-:.,.·· ... '.·;·; '··:.·· 

f'rimera. par:te; ;~-al- _término de ésta se comentara con el 

grupo'. 

¿cuáles son los beneficios de dar un buen servicio 

Nota: Escribir en hoja de rotafolio las ideas 

que nos vaya proporcionando el grupo. 

Algunos de los beneficios de dar un buen servicio 

- Aumenta Ja satistaccion del huésped 

- Aumentó Ja posibilidad de una nueva estancia 

- Hay menos quejas. 
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- Mejora nuestra reputación. 

- Aumentan los ingresos. 

- Mejor ambiente de trabajo. 

¿Cuáles son algunas experiencias positivas del buen 

servicio gue han recibido como consumidores ? 

Basandonos en las experiencias que algunos hemos 

tenido, sabemos como se siente ser consumidor, pero 

hablemos de como nos sentimos cuando estamos desempeñando 

nuestro trabajo en el hotel y hacemos algo adicional por 

un cliente, 

¿Cuáles son algunos e1emplos de las cosas sue has 

hecho adicional por un huésped ? 

¿Cómo respondieron estos huéspedes a su servicio 

adicional ? 

Si nos ponemos en el Jugar de la otra persona. 

podemos satisfacer mas eficazmente sus necesidades. Tanto 

ustedes como el huésped se sentiran más satisfechos. 

A veces es muy tacil envolverse en el procedimiento 

diario de nuestro trab&jo y nos olvidamos de como nues~ra 
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actitud puede transmitir una opinlon negativa a los 

clientes. ~s importante que mostremos a TODOS nuestros 

huéspedes ·que· no~· i~teresamo~ en propo~cionar'l~s-~1 mejor 

servict'o _P-~~·¡·~·t~~·'.,.-

' - .>.: :·<·> ._,.:-./·.· 
A contlnuaci'ón 1-es?.onder·em·os a unas preguntas en 

torm~-:··lÍid·¡·J1d·~·~-(·';;~~a Ve:~<,·~óm~·, est'~mos 'resp~-~to a nuestra . ,,., _ ... - . 
act.i tud de "s~~~ic-i·~-;-;:·. -

. . ';,:,· 

Ncita: s~/les'repa~tlrá 1~ ~oja impresa: Comprobante 

de la. ·d·e Sk'~11.1~10' lAnexo 5). para que sea 

respondid~,.e~'..forma i_ndlvidual. 

Todos tenemos algún aspecto de servicio que queremos 

mejorar. La calidad del servicio, nos asegura que los 

clientes regresaran a nuestro hotel. 
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4.2.4. Comunicacion· e~ las relaciones humanas. 

~· . 

". Comunicac.i6n· ·.es un:"'pr:o~~·~o ·:por .. :~-J·1rt"tid,-~e1 cual 

·:; -~:,:·; :·:· <' 
~· '. . . 

Nota: El -in~~r~6i~i "irati~ará el esquema de la 

comunicación 'en una· hoja de rotatol lo, al momento de ir 

explicando cada uno .. de los elementos de la comunicación. 

Emisor: Es Ja tuente de donde proviene el mensaje, 

es decir, es quien envia el mensaje. 

Mensaje: Es aquello que queremos comunicar. 

Canal: Toda comunicacion necesita de medio 

canal por el cuC:t.I pase la palabra hablada, Ja palabra 

escrita o determinados gestos o actitudes. 

Receptor: Es aquel la persona grupo a quien va 

dirigida la comunicación. Reviste gran Importancia, pues 

todo el proceso de Ja comunlc&.ción ciebe aaap'tarse al 

nivel del receptor y no al de el emisor. Así v.gr. 51 el 
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receptor no comprende un idioma: au~que-· la>'comunicaci6n se 

dé con gran·.perteo·~iónt . ~e'·r·Í~/--~u·)·~·i· e~',·t~rma~-: semejante, 
" .. ; . ,, . - ··>' .; ... ".: ._, / - -~··~ ., .; "'. 

si se dá- en t~é~'~f,:¡~~·:d~'~-~~i·~do :''e'i~V~d-QS·-~ ó_:. ~nt_oc·a~do. 

moti vos que nd:~-~e/tc/i/c~t1;~e;~n,/tf•e'•.,,~,~~Hl;:~~~~~rt,~~·r 1 a' , comunlcac 16n 
t.amb 1 é~ ser·á. _ ~;~{::· :-;:,• :_. -~/•'.'·:,_ .. _e 

:·-;¿·- ... ,,; . 
. ,,.,. 

, .· ,, ~ :; .. -

_ Re·t:r~S:.i)·~·.;i_~:-~~~\ ó'~t···' :Todá. comunicaci6n implica 
.' -·:" ~: .:;':··H-;7-.· '~·::~1:.-:·-: .'/· . . 

torzosamente_--·~~-~~(reac_oión o respuesta; por el lo se dice 

que :i~,'~-c:'~;~:~f~-~~:~~-~-,e~ esencialmente bilateral: quien era 

em~sor·,.(se;-~'On'~ter:te_ en receptor y viceversa. 

La comunicacion puede ser verbal y no verbal. 

Verbal: Cuando se utilizan palabras para comunicarse 

No verba 1: Cuando u~ilizan gestos, miradas, 

ademanes. 

La retroalim2ntacion nos sirve para saber: 

- 51 hemos sido escuchados. 

- 51 nos han comprendido bien. 

- Las ideas o reacciones del otro. 
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Un aspecto muy importante es el mejorar nuestra 

capacidad de escuc~ar~ 

¿Qué diferencia hay entre oir y escuchar ? 

¿ Qué razones tenemos para no escuchar 

¿Cuales situaciones nas encon~rado donoe Ja gente 

no escucha ? 

¿Cuáles son los resultados de no escuchar 

Hay una taita de comunicacion cuando no escuchamos. 

Huchas veces se nos escapar\ los punt.os esencia les de la 

conversación, IO>sto es evidente al tratar al huesped. 51 

no escuchamos no pooemos orrecer un buen servicio 

satistacer las necesidades del huesped pues no sabremos 

cuáles eran. 

Vamos & evaluar nuestra habll idad para escuchar. Les 

voy a leer un pequeño parrar o~ sin tomar apuntes, 

escuchen cuidadosamente, después les haré una preguntas. 

Nota: El propósito de ésta actividad es para 

ilustrar que muchas veces oimos en ve: de escuchar. 

Una Excavacion Arquelogica. 
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Hace dos ~~os en ~I día 5 de.marzo, seis hombres y 

ocho mujeres iniciar:on: ;un~. e_X6_a.V:aCió_~· de un sepulcro 

anti ·guo ·en. 1 as ~f ue·~~s::'~~ · 1·~·:· c'-f~:d-a'·~(--d~) · Cai ro.· 
. ., . ". . ._, ' : ¡ ' - .· \' ,_ ~-1-. 

;;;_,-' ·,··.:.:_~-~-:: -·\.~." ":;:>" ·:> ~:r:s__,·:. ·1';·,- -- . - ·:¿~: :~:-..:.~-:;- '.<:·,~-;·:" _, __ ,..,.; -.. ,_.~ 
',;•>, •• "' • -, 'O,::'"';_.:;'L•:>'i'·~·,>_.;:. •,·: •>,~" 

:::::~~~:'.}!¡~~~r1ii11tj~~1i~?1~:~:r::=:::~~ 
-tapiCer.í8S\:.5'~~¡~-~·~:~t~~k~~·~!~~:;'·~;di~k~~:~·-¡-~~;~;. ü~' gran dest i 1 e. ~a 

. . --- " . ··, .. , ' ' . ' :':,.:··.' ·~: ,: _: 

aven-cura ."t':!'~ -:eX:~ibi-~'á·:·eñ~-. C~_to __ r·ce· cronicas y periodicos. 

El· gr.upo· aT.üno{á q~!= .. su. Pr_OX_~_'!'ª aventura se- 11 ev&.rá 

cabo en e 1 ~~::n~!.~:~ ~'~·:··~~r-ba'nk. 

- ¿· Dondé se llevo a cabo la excavación! 

- ¿ Cuantos hombres nabian 

- ¿ Cuántas mujeres 

- ¿ De cuanto era 1 a beca 

- ~Cuantas joyas nallaron 

- ~Cuantos artetactos ce tapiceria hallaron? 

- ~Cuántos perioaicos puolicaron este evento? 
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- ¿En dondé s~ llevara a cabo la pr~xim~ aventura 

Not8.: .Et' in~t~u~·tor· most.rará la hoja de rotatolio ti2 

6) · .. pr'e,J1a~~nte_ escrita, coment.ando estos 

p~incip~o~·con el grupo. 

1. Nunca anticipar el resultado. Se retiere a que 

nunca lleguemos a conclusiones prematuras. Es costumore 

en el trabajo cotidiano escuchar parte del mensaje, oir 

palabras claves y de repente concluir el resultaao antes 

de que el cliente termine de hablar. Si interrumpes a una 

persona y llegas aunó conctusion antes de que termine de 

hablar, daras la impresion de que no tienes interes en lo 

que tiene que decir, aoemas de que puede ser que llegues 

a una conclusion erronea. 

2. kepita para aclarar lhaga preguntas1. Se reriere 

a repetir al huesped la ioea, pregunt.a o problema para 

asegu.rarse que ent.enc:limos Jo que nos dijo, Si hay duda 

pregunt.en. 
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3. Escuche con el fin de entender los sentimientos 

c:iel huésped. 

Un aspecto muY _ 'imPor.t.aJ'.'.te d.e la· corñUn.icacion es 

-<«~',: 

Cua~~~ s~ ~·'.·~~~~~';-·presente 
.-,:<.::::>:: .. :::\<'- ;· ..... 

anotacion~~·.y·.nosotros mismos 

ya c\ue 
'··:·:, .... : .. -'' 

·de '.i: no ser así se 

una que ja hay que tomar 

encargarnos de res o 1 ver la, 

pueden presentar ta 1 las y 

·A continuacion haremos una dinamica viuencial para 

objetivizar la inrormacicm a través de Ja observacion de 

su distorsion desee su fuente original hasta su destino 

t inaJ. 

Ejercicio:" Teléfono Descompuesto " 

[1esarrol lo: Se piden seis voiunt.arios y se numeran. 

cinco de ellos salen de el salón. Se lee el mensaje al 

No. 1 y se Je pioe al No. ::: que regrese al salen. 

El No. 1 dice al No. 2 lo que le tue dicho por el 

instruc~or sin ayuda de Jos observaaores. 
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Se le pide al participante No.~ que regrese al 

salón. El No.2 le transmite el, ~ensaje que recibió del 

No, !. 

- . - . -
Se reptte. todo et P.rci,ce!so_: ·h9.St.8--qu·~· el 'No.6 reciba 

eJ men~aj,;-~ -·ar· cU~.l'_.~'.-~-:~-~~:;~~~--r:~/~:S~·;;{~:~ ~e·n·e1· pizarf'On 
·.:-:/:·.-;· 

que el grUpo:.ente_r_~- ~~-~-dB'--...Je'er1.o. 

para 

A su ,ve'.:.·_el '.1·~~_t_ructor e~cribe el mensaje original y 

se comparan. 

Se crea una discusion acerca del ejercicio; se les 

pi de a 1 os observadores un pequeño reporte sobre las 

reacciones de los partic1pantes,tt(38J 

Mensaje: Juan le dijo a Jaime que ma~ana tenia una 

invitación con la novia del hermano de Jose-. y que si 

quería ir Je hablara a Jacinto para que lo apuntara en 1a 

lista que tiene Jerontmo. 

En este ejercicio se puede observar Ja distorsion 

que puede darse de la intormacion desde el emisor hasta 

su destino final, por lo gue es importante el escuchar lo 

que se nos está diciendo, y si es necesario tomar 

anotaciones para que se eviten rallas en Ja comunicacion, 

las cuales nos pueden traer otros problemas. 
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~.2.s. Manejo_de queja~ y/~ pr~blemas. 

Genera,.l~ente· ·,'~'~·~-~~~ :://~,-l:j~·,i:·i!i;~~~·":.:: Se:: toma. su tiempo 

:::. :::·:;::i;¿j¡~~~1,t~i21¡~;'.::: ::::,:· .:: 
que t'?mar en cuenta' .los: siguient.es_- ~~if6~~>:. 

' ~--':_> ··;:; ,.: .. · .. ··: .~.· .. ~.~~.·,·.:,-,',=,,.·' I:I-~.'~·,' /" '(;!;.::'• -~~~ . ·:· -:> ":·.·_·_ :.i~----~. -¡.'.;: - • "'-.' _.-_._~:í::/· ·:;-~-. ;.~:·: 

.· _l.Jo~S-~:~::: E.l'.~~Ú.fí ~-~:~'.~~~·.f·O?.~-·-~o'~-t'~--ª~~ · e 1 Aceta t.o: Técnicas 

para .~1- ~~~ej:~;~;~~~'---~-~~j~_s_; .. , .. Á·~·a~·~·-·7 ;·, coment.andolas con 

el grupo-. y ejempliticalido mediante el uso de la 

oramat.i::a·ción. 

l. Escuche at.entamente la queja de 1 huésped, sin 

interrumpirlo • 

.:2., Discolpese, no esté a la cerensiva, no le eche la 

culpa a ot.ro compañer·o, ni extienda lo 

problemat.ico, 

3, Sea amistoso, muestrele al huésped un verdadero 

int.erés y disponibilidad para ayudarlo. 

4, Tome not.as. esté seguro de t.ener t.oda la 

intormacion necesaria. Haga precun~as si es necesario 

el tin de aclarar Ja situacion. 
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s. Atienda al cliente, no lo deje por atender una 

llamada teletónica o.a ,otro cliente. 

,._. 
' 

ac;:cton·.a seguir, otrezca 

opciones. 
····:.-.\!-~:: ., . 

. :'·. '.~ ·,~~;··,_ .,:·~-:}_:_~~-

?_ *.'. _D ¡·:~~ i -~~:·~ _I ~~-~~~~~;~~d · .. en ::cuanto;_ t_i empo 

su J'.'rób) .ª~~té~.~,:~~~~:~-/~ '~Oñ ~'.~ (-_ t·1,,~·zo .. ~_st~~ 1 ~~-·i d_o_.· 

resol vera 

B. ~aga un esiuer~o honesto para resolver y cerrar 

la queja. 

Existen mas clientes insatisfechos de lo que 

pensamos. A.C. Nealson ~ Company proporciona unas 

estadísticas sobre este aspecto, cont.inuacion 

hablaremos ce estas: 

Nota: Se comentaran con el grupo estas estadísticas, 

haciendo anotaciones en una hoja de rotatolio. 

- El típico negocio no oye del 96% de sus clientes 

insatistechos. 

- Por cada queja recib1da, tiene a otros 26 

clientes con problemas, por io menos seis de ellos son 

serios. 
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- Del 65% al 90% de ros:que.no se queja~ no. volveran 

a utilizar nuestros-servicios. y .nunca ·:sabremos por 

qué). 

- ,,'' ,· .. ,. ···' .•"'' 

-·· De i~'.s~;.:~.· ar· 70" ·de __ ta&_ ~~-cua· les --:per.sonas, __ que se 

quejan· p~~~.~;x~.~-~~Pe~.8::~se ·~·q~~o ~-Í··¡~~-:¡·~.-~. :'si se' r·esue 1 ve su 

queja_.' ,Ma."S.:.>.· dé).· .35", de:"es.te · grUpo podran ser el lentes 

son manejadas correcta 

--- 'Ery.· prO~~dio un el tente que tuvo una desagraaable 

experien~ia c~n un es~ablecimiento se Jo contará a otras 

nueve o diez personas mas. El 13% de éste grupo se lo 

diré. a más de veinte personas. 

- Usualmente cuesta cinco veces mas atraer a 

nuevo el ient.e, que conservar al que t.enemos. 

Es responsabil ldad del hote 1 y emp 1 ea dos 

proporcionar los servicios inst.alactone;; que son 

publicados y vendidos por el hot.el. De seguro habra 

que un huésped t.enga problemas con el hotel, sin embarso, 

es nuestra responsabilidad resolverlos lo mds pronto 

posible. Lo ópt.imo sería que se pudieran evit.ar los 

problemas. 
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La ira es··una emocion que ~todos· hemos'··'tenido. no es 
· .. ' - ·' ... 

una emoción -a.gra~ab t e_-_:P.~~-~ ·-:su·; ~,r-~_s-é_n_ci& 'e~·,::·u·~a· rea 1 id ad· 

en ta vida. d1ar·¡·a.>i:·:.~u~a1_,~:~:.:s~n:_·~-t~:ú~as craVes~"P~ra saber 

que un cli~;,t•'est~ánc;j~d~ '}; C:.;i..ncio .·(·cll~nt~ está 

dando vis t~zos:·í¡ ;'.k;X~J?i~f ~~~~~fenc'.~ •• l ~~·:ci1;,~·~.. . Y 
boca· ap·r-e-táda~_:-~~t-.º:~:~:-~~,~~·~~~~-~b:~-~mos·.~~-ª ·p~ne~nos _:a~·.: e{ lugar 

del ~U~~p'e-~~--- :·.:1-~-r~;~~~~1¡:;--~::~~~C;~,:1·Jp~e~:_- nos-o'tros .. h-emos sido 

e 1 i ente:~. _a:,_-~_~Ü~r:~·;~::- > -

;-;:.:.·. 

s1···e1 '::~l'ie:·nt-e esta enojado y el depenaiente de 

servicio·está a la detensiva y muestra inditerencia, 

nadie gana y, no vamos a poder resolver el problema si 

hay tension de ameos lados. 

Nuestra obligaciones crear un ambiente positivo 

el que eKista una resolucibn tavor del huesped. A 

continuación veremos algunas maneras de crear un ambiente 

positivo: 

- Evite echar la culpa. 

- No discut.a¡ escuche. 

- Ver el asunto desde el punto de vista del huesped. 

- Acepte la 1·esponsabilidad. 
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Hay otras técnicas que podemos usar para tratar al 

huésped enojado: 

. : ,e·,•, '_.,.·: 

Nota :';:E 1 ·. i ns~rüctoi- ·Técnicas 

para trata~--~'t"~hU_é-~~-e~d~enof~do·· ~- AneMo e l,· ras comentará 

co_n e 1· ;··gr_u~~X~~{ 1'~f' ~-J~mP .1· ni ~~rá. 

1; al el lente de 1 os otros huespedes 

presen_tes·. 

,· ,, 

2 •. -Averigue el nombre del huesped. úselo durante la 
.· -· .. -
conversaci Ón con e 1 ti n de tratar a 1 e 1 iente como una 

persona-y reducir la idea de conflicto que tiene del 

hotel ~omo institucion. 

3. Deje que el huesped desahogue su ira. 

4. Muestre interes por los sentimientos del huésped. 

S. Guie la discuston de lo emocional a Jos hechos 

que provocaron el problema. 

c. Orre=ca alternativas para resolver el problema. 

7. Asradezca a 1 hu~sped por haber 11 amado 

atencion a I& sit.uacion. 



106 

"Un buen· servicio traduce en un Servicio 

Superior, 1ó·-~.cua'1 sÍgrif<1c~.:que_: 

Un -et ie_hte es la· persona más importante en 

cualquier ~egoci~. 

Un cliente no depende de nosotros, nosotros 

dependemos de él. 

- Un cliente no una interrupcion nuestro 

trabajo, él es el prt'posit.o del mismo. 

- Un el !ente hace un iavor cuando nos ! lama, 

nosotros no le estamos haciendo un tavor &I servirle. 

- Un cliente es parte de nuestro negocio un 

extraño. 

- Un e 1 iente no es un oojet.o, es un ser cie carne y 

hueso, con sentimient.os y emociones, como nosotros. 

-Un cliente es alguien con quien discutir 

cruzar apuestas. 

- Un el lente es una persona que tiene ciertas 

necesidades, y nuestro trabajo sati stacer esas 

necesidades. 
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- Un el iente. está deSeoso del trat.o más cortés y 

atento q_ue le _p.odamc:is dar • 

. - Un· cliente 'es· ta· vida de éste y muchos otros 

negocios •.. ·· 

·, ; :, .. ···:·.· 
- un· él_fente -p·u~de no· siempre estar en lo correcto, 

pero es e1:.·c?~i.enté~ 

- ·.un c·1·t"ente-.es 1 a persona que hace pos i b 1 e que 

paguen nues~roi sueldos."<39> 

Nota: El instructor proyectar.:. la pe! :icula: Mi 

Mexico' ( s'ecret.aria de TurismoJ, para concluir el curso, 

agradeciendo la atencion y asistencia al curso los 

participantes. Posteriormente a la proyección de la 

película se les entregaran los tor~atos de evaluacion del 

curso. para que los l 1enen. 
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Referencias ·aiblioiratica~ ~el 'capitulo IV. 

<37 J r<e'yeS Peri.ce, Agustin. Administ:racion de 
.·· ., . 

Empresas. _pá~. 3~2~_ 

(3~ > Acevedo: 1 b8.ñe:·t ·.Al e jandro. Aprender. jugando. 

pág. 61. 

l39> Fol l.e_~o: Toward Superior Customer Service. 

Holiday: lnn. pág. 13 
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V, Coordinación del Programa. 

5.1. Planeacit:Jn. 

. . 

·una ve:-- y~·'.._d°L;~~~~-~ '~el curso se .· Proerámarán las 

techas y :~~}~:¿t:·f~j~'.s·~~-¿~·~:~·;1~.::~ -~ ·-: d e'v~;·¡¡:.·_a :':·Cab·c;: pro._CUrando-

:~:ª ~~t::~¡~~E·vff!í:~·~;r·~W;~~r~:::u:~·::;:cu:·~: :: ª:et:: 
de.Pa:~-~~-~~-~·~.~~(.;·~~~'.~2~·.!.-~~.~.<-~.:~ . ."'.~~~j':~<J.:j·¿.~;;::::~-e :·~·Cm t't é de ope rae i enes 

'·~·-·:•{ .,. .. ,. ' -

tás /·e·c~~-~.:-yJ~-~,}~!:t:.~:,~-~-(~!.0!.~-~~--~·dos···pa·r·a el curso, así. como 

el.:c-~'~te·_~/d:~·.b~--~'~:~/-~~:~·~.r~~;_, ~<par~.: q_~e de ésta tor-ma el los 

progi-.am·e·n· 'a' __ sU_-_perSon&Í- ·y-.10 inscriban en las tecnas 

horario~ que sean más convenientes. 

Cada grupo est.ara integrado por t.reinta 

participantes. El curso tendrá una duración de cinco 

horas, y se 1 l~vara a cabo en dos sesiones de dos horas y 

media cada una, con receso de quince minutos en cada 

ses 1 on. 

El cur-so esta. dirigido a todo el personal que t.enga 

contacto ocasional o rutinario con el huesped, como por 

ejemplo recepcionistas, bot.ones, camarist.as. mozos de 

~reas públicas, personal oe reservaciones, ventas, 

meseros, ayuoantes de meseros. 
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S.2. Salón, Montaje .. Y Distribución~ 

En caso_. 9~ _no contar: 

so 1 i et tará ·, <ra·· 1·~ [. ~St~~rJ~'~i" ~1'1--~'.,:.·d-e·-- ;--~-n-_/· sa·1-Ón a 1 ar ea de 

Ali méntos -'. Y>B·e:~:~~~-8"~(:·~~~, /;·::t~-.añdOse .. de ~-~~r ·pos 1-.b. I e un sal on 

bien iJ~mi~~-d6~>~;;;:~,~~~-tdY~d·~--i·_ ~-,~n .:·~-~-~-Ía~~ ti·p·o escuela para 
'..».-:;··, •• . :'.··, 

tr-e1 nta· P-er•sonaS-; ~Asi:.:/;~tS-~o-<Se 
apoyo ~-~~~-~:-./- .e.I· :¡:~-~~~-~~-~-:-~,--

re que r i ran de mesas: de 

para la television )' 

videocasetera y:para el retroproyector, como se muestra 

en e J esquema~ 

Adicionalmente se solicitaran vasos. jarras oe agua 

y ceniceros para Jos participantes; y para los r~cesos, 

caté y gal Jetas. 



ESQUEMA DEL SALON, MONTAJE Y DISTRIBUCION 

o 
MESA PARA 

EL 
INSTRUCTOR 

PANTALLA 

MESA PARA 
EL 

RETROPRDYECTDR 

~ 1 T.V. VIDEDCASETERA 1 
~- . 

1 1 

00000 
1 1 

00000 
1 1 

00000 

1 1 

ººººº 
1 1 

00000 
1 1 

ººººº 
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S.'3. Invitaciones. 

Una :v~z q.u:e IÓ-s :·je.tes d~~~rt.~me·ntaJes hari inscrito a 
1 - ', - • 

su persona(,· .. se , J ~s é"n-v_i_ará -, ".a cada 

pEir t i_c _1 ~~ n t~~s·: ~·~~ ii:~:~·(t~~-~~/~~- ::·~··~ ~s'ona 1. i :ada 

como se mue~-t~a-~·~ri·:~~-,:-,ffo·;·'roat:O. anexo. 
'.".'--r·:-·.:-.> --";-~~,;- _.,, .-, 

uno de les 

para el curso 

---._._:-):}:~~Cs~.-.- -->:-

Ad 1 ~io~e'~r~;,'.~~'t'~\.tt~;'.~~~e Genera 1 de 1 hote 1 en 1 a 
j·unta".:me·n~;u"~:¡-: _:~~~··, -~~ñlP l_~:~~dos solicitara a 1 os m 1 smos su 

asist~t:.C)~')·Y:,:·;;~I~:i:~j-~~6/ón_ en Jos cursos de capaci"tacion, 
indic~Tld6i_.~"S/)'a;·,1~Pó'~talic1a que tienen para su oesc;.rrol lo 

Por otro lado el Subgerente de Recursos Humanos 

Capacitación y Desarrollo reforzará la importancia de su 

asistencia a los cursos. entregando personalmente las 

invitaciones y comprometJendolo~ a que asistan. 



INVITACION 

TIENE EL PLACER DE .INVITAR A: 

(Nombre del invitado al· curso) 

al curso __ _.,.(=T=i=t=u=l=o-=d=e=l-=c=u=r=•=o~l ______ _ 

que se realizará (fechas en las que se 
llevara a cabo) 

De las _____ a las _____ hrs. 

en (lugar en donde se llevará a cabo) 

Esperamos contar con su puntual asistencia. 

Recursos Humanos 
Capacitación y Desarrollo 
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5.4. Listas de Asistencia. 

Las l Ístiis dEi: .as i:~t~~·c1~., 'lio~ . i:>~r'!J.i ti r,.;;~: J:! evar un 

centro 1 . de··. 1 a~:·.~ª,~s~'.l~,!/q,U,¡ ~0:5.~1:.:"::~j',,ªH.ºY.:;o,: •par.a· 1 o· 
cu.a 1 s:e 1 es :.so 1,1 e !.tara·, .. , a:··:J os"; par.ti e i pan te~· 4:11;-'e· ··~_ser 1 ban 

en•· 1 a· J/~ .. ~~'.-.~l~;;\;}~~~~,~~;C~;~~i):~~~}iJ~~.i·~:~·~fr, .; 'ffo~0

bre con 
apel Jidos,.c:su:;'J'pU depa"r.~amento.J:ASi ·JJii'smO. ·se les 

::~::¡ ;:}if} j"~{~;:.lJ;:c'~~~~:~'.f~~~~;~~;~~·¡~y~¿. p~·;~ tener un 
;:,,:;, .: •. ,· -~·-·~·:··l~~;:•.:;,,.-¡$. ;.~'\·:· , . 

. ·:f~~)~~-\i'.<~tif;~;·,~:· ,,,-.... ·.· •';:~'. '· 
:., .. · .. :'~·:·.;..····· .~"-\"~. ·\'.; .. ~. 

A -c~:mtiJiúaé·10TI:· ,s~.-,: ·a~~1:-1ª.1'.l·~~a··:-~1· formato para las 
·<¡ •..•••..•... , ..... 

1 is tas -'de· .. _a.Sistel'.'c:fa·:· 



o "' o: "' u 

"' o 

"' e: "' ~ z 
.,; 

.,; 
..; 

,;. 
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S.S. Evaluaciones. 

Se sol.icitará. al. término del curso que los 

participaiites· ·11e.neri ·e1· tor,nlat:~,_:.~é~·~.~S.\U~'c1ón d·e1 curso, 

se pL:Je!.~e: suB~r(r"· .:~-.-1_0~-:'. ·pa·r,· .. ~.:1_c;·~p~~~n~~-'.3~~-~~e··· _si :lo desean . . - . - ' . ' 

pueden· con.testar .sus~'ev~·lua'c.io~·~·s·.'·.·~fió~·1niirñen·te, ya que de 

ésta f-~r~a· p~~d~-~-: ser': ::~-~·s:v ~-~:i~:_l:~~'.~?_~¿~:~-t~~ 1 nformaci on 

ser.:i. más real. 

Posterior~ente:s~ ~~~~i-~~~r~_un 6oncentrado de los 

resultados. d~ las'evaluaciones. 

A continuación se muestra el formato para la 

evaluación del curso. 



EVALUACION.DEL CURSO 

NOMBRE DEL CURSO: ___ ~--------,=~~ 
IMPARTIDO DEL AL. - CALIFICACION: 

ui:; 19 -- E= EXCELENTE 
NOMBRE DEL PARTICIPANTE ____________ _ 

B= BUENO 

R= REGULAR 

M= Ml\LO 

INSTRUCTORES E B R M 

1 • cCOMO CONSIDERA LOS CONOCIMIENTOS DE LOS INSTRUCTORES 
SOBRE LOS TEMAS DEL CURSO? 

2.cQUE TANTA HABILIDAD TUVIERON PARA ENSEÑAR? 

3.cLOGRARON MANTENER EL INTERES DEL GRUPO? 

PARTICIPACION 

4.éDIERON SUFICIENTE OPORTUNIDAD A LOS PARTICIPANTES DE 
INTERVENIR DURANTE LAS SESIONES? 

5.cPROCURARON QUE TODOS LOS PllRTICIPllNTES llPROVECllAR/IN 
EL CURSO? 

DESARROLLO DEL CURSO 

6.éAL INICIAR EL CURSO DIERON A CONOCER LOS OBJETIVOS Y 
EL TEM/IRIO? 

7.é DESARROLLARON TODOS LOS TEMAS PROGRAMADOS? 

8.cFUE COMPLETA LA EXPLICACION DE CADA TEMA? 

9.éLAS PRACTICAS QUE SE HICIERON FUERON ADECUADAS Y 
SUFICIENTES? 



E B R M 

RECURSOS MATERIALES 

10.cLAS INSTALACIONES QUE SE USARON FUERON ADECUADAS? 

11.cLOS MATERIALES QUE·SE DISTRIBUYERON (APUNTES,l!DJAS 
IMPRESAS) RESULTARON UTILES? 

12.cLOS MATERIALES Y EQUIPO DE ENSEÑANZA QUE SE UTILI-
ZARON AYUDARON A LA EXPLICACION DEL CURSO? 

RESULTADOS 

13.cSE CUMPLIERON LOS OBJETIVOS DEL CURSO? 

14.cAPRENDIO USTED LO QUE ESPERABA? 

15.CLOS CONOCIMIENTOS ADQUIRIDOS SON APLICABLES A SU 
TRABAJO? 

cQUE RECOMENDACIONES HARIA USTED PARA MEJORAR ESTE CURSO:. ______ _ 
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5.6. ReconOcimientos o.Diplomas. 

de Recursos Humanos .... ·dar· Hotel .coñcluirán el mismo 

dirlgle;"~dXªt~i=~~;,)iff~~as . de agradecimiento por su 
pa~~~cip~~~~~\~_.ª~}~~i~smo durante el ·desarrollo de éste, 

así·· m·i ~m~<-~:~·-ú··~~'r-áT/.ai. ':per:sona 1 a su superación const.ante 

o tOr g.it.nd'?~-~~-~--~~,--'.~n . .'·r:ec~:in'oc i mi en t.o o d 1 p l orna a cada uno de 

1 os pélr~~i-.~~~t.'~-~. 

·A se muestra un tormato de 
Feeconocimiento; 



RECONOCIMIENTO 

EL HOTEL. _________ _ 

OTORGA EL SIGUIENTE 

RECONOCIMIENTO 

A 

POR SU PARTICIPACION EN ______ _ 

MEXICO, D.F. A _______ DE __ 

GERENTE GENERAL GERENTE DE RECURSOS 
HUMANOS 
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S.7. Material Didáctico a utiJi:ar. 

,·_ .-.. - ·,. ' 

- Re t roproyec tor .. o: P_royector .. de "'Aceta t.os. 

- Acetatos. 

- Pantalla. 

- Rctafol io. 

- Hojas de RotatolJo. 

- Plumones. 

- Videocasetera. 

- Videocassettes y 

- Television. 

Debera de checarse antes de 1 curso el buen 

tuncionamiento de los aparatos y la visibi 1 idad de los 

mismos. Asi como que la videocasetera y el videocasete 

sean del mismo tipa. es decir Beta o VHS. 
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S.8. Material para .los participantes. 

El mate~.iaf :que. se··proporc.ionara a Jos .participantes 

será e 1 si g.u"J~.1'.l_·t~·:. 

~ ~n.·j~~go de para cada uno de los 

parti~.i~a·n\e~::\ ~Omo ~e· muestra en las ·siguientes hojas J 

~ ·~ápic~s.con· goma. 

- Hojas blancas. 

- Folders. 

- Evaluaciones del curso. 

- Nombres de mesa y 

Reconocimientos segun sea el numero de 

participantes. 



TECNICAS PARA PROPORCIONAR UN BUEN SERVICIO 

1. TENER UNA APARIENCIA IMPECABLE. 

2. ACTITUD POSITIVA. 

3. SEA ATENTO. 

4.HACER USO DE UN LENGUAJE CORPORAL ADECUADO. 

5. USE EL TACTO Y PONGASE EN EL LUGAR DEL HUESPED. 

6. DIRIGASE AL HUESPED POR SU NOMBRE. 

7. USE UN TONO DE VOZ AMABLE. 

8. OFREZCA SUGERENCIAS UTILES. 

9. USE LAS DESTREZAS DE VENTA PARA MOTIVAR LA COMPRA 
DE LOS SERVICIOS Y PRODUCTOS DEL HOTEL. 



COMPROBANTE DE LA ACTITUD DE SERVICIO 

1. CRECIBO A LOS HUESPEDES DEL HOTEL CON UNA SONRISA 

CALUROSA Y AMISTOSA? 

2. cEVITO CULPAR A MIS COMPAÑEROS DE TRABAJO POR PRQ 

BLEMAS DEL HOTEL QUE UN HUESPED TIENE? 

3. cPERMITO QUE MIS PROBLEMAS PERSONALES ESTORBEN EN 

MI TRABAJO? 

4.cDEMUESTRO SIEMPRE UNA ACTITUD POSITIVA, NO SOLO CON 

LOS CLIENTES SINO CON MIS COMPA~EROS DE TRABAJO? 

S. cPROYECTA MI APARIENCIA UNA ACTITUD PROFESIONAL? 

6. LLAMO AL HUESPED POR SU NOMBRE EN CUALQUIER OPOR_ 
TUNIDAD? 

7. cHAGO TODO LO POSIBLE PARA ASEGURAR LA SATISFACCION 
DEL HUESPED? 



PRINCIPIOS DE ESCUCHAR 

1. NUNCA ANTICIPAR EL RESULTADO 

2. REPITA PARA ACLARAR 

3. ESCUCHE CON EL FIN DE ENTENDER 

LOS SENTIMIENTOS DEL HUESPED 



TECNICAS PARA EL MANE~O DE QUEJAS 

1. ESCUCHE ATENTAMENTE LA QUEJA DEL HUESPED 

2. DISCULPESE, NO ESTE A LA DEFENSIVA 

3. SEA AMISTOSO, MUESTRELE AL HUESPED UN VERDADERO 

INTERES Y DISPONIBILIDAD PARA AYUDARLO 

4. TOME NOTAS, ASEGURESE DE TENER TODA LA INFORMACION 

NECESARIA 

5. ATIENDA AL CLIENTE, NO LO DEJE POR ATENDER UNA 

LLAMADA TELEFONICA O A OTRO CLIENTE 

6. DISCUTA EL CURSO DE ACCION A SEGUIR, OFREZCA OPCIONES 

7. DIGALE AL HUESPEO EN CUANTO TIEMPO SE RESOLVERA SU 

PROBLEMA Y CUMPLA CON EL PLAZO ESTABLECIDO 

B. HAGA UN ESFUERZO HONESTO PARA RESOLVER Y CERRAR LA 

QUEJA 



TECNICAS PARA TRATAR AL HUESPED ENOJADO 

1. APARTE AL CLIENTE DE LOS OTROS HUESPEDES PRESENTES 

2. AVERIGUE EL NOMBRE DEL HUESPED, USELO DURANTE LA 

CONVERSACION 

3. DEJE QUE EL HUESPED DESAHOGUE SU IRA 

4, MUESTRE INTERES POR LOS SENTIMIENTOS DEL HUESPED 

S. GUIE LA DISCUSION DE LO EMOCIONAL A LOS HECHOS QUE 

PROVOCARON EL PROBLEMA 

6, OFREZCA ALTERNATIVAS PARA RESOLVER EL PROBLEMA 

7. AGRADEZCA AL HUESPED POR HABER LLAMADO SU ATENCION 

A LA SITUACION 
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CONCLUSIONES 

Actu.a lmeñte .en la._ Industria Ho~e 1 era· es 

contai:- · COíl. un:·.'.~.~p·~.'~~-~~~·~:~o.·_ d:~, ·.R~curs~~'-.. ·H~'ai8n~·s.: d-~ritro ··'dé 

1 os hote·1es~~- par& >a·s·( télier:\J~'ie1e~·en·to · h~;n-~n~; ·~;:-¡-~-Í~nt.:~·. 
-,;:;;:·~·::::\;<:-·:f.:f!· :~·.:...::· .. :.•- ·'- :··-:·."'-· .::·> 
. - ::/: _··u.~.~-\::.~;.f:·:;:_~~'.:f.~-_::._;_\:~- /.J_:~ . .. 

f'ara ·que~- este~; e.J_emento ·.~.:humano·. sea· eºf '1 e i ente 
,- -::-.• :;-~·-;·«~·;>:/i_~:-:~~~Úf,;· .. -~S\/'.::;·:~~~\ \.;;~:; , :~-~-.: 

1 os t,.ac·~-~J..~:~~ ··;1mportantes~·:que-·1 •• hay _que· considerar es 1 a 

Capac1 iac1·~~~ ~!:~~:{~{;;;¿~-~;p~r~I~:~{ -~~'.~mas . " .. ·--~ -···- .. •; '.. . , . -. 

de 

de ser éste un 

Las organizaciones deberán considerar 1 a 

Capacitación y el Desarrollo como la parte esencial de 

sus negocios. 

Deberemos de cambiar de mentalidad y 'ª 
Capacitación como una inversion y no como un gasto, darle 

a éste aspecto un mayor presupuesto y más atencion, para 

asi contar con eente preparada que desempeñe sus 

actividades protesionalmente. 

Las personas asumen eJ centro J de propio 

crecimiento y desarrol Jo, por Jo que exigen tiempo y 

dinero para capacitarse, como parte de la compensacion 

que reciben por la prestacion de sus servicios. La 

organización se convierte de este modo en un venículo 
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para el aprendizaje y para el crecimiento de los 

individuos. 

·. E 1 ·· .éx ¡to ~bipo~aÚ~o:. cÍepend~- de ,, c'a~éff~~/~cm un 

::··::::.i~~i~i~~{~¡~F~rJJ;~J~t:Jf ::~~•tl:'"::: 
i ncrementar·.;},I ~ '.;.i_nver_s_~ ón\en·~~-~ap~ci_taci ón·; '·'Y·~,:.~-~~:: é!:it& .· en·· 

cons~·Cu'~'.ri6~i~{: d~!-'·21~~-~~~~;·:;~~r~· rr~·~~~~'s. ,,E·~~;t~· . i'~-~er1~ i (fo .. d:e~~--~·á. 

se; '~o~t~n·~·fJ;_~fJ"~&~t:~~~~~~~e': pa~a .érear una ruerza de 
trabajo.~ca l·i'f,fcada·{S ino;\1;:para m~·n_tener- e 1 a J to ni ve 1 de 

. ''. ·:·.'. . .:~~º·, ·<<~.~-~~.1·::J5f(:·;~~f::.::.;7},_~-~.;.~~-·:. - . 
destreza·:: re_quer i do.tpo~_;,-1 os ·tiempos· actuEr. I es. 

)bet{~~i·~Y·~~¡f¡l'f: éámblos tecnolOglcos actuales, ha 

.de·s~~-~r'e:~~·1:J~~)·-~f /'?.oncept_o oe que una protestan u oficio 
, 'r. ~ , , 

sean para· ·'~ód·a·, la vida, ya que probabJe que un 

i~di~id~~ tenga diferentes tipos de ocupacion durante su 

vida .laboral , por lo que tendran que pasar por periodos 

de re-capacttacion. 

Por otro Jado si proporcionamos un buen servicio, 

contando con un personal calificado tendremos cJjentes 

asiduos y Ja posibi 11dad de ob"tener nuevos clientes, 

debido a la recomendacion de nues"tros clientes presentes. 

En un hotel es necesario que todos los empleados 

cooperen y proporcionen un buen servicio, que exista una 

coórdinación entre los aiversos departamentos, ya que los 
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servicios, que se otr_ecen a los huéspedes involuc~an 

varios departS.mel"!t~s_,. ª .. la_, vez.; ·1..a ,ral lB. ·de ,cualq'uter 

y un 

cliente· 
~·'..') '··· ' ' '" 

d~_s:~~'Jl{~·~:~~~:::~: ,~-~ .;·;~~ i;~~~-~ ·:~~ fá i i ~S lo~-, el ientes 

encUentran ·-~'.~-;p·d~'S'~tit~;- ·iY ~~:~~~)~~-i~Y}ry'6 -,'a~'.ya···pérSo'iia con que 

trata ro·n. :~ .-:\_·~~L>>~~- ?.\'.;:;~~ff: :i~i( '.-~;>:;;-~·,:.'~;~ .': · 
:Ji~)--··-~,-;:·::<_,,.,_ .. -.".'....... «'< 

E 
1 

·. ··• %~r~;,,;,~¿:t,i{f ;l:,~i;w~2fir,s~s iHÚmanos 
integrar:· a "todos;t:lOs.~'.'de¡:)a:r_taineTitos ··del hotel 1 

deberá de 

ya que en 

muchas o~~~~~ i~~~:S"· · ---:~~~\:/jf.~·{¡>:: · · de par 'tamentos 
,_ .. ~ :.;.-·' ' 

actúan 

independtente~eni? compet.1 r ent.re e 11 os, 

perdiendo ·de ·vista sus;. objetivos y la unidad que como 

empresa tienen. 

Para muchos de Jos empleados el asistir a un curso 

de capacitación es motivante, sienten que la empresa se 

preocupa por el los, por su desarrollo profesional, 

sienten tomados en cuenta. 

Los jetes inmediat.os deberan apoyar al area de 

capacitacion oando seguimiento a los cursos, evaluar si 

sus subordinados est.an aplicando los conocimient.os 

adquiridos en los mismos, igualment.e si ex1st.en 

necesidades de capacitacion. 

El t.urismo una de las principales t uentes 

generadoras de divisas para nuest.ro pa:is, como 
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consecuencia la_ho~elería tiene· grandes oportunidades de . ··.' ' 

desaro 1 -, o y_.~ 1' · 1 oSr.ariios., q~e ,"és~~ .. se. encÚent're ·:'a i a· a·I tura 

de las_: _mejo_r_e_s ··de 1 \- mu_rl~~-~·; 1<. _és.to) '··~-;b·:;. -:._.:.~-ra~-;~ · .. grandes 

benSt 1 e t"os ··~·~nto :-~-6~n~~·~:¿~~ ~Om~: soct& í'éS}--·« · 

El curso·: desarrollado:·se enfoca: básicamente al 

aspec~o .p_ersonB:I del servicio, es decir a las actitudes 

de las personas, es por ello que·tinali~o con ésta rrase: 

" Attitude is a Jittle thing that makes a BIG difference" 

( ~a actitud es un pequeño aspecto que hace una gr~n 

diterencia J. 
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ANEXOS 



GUII\ DIDl\CTICll 
:<> 
~ 
ra 
X 

SES ION TEMI\ 'fECNICll MATERillL 'flEMPO o 
PllRCillL l\CUMULllDD 

PRESENTllCION DEL CURSO, EXPOSITIVA NOMBRES DE MESI\ 15. 15. 
l NS'J'HUCTOR y PLUMONES 
PllRTICIPllNTES 

NUESTRO PRINCIPAL EXPOSI'rIVll- ROTl\FOLIO 25' 40' 
OBJETIVO LLUVII\ DE llOJ l\S DE ROTllFOLIO 

IDEAS. RETROPROYECTOR 
llCETllTOS 
PllNTALLll 
PLUMONES 

PELICU!,I\: REMEMBER ME llUDIOVISUllL VIDEOCl\SSETTE 20' 60' 
VIDEOCl\SETERll 
1'ELEVISIDN 

RECESO 10' 70' 

TECNICAS PARA PROPOR- EXPOSITIVA. ROTllFOLIO so· 120' 
CIONllR UN BUEN SERVICIO LLUVIll DE llOJl\S DE ROTl\FOLIO 

IDEllS. RETROPROYECTOR 
llC'l'UllCION. l\CE'l'llTOS 

PllNTllLLll 
HOJ 11 IMPRESA 
PLUMONES 

PELICULI\: la. Pl\R1'E l\UDIOVISUllL VIDEOCl\SETERA 30. 150' 
FIRS1' CONCERN VIDEOCl\SSETTE 

TELEVISION 



GUIA DIDACTICI\ ,, 
:¡ 
11> 

" SES ION TEMA TECNICll MllTERillL TIEUPO o 

PllRCil\L llCUMULllDO 

11 COMUN!Cl\CION EN LllS EXPOSI'fIVI\. ROTl\FOLIO 60' 60' 
RELACIONES llUMllNl\S LLUVIA DE HOJl\S DE ROTAFOLIO 

DE IDEAS. LECTURAS: UNA 
DINAMICA EXCAVACION ARQUEO-
VIVENCIAL. LOGICA Y MENSAJE 

DEL TELEFONO 
DESCOMPUESTO 

RECESO 10. 70' 

MANEJO DE QUEJAS EXPOSITIVA. ROTAFOLIO 60' 130' 
y/o PROBLEMllS LLUVIA DE HOJAS DE ROTAFOLIO 

IDEAS. RETROPROYECTOR 
ACTUACION. ACETATOS 

PANTALLA 

CONCLUSIONES EXPOSITIVA 5' 135 1 

PELICULA' MI MEXICO AUDIOVISUAL VIDEOCASSE'f'fE 10' 145' 
VIDEOCASETERA 
TELEVISlON 

EVALUACION FORMAS DE 5' 150' 
EVALUACION 



Anexo 2 ACETATO) 

CAUSAS POR LAS CUALES NO REGRESAN 
LOS HUESPEDES. 

1% MUERTE 

.3% SE CAMBIA DE AREA 

5% SE QUEDA EN SU CASA 

9% PRUEBAN LA COMPETENCIA 

14% INSATISFECHOS 

68% ACTITUD MALA DE LOS EMPLEADOS 



Anexo 3 HOJA DE ROTAFOLIO) 
# 1 

NUESTRO PRINCIPAL OBJETIVO 

SATISFACCION DEL HUESPED' 

NEGOCIO REPETITIVO BUEN SERVICIO 

MAS OCUPACION PRECIOS MAS ALTOS 

INGRESO POR CUARTO MEJOR TARIFA PROMEDIO 

MANEJO CORRECTO DEL HOTEL 

COSTO ADECUADO 

MAS UTILIDAD 



Anexo 4 ( ACETATO) 

TECNICAS PA~A PROPORCIONA~-: UN, B~EN SERVICIO , 

1 • TENER UNA APARIENCIA IMPECABLE. ··:-· .. - . . . 

:'.·: .. _ .. :: .. ·· 
2, ACTITUD POSITIVA. 

J, SEA· ATENTO. 

4.HACER USO DE UN LENGUAJE CORPORAL ADECUADO. 

5,. USE EL TACTO Y PONGASE EN EL LUGAR DEL HUESPED. 

6, DIRIGASE AL HUESPED POR SU NOMBRE. 

7. USE UN TONO DE VOZ AMABLE. 

B. OFREZCA SUGERENCIAS UTILES. 

9. USE LAS DESTREZAS DE VENTA PARA MOTIVAR LA COMPRA 
DE LOS SERVICIOS Y PRODUCTOS DEL HOTEL. 



Anexo 5 ( HOJA IMPRESA) 

COMPROBANTE DE LA ACTITUD DE SERVICIO 

1, ¿RECIBO A LOS HUESPEDES DEL HOTEL CON UNA SONRISA 

CALUROSA Y AMISTOSA? 

2. cEVITO CULPAR A MIS COMPAFlEROS DE TRABAJO POR PRQ 

BLEMAS DEL HOTEL QUE UN HUESPED TIENE? 

3. cPERMITO QUE MIS PROBLEMAS PERSONALES ESTORBEN EN 

MI TRABAJO? 

4 .c:CEMUESTRO SIEMPRE UNA ACTITUD POSITIVA, NO SOLO CON 

LOS CLIENTES SINO CON MIS COMPAi'lEROS DE TRABAJO? 

5. CPROYECTA MI APARIENCIA UNA ACTITUD PROFESIONAL? 

6. e LLAMO AL HUESPED POR SU NOMBRE EN CUALQUIER OPOR_ 
TUNIDAD? 

7, cHAGO TODO LO POSIBLE PARA ASEGURAR LA SATISFACCION 
DEL HUESPED? 



Anexo 6 

PRINCIPIOS DE ESCUCHAR 

1. NUNCA·ANTICIPAR.EL RESULTADO 

2. REPITA PARA ACLARAR 

J. ESCUCHE CON EL FIN DE ENTENDER 

LOS SENTIMIENTOS DEL HUESPED 

HOJA DE ROTAFOLIO) 
#2 



Anexo 7 ( ACETATO 

TECNICAS PARA EL MANEJO DE QUEJAS 

1. ESCUCHE ATENTAMENTE LA QUEJA DEL HUESPED 

2. DISCULPESE, NO ESTE A LA DEFENSIVA 

3. SEA AMISTOSO, MUESTRELE AL HUESPED UN VERDADERO 

INTERES Y DISPONIBILIDAD PARA AYUDARLO 

4. TOME NOTAS, ASEGURES E DE TENER TODA LA INFORMACION 

NECESARIA 

S. ATIENDA AL CLIENTE, NO LO DEJE POR ATENDER UNA 

LLAMADA TELEFONICA O A OTRO CLIENTE 

6. DISCUTA EL CURSO DE ACCION A SEGUIR, OFREZCA OPCIONES 

7. DIGALE AL HUESPED EN CUANTO TIEMPO SE RESOLVERA SU 

PROBLEMA Y CUMPLA CON EL PLAZO ESTABLECIDO 

8. HAGA UN ESFUERZO HONESTO PARA RESOLVER Y CERRAR LA 

QUEJA 



Anexo 8 ACETATO 

TECNICAS PARA TRATAR , AL HUESPED ENOJADO 

1. APARTE AL CLIENTE DE LOS OTROS HUESPEDES PRESENTES 

2. AVERIGUE EL NOMBRE.DEL HUESPEO, USELO DURANTE LA 

CONVERSACION 

3. DEJE QUE EL HUESPED DESAHOGUE SU IRA 

4. MUESTRE INTERES POR LOS SENTIMIENTOS DEL HUESPEO 

5. GUIE LA DISCUSION DE LO EMOCIONAL A LOS HECHOS QUE 

PROVOCARON EL PROBLEMA 

6. OFREZCA ALTERNATIVAS PARA RESOLVER EL PROBLEf!A 

7. AGRADEZCA AL HUESPED POR HABER LLAMADO SU ATENCION 

A LA SITUACION 
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