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INTRODUCGT ON o

En 1a actualidad dentro de los hoteles es dificll

tener hn‘ﬁersonal bien preparado y que sus actividages

sean ) levadas a cabo adecuadamente, ya que muchos de los
empleados realizan sus labores sin nmber tenido la
oportunidad de recibir capacitacion y aprenagen sobre la

practica, lo que trae comoc contsecuencla que se cometan
aprores; Ademas de que existen ciertos desafios que nos
dificuttan el contar con gente capacitada. Una forma de
solucionar estos aspectos es por medio de ia
capacitacion, en la medida en que ésta sea administrada
adecuadamente se podra ofrecer un servicio proresional.
Asi mismo consideraremos la obligacion que se tiene como
empresa de proporcionar capacitacion y asi cumplir con el

aspecto legal de la misma.

Cudntas veces hemos utitizado servicios que nos
proporcionan divereas empresas, ¥ en algunes o muchas

ovcasiones hemos percibido y considerado gque hay un pésimo
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_Cop}di S0 ré:séébibid”a Huéspedes, el

cual'tiene 3 bjeto éllcbncientizar a los empleados de

ta'. imp itanéia, que” tiene el proporcicnar un buen

servicio, "asi ‘mismo, que conozcan Yy puedan aplicar
ciertas técnicas para darlo, tener una mejor comunicacion

Yy para resolver quejas y/o problemas.

En el Capitulo | hablaremos de la importancia de 1la

Administracién de los Recursos Humanos, asi como del area

de Capacitacion y Desarrolio. Se habran de tocar
ciertos temas como son: El Proceso de Capacitacién, las
Neces idades de Capacitacion, los Objetivos de

Capacitacion, el Contenido del Programa, los Principios
del Aprendiczaje, las Técnicas de Capacitacion y
Desarrolio, el Material Didactico ¥y ta Evaluaci6n de

Capacitacion y Desarrollo.



Dentro-del Capitulo‘

1 ‘hablaremos de lo que es este,
‘lasidif;rentes clasificaciones de los establecimientos de
'Boépédaje;fde la estructura organizacional de un hotel vy

de’ las funciones del departamento de kecursos Humanos, en

especial del area de Capacitacion.

A continuacion en el Capitulo IV se propone el
Disefo y Desarrollo del Curso de Servicio a Huéspedes,
asi como su guia didactica y contenide del mismo. Los

temas que se tratardn son los siguientes:
- Nuestro Principal Objetivo.

Técnicas para proporcionar un buen servicio.

- Comunicacion en las Relaciones Humanas,



- Manejo de Quejas ysc problemas.

Asi‘m§§mof99rémss qdé'ngn;fgca gi_‘pfoparcionar

un éefvféio3s'

 'fiH£lhe t

‘eurso, o0-pro

clausura




I[. Capacitacion

1.1 imporﬁanéié dé'lé Adminlétraciﬁﬁ‘de.Rgéﬁfsos Humanoé

La administract

persigﬁei
contando ﬁéré

esfuerzo’ huma

Cdmo nsé puede . apreciar el elemento humano es
prlmofdiél'paré la 6rgaﬁ}zaclén. que dependiendo de la
‘direccion de éste nos puade llevar al éxito o al fracaso.
Sitas personas no estan capacitadas y motivadas puede no

lograrse el aobjetivo que se persigue.

Las organizaciones satisfacen ciertos objetivos, los
cuales se dirigen & varios grupos de personas como se

muestra en el siguiente esquema:

OBJETIVO INSTITUCIONAL GRUPOS A QUIENES SATISFACE
Produccion y/o servicio Clientes o Usuarios

Miembros de ia propia
Social organizacion

Comunidad

Goblierno




vAéreédofes L R N
Duefios o “Accionistas

Econbmico >
S ‘Misma organizacién.

: Mqtériale§=.Se~ refferén al dine ﬁ ﬁa[ééiong{ .

fisicas.jhaqulnaria, muebles, materiﬁ%.brihaé

Tecnicos: Referentes a sistemas, procedimientos,

organigramas e instructivos.

Humanos: Aqui se engloban ademas del esfuerza y la
actividad humana, l1os conocimientos, 'experienctas.
motivacioén, 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 técnicos y
no asi con los humanos no podremos tener una organizacion

productiva.

El desafio para los administradores de recursos
humanos es Jograr el me joramientoe de las organizaciones
de que formamos parte haciendolas mas eficientes y mas

eficaces para lo cual debemos tomar en consideracion que
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el ser mis eficaz, se ngraiddn;lsfpiédudcién‘de}bienss 'y

servicipéfaﬁeﬁﬁédbé jsah}ed;d;ﬁ-y

seféiéins»

efjcientes:fogrand

y. -objetivos . los

desarrollan,

Qﬁilizan' y @l namero

baprqéiaddrdé'€rabajadares para aportar a la organizacion

una ‘fuerza faboral adecuada

"La Administracion de kecursos Humanos es el proceso
administrativo apllicado al! acrecentamiento y consarvacién
del esfuerzo, las experiencias, la salud, los
conocimientos y las habilidades de los miembros de la
organizacion, en beneficio del individuo, de la propia

organizacién y del pais en general"(2)

Dentro de la Administracion de Recursos Humanos se

consi{ideran las siguientes Aareas:

1. Reclutamiento, Seleccion y Contratacién de perso
nal. Esta 4area es la que se encarga de proveer de

recursos humanos eficientes a la empresa.
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2. Sueldos, Salérios Y P;éstaciunes{ Nos: referimos ‘a
la funciﬁh’de*detgrﬁihéf;y‘ ffjarJla'msﬁéfade',r;tfibulr

al’per;oﬁa}'

4, Capacitaciébn, beéaf}dllo y‘dqmunibacidn. En esta
area, ademas de manejarse - la capacitacién y desarrollo de

personal, se maneja la comunicacién interna.

5. Higiene y Seguridad. En ésta se manejan las
probiemas de seguridad e higiene que hay dentro de 13

empresa.

6. Organizacitn y Métodos. Esta area da servicio a
los demads departamentos con el objeto de ayudaries a
establecer la metodologia para desarrollar un trabajo de

la manera mas eficliente.

7. Relaciones Industriales. En ésta se manejan las
relaciones con el personal sindicalizado en su caso,

también se manejan las del personal de confianza.



1.2.lmpart§ngi$ de )a,Caﬁacité;iOn'y Desarrollo.

s;nibéféé §onstituys‘ una

de recursos humanos y una. de

blenestar para - el

empresas 'perciben " a la
gastn. y'no‘ como: una inversien,

deblendn éstas - tomar enk cuenta el' -gran namero de

'benef!cios que aporta la capacitacibn a lav organizacian,

‘a con:lnuacion ‘se nombraran algunosvde ellos:

~ Mejora el conocimiento del puesto

- Promueve e) desarrollo con vistas a la promocion
- Incrementa la productividad

- Incrementa la calidad en el trabajo

- Proporciona informacibn respecto & necesidades

futuras
-~ Agiliza 1a toma de decisiones
- Agiliza 1a soluci6n de problemas
-~ Mejora la retacién jetes - subordinacoes

- Ayuda en la preparacion de guias para el trabajo



-. Ayuda a reducir - costos.

- Promueve:la comunicacitn en la organizacion’

os..recurses  humanos
mpleados actuales,
mercado. externc de

las” vacantes a nivel

" UEL desarrciTo de los recurscs humanes es un metode
efectivo para enfrentar varios de los desafios que ponen
a prueba la habllidad de las organizacifones modernas"(4a).

A continuacién hablaremos de estos desafios:

1. Ignorancia ¥y obsoiescencia de los conocimientos

de! personal.

Estos son los dos grandes enemigos del hombre, de su

avance moral, social, técnico y profesional.

La ignorancia es la falta total o parcial de

conocimientos sobre cualquier aspecto o tema.
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femp{eadéé,
Z.Cambios Sociales y Técnicos.

Actualmente se puede percibir una gran cantidad de

cambios sociales y tecnicos los cuales son un verdadero
reto. Por ejemplo un cambio social importante es la
situacién de la mujer, ahora existen mas mujeres

universitarias y gque contindan trabajando aun después de
casadas, ello constituye un problema para las que son
madres de tamilia, las cuales desempeRan trabajos
{mportantes en las organizaciones, teniendo dificultades
para atender-a sus hijos pequefios, por lo cual un gran
namero de organizaciones ha resuelto éste desafio

mediante la organizacioéon de guarderias.
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Los cambios ,tlecnléos /. representan un desaf io
perma'nen.te. debido a. a’ continua ,‘»generaclén de cambios en

este ~aspe.tﬁfo.

de__qﬁe los reciutadares de

stren:: interés por nuestro

ado y-es0.nos  podra dar como

resu}tado altas-tasas:'de rotacion.
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1.3. Cancéptn de Capaéitaciéﬂhr

";L;,caﬁacitacién’éonsiste enuna aétiQidaqulaneada

y basada-'en nec presa’y orientada

Es necesarlo, hacer notar la diferencia que existe
entre los ‘conceptns de adiestramiento, capacitacion ¥y

desarrollo:

" Eil adiestramiento se entiende como la habilidad o

destreza adquirida, por regla general, en el trabajo
preponderantemente fisico" (6). EI adiestramiento se
imparte a los empleados de menor categoria y a los

obreros en la utilizacion y manejo de maquinas y equipos.

" La capacitscion tiene wun significado mas amplio.
Incluye el adiestramiento, pero su objetivo principal es
proporcionar conocimientos, sobre todo en los aspectos
técnicos del trabajo"(7). La capacitacidan se imparte a

empleados, ejecutivos ¥ funcionarios en general.



" El‘deéanro]lﬁ" pfogréso integral  del

hombre y,;’conéfgdiehtemente la;‘apquiéiélén de

conoc%@ién{né 1 ﬁté dai la - voluntad,  1a
'disd}piina de aaqdisibién de todas las

habilidades que ‘daé‘péyé el desarrollo de los

incluyendo aquéllné que .tienen la mas alta

,Jerarduga é , oréénizéc{on de las empresas"(8).
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1.4 Proceso .de Capaciiaclﬁnlf‘

2En'elvszQSeh;

preiimiﬁareéj,

Contenido del

Programa

se-muestran los pasos

preparacién. - de. un programa de

Evaluacidén
de necesidades

(Diagndstico)

—>

(10, i Evaluacidn F

Objetivos de
Capacitacidn
y Desarrollo

Program
real

|Aptitudes
Conocimientos
Habilidades

Principios

Pedagdgicos
o de

Aprendizaje

l1.4.1.Necesidades de Capacitacion.

"La evaluacion de necesidades

diagndstico de

ambientales

desarrollo a

que

los problemas
es

largo plazo"(11).

necesarlo

permite e
actuales y de |

enfrentar

mediante

stablecer un
os desafios
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En ocasiones. elilanzamiento de. un. nuevo - producto

leve’ al

reqp!erevde‘éépéclééqiﬂnf ‘s cabo

‘Las:‘necesidades alv(duales de capacitacion pueden

f,propio departamento de personal,

ser determinadas’por
por- los ‘superviscresio por el mismo empleado. Se debera

tener cuidado; -ya que alguncs empleados wutitizan la

capacitacién comp 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. For lo
tanto el departamento de personal debera de veritficar las

necesidades de capacitacion de los empleados.

Para llevar a cabo la evaluacién de las necesidades
de capacitacién se tomaran en cuenta los siguientes

enfoques:

1. ldentificacion de tareas., Es recomendable evaluar

la descripeion de) puesto para identificar las
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principales tareas, 'y  a continuacion - se

ppocederé, a

desarroliar'losfp]ahéé .éépecifféosvpara'brbporcidnarg la

capacitaciénbneééséfia para el:deéérrbllu de’ esas tareas.

2. Realiza didatos . para

tdentf{cartl] fonar. Esto'es

‘seldbfignenlme}orésf résu}gados; ya que

muy motivanie’

los empleadcs'estén‘coneienfésfde‘{p'que necesitan.

3. Tecnica de participacion total de! 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 capacitacién mas importantes.

4. Otra fuente que nos puede indicar las necesidades
de capacitacion son los informes de control de calidad,
que jas, ausentismo, rotacion de personal y entrevistas de
salida. También se pueden hacer tangibles mediante
entrevistas de planeacion de carrera proresional o las

verificaciones de evaluacion de desempeho.
1.4.2. Objetivos de Capacitacion y Desarrollo,
Despues de detectar nuestras necesidades, el

siguiente paso es la determinacion de objetivos de

cspacitacion y desarrollo.
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" Un objetivo es. el resultado ‘que:se i prevé o se

1

desea al;an:ér en.un plaéd_dé{efminédbﬁ(

sun objetivo-de“aprendizaje "ies a‘desérfp@ipnide la

conductaique e “finalizar- una

Se'Tlama’ ‘ebjetivo

experiencia

Jo’que nos interesa es que aprenda

un programa de un curso se pueden

considsraf'a tipos de objetivos de aprendizaje:

Objetivos Generales. Son el conjunto de enunciados
que ' representan los contenidos mas ampliios vy los
comportamientos mas comlejos que el instructor pretende

que dominen los alumnes al finalizar el curso.

Objetivos Particulares, Son el conjunto de
enunciados que expresan conductas gue ayuden a lograr los
objetivos generales. Pueden considerarse como objetivos

de tema.

Objetivos Especificos. Son la delimitacion de los
objetivos particulares en conductas mds especificas, es
decir, desglosar los particuiares, Pueden ser

consjiderados como objetivos de sesidn.
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Los objetives deben - ser .claros, . alcanzables ¥

medibies.:

En. los® claramente los
légrq}fﬁue os medios de que se

dispondré,» quaixbos para comparar

contraellos desempeno hdi{!dual.

1.4.3.'ant;hfdé del brograma.

jf.Eﬁ éste se propone la ensedanza de habilidades
gﬁﬁeciriéas, de proporcionar conocimientoes necesarios y/o
de lé influencia en las actitudes. El contenido debe
cumpiir con las necesidades de Ja organicacion, asi como

de .los participantes.
1.4.4.Principios de aprendizaje.

"Aprendizaje es el proceso de adquirir pericias,
conocimientos y/70 actitudes™(13). Tal como lo implica

ésta definicion existen tres tipos de aprendizaje:

Uno consiste en la adquisicion de conocimientos, ]

sea ideas, principios, conceptos, o hechos.
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Otro tipo de aprendizaje 'inbluye‘laﬂédquisicfﬁn - de

habilidades o pericias “habitos

o fofmasfespecifiéasLde hac

‘Un" terce ‘en’ la
adqqisié{bn‘

intergseg;'

Existe

nos ayudan-a:dque. este’ proceso sea mas acelerado, y por lo

tanto .mas . éfect!vc;‘,A continuacidén se enumeran los

bringipios de aprendizaje:

1. Participacidn. Si se participa en el proceso de

aprendizaje de una manera activa, en la cua! se utilizen
los sentidos, el proceso se vera reforzado y tendremos un
aprendizaje mas rapido y lo podremos recordar por mas

tiempo.

Repeticién. La repeticién deja trazos mas o menos

permanentes en la memoria.

3. Relevancia. E| aprendizaje es mas erectivo cuando
el material que se va a estudiar tiene el sentido y la
importancia para el que va a recibir la capacitacidn, asi
éste podra observar la relevancia de cads tarea y de

seguir los procedimientos correctos.
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4. Transferencia. Déﬁe . de..'tener  concordancia. et

programa-de icéhécitadién ;ah\ dehaﬁdéé.
para que lé person :

5

a cabo la
-Icap}c;tacsdn,
factores
- Efectividad respecto al costo
- Contenido deseado del programa

- ldoneidad de las instalaciones con que se cuenta

- Preferencias y capacidad de las personas que recibiran
el curso.

- Preferencias y capacidad del capacitador

~ Principios de aprendizaje a empiear

A. Técnicas aplicadas al sitio de trabajo



a. .Instruccieén’: ¢ ‘el . se
imparte durante '

basicamente aien

ﬁefﬁénéfléhg recibe la capacitacien se
3 ,de?éf!peidn general del puesto, su
~o§jé£ivb ;1 )§§ 'resﬁltadbs que se esperan de el A
:cantlnggéidn el capacitad;r realiza el trabaje a tin ae

ﬁostré}}e dn modelo que pueda seguir o copiar. lespues se

le pide al que esta recibiendo la capacitacion que imite

el ejemplo que le acaban de mostrar. Las demostraciones y

las practicas, asi como la retroalimentacion se repiten
hasta que ia persona domina la técnica y asi  finalmente
el capacitado lievara a cabo !la labor sin supervisian,

aunque e) supervisor puede efectuar veriticaciones.

b. Rotacion de puestos. En algunas organizaciones se
utiliza ésta técnica con el tin de proporcionar a los
empleados experiencia en varios puestos y alfientan la
rotacion de personal de una a otra funcion, cuando se
mueve a una persona de uno & otro puesto le precede una

sesion de instruccion directa, esta técnica es muy util
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para la  ‘organizacion . .en . los~  casos .de . ausencias

renuncias, - vacacione

fg;enclas,‘videus ¥y peliculas, audiovisuales vy

"/a.Con

""En'ésta teécnica los niveles de participacion,

repeticién’ y retroalimentacién son bajas, pudiéndose

enriquecer cuando se organizan mesas redondas ¥ sSesiones

de discusion al terminar la exposicidn.

b. Simulacion de condiciones reales. Algunas
empresas hacen uso de instalaciones que simulan las
condiciones de ia operacion real, al emplear esta técnica
se preparan areas especiales, con equipo similar al que
se utiliza en el Area de trabajo. En eésta técnica se dan
niveles notables de transferencia, repeticion ¥y

participacian.

¢. Actuacion o socliodrama. Esta técnica se wutiliza

para el cambio de actitudes y el mejoramiento de las
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retroalimentacien.. de alto

capacitado 'a _desempeRar

a. transtferencia, asi como la

e discUte el caso.

é; Lécturas. estudios individuales, instruccion
p;ngramada‘ Esta tecnica se utiliza cuando existe la
dificultad de reunir a los asistentes al programa y si el
aprendizaje requiere de poca interaccion, aqui podemos
encontrar los cursos basados en lecturas, grabaciones,
fasiculos de instruccion programada o ciertos programas
de computadora. Los materiales programados proporcionan
elementos de participacion, repeticion, relevancia y

retroaliimentacion.

f. Capacitacion en laboratorio (sensibiiizacion).
Esta técnica constituye una modalidad de la capacitacion
en grupo. Se emplea para desarrollar las habilidades
interpersonales, asi como para el desarroilo de

conocimientos, habilidades y conductas adecuadas para
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futuras respbpsyﬁi‘ida

laborales. ?piogesc‘sev basa

upos de dos personas

rminado tema.

.;Simposib;'/Referente a un grupo de charlas,
discursus o exposiciones verbales, presentados por varios
ind{viduos sobre las diversas fases de un solo tema. EI

tiempo y el tema los controla a menudo un moderador.

k. Lluvia de ideas. Interaccion informal del grupo
que consiste en la libre y espontanea expresion de todo
aquello que sugiera un tema de estudio. Su caracteristica

es la rapidéz y dinamismo en la expresion de las ideas.

I+ Mesa redonda. Discusion ante un auditorio por un
grupo seleccionado de personas, por lo general de tres a

sels lo integran bajo un moderador.
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me Cangreso. Consiste en sla junta -] reunion' formal

de varias persunss para deliberar snbre algun temah

:Nos é;?qﬁﬁ' a’ ejemplificar

vivenéiélm

1.4.6.Material> Didactico

Al uﬁilléar. una técnica de ensefanza-aprendizaje
puede ser necésario el manejo de material didactico. Este
se refiére a todo aque! elemento concreto que el profesor
utiliza para sustituir a Jla realidad y representarlia de
la mejor forma posible, de modoe que se facilite su

objetivacién por parte del alumno .

Clasificaremos el material didactico en cuatro
categorias: Visuales, auditivos, audiovisuales y
experimentaies.

1.VISUALES:

Pizarron: como sabemos para utilizarlo se requiere

de gises de polvo y un borrador.
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Fi_arron imantadn- A éste ‘se pueden adherir piezas

de carteén o plasticas las cua]es tienen iman ,en su . parte

posterior. permitiendo [S' adhsrencia f;l p(zarron Yy

movi[l:aéién de las piezas ‘en e

Rntafnlin. arr6n blanco portatil o

de fécil maneio, -:;é’ puede escribir con
plumones especiales,.aghqug;también los podemos encontrar
Qelvﬁatgri;}‘aé ldé:‘p;zé;rones tradicionales. Ademas en
la'paété superior de estos se pueden anexar una serie de
hojas blancas de tamaho especial, de manera que puedan
ser dobladas hacia atras y después volvernos a referir a
ellas, asi mismo es posible trasladar las hojas una ve:z

separadas de éste.

Franelograto: Es un tipo de pizarrén tforrado de
franela o una tela semejante, sobre la cual se pueden
adherir pieczas de carton que tienen en su parte posterior
lija gruesa, lo cual hace posible su adherencia a 1la
tranela. Las piezas son facilmente removibles y se

guardan para utilizarse en diversas ocasiones.

Graficas: Comprenden ayuaas visuales que se elaboran
para dar alguna informacion y que generalmente permanecen
tijas a alguna pared, colocadas en un tripie o bien

suspendidas en algan techo.
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Cuadernos par'a escritura ‘4A'uhque '_es:3mater1al para el

participante suficiente

dotacién: de:

‘Para ~ hacer
.'Ibs» cuales

Jar o escribir en

'lgrakn puntc no tiene que voltear

. nja'_éesi'dvad
y h;éefié:eﬁrla ﬁantalléf puede marcarlo directamente en
sl‘;catatoycon un tapiz., La gran ventaja es que no es
necesario que el aula esté obscura para que se pueda ver

lo proyectado.

Proyector de cuerpos opacos: Permite proyectar
ilustraciones tales como cartas, dibpujos, iaminas,
fotogratfias. No se requiere de especial preparacion del
material que se va a proyectar, basta con coiocar el
material. Es necesario gque exists obscuridad completa en

el aula en donde se va a proyectar.
Libros de texto o consulta, Revistas o Periotdicos.

Froyectar de transparencias y filminas: Las

transparencias son fotografias de 35 mm. en color que son
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suficientemente

semejante a |

Proyeccion de cine sonoro: Existen una gran cantidad

Y variedad de peliculas en materia de ensehanza.

Circuito cerrado de television: Este equipo consta
de una camara tilmadora, una grabadora y uno o varijios
monitores de television. Su wventaja es que se puede

contar con una intantanea repeticion de los hechos.

Videocasetera: Se requiere de una television y de

videocassettes.

FProgramas de television N Obras de teatro y

diapositivas con sonido.
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EXPERIMENTALES

se refiere h:’l materijal de laboratorio, plastilina,

arcillay’

‘para rerorzar lo que se

de" conocerse bien el uso del

materia ; T atrayente a'la vistaj que pueda ser visto

y. oido por- todos los participantes.

1.4.7. Evaluacitn de la Capacitacion y Desarroilo.

Normas de — Examen anterior Empleados
Evaluacidn al Curso o Capacitados
Programas
Evamen Transferencia
posterior al puesto
al curso

(14
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En  este ‘esquems . se:-muestran - las ~etapas . que’

constituyen evaluacion .

defl‘la,:“éapaciiacxan y

desarrolio.

ue’establecer  las normas de

curso, a continuacion

axal ‘lpékpéii}A?ésn{es para saber su
de:conoccimie tqs.;éasférférmente a la capacitacion
‘se(a}fica otro:.examéﬁ yi ;é comﬁaran los resultados de
ahﬁq;v‘p;}; V;ﬁﬁocer ios ‘resultados. obtenidos en el

! p;ngrama}'

Después si se d& la transrerencia al puesto se
reflejara en una mejora en el desempe®o del trabajo. Ei
seguimiento puede llevar meses o afos después de la

-terminacion del programa, para poder determinar el grado

de retencion de! aprendizaje.
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Referenéias Bi$linggati;asVdel Cap{tulu 1
Fefnahdo. Administracién de

(1) . Arias: Gal{éia.

Recursos Humanos

Davis, Keith,

t4) Ibid ©  pag. 180

(5) Siliceo, Alfonso., <Capacitacion y Desarrollo de

Personal. pag. 20

(6) Ibid pag. 13
(7 lidem

(8) ldem

(9) Werther Jr., Witliam B.7s Davis, Keith

Administracion de Personal! y Recursos Humanos. pag.l150

(10) Ibid pag. 151



36

(11) Chavez naury.‘ Alfohso/ Medina Gomez, Cecilia.

El Procesu‘EnééﬁanzaﬁApfendizaje ¥ su Didactica. pag. 9

t12)jIth

(13) ‘Manual de Formacien ée Instructores.

Posadas de ne}icd.;'

(14) Ue;r‘thex"w Jr;,“fuliliam B/ Davis, Keith

Admihistraciun de'Férsnhal y Récuréus Humanos. pag. 162
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I1. Aspecto. Legal dérla Capacitacidn.

ug{'e[fp@:ran de

ninguna manera:puede nega bajadofes tanto por

ser necesario'para sto dominar. ‘su oficio,
como Jc'és para - e] ‘sepan ' realmente
desempefar las = actividades las que fueron

contratados.

Articule 123, rfracci6n Xiir, " Las empresas,

cualquiera que sea su actividad, estaran obligadas a

proporcionar a sus trapajadores, capacitacion o
adiestramiento para el trabajo. La ley reglamentaria
determinara los sistemas, métodos y procedimientos
contorme a los cuales los patrones deoen cumplir con

dicha obiigacion". (15)

En el diario oficial de la rederacion, con fecha 28
de abril de 1976, tue reglamentada oficialmente la

obligacion de ecapacitar y adiestrar, ia cual entro en

vigor el mes de mayo de ese mismo ano. Esta
reglamentacion esta plasmada en e! Capitulo i1 Bis,
articulo 153 de la Ley Federal del Trabajo en sus

fracciones de ta A a la X.
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z.2. Ley'ngeray'delktrabajo.

con:ilas disposiciones legales referentes

dieéfiaﬁienia}v:l:are& responsable

‘¥fes; aspectos,: --los
Programas tde: Capacitacion y

- de Capacitacion y

.pﬁstarinrmente en las fracciones

‘Las cqé!e# ‘tratare

corre;pondieﬁ£es de) articulo 183, del Capitulo 111 Bis.
De acuerdo a nuestro estudio, a continuacien

trataremos algunas de las fracciones del articulo 1583,

del Capitulo 111 Bis de la Ley Federali del Trabajo

respecto a la capacitacion y adiestramiente de los

trabajadares,

Articulo 153~A."Todo trabajador tiene el derecho a
que su patron ie proporcione capacitacion o
adiestramiento en su trabajo que le permita elevar su
nivel de vida y productividad, conforme a los planes y
programas formulados ae comun acuerdo, por el patron y el
sindicato © sus traoa jadores y aprobados por 1a

Secretaria del Trabajo y Prevision Social". (18)

For ley todos los traba jadores tienen derecho a

exigir adiestramiento y capacitacian, de aqua se deduce



que la -ley s'sociales, .

ﬁuesto,‘ﬁive(.

mejoramien
y al«élgyérx
es p[urilAtgral.'

Articulo 1853-B., " Para .dar gﬂ@pllmlentd‘ a ta

obligacion que, conforme al articuio -anterior les
corresponde, los patrones podrdan convenir con los

trabajadores en que la capacitacion o adiestramiento se
proporcione a éstos dentro de ia misma empresa o fuera de
ella, por conducte del personal propio, instructores
especialmente contratados, instituciones, escuelas u
organismos especializados, 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 los patrones cubrir

las cuotas respectivas”. (17)

Es recomendable gque exista un convenio entre jefes y
trabajadores para tijar si la capacitacion se llevara a
cabo dentro o tuera de la empresa, se cuenta caon varias
posibilidades para elegir a conveniencia de eésta. Es
preferible que el trabajador que requiera capacitacion

para los trabajos manuales se imparta en la misma empressa
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y con sus ‘proplos recursos, ya que‘si‘saie a. ‘capacitarse

_ifefeﬁig{

“dit{cultades”

. programas de

. eursos Yy

capacitacion iestramiento ‘de ios trabajadores, podran

formularse respecto a ’‘cada establecimlento, una empresa,
varias de ellas o respectc a wuna rama industrial o

actividad determinada", (18)

Las empresas pequeRas podran cumplir con mayor
facilidad con la obligacion de capacitar B sus
trabajadores, ya que dicha capacitacion puede hacerse en
ramas industriales. Las camaras de la Industria podrén
llevar a cabo cursos masivos a fin de abatir los costos

de los mismos.

Articulo 153-E. " La capacitacion o adiestramiento a
que se reflere el articulo 153-A, debera impartirse al
trabajador durante las horas de su jornada de trabajo;
salvo que, atendiendo a 1a naturaleza de los servicios,
patren y trabajador convengan <que podra& {mpartirse de
otra manera; asi como en el caso de que el trabajador
deseé capacitarse en una actividad distinta a la de la

ocupacion que desempehe, en cuyo supuesto, ia



41

capacitacion ‘se realizara “fuera,’ de 'la jnrnadé‘ de

trabajo".<18) . i

de -

mencionar

Actua[}zar; Yy perfeccionar los conccimientos y
héﬁi]iﬁadés del " trabajador en su actividad; asi como,
proporclonarle informacion sobre la aplicacién de nueva

tecnologia en ella;

11. Freparar al trabajador para ocupar una vacante o

puesto de nueva creacion;
{1l. Prevenir riesgos de trabajo;
1V. Incrementar la productividad; y

V. En general, mejorar las aptitudes del

traba jader™., (20)
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Se reflefs_ a :Ios abjgf1v05v”que‘vdebe; tener la

{ﬁpf{ﬁé‘que es - una
or r. su:broductividad y

éﬁto{vara ocupar

las condiciones
la empresa o a lo que

en los contratos

Articulo "153-H. "Los trabajadores a quienes se

imparta capacitaclién o adietramiento estan obligadas a:

1. Asistir puntualmente a los cursos, sesiones de
grupo y demds actividades que tormen parte del procesoc de

capacitacion o adiestramiento;

11. Atender las indicaciones de las personas que
impartan la capacitacion o adiestramiento, y cumplir con

los programas respectivos; y.

111. Presentar los examenes de evaluacién de

conocimientos y de aptitud que sean requeridos."(2Z)
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Es .~ importante  que. los . trabajadores . asistan . con’

puntualidad,

presenten. sus

fracciones del

“las

del trabajo que

reglamentan’este aspecto:

,,Ar€;°01§,'153-N' "Dentro de los quince dias
sjguientes a {a celebracién, revision © prorroga de!l
contrato colectivo, los patrones deberan presentar ante
la Secretaria del Trabajo y fFrevision Social, para su
aprobacion, los planes y programas de capacitacion y
adiestramiento que se haya acordado establecer, o en su
caso, las modiricaciones que se hayan convenide acerca de
planes y programas yas impiantados con aprobacion de la

autoridad laborat".(23)

Esta reglamentacidon debe cumplirse para evitar las
sanciones & que se retfiere el articulo 886 de la iey , 1a
cua! puede ser una muita por el equivalente de 15 a 315

veces e) salario minimo general.
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Articulo-153-0

contrato calectivo " de eran:. meter: a: . .la.

‘tiempo en el que las

ista’ contrato colective de
rma - la autoridad laboral de su
programa ‘de’capacitacion y adiestramiento: asi como de la

integracioén ‘de su comisién mixta.

Articuio 153-Q. "lLos ©planes y programas de que
tratan los articulos :153-N y 1583-0, deberan cumplir los
siguientes requisitos:

1. Rererirse a periodos no mayores de cuatro amos;

1. Comprender todos los puestos Yy niveles

existentes en la empresa;
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lll. Prechér‘»laé‘4etap;s durante vlas ‘cualés se

diestramiento al total'de .

vdeVseleccion. a “través

lVi:éeﬁalax el procedimient

del cual 'orden en’: que seran capacitados

los trabajadores de un m&smu pue=to 'y ecategoria

V. Especificar el nombre y numero de reglstro en la
Secretaria del Trabajo y Prevision Social de las

entidades instructoras;.y,

V1. Aquellos otros que establezcan los criterios
generales de la Secretaria del Trabajo y Prevision Social

que se pubiiquen en el Biario Qficial de la Federacion.

Uichos planes y programas deperan ser aplicados de

inmediato por las empresas". (Z5)

No necesariamente deben de ser capacitados toqos a
la vez, ya «que esto seria inconcebibie. El! proceso de
elaboracion de planes y programas debera incluir el
métado utilizado para estabiecer el orden de prioridades
en que habrd de capacitarse tanto por niveles, como por

puestos especiticos.



46

El plan debevde ir acompafado de un cronqgrama{ " que
indiqde,el'ﬁe}ibdofen\ que cada puesto o - nivel va.a. ser

capac;tédn.iu lanes” |y progra as deberani:  ser

se’ les hagan las

Ihfautoridad; laboral dentro del término

objetados

citado, s ;gnténdérén definitivamente aprobados".(26)

Articulo 153-S. "Cuando el patron no dé cumplimiento

a 1a obligacién de presentar ante la Secretaria del
Trabajo y Previsidn Social los planes y programas de
capacitacion y adiestramiento, dentro del plazo que

corresponda en los términos de los articulos 153-N y 153-
0, o cuando sean presentados dichos planes y programas,
no los lleve a la practica, sera sancionado conforme a lo
dispuesto en ia fraccion 1V del articulo 878 de esta ley.
sin perjuicio de que, en cualquiera de los dos casos, la
propia Secretaria adopte las medidas pertinentes para que

el patron cumpia con la obligacioen de que se trata”. (27}
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La multa -para. qujen?nn wcump[afeépas: dispés@clpnes

podra lléﬂar1a ser,fhe 152315  “veces. el salario - minimo

ggnefal#_‘

‘las fracciones del

de| trabajo que

: ﬁyog grébajadnres que hayan sido
: examenes de capacitacion o
"D en los términes de este Capitulo, tendran
‘ﬁeréého'a'>qﬁe ‘la entidad Instructora les expida las
céﬁstancias respectivas, mismas que, autentificadas por
)a“Comisidn Mixta de Capacitaciéon y Adiestramiento de la
empresa, se haran del conocimiento de la Secretaria del
Trabajo Y Prevision Social, por conducto del

correspondiente Comite Nacional o, a rtalta de éste, a

traves de las autoridades del trabajo a fin de que la
propia Secretaria las registre y fas tome en cuenta al
tormuiar el padron de los trabajadores capacltados que
corresponda, en Jjos términos de la fracecion IV del

articulo 539", (28
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- En . este . art£GUI§_,sg. henctnn;n_nlos‘ conductos

adecuados” para dar..constanci as’personasisujetas a un

Cuando'implahtado_ un programa de

e ‘niegue a_ recibir ésta, por

sekale la Secretaria de! Trabajo ¥

Eh,este Qliimo caso, se extenderd a dicho trabajador

la” -;cnrreépondiente constancia de habilidades

- laborales™. (29)

5{ un =trabajador se siente con fa suficiente
capacidad para ya no necesitar el curso de capacitacion
que se este impartiendo. se ie deberd aplicar un examen
para que justifique gue vergaderamente no lo necesita, Yy

si{ es asi se le otorgara un certificado.

Articulo 153-V. "La constancia de habilidades
laborales es el documento expedido por el capacitador,
con el cual el trabajador acreditara haber llevade vy

aprobado un curso de capacitacion.
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ragiéf}ofy‘

expédfﬂq a’

. de.-la empresa en

capacitacion [-3

adiespfam{

una . empresa existen wvarias especialidades o

-S!”en
niveles ;n reiacidnvcon el puesto a que la constancia se
retfiera, el trabajador, mediante examen que practique Jla
Comision Mixta de Capacitacion y Adiestramiento

respectiva acreditard para cual de ellas es apto". (30

Este articulo se refiere a la importancia de las
constancias de habilidades laborales y su repercusion en

relacién con los ascensos dentro de la empresa.
2,2.3. Comision Mixta de Capacitacion y Adiestramiento.
A continuacién se mencionan las fracciones del

articulo 153 de la ley rederal del trabajo que

reglamentan este aspecto:
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Articu[n,lES?l;v " cada empresa:. se’ constituiran

Comisiones Adiestramients,

;ntegraﬁaé po epresentantes . de. los

cuales ‘Qigila{éni'fév
‘gistema y ‘de “los

.;implén:én ‘para mejbrar‘ 1a

das”tendientes a perfeccicnarlos; tado

_esté.cdniurme a lAs necesidades de los trabajadores y de

las ‘empresas"”, (31)

Se reflere a garantizar que la capacitacién y el
adiestramiento que se otorgue a los trabajadores, sea
adecuado y satistaga realmente las necesidades que se

tienen, esto por medio de las comisiones mixtas.

Una Comision Mixta es la: "Agrupaciotn de dos o mas
personas de composicion heterogénea por cuanto al interés
que representan, ¥ que actuan conjuntamente en 1a
consecuci6n de un objetivo prestablecido. Una comision
sera mixta si participan en su composicion
representantes del patron y de los trabajadores; por lo
mismo, se dice que una comisian es‘mixta cuandao estd
formada por un numero igual de representantes de o5

patrones y de los trabajadores™, (32)



4oblléécidn

patfonél adiestrar a los

'trab$1adores"

B Se'vik;iaf . qﬁe se cumpla con la obligacion de
;capé;;;a;,y aaiéstrar a los trabajadores, lo cual es muy
"lmportanéé; ya que se debe impartir la capacitacién de
"manefa que satistaga las necesidades de los <twrabajadores

. ¥ no quevse dé el curso de capacitacioén solo por el hecho

de cumplir con las disposiciones legales.

La capacitacién es un punto de apoyo para el
desarrolllo econé6mico ¥y social del pais, sin embargo por
tratarse de una inversion, la capacitacién no aumentara
ia productividad sino a mediano plazo y siempre que este
bien impartida y corresponda a las necesidades

especificas del puesto.
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Capitugé‘]l:

Refereﬁclas B$Hllogréficas;ﬁél

(15) Constitueien

Mex{canes nstitut

’-(1é>”cévazqs'Flores ‘Nueva Ley'FEderal del’

Trabaj&,’gé At =

17y abid

(18) idem’
(19) - lden
120) " 1bid pag. 230

(22) ldem
(23) lbid pag. 232
(24) idem

(25) Folleto: Dicsposicliones Legalecs referentes a la

Capacitacion y el Adiectramiento. Secretaria del Trabajo
y Previsién Social.
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(26)". Cavazos Flores, .Baltazar. Ley ' .Federal del

Trabajo, tematizada. ./ pag. 233

28). #allé;oz Diépbéiclones Legales referentes a la

capaéiﬁaglﬁ ylellAdlestrémlento. Secretaria del Trabajo

¥ Previsi6n-Social.
29) ldem
30) idem

(31) Cavazos Flores, Baltazar. Ley Federal del

Trabajo, tematizada. pag. 230

(32) Siliceo, Alfonso. Capacitacidén y Desarrcllo de

Personal. pag. 38

33 Cavazos Flores, Baltazar. Ley Federal del

Trabajo, tematizada. pag. 231
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I1t., El Hotel.

3.1. Qué es un Hotel. .

El Dicelonario General de Tirismo,-define &l ~hote)

“Es{abieciqiéﬁéo-qublico ; Hé?finadol a otrecer

mediﬁﬁte_pag' ) e‘acuerdofcén'_unﬁ tarifa determinada,

_alojamiento ‘pefsdﬁas.eﬁ desplazamiento y ocasionalmente
sumiﬁistrat‘\alimenins Yy otros servicios de caracter
compiemeﬁéarlb. Las necesidédes del viajero moderno, han

provocado,. nuevas modalidades en su construccion,

disposicion y funcionamiento". (34

Webster defina a un hotel como: "Un edificio o una
insti{tucion gque proporciona alojamiento, comidas Y

servicios al publice". (35)

Entonces, podemos decir que un hotel es un
establecimiento que proporcliona aicjamiento, alimentos ¥y
servicios de caracter complementario a personas en
desplazamiento, mediante el pago de una tarifa

determinada.

Entre los servicios compiementarios que ofrecen los
hoteles encontramos: bako privado (algunos cuentan con
secadoras de cabello y teléfono en el mismo), televisidn,

radio. telétono,|lamadas de despertador, lavanderia vy
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plénchadn de jroba',' sér,iucinA : ‘cua}t‘os de falims’nt'os v

bebidas; Asi mismoiotr ervieio de banguetes’y Trenta

de’ salones para‘cursos’yiseminarios

con cortesias,

cortesia nocturna, copa  de

‘bienvenida Ve\x‘{ehéiéh ‘de ‘ta’ hora de salida, derecho a
entrega de etectiva, plan de incentivos vacacionales,
centro”ejecutivo, vino nacional en alguna de sus comidas

o cenas y descuento en renta de autos.

Existe otra tipo de alojamiento !lamado Motel o

Hotor-Hotel.

El Motel! se localiza por lo general, a lo largo de
las carreteras, suburbios de las ciudades y lugares de
recreacion en el campo, se caracterizan por su
construccion de tipo harizontal, por el noderno
mobiliario en sus habitaciones alitombradas casi siempre
de pared a pared, television en tocos los cuartos,
alberca, restaurante y una pequefa oficina de recepcitn
para el registro de viajeros. Elimina los grandes lobbys
de lujo y a cambio ofrece areas destinadas al

estacionamiento, las cuales permiten al turista !legar en
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su - automovil prac;icamente/,ﬁéété ©“la‘ ‘puerta de su

habitac{én,:évltéﬁd&éer ;cosas el . pago de

sconstrucecion
quldadvde“recepcidn
ﬁbléh!cuenta‘con el

ntegradp;

y motor-hoteles
.prbpnr;lnnsﬁvkservicidg ﬁﬁy sidf!ares a los de los
hqte}es;{de’heéha un hotel ¥y un mote! moderno son muy
‘seméééntes: El‘aspecto distintivo es el estacionamiento
éraiﬁito en los terrenos del motel, asi como la alberca,

Los principales huéspedes del motel son personas que

viajan por placer con sus tamilias.

A continuacion se enunciaran algunos criterios para
la clasifﬁcacidn de los establecimientos de hospedaje,
los cuaies estan sujetos a la interpretacion particular
de cada pais: ya que actualmente no se cuenta a nivel
mundial eon un criterio de clasificacion wuniforme 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 sérviclns:
- De Lujo,

- De' Primera:Clase, -

- De‘ségundS-Clgse; .
- De Tercer;vélaée.
B) For'la estadia del usuario:

- HResidencial: Establecimiento que cuenta con
instalaciones y servicios que tienden a provacar en el
usuario la mayor permanencia posible dentro del propio
hotel, y cuya estadia promedio es generalmente mayor de

una semana, Yy,

- Comercial: Establecimiento que otrece sus
servicios generalmente a hombres de negocios Yy turistas
en transito cuya estancia promedio en el hotel es menor

de siete dias.
C)» Por el tiempo que dura abierto:

- De estacitn : Que opera exclusivamente durante

ciertas épocas del afio,
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- Permanente: Que opera ‘todo el afo.

D) Por ta“localizacidn geografica:

Montafha),

~ De Campo.:t
- De -Lago; 'y
- De Piaya.

E) .Por la proximidad a las terminales de transportes

¥ a las vias de comunicacion:

- De Terminal Terrestre: Proximos a las estaciones

de autobuses o ferrocarriles.

- De Terminal herea: En, o cercanos a los

aeropuertos,

- De Terminal Maritima o de Navegacio6n Interior:
Segan sea su proximidad a wun mnuelie de mar o al

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

) Por su.d£méns1dn:

- ‘Mediane:y

- Grande::
'G) Por.'Ia‘forma en que opera y las instalaciones con

que. cuenta:

- Tipo Hotel: Establecimiento con un minimo de diez
habitaciones, en ‘el que se proporciona basicamente
alojamiento, ¥y en algunos casos alimentacieén y servicios

complementarios que, contra pago, demanda e] viajero.

(hotel, motel, motor-hotel).

- Tipo Extra Hotel: Establecimiento con facilidades
de alojamiento limitadas, que opera con técnica poco
especializada, personal reducido y una organizacian
sencilla, a preclios generalmente economicos. (casas de
huéspedes, apartamentos amueblados, campamentos,
estacionamientos para casas rodantes, cabafas, albergues,

casas amuebladas).
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H) Por ia Ofganlzaégﬁn:

- lndepéhdieﬁte y

'~ pe’Cadena

La clasificacié antericr no trata de ser de ninguna

manera‘riéidé CE imlpa;l&a} es simplemente enunciativa,

ya que los criterios que se sefalan se interelacionan al

denominar un establecimiento de hospedaje”. (36)

Es conveniente seRalar que cada dia es mayor el
numero de hoteles que operan en cadena, por Jlas enormes
ventajas que ésto ofrece tanto para los inversionistas de
ies inmuebles, como para el principal beneficiado, que en
este caso ec la empresa operadora, asi como para los
turistas que demandan cierto tipo de servicios, que en
cierta forma se le garantizan en cualquiera de los

hoteles.
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3.2.0rganigrama de un Hotel.

cual

Alimentos v Bebidas

Mantenimiento

;‘Con%;é!égéé;

- Gerencia ae Ventas

- Gerencia de Recursos Humanos.

Dependiendo de la operacion del hotel! puede oarse el
puesto de Subgerente Ejecutivo, el cual asistira al

Gerente General.

A continuacion se muestra un Organigrama de un hotel

de playa, perteneciente a una cadena hotelera:
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3.3, Departamento de Recursas Humﬁnos,

El ‘departamento de. Requisos,Humanos‘(se encarga . de

suministrarvelhreddrso'humand,adeéﬁado,,lb;caﬁaEita”yf lo

desa;rplfa integralmente, 1eva yﬁvgbntrollgdmiﬁistrativo.

clentiza.y'motiva a " fin de crear

c : nécésldédas y :lograr: tanto las metas

abjetivos:idél Hotel en cuanto al elemento

humano.:

Las principales funciaenes de! departamento de

kRecursos Humancs son:

- Reclutar y evaluar candidates requeridos para
ocupar vacantes, a través de tuentes de reclutamiento y
técnicas de seleccion de personatl, a fin de proveer a los
jetes de departamento, las personas y la informacion

necesaria para realizar la eleccion.

- Elaborar el presupuesto anual de Recursos Humanos
en base a la preparacion dei Staffing Guide y el costo de
némina, a fin ae contar con el control adecuado de la

proporcion costo contra ingreso.

- Notiticar los movimientos de personal al Seguro

Social t altas, bajas y modificaciones), a traves de |la
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elaboracion 'y envio. de ias tormas gurféspdndientes."as;_

fin:de ‘mantener a.la '

coms un control internc

dentro dél.ﬁércogfe&a[ requeridq

laborales . dando

cuﬁpl{mieﬁtq arcados por la’ Ley -

Fe@éfﬁ]' Contratos Colectivos. de Trabajo y
.QTraSajD; a tin  de prevenir vy

perjudiquen la operacién de la

~ Mantener una equjdad interna y competitividad
externa con los sueldos de la empresa, implementando los

sistemas de descripcion de puestos, vatuacidn de puestos,

evaluacion de desempefio y administracion de las
compensaciones, a fin de que las retribuciones sean
congruentes con el desempefo del trabajador vy los

recursos de la empresa.

- Elaborar organigramas y sistemas de organizacion,
a través del estudio y analisis de las funciones
operativas de todos los puestos, a fin de que el hotel
cuente con una estructura idoénea para ia operacion del

Hotel.

- Formar a los Recursos Humanos del Hotel, con Ila

administraciéon e implementacion de los programas de
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capacitacien, a fin

con- el ﬁe'son"‘céli}i
omunicacion - éfectivq;.
f{cieniarfy

operacien:’

pProgramas’ ae

rvﬂclo‘iﬁtefnosddél hotel y

:‘,Parakllevar a cabo estas funciones el departamento

de Recursos Humanos se integra de la siguiente torma:



DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS

GERENTE
DE
RECURSOS
HUMANOS
SUBGERENTE SUBGERENTE
DE DE
RECURSOS RECURSOS
HUMANOS HUMANOS
ADMINISTRATIVO CAPACITACION

Y DESARROLLO

]

AUXILIAR AUXILIAR DE
ADMINISTRATIVO CAPACITACION

SECRETARIA
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. [ : Sl
3.4. Funcliones del-Area:de Capacitacion.

"programa de deteccio6n de
area

respectiva.

= .E]abbracién del programa de capacitacion, e
}mﬁlémsn:acian del mismo, apoyandose en el material
diddctico disponiblie en bibiiotecas vy/o inst{tutos
educativos de la localidad y en material disponibie en ia

propla empressa.

- Impartir cursaos de capacitacion, cuando se

requiera.

- Supervisar las actividades de los instructores

internos en cada evento.

- Brindar asesor:ia a jefes aepartamentaies y de

area, en materia de capacitacion.
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- _Brindar asesoria . .a - instructores. internos en

materia de imparticion. y manejo pe'lé instrocelon.

Elaborar;programa de induccion a !a empresa, el

cual inéjﬁx "Manual: de Bienvenids, keglamento Interior

de Tpréjé

Regorrido por &reas del hotel.

- ‘Elaborar conjuntamente con el jere de !
depé tamento- el Programa oe Inauccion al puesto, asi
mismo verificar que se lleve a cabo.

.- Coordinar el Frograma de Educacion Abierta con

INEA (instituto Nacional para la Educacion de los

Adul tos).
- Coordinar los programas de los practicantes que

realizan su Servicio Social en el Hote!l.

- Coordinar, orientar y evaluar al personal! en

Fracticas.
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- Administrar los prcéramas’de Formapién ’Ejécutiva

(trainees) tanto internos,gcomdiéxtgrnbs en su.caso.

las ciases de

- Elabbrar’y ‘actualizariel’ Inventario de Recursos

Humanos,

A;—'Elabofar egistrar.. los Planes y Programas de

Capaci ac sgrémiehtu ante la Secretaria del

Trabajoiy Previsien Social.

- ln{égrar y asesorar a ia Comision Mixta de
Capacitacién y Adiestramiento, para que cumpla con sus

funciones.
- Registrar la Comisién Mixta de Capacitacidn vy
Adiestramiento ante la Secretaria del Trabajo y Prevision

Social.

- Elaborar Y registrar las constancias de

habilidades laboratles.
b) En cuanto a Comunicacion e Integracion:

~ Coordinar la Fiesta Anual de empleados.
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- Organizar lavJunta'Methal de empleados.

socjales y

élgppfar.~y distribuir el

',dél hotel, vy posters

-.Diéeﬁéf. elabarar y colocar intormacién en los

tableros ce avisos.

~ Promover e] uso del buzén de sugerencias y dar

respuesta a las peticiones.

~ Elaborar y mantener actualizado el Organigrama de!

Comité Ejecutivo y Comité de Uperaciones.

- Elaborar y distribuir tarjetas de relicitacion de

cumpleafos.

En colaboracion con el Gerente de Kecursos Humanos.

el Subgerente de Rkecursos Humanos Capacitacitn elaborara
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el presupuesto anualfparéjel?dgba}{amenié‘defcépacftacidn

su ejercicia.

y verificaran-éststdurént

C pabitac!dn' Yy

Desarfollbipodra ux}lka;"eﬁ las

difefeﬁtés Sus  funciones

princiﬁa[@éhteVéehénx

- Mecancgrafiar todo lo referente a programas de

‘eapacitacién, diplomas, cursos y correspondencia.

- Recabar y macanografiar informacion para el

boletin o revista interna y tableros de avisos.

- Supervisar el montaje de los salones para los

.cursos,
- Culidadeo y manejo del equipo audiovisual.

- Contrel de asistenclia de participantes a los

diterentes eventos.

- Colaborar en la organizacion de los eventos

culturales, deportivos y soclales del personal del hotel.
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V. Disefio 'y Desarrollo del Curso .de Servicio a

Huespedgs'.

El'cuntenidn del curso comprenae los siguientes

‘temas:

Presentacién dei curso, instructor y

participantes.

Nuestro principal objetivo.
Teécnicas para proporcionar un buen servicio.
Comunicacion en jas relaciones numanas,

Manejo oe quejas y/o problemas.

ESTA TESIS HO QEBE
SAUR DE LA biouidTECA
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Estos se desarrollaran a continuacien.

Nota: Lo |-que. ’se ' encuentra:’ subrayado | 'son las’

Linstruetor -

preguntas’ que, ‘realiza.a los.- participantes

para provocar s -Vpar‘tic‘ipacidn.'

sentaci:‘m : de_l cursc, ~instructor . y

t‘Jxvind}cara’ los temas que seran tratades
mv.\‘r‘a‘vnte»gl ‘9""5 ,j asivm‘ismo; los objetivos del! mismo, los
cua llesf son:
Dbjetivo'c neral: Concientizar a los empleados de la
importancia que itiene el proporcionar un buen servicio,
ya que de elio fdepende nuestro negocio. Asi mismo los
participantes conoceran y pedran aplicar ciertas técnicas

para dar un buep servicio, para tener una comunicacién

mas eficiente y,|para resolver quejas y/o problemas.
Objetivos Efpecificos:
- Los partic¢ipantes conoceran y podran aplicar el

usoc basico y efdctivo de las técnicas que le ayudaran

para dar un mejoy servicio al huésped.



de

- Los

{zar las

omo” para tratar

orarios y reglas para el
‘como Pueden ser la
bdntuafida las sesiones, no estar

platicando no interrumpir cuando alguien habla, no fumar

’en caso de que el lugar sea muy reducido, y otras que el

grupp‘rije;

Después el instructor se presentarad ante el grupo
diciendo su nombre, puesto o actividad, antiguedad en el
trabajo y qué es le que mas le gusta de eéste. A
continuacion solicitara a los participantes que escriban
en sus nombres de mesa su nombre Yy puesto, para que todos
puedan verlo. ¥ que se presenten cada uno con el grupo

come lo hizo el instructor.
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4.2.2. Nuestro principal objetivo.

Camo “ no ntros.'fsahemos nuestro negocio es ta

hospitalidad

& Qué-es ta hospitatidad ?

La hoépii;!}dédr és_,él’yecibimlento y “tratamiento

.cordial 'y generoso de ‘los Huéspedes.

La hospitalidad es el arte de recibir o atender =a

huéspedes en forma amable y generosa,

México es uno de los destinos turisticos mas
importantes del munda. y se distingue por su

hospitalidad.
Es importante el dar un buen servicio a los
huéspedes, ya que actualmente existe una gran competencia

en nuestro medio.

¢ Quiénes serian nuestra competencia ?

E]l grupo respondera el nombre de otros hoteles o

cadenas hoteleras.
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Cnmu podemns ver la campetencia ha crecido y muchos

otros 'ofrecen lus ‘mismos servictns que nosotrus. A

_cantinuacibn veremos una pel;cula y al'finaliéar-esta 1a

comentaremos.

Proyecciﬁn‘de la pel;cula' Récuerdame. Soy tu

cl&ente (Remember “me), .Pnsteriarmente se comentara la

pelicula’con el'grupo.

Los huéspedes descontentos desalientan a fos
huespedes en potencia 1o que hace que se pierda el
negocio, ademas el cliente tiene muchas opciones para

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

Alguna vez se han preguntado por gque los huéspedes

no_regresan a hpospedarse con NoOSOtros.

Nota: Se mostrara acetato: Causass por las cuales no

regresan los huéspedes (Anexa 2):

1% Muerte

3» Se cambia de Area

5% Se queda en su casa

9% Prueban la competencia
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14% Insaiﬁstechos

68% Actitudmala-de los enplaades

Y- 'émPfeédbé. por lo gue

tencibn a nuestras actitudes.

“Nota 1ns;buctqr1352»'referxré a Ia noja de

rotafolio #1  (Anexo 3) y dara la sigufente explicacion:

Nuestro principatl objetivo es lograr ia completa
satisfacién del huesped, si alcanzamos ésta meta
tendremos un negocio repetitivo es decir, que el cliente

regresara a hospedarse nuevamente con nosotros, asi mismo
nes recomendara con otros posibles huespedes, sl se tiene
un negocioc repetitivo se traduce 2n tener mas ocupacion y
por lo tante un mayor ingreso por cuarto; For otro laao
si logramos la satisraccion del huésped, quiere decir que
estamos dando un buen servicio, por lo que podemos tener
precios mas altos y tendremos una mejor tarifa promedio.
Para lograr todo esto tendrd que llevarse a cabo con un
manejo correcto del hotel, con los costos adecuados, y
asi tener mayores utilidades, todo eillo se traduce en una

administracion eficiente.
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% Cual ‘es nuestro hriﬁhigél objetiva -7

ﬁqéstﬁo‘-prtncipal

tisfechos ' can

oteles ofrecen los

ééiﬁs similares, lo

.que.signific sla cbmpétenciaﬁhé crecido. La clave es
st calidad;de se . ofrece. Si damos un buen
seébibio,vam etener a.nuestros clientes.
Noté:'Enfuné hoja . de rotafolio se ira anotando las
ideas que e} - grupo dé en respuesta a ias siguientes

preguntas:

Qué espera el huésped de mi_y Qué le debemos dar al

huésped,
El huésped espera de mi cortesia. atencian,
eficiencia, disponibilidad, rapidéz, iimpleza, Y le

debemos oar lo mismo que €l espera.

Al  proporcionar un servicio encontramos dos
aspectos: El procedimiento vy el personal. Es decir una

parte ael trabajo tiene que ver con el procedimiento,
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todos tenemos’dlferentes' prncedimiehtus que seguimos - al
ejecutar nuestrdf,trabdjo.1Sééu}r‘ Tos prﬁcédimientos es

solamente; una de’ nuestro- trabajo, hay el

Personal: Describir:ia un fcflente |la preparaciaon de

una bebida,

Nota: EI instructor solicitara al grupo que den
ejemplos de las ogos partes que nay en Ssu trabajo,

dependiendo de sus diterentes actividades,

Nosotros podemos desempeRar pertectamente nuestro
trabajo, pero si demostramos una actitud desagradable,
los clientes 10 notaran. Esto representa un servicio malo

en et hotel.

Fodemos desempeRrar los procedimientos de nuestro
trabajo pertectamente pero si 1o hacemos en un tono
grosero © con una expresion desagradable los clientes
siempre lo notaran, no importa gque Jo mencionen o no.
También podemos ser muy amables, dir a los clientes mucha

atencion, pero si piensan que lo hacemos para recibir una
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‘propina, también denota ‘una” actitud falsa-y'no vdl\)e;an )

al hotel. La clavel es  mostrar una’atencién’
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4.2.3. Técniecas para proporcionar un buen servicio..

técnicas -

huéépéd. y:

kn Tekc‘nic‘as
‘Asii mismo

haciendo uso

T1.0AL "présént_arse a trébajar el empleado debers
es;ar bien Linirnrmado. pakada, rasurado y cabello coarto
‘en‘ el caso de los caballeros, con los dientes iimpios,
uRas cortadas y pertectamente limpias, calzado lustrado,
hacer uso de desodorantes y perfumes discretos, es decir
tener una apariencia impecable. Asi mismo no rumar en las

areas de servicio.

2, Actitud Positiva. Esta actitud se refleja en Ia
buena voluntad o el deseo de dar servicio., Es la base de
el servicio consistente que se da a diario. Esta actitud

nos ayuda cuando se presentan problemas.

3. Sea atente. Es decir debemos estar interesados en
el bienestar de los huéspedes, Ser educados. amistosos y

dar un servicio respetuoso.
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4, Hacer uso’: de un: lenguaje corporal! adecuado. Se

reflere é las exhres!onesl faciales, el‘contacté visual,

sonrisa,. y qqe los,hoyihiéntos' de las manos y. el cuerpo

sean controlados

6.:Dirigase al "huésped por su nombre. Se refiere a

'llémér al hﬁééped por su apellido, el hacer esto hace que
'nueéﬁro_éervicin sea personal e individualizado. Hace que
gl.clTente se sienta importante, reconoclido.

7. Use un tono de voz amable. Muchas veces el tono
de voz significa mas que las palabras. No es 1o que

decimos, sino como !o decimos.

8. Ofrezca sugerencias utiles. Esta técnica es

beneficiosa para nmnosotros cuando se wutiliza con los
clientes gque estan indecisos, confuscs o gque no estan
tramiliarizades con los productos o servicios que se

ofrecen. Se requiere que el personal este familiarizado
con esos productos ¥y servicios para poder hacer las mas

apropiadas y practicas sugerencias
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9. Use las dest_re:as,«d‘e’ venta ~'para ‘“motivar la

compra de. los senV'ic{ué 'y productos. det hotel

& Cémo definirian unbueniservieis 2

%~Sat15faci‘em;.!6~‘las necesidades del cliente de wuna

-manera fpi-"ec}s'a_ y agradabie.

- Cumpliendo con y anticipanda las necesidades del

cliente.

- Dar al! huésped mas de 10 que espera por el precio

que paga.

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

justifica el precio.

Al ofrecer un buen servicio a los huespedes,
quedamos confiados en que seguiran viniendo al hotel. Sin
embargo si ofrecemos buen servicio a algunos clientes, de
vez en cuando, todavia tendremos probiemas . El buen

servicio tiene que ser constante y consistente. es decir,
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que se dé a todos ]65 huéspedes, por todos' los . empleados,

durénte‘tdddref tiempo. "

la pelicula First Concern.

rErxméra_papte "de ésta se comentara con el

grupo. i

iCudles_son 1os beneficios de dar un buen servicig 2

Nota: Escribir en una hoja de rotafolio las ideas

que nos vaya proporcionande el grupo.

Algunos de los beneticios de dar un buen servicio

sonz:

- Aumenta la satisfaccion del huésped

- Aumenta la posibilidad de una nueva estancia

- Hay menos quejas.
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- Mejara_nuestf& reputacion.
- Aumentan los ingresos.
~ Mejor ambiente de trabajo.

¢ Cudles son algunas experiencias positivas del buen

servicio qgue han recibido como consumidores ?

Basandonos en las experiencias que algunos hemoes
tenido, sabemos como se siente ser consumidor, pero
hablemos de cobmo nos sentimos cuando estamos desempemnando
nuestro trabajo en el hotel y hacemos algo adicional por

un cliente,

¢ Cudles son alpgunos ejemplos de las cosas que has

hecho adicional por un huésped ?

é Como respondieron estos huéspedes a su servicio

adicional ?

S1 nos ponemos en el tugar de la otra persona.
podemos satisfacer mas eficazmente sus necesidades. Tanto

ustedes como ) hueésped se sentiran mas satisfechos.

A veces es muy facil envoilverse en el procedimiento

diario de nuestro trabajo y nos olvidamos de como nuestra
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actitud puede’ transmitir ‘una“.opinion negaiiva a ' los

clientes. Es‘lmburiénte’"ue,musiremas' a TDDﬁS nuestros

: huespedes’ que’ no

iﬁtééesahos én,ﬁrdpé:ciunarjés~él me jor

servibfq bés(pl

“‘Tesponderemos a“unas  preguntas en

,estamos respecto a nuestra

la hoja impresa: Comprobante

“/(Anexo 'S), para que sea

respondida.en’forma {ndividual.

"Tndus tenemos algan aspecto de servicio que queremos
mejorar, La ‘calidad de! servicio, nos asegura que los

clientes regresaran a nuestro hotel.
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4.2.4, Comunicacion en las-relaciones:humanas..

el “eual

sentimien:bé,.sﬁn_

los 1§uéfe Canal, Mensaje y

Retroalimentac

Notas EI ninsiruét‘ ghariéaré ei esquema de la
comunicaci6n. an unarhﬁja de rotafolio, al momento de ir

éxplicandn'cada'uﬁuwde los elementos de la comunicacidén

Emisor: Es la fuente de donde proviene el mensaje,

es decir, es quien envia el mensaje.
Mensaje: Es aquello que queremos comunicar.

Canal: Toda comunicacion necesita de un medio o
canal por el cual pase la palabra hablada, la palabra

escrita o determinados gestos o actitudes.

Receptor: Es aquella persona o grupo a quien va
dirigida la comunicacién. Keviste gran [mportancia, pues
todo el proceso de la comunicacién debe adaptarse al

nivel del receptor y nc al de el emisor. Asi v.gr. Si el
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receptor no.comprende uﬁ'~‘idfpma‘ aunque’la‘comunicacién se

. motivos

tambieén sera.deficiente

éomunicacian implica

r'ea'cpidh o respuesta; por ello se dice

cﬂio_n"eshlevsencialmante bilateral: quien era

vierte en receptor y viceversa.

La comunicacion puede ser verbal y na verbal.
Verbal: Cuande se utilirzan palabras para comunicarse

No wverbal: <Cuando se utilizan gestos, miradas,

ademanes.
La retroalimentacidon nos sirve para saber:
- 51 hemos sido escuchados.
- S{ nos han comprendido bien.

- Las jdeas o reacciones del otro.
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Un aspecto ‘muy _importante es el mejorar nuestra

capacidad de eséuc>

& ﬂﬁe difereﬁcia hax:entre oir_yv escuchar ?

4 Qué razones tenemos para no escuchar 7

¢ Cuales situaciones nas encontradeo donde la gente

No _escucha ?

& Cudles son los resultados de no _escuchar ?

Hay una talta de comunicacion cuande no escuchamos.
Muchas veces se nos escapan los puntos esenciales de ta
conversacion, eésto es evidente al tratar al huesped. Si
no escuchamos no pouemos ofrecer un buen servicio o
satistacer las nececidades del huésped pues no sabremos

cudles eran.
Vamos & evaluar nuestra habilidad para escuchar. Les
voy a leer un  pequeno parrato, sin tomar apuntes,

escuchen cuidadosamente, después les haré una preguntas.

Nota: E! propdsito de ésta actividad es para

fiustrar que muchas veces oimos en ve: de escuchar.

Una Excavacion Arquelogica.
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Hace dos afios’en el-dia 5 de mériq. seis hombres vy

ocho mujeresi'inidianon'

una’ e&éavacldnf'de3~un sepulcro

[ ‘_pasaron
véémporada
asnE’sagrados. un
joyas y otras

gran destfile. La
aventuraf

cat rce-croﬂfcas y periodicos.

él'gnupo~ahﬁ‘c§

¢abo "en-el’

‘-“?‘D;néé %ei]ie&a a cabo ta excavaciodn 7
- ¢ Cuantos hombres nabian ¢

- & 'Cuéntas mujeres 7

- ¢ De cuanto era la beca ?
- ¢ Cuantas joyas nallaron ¥

- ¢ Cuantos artetactos oe tapiceria hallaron 7

- & Cuantos perioaicos publicaron este evento 7
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- & En'dondé se ilevara a cabo lajprqxim; aventura 7

sy’
s
;huy
J:e;lidad

i'pfincipics

Nat; CEL nstructor mnstrara la hoja de rotatolio #2

¢ Anexer. 6)” previamente : escrita, comentando  estos

péinclp;o;“con>el grupo.

1. Nunca anticipar el resultado. Se¢ reriere a que
nunca lleguemos a conclusiones prematuras. Es costumore
en el trabajo cotidiano escuchar parte de! mensaje, oir
palabras claves y de repente concluir el resuitago antes
de que el cliente termine de hablar. Si interrumpes a una
persona y liegas a uns conclusion antes de que termine de
hablar, daras la impresion de que no tienes interes en lo
que tiene que decir, ademas de que puede ser que llegues

a una conclusion erronea.

2. Repita para aclarar t(haga preguntas). Se reriere
a repetir al hueésped la iocea, pregunta o problema para
asegurarce que entenaimes lo que nos dijo. 51 hay duda

pregunten.
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3. Escuche con' el fin de entender.los. sentimjentos

det huésped.

Un'aspecto’ muy ’fmportan s‘dgylﬁéi,dbﬁdn}caéion es

sotros‘mismns encargarnos de resolverla,

Jasi se pueden presentar tatlas vy

‘dist psxoh'eﬁ la comunicacién.

“"A continuaci6én haremos una dinamica vivencial para
objetivizar la inrormacion a través de la observacion de
su distorsion desde su fuente originai hasta su destino

tinat.

Ejercicio:" Teleéefono Descompuesto ™

DLesarrolio: Se piden seis voiuntarios y se numeran,
cinco de ellos salen de el salon. Se iee el mensaje al

No. 1 y se ie pige al No. Z que regrese al salon.

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

instructor sin ayuda de los observagores,
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Se le pide ‘al . participante No.3. que regrése al
salén. El 'No.2 le't;ansmltefve);menéaje;dqe1recihia‘ del

Na. 1.

Se gépl%g gnd> reciba

*Se. crea una discusion acerca del ejercicio; se les

pide a - los observadores un peguefo reporte sSobre las

reacciones de los participantes."(38)

Mensaje: Juan le dijoc a Jaime gque ma®hana tenia una
{nvitacién con ta novia de! hermano de Jose., y que si
queria ir le hablara a Jacinto para que lo apuntara en ia
Iista que tiene Jeronimo.

.

En este ejercicio se puede observar la distorsien
que puede darse de ta informacion desde el emisor hasta
su destino final, por io que es importante ei escuchar lo
que se nos estd diciendo, v si es necesario tomar
anotaciones para que se eviten fallas en la comunjicacion,

las cuales nos pueden traer otros probiemas.
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4.2,5, Manejn»deVQUEJaSIYIé problenas.

se’'toma.su . tiempo

resuelvaantes derque
i {5

que,tpmgr‘ nta

“Not »é}‘Aqétatu: Técnicas

para grlmanejo d », comentandolas con

el ‘SEonb

eiempliticando ' mediante el uso de la

aramatizaciény’

1, Escuche atentamente {a queja del huésped, sin

interrumpirio.

2, Disculpese, no esté¢ a la oefensiva, no le eche la
culpa a otro companero, ni se extienda en lo

problematico.

3., Sea amistoso, muestrele al huésped un verdadero

interés y disponibiiidad para ayudario.

4., Tome notas. esté seguro de tener toda la
intormacion necesaria. Haga preguntas st es necesario con

el tin de aclarar la situacien.
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5. Atienda al, elienté, no 'lo. deje por atender una

| lamada tel

etonica’o a otro cliente.

‘ofrezca.

enicuanto; tiempo :se. resolvera

piazo esgabléc}dp,

8. Hagé un.estuerzo . honesto para resoiver y cerrar

ta-queja.

Existen mas clientes insatistechos de |lo que
pensamos. A.C. Nealson & Company proporciona unas
estadisticas sobre este aspecto, a continuacion

hablaremos ace estas:

Nota: Se comentaran con el grupo estas estadisticas,

haciendo anotaciones en una hoja de rotatolio.

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

insatisfechos.

- Por cada queja recibida, se tiene a otros 26
clientes con problemas, por io menos seis de ellos son

serios.



IQ3

- Del 685% aJYBO% de.{os!qug,no se quejap'no vulverah

a utilizar’ nuestros:servicios. /(* y ‘nunca T sabremos .- por

personas.que se

‘esuelve su

i se
'jgrﬁﬁo‘ﬁodran‘“ser “clientes

“don’’ ‘manejadas correcta y

A'Engprbmedin un. - cliente que tuvo una desagradable

experiencia ¢on un establecimiento se 1o contard a otras
nueve b»diez personas mas. El 13% de éste grupo se lo

,dirélélmés de veinte personas.

- Usualmente cuesta cinco veces mas atraer a un

nuevo cliente, que conservar al que tenemos.

Es responsabiilacad del hotel Yy sus empleados
proporcionar los servicias e instsiaciones que son

publicados y vendidos por el hotel. De seguro habra veces

que un huesped tenga Problemas con el hotel, sin embargo,
€8 nuestra responsabilidad resolverlos Ilo mas pronto
posibie. Lo 6ptimo seris que se pudieran evitar ios

problemas.
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La {ra .es’'una .emocieon’que

una emocion-agradabl

esta - enocjado y el dependiente de

cligh{et
.serQlcQé’eé@éf'a la defensiva y muestra indirerencia,
'nadfe ganay, nb vamos a poder resolver el problema si

. hay ‘tension de ambos lados.
Nuestra obligacion es crear un ambiente positivo en
el que exista wuna resolucion a taver del huesped. A
continuacién veremos algunas maneras de creaf un ambiente
positivo:
- Evite echar la culpa.
- No discuta; escuche.

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

- Acepte la responsabliidad.
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Hay otras técnicas:qug pndemos usar para tratar -‘al

huésped enojado

“instructor mostrara " Téenicas

Anexo 8 ), :las ‘comentara

’canjerfzsr_upn asiejempliticara.”

al “cliente de los otros huespedes

presentes.

2;;AQer£gue'el nombre del huesped. Gselo durante la

jéonvéféaéxﬁn con el fin de tratar al cliente como una
persﬁna«y reducir la idea de conflicto que tiene del
hoie]‘tomo institucion.

3. Deje que el huesped desahogue su ira.

4. Muestre interés por los sentimientos del huésped.

S. Guie la discusieon de lo emocional a los hechos

que provocaron el problema.
8. Orrezca alternativas para resoiver el probiema.

7. Agradezca al huésped por haber |lamado su

atencion a la situaciodn
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"Un . buen: ‘servicia 'se” | traduce - en’ un. Servicio

Shperi6r,'ldﬂcuéi‘sigh}f}déxéue;

- Uh.icliahie‘FES’ la persona mis importante.. en

cualquier. negocio.

- Un cliente no depende - de nosotros, nosotros

dependemos de el

- Un <cliente no es una {nterrupecion a nuestro

trabajo, @l es el proposito del mismo.

-~ Un cliente nos hace wun ravor cuando nos Ilama,

nogotros no te estamos haciendo un tavor al servirle.

- Un cliente es parte de nuestro negocio no un

extrafo.

- Un cliente no es un objerto, €s un ser de carne y

hueso, con sentimientos y emociones, <omo nosoiros.

- Un cliente no es alguien con quien discutir o

cruzar apuestas,

- Un cliente es una persona que tiene «ciertas
neces idades, Y nuestro trabajo es satisfacer esas

necesidades.



107

- Un eliente; esta’desecso del trato mas cortes  y

atento. que:‘le-podamos dar.

muchos otros’

negocios.

c=oUn é[lenté'puede no‘sieémpre estar en lo correcto,

pero es el

Ceitn dfiénﬁengs la  persona que hace posible que se

paguen nuestros sueldos."(39)

‘N6£a:1 El vinsiructnr proyectara la pelicula: WMi
Hexiqo‘( Secfenaria de TurismoJ), para concluir el curso.
agrade;:iendo ta atencion y asistencia al curso a los
participantes. Posteriormente a ila proyeccion de la
peliculé se les entregaran los formatos de evaluacian del

curso. para que los lienen.
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Referencias.Bibliograficas del Capitulo-1V.

(E7). g Agus:in. © administracion de

Alejandro. : Aprender jugando.

’(39:) Fol l_ef.o: “Toward . Superior - qusi.omer’ Service.

Holiday Tnn. pag. 13
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VY. Coordinacion del Prngréﬁa. : . .

5.1. Pfaneacign;

ﬁ;‘gééﬁarén -las

omunicara: a los . jetes

{a“déféémiké~aE operaciones

“para el curse, asi como
‘de ésta forma ellos

¥y .lol inscriban en ias fechas y

horarios que sean.mas convenientes.

Cada grupo estara integrado por treinta
participantes. E! curso tendra una duracién dge cinco
horas, y se llevara a cabo en dos sesiones de dos horas y
media cada una, con un receso de quince minutos en cada

sesion.

El curso esta dirigido a todo el personal que tenga
contacto ocasional o rutinario con el huesped, como por
ejemplo recepcionistas, botones, camaristas, mozos de
areas pablicas, personal de reservaclones, ventas,

meseros, ayudantes de meseros.
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5.2. Salén, Montaje 'y Distribuciéni

.al’ area de

r postble un salon

équerfrani de mesas: de

aﬁoyo fnstructor,: - para“ la television y

videocasetera y‘para el rgtroproyeétur.,como se muestra

“enel . esquema. :

Adicionalmente se solicitaran vasos, jarras ae agua
y ceniceros para los participantes; y para los recesos,

caré y galletas,



ESQUEMA DEL SALON; MONTAJE Y DISTRiBUCION

O PANTALLA
—————————
MESA PARA
EL
INSTRUCTOR
MESA PARA
EL
RETROPROYECTOR

T.V. VIDEOCASETERA
7GTAEOLIS I ‘

I | l |
00000 Q0000
L I |
00000 O0O000

l . |
00000 00000
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5.3%. lﬁvitécinnes.;

Una-vez que . 10s jetfes departamentales han inscrito a
v i P T s : -

su peréonal se te cada uno -de los
'périlc;pantes una.‘invitacion pérsnna[iéada‘para el eurso
como se muestraieniel

. General del hotel en la
T pl os solicitara a los mismos su

.asistencia;y:participac{ nrén los cursos de capacitacion

indicandoles::)a;importancia que tienen para su gesarrollo

‘personal iy pro eéinnalﬂ

Por otro - iado. el Subgerente de Recursos Humanos
Capacitacitn y Desarrollo reforzara la importancia de su
asistencia a los cursos, entregando personalimente las

invitaciones y comprometiéndolos a que astistan.



INVITACION

EL HOTEL__

TIENE EL éLACEE:DE’INVITAR'A:

(Nombre del invitado al curso)

al cﬁrso (Titulo del curso)

que se realizara (fechas en las gue se
llevara a cabo)

De las a las hrs.

en {lugar en donde se llevard a cabo)

Esperamos contar con su puntual asistencia.

Recursos Humanos
Capacitacidén y Desarrollo
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5.4. Listas de Asistencia.

Las ‘Jistas‘d
cuntrplkdé

cual selesis




LISTA DE ASISTENCIA

HRS.

CURSO: FECHAS:
HORARIO:_DE
- LUGAR:
NOMBRE PUESTO DEPARTAMENTO .
1.
2.
3.
4.
5.
6.
7.
8.
3.

10.
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5.5. Evaluaciones.

al”’ términe:-del ' curso “que’ . los

Se 'solicitara

de evaluaclén del . curso,

Posteriormente se concentrado de los

resultados: de las’evaluaciones.

A continuacidén se muestra ‘el formato para la

evaluacion del curso.



EVALUACION DEL CURSO

NOMBRE DEL CURSO: . i
IMPARTIDO DEL AL DE 19

NOMBRE DEL PARTICIPANTE

CALIFICACION: .
E= EXCELENTE

' B= BUENO

R= REGULAR

MALO

=
0]

INSTRUCTORES

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

2.C¢QUE TANTA HABILIDAD TUVIERON PARA ENSENAR?

3.6LOGRARON MANTENER EL INTERES DEL GRUPO?

PARTICIPACION

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

5.CPROCURARON QUE TODOS LOS PARTICIPANTES APROVECHARAN
EL CURS0?

DESARROLLO DEL CURSO

6.CAL INICIAR EL CURSO DIERON A CONOCER LOS OBJETIVOS Y
EL TEMARIO?

7.¢ DESARROLLARON TODOS LOS TEMAS PROGRAMADOS?

8.CFUE COMPLETA LA EXPLICACION DE CADA TEMA?

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




RECURSOS MATERIALES
10.CLAS INSTALACIONES QUE SE USARON FUERON ADECUADAS?

11.6LOS MATERIALES QUE-SE DISTRIBUYERON (APUNTES,HOJAS
IMPRESAS) RESULTARON UTILES?

12.¢LOS MATERIALES Y EQUIPO DE ENSENANZA QUE SE UTILI~
ZARON AYUDARON A LA EXPLICACION DEL CURS0?

RESULTADOS
13.¢SE CUMPLIERON LOS OBJETIVOS DEL CURSQ?

14 .CAPRENDIO USTED LO QUE ESPERABA?

15.¢LOS CONOCIMIENTOS ADQUIRIDOS SON APLICABLES A SU
TRABAJO?

CQUE RECOMENDACIONES HARIA USTED PARA MEJORAR ESTE CURSO:




119

5.6. Reconocimientos bvblplomas.'

Hotel7.cqﬁéluf;én"el“ mismo

de‘agréqe:lmggﬁtu por’ su

“durante el desarrollo de éeste,

: cantinuétlﬂn se muestra un formato de

Recoﬁncimlen;uf




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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5.7. Material Diddctico a utilizar.

Se hara Usoide el sfguiente material didactica:

_Aéet;tnsm'

Pantalla.

Rotafolio.

- .Hojas de Rotarocilo.

- Plumenes.

- Videocasetera.

- Videocassettes y

- Television.

Debera de checarse antes del curso el buen

tuncionamiento de los aparatos y la visibiiidad de los

mismos. Asi como que la videocasetera y el videocasete

sean del mismo tipo, es decir Beta o VHS.
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5.8. Material para los participantes.

El‘mategféf:que'sé proporcionaré alos.participantes

seré el sigu é.fe:

SZ - Lapices, con goma.

HQSas‘blancas.

- Folders.

- Evaluaciones del curso.
~ Nombres de mesa y

- Reconocimientos segun sea el numero

participantes.

hqjgé {mpresas.para - cada uno de los

‘nhn’ge'mueétra en'las siguientes hojas )

de



TECNICAS PARA PROPORCIONAR UN BUEN SERVICIO

1. TENER UNA APARIENCIA IMPECABLE.

‘2. KbiITﬁD P§SITIVA.

kD s;h ATENTO;

4.HACER USO DE UN LENGUAJE CORPORAL ADECUADO.

5. USE EL TACTO Y PONGASE EN EL LUGAR DEL KUESPED.
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. ¢RECIBO A LOS HUESPEDES DEL HOTEL CON UNA SONRISA
- CALUROSA Y AMISTOSA?

2. EEVITO CULPAR A MIS COMPANEROS DE TRABAJO POR PRO
BLEMAS DEL HOTEL QUE UN HUESPED TIENE?

3. EPERMITO QUE MIS PROBLEMAS PERSONALES ESTORBEN EN
MI TRABAJO?

4 .¢DEMUESTRO SIEMPRE UNA ACTITUD POSITIVA, NO SOLO CON
LOS CLIENTES SINO CON MIS COMPAREROS DE TRABAJO?

5. GPROYECTA MI APARIENCIA UNA ACTITUD PROFESIONAL?

6. ¢ LLAMO AL HUESPED POR 5U NOMBRE EN CUALQUIER OPOR_
TUNIDAD?

7. c¢HAGO TODO LO POSIBLE PARA ASEGURAR LA SATISFACCION
DEL HUESPED?



‘PRINCIPIOS DE ESCUCHAR

NUNéA ANTICIPAR EL RESULTADO
REPITA PARA ACLARAR

ESCﬁCHE CON EL FIN DE ENTENDER
LOS SENTIMIENTOS DEL HUESPED



TECNICAS PARA EL MANEJO' DE QUE&AS

ESCUCHE ATENTAMENTE LA QUEJA DEL HUESPED
DISCULPESE, NO ESTE A LA DEFENSIVA

SEA AMISTOSO, MUESTRELE AL HUESPED UN VERDADERO
INTERES Y DISPONIBILIDAD PARA AYUDARLO

TOME NOTAS, ASEGURESE DE TENER TODA LA INFORMACION
NECESARIA

ATIENDA AL CLIENTE, NO LO DEJE POR ATENDER UNA
LLAMADA TELEFONICA O A OTRO CLIENTE

DISCUTA EL CURSO DE ACCION A SEGUIR, OFREZCA OPCIONES

DIGALE AL HUESPED EN CUANTO TIEMPO SE RESOLVERA SU
PROBLEMA Y CUMPLA CON EL PLAZ0 ESTABLECIDO

HAGA UN ESFUERZO HONESTO PARA RESOLVER Y CERRAR LA
QUEJA



~

~

TECNICAS PARA TRATAR AL HUESPED ENOJADO

APARTE AL CLIENTE DE LOS OTROS HUESPEDES PRESENTES

AVERIGUE EL NOMBRE DEL HUESPED, USELO DURANTE LA
CONVERSACION

DEJE QUE EL HUESPED DESAHOGUE SU IRA
MUESTRE INTERES POR LOS SENTIMIENTOS DEL HUESPED

GUIE LA DISCUSION DE LO EMOCIONAL A LOS HECHOS QUE
PROVOCARON EL PROBLEMA

OFREZCA ALTERNATIVAS PARA RESOLVER EL PROBLEMA

AGRADEZCA AL HUESPED POR HABER LLAMADO SU ATENCION
A LA SITUACION
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CONCLUS L ONES b

Actuélmeh{é.én{ Iz’ Industria Hotelera:es . necesario

contar.con’uniDepartamento-de" kecursos:Humanos

" “considerar es

‘de’ ser- éste un

Las brgénlzacianes deberdn considerar a la

Capacltacidh y el Desarrollo como ta parte esencial de
sus negocios.

Ueberemos de cambiar de mentalidad y ver a ta

Capacitacion como una inversion y no como un gasto, darle
a este aspecto Un mayor presupuesto y mas atencion, para
asi econtar con gente MAs preparada que desempefe Ssus

actividades protesionalmente.

Las personas asumen el control de su propio
crecimiento y desarrollo, por lo que exigen tiempo ¥y
dinero para capacitarse, como parte de la compensacion
qug reciben por la prestacion de asus servicios. La

organizacibén se convierte de este mode en un vehiculo




129

para el éprghdizaje: y. para. el .:crecimiento~-de. . los

individuos,

fuerza. de

ra:mantener 21 alto nivei de

vbsvt empos- actuales.

‘cambios tecnoi6gicos actuales, ha

anceﬁtn‘ de que una proftesion u oficio

1a’. Vvida, ya que es probable que un

iﬁdividun tenga diferentes tipos de ocupacion durante su
—vida_laboral , por lo que tendran que pasar por periddos

de re-capacitacion.

Por otro iado si proporcionamos un buen servicio,
contando con un personal caliticado tendremos clientes
asiduos y ila posibilidad de obtener nuevos clientes,

debideo a la recomendacion de nuestros clientes presentes.

En un hote! es necesario que todos los enpleados
coaperen y proporcionen un buen servicio, que exista una

coordinacidn entre los viversos departamentos, ya que los
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servicios que _se ‘ofrecen. . a.  los. -huespedes " involucran

varios departamentos . veé{;ALa‘iél{éf'de'ycualqhier

nsA(isngéioﬁ‘Qy C'un

clientes

iHumanos ' debera de

'dél hotel, ya que en

muchas departamentos actuan

independientemente ;competir entre ellos,

perdiendo'de'vista"sh;vbbjativns y ia unidad que como

empresa tienen.

Para muchos de tos empleados el asistir a un curso
de capacitacion es motivante, sienten que la empresa se
preocupa por ellos, por su desarrollo profesional, se

sienten tomados en cuenta.

Los jetes inmediatas deberan apaoyar al area de
capacitacion dando seguimiento a los cursos, evaluar si
sus subordinados estan aplicando los conocimientos
adquiridos en los mismos, igualmente si existen

necesidades de capacitacion.

El turismo es una de las principales tuentes

generadoras de divisas para nuestro pais, come
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consecuencia la_h@teleria‘tiene’grandeS'oﬁo;tunydgdes'~de

desarollo y si gramos’ que als Nt | ‘élturé

cﬁr50< AESQ;fﬁl[gdﬁ »venfocaﬁ.bésiﬁamente al
a;pec;o~pgrsbﬁ;f aef‘Qervi£i6; -é§ aeéif a ias actitudes
<. de iqé‘pé;snnas; es'par etlo que-‘finalizo con ésta rrase:
D Ani:ydé 18 a Iittle thing that makes a BIG difference”
(¢ La ac;itud es un peque®o aspecto que hace una gran

diferencia ).
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SESION

TEMA

PRESENTACION DEL CURSO,
INSTRUCTOR Y
PARTICIPANTES

NUESTRO PRINCIPAL
OBJETIVO

PELICULA: REMEMBER ME

RECESO

TECNICAS PARA PROPOR-
CIONAR UN BUEN SERVICIO

PELICULA: la.
FIRST CONCERN

PARTE

GUIA DIDACTICA

TECNICA

EXPOSITIVA

EXPOSITIVA-
LLUVIA DE
IDEAS.

AUDIOVISUAL

EXPOSITIVA.
LLUVIA DE
IDEAS.
ACTUACION.

AUDIOVISUAL

MATERIAL

NOMBRES DE MESA
PLUMONES

ROTAFOLIO

HOJAS DE ROTAFOLIOQ
RETROPROYECTOR
ACETATOS

PANTALLA

PLUMONES

VIDEOCASSETTE
VIDEOCASETERA
TELEVISION

ROTAFOLIO

HOJAS DE ROTAFOLIO
RETROPROYECTOR
ACETATOS

PANTALLA

HOJA IMPRESA
PLUMONES

VIDEOCASETERA
VIDEOCASSETTE
TELEVISION

TIEMPO '
PARCIAL ACUMULADO
150 s
25° 40"
20 60"
10 70"
50° 120"
30° 150’



SESION

Ir

TEMA

COMUNICACION EN LAS
RELACIONES HUMANAS

‘RECESO

MANEJO DE QUEJAS
y/o PROBLEMAS

CONCLUSIONES

PELICULA: MI MEXICO

EVALUACION

GUIA DIDACTICA

TECNICA

EXPOSITIVA.
LLUVIA DE
DE IDEAS.
DINAMICA
VIVENCIAL.

EXPOSITIVA.
LLUVIA DE
IDEAS.
ACTUACION.

EXPOSITIVA

AUDIOVISUAL

MATERIAL

ROTAFOLIO
HOJAS DE ROTAFOLIO
LECTURAS: UNA

TIEMPO
PARCIAL - ACUMULADO

EXCAVACION ARQUEO-

LOGICA Y MENSAJE
DEL TELEFONO
DESCOMPUESTO

ROTAFOLIO

HOJAS DE ROTAFOLIO
RETROPROYECTOR
ACETATOS

PANTALLA

VIDEOCASSEYTE
VIDEOCASETERA
TELEVIS1ON

FORMAS DE
EVALUACION

60' . 60
10 701
60" 130"
5° 1351
10° 145"
50 150"

| oxauy



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 ROTAFOLIOQ}

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' PARA PROPORCIONAR: UN ‘BUEN: SERVICIO

1. TENER UNA-APARIENCIA IMPECABLE.

2. ACTITUD POSITIVA.
3. SEA ATENTO.
4.HACER USC DE UN LENGUAJE CORPORAL ADECUADO.

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

-

DIRIGASE AL HUESPED POR SU NOMBRE.

7. USE UN TONO DE VOZ AMABLE.

@

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. GEVITO CULPAR A MIS COMPANEROS DE TRABAJO POR PRD
BLEMAS DEL HOTEL QUE UN HUESPED TIENE?

3. CPERMITO QUE MIS PROBLEMAS PERSONALES ESTORBEN EN
MI TRABAJO?

4 .¢DEMUESTRO SIEMPRE UNA ACTITUD POSITIVA, NO SOLO CON
LOS CLIENTES SINO CON MIS COMPANEROS DE TRABAJO?

5. C¢PROYECTA MI APARIENCIA UNA ACTITUD PROFESIONAL?

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

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



Anexo 6

PRINCIPIOS ‘DE ESCUCHAR

1. NUNCA ‘ANPICIPAR 'EL RESULTADO
2. REPITA 'PARA ACLARAR

3. ESCUCHE CON EL FIN DE ENTENDER
LOS SENTIMIENTOS DEL HUESPED

( HOJA DE ROTAFOLIO}.
#2 - .



Anexo 7 | ’ (ACETATO )

TECNICAS PARA EL MANEJO DE QUEJAS

ESCUCHE ATENTAMENTE LA QUEJA DEL HUESPED
DISCULPESE, NO ESTE A LA DEFENSIVA

SEA AMISTOSO, MUESTRELE AL HUESPED UN VERDADERO
INTERES Y DISPONIBILIDAD PARA AYUDARLO

TOME NOTAS, ASEGURESE DE TENER TODA LA INFORMACION
NECESARIA

ATIENDA AL CLIENTE, NO LO DEJE POR ATENDER UNA
LLAMADA TELEFONICA O A OTRO CLIENTE

DISCUTA EL CURSO DE ACCION A SEGUIR, OFREZCA OPCIONES

DIGALE AL HUESPED EN CUANTO TIEMPO SE RESOLVERA SU
PROBLEMA Y CUMPLA CON EL PLAZO ESTABLECIDO

HAGA UN ESFUERZO HONESTO PARA RESOLVER Y CERRAR LA
QUEJA



o

Anexo 8 ' ‘ ( ACETATO )

TECNICAS: PARA TRATAR AL HUESPED ENOJADO

APARTE AL :CLIENTE DE LOS OTROS HUESPEDES PRESENTES

AVERIGUE EL NOMBRE DEL HUESPED, USELO DURANTE LA
CONVERSACION

DEJE QUE EL HUESPED DESAHOGUE SU IRA
MUESTRE INTERES POR LOS SENTIMIENTOS DEL HUESPED

GUIE LA DISCUSION DE LO EMOCIONAL A LOS HECHOS QUE
PROVOCARON EL PROBLEMA

OFREZCA ALTERNATIVAS PARA RESOLVER EL PROBLEMA

AGRADEZCA AL HUESPED POR HABER LLAMADO SU ATENCION
A LA SITUACION
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