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OBJETIVO

Iss de ion de los Recursos Humanos para

incrementsr ia calidad en @l servicio. Assgurando asf el futuro de sus integrantes,

alcanzando el desarrolio personal vy profesional de cads



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA:

En (8 Industria Hotelera al factor més

importante es sl slemento humano, ya que es comu que e p de

sarvicio diffci se con la pi

P v fil propis de ests ramo.

Los hoteleros han tenido diticultades para atraer » ias parsonas en numero suficiente para

sus
Generaimente. la porcién principal del mercado laboral no tiene conocimiento, o esté mal

informada de la naturalezs de trabajo en hoteles y Ia diversidad de aptitudes ocupacionales

qQue se nece:



el tactor mas

El os en la

importante psra el desarrolio de

Si la organizscion aspira a lograr a lo pri que debe as & pi

calidad humana.

un mejor nivel de vida, debemos mejorar nuestra

A i Qt

d i ia, ia cusl no s obtiene por decreto.

En =l presents trabajo nos er D i a l1a industria hotelera.

La [ ipi ida por un hotel, esté constituida por un servicio, que para

se fuera de su

al hudsped representa 18 satistaccion a una necesidad primaria al encont

vital ¢ b .

s del servicio, pueden impedir el ascenso de |a competencia, si gozan de

Las empre

buena reputacion, si valorizan la imagen de su tirma.



Para lograr el prestigio ds la ampresa es necesario, contar con el personal

Ia ided en el servicio que

o e itado que P! =

se brinda.

itulos, la C itaci de R Humanos

Por ello . se propones a lo largo de 6

incrementar is Calidad en @l Servicio.

En el capitulo inicisl se explica is importancis que tiene el servicio, asi como lo que

para ni i (13 de!

El desarrolio del capitulo dos, se basa en los objetivos que tiene la Capacitaciéon;

i de i ién, ‘para evitar perder tiempo, dinero y estuerzo en

algo que

no se requiera. Obtener de parte de nuestros empleados justo lo que falta & la

acion, desarroflando sl mi i L1 jeti individuales y gani ionales.

orgs

como para

Nadis en este nuevo escenario pusde ser lo sufici p

aislarse en un Mundo, donde cada vez las reiaciones son Mas interdependctientes.

Dentro del tercer capitulo, es evidente que el trabajar en equipo nos tacilitas sicanzar las

zar beneticio propio sino comun.

metas y objetivos, y que no se trata de un esfuerzo a

Para poder llevar a un equipo por el camino adecuado, se necesita un lider que gule, es

por esto que se hace indispensable ta aparicion det liderazgo.



No existe squipo sin un lider ; ni existe un lider sin squipo.

Las empresas da éxito no sodlo tienen p v por ala de

adelantos tecnoidgicos, sino qus ademas buscan i ® ir a su

factor humano, que es la diterencia que permite lograr ser lider en el n\orcad’o‘.

Para i ta en Pais. se i de Ia ' de

la calidad, v adaptario como Cultura.

El cr una Culture Organizacional, que gensre un incor i i - del

tiempo se reflajar® como ta mayor fortaleza de |# organizacién.

En este ceso. Ia atencidn ai cliente debe ser Ia cuitura v credo de is empresa, astar

convencidos de eflo.

A jo largo del capltulo cinco. se explica con detalle Ja importancia y finalidad de Ia

cultura organizacional.

Finalmente, en el capitulo seis, se expone un caso préctico, sl cusl Nos Muestra gue con
ta aplicacién de una adecuada capacitaciéon, podemos contar con el personal idéneo que

nos llevara a la calidad que buscamos como organizacién.




CAPITULO 1

IMPORTANCIA DE LA CALIDAD DE SERVICIO



CAPITULO 1:

1.1  CONCEPTO Y CARACTERISTICAS DE SERVICIO.

CONCEPTO. E! servicio se define como un producto intangible que no se toca,
no se palpa, es el parametro a través del cusl los clientes miden el compromiso social de

una organizacion hacia sus consumidore ; destacando como valores, ias actitudes y las

acciones que se llevs

bo p

Ia i ion de sus v

Esto hace sentir & los clientes, que se Irabaja por y p. ellos.

Aunque el servicio es intangible, es un hecho que enriquece a quien lo recibe y
engrandece a gquien lo presta, ya Que genera, en ambos, etectos de orgullo vy satistaccién

con el resuitado de relaciones constructivas a largo plazo.

CARACTERISTICAS. Existan caracteristicas basicas que distinguen los servicios:

1. €l servicio es “invariablemente™ y exclusi te de natu personal, ejecutado

POr personas para otres personas.

2. Los servicios son sim [ i y consumidos al mismo tiempo, por

elo no ) ser

10



3. Los servicios son

A\

on personss o equipos, pero
ot components hameano es ol Que prevalece.

4. En general , no b

2B P pOr Los servicios son fécilmente
v

por eW0 @3 IMmportante qus e servicio
disfrute de uns buens imégen de marca.

de tos

5. E8 dificil estsblacer su grecio. CoOmo el sarvicio sa apoya en ol (rabsjo humano, los
COStos varisn , pues son

por quien 108 produce.

6. En servicios, 1a prod ividad

0 P en términos de satisteccion del clients, y en
consscuencia , se mide por ¢l sumanto de ventas.

1.2 QUL ES SERAVICIO AL CLIENTE? : ORMETIVOS.

El servicio sl cliente es '8 ejecucion de todos los

i 1 v
il para - por algo Q . msi debe ofrecer :

a) Tantas

sean en funcién del bien adquirido, sin
limitacion { de la d de ess Aon.

b) Tantas sasn ibles pars que et sdqui un bien
1a On de o ic es ol de ia

del servicio at cliante.

sila P! NoO toMma en cuenta ia necesidsd de sdaptar
su servicio & las

de sus cli

Ls empress de sarvicio tisne entre sus objetivos :

prestar el servicio exscto, en la hora
.ol 1

.8l costo y lugar con el i

™"



El jetivo es la i { servicio) entre los { A4

fos que 1 por et t .

Dentto de Ilas smpresss es importante disponar, o servicios
que el recurra a varios sus
necesidedes.
1.3 EL COMPORTAMENTO DEL WDOR DE
La creciente urbanizecion de pals, s pérdida del poder s
socisl, 1a bu de esp eantre otros - un NUevVo

pertil del consumidor de servicios.

El desempefio de un servicio de su v de su

La astisfaccion que se dé como consecuencia del uso de un servicio debe ser total, pues

un servicio No puede ser = d to por et “.v un servicio debe

[ en al no o més aun, ls devolucion del dinero debe

hacerse, pues no debe haber reparos a lo largo del proceso del consumo de un servicio.

El cliente desea todas les garantiss que el servicio proporciona y propaga.

Los clientes consideran los servicios 1 v I» sGbi de

puede ser fatsl para la empresa; al cliente no se le puede sngaiiar. pues se irs insatisfecho

v no volvers.

Hay que tener presents Gue NUNCS 34 tiene una segunds oportunidad para cresr una

[ P

12



€l cliente identifica ¢! "beneficio " que el servicic ls pusde proporcionar y lo diferencia

de los servicios de

Sin go, el no es tacilt de
idenmtiticar,

puess asté muchas veces en sl subconscisnte del cliente.

E! beneticio buscado mas que |s calidad de 108 servicios puade estar en el carifo de 1a

stencion dispensada, o ses, ei beneticio buscado puede tensr un valor imponderable vy
hasta subjetivo.

La adaptacidn del sefvicio necesita ser siempre actual, pues las necesidades de los

clientes no son i sino

ssi como la i

de |ia i

o las
innowvaciones tecnolégicas, pueden voilver obsoleto el mismo servicio.

como :

o) la necesidad de atencidon pesrsonal.

b} 1a necesidad de sentirse cOmodo y relajado.
c) la necesidad de pertenencia.

d) 'a necesidad de sentirse impornante.

e} ia i de

1.4 CONCEPTO DE CAULIDAD.

El termino da ~ calidad " deriva del Istin Qualitas que significe cualidad o conjunto de
cusiidades de algo o slguien que lo determinan y permiten valorizarlo. Importancia o

Ed ioridad de algo o algui

13



Ests descripcion nos g que sn el del servicio, calidad no signitica
necesariaments lujo, ni algo inmejorable. Un servicio sicanzs su nivel de calided cuando

als de los

A fin de t os ir con las det

Hay 2 dimansiones principaies en lss que 38 basa el servicio de calided a clientes :

Ls o i v la di i cada una s vital.

La parte procesal del servicio en los si v

ParS Proporcionar servicios.

La parte personal del servicio, es la forma en que ¢l personal { al utilizar sus actitudes ,

v intaractua con los clientes.

1.4.1 ;QUE ES LA CALIDAD EN EL SERVICIO?

La calidad en el servicio permite que Ia [. ] sobre Ia
{adquiriendo ventsjs), es ahi donde D pars lograr que cada
i ¢ i que se con un gnifig una oportunidad para mejorar ia

percepcion que este tenga del servicia.

Esto se raeduce, a que se tiens que distinguir el servicio con el fin de establecer uns

ntela fuerte v le

14



E! servicio de L] es, on

la clave para 8l negocio del éxito. Los

no s6io reg SN0 que traen 8 Sus BMigos.

El ssrvicio de calidad debe ses parte integral del trabajo, no una sxtensidén del mism ;

H

baja cetlidad tiene mucho que ver con s det pe ‘N

La calided que se brinds » los se no se como i L
habitided, ser cepaz de on la on a los Q! [ v
experiencia.

Cubnto més dé. més recibivs de efios.

-
1.4.2 PRINCIMO BASICOS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO.
a) El cliente es el Unico jusz de |a calidad del servicio, sus i v P son

por tanto fundamentales.

b) El clienme es quien determina ¢l nivel de calidad del servicio. y siempra Qui

més.

c) La o debs qQue le

slcanzar sus objetivo, ganar
dinero y

Quirse de sus

d) Le debe i tas de sus clie . ted en io

Ia entre la del servicio vy las expectstivas de! cliente.

®) Para aliminar errores se debe imponer una disciplina térrea y realizar constantes

estuerzos. En servicios no existe término i i

@ los es como se logra
mejotar la C

ded de los servicios vy eso exige la penticipacion de todos , desde ei

15



de la T hasta el ultimo de ios empiesdos , por que el cliente ve en el

servicio algo més que o que no

1) El servicio de calidad no es sbio sonrelr al cliente, sino lograr que el clente sorvia &

nOsOtros.

16



CAPITULO 2

CAPACITACION

17



CAPITULO 2.

CAPACITACION

E o t an todo p de . 1a adquisi de cada uno de
los valores relacionado con un on ia de de éste se efscris
dantro de I8 educacion.

2.9 CONCEPTO.

En las orgeni L se otros segun se trate de conocimientos o
habilidedes :

- o . Sigmni o pars un est tisico o

. para poder
desempefiar una labor.

- U La i o s ir de v pars la
ajecucion de tareas especificas . Ares de apre psi triz. Ci idad: poder,
- C i . Ad icion de . Princi de carécter técnico,
tifi v i ativo. Ares de ap je : Cogni . € i saber
- Desatrollo. Es una accién de crecimiento que lleva sl incremento , mejoris . vy

per 4 ¥ de

y actitudes de! sujeto { fo

de |a persor
caréacter , habitos) visto éste como un ser integral y unico. Area de aprendizaje : Afectiva.
Cualidad: “Querer”.

18



La capacitecién auxilia a los de Ia -

[o1 su twrabajo

actusl y ch on ol d Al de esa persons

cumplir  futuras
responsabilidedes.

Dentro de In organizecién, |s persona crece y se par d an

eolla » través de su trabajo.

2.2 OBJETO DE LA CAPACITACION . ; PRINCINOS.

Toda organizacién que sapire a

lided ., tiene gque sprender s hacer las cosas bien,
esto no se logra s6!o laborando mas horas; es importants, tener ests actitud de buscar Is

mejoria permanente.

Act ias i no puadean p itir i ici i vio ros. Por

ello, se requi un prog de i iGN & todo el personal y en todas las

1 i que se i para g las cosass bien hechas.

La capacitacién en todos |08 niveles de la empresa v & poner en marchs herramisntas

de conduccién y desarrollo de i ituyen inversi que deben considerar las

P con pPriofri il a |ls que otorgan a otros rubros.

Capacitar no implica un gasto, siempre y cuando esté presents que es para un beneficio

mutuo { del trabajador y de la organizacion ) .

E\ otigen vy finali de s

P ion, es su naturalezs pedegdogica., ya QUe @S uns

ensefianza si { £ v determinads. con 1, irigi a




grupos presstablecidos, psro cuyo objetivo final es lograr e} aprendizaje , esto es, cambios
de conducts.

€1 objetivo general de Ia capscitacion es ~ lograr la adaptacion de personsl para el
o de inad!

' O @) i6n de una teres on
organizecisn .

Los objetivos particulares de la

con :

- Productividad.

- Calidad.

- Reduccitn de Costos de Operacion.
- Salud v Sagurided.

de ia O

- Plansacion de Recursos Humsnos.

- Dasarrolio Personal.

20



1. €1 sprendizeje debe perseguir un

j que -l de v que

tengs un determinado sentido para los participsntes, que No 388 ajenc a sus necesidades.

2. Los métodos que se deben utilizar dependen del

Que se pi
método es bueno o malo por sf mismo.
3. Se ap i los v on [ Que
refiejen ias condicionas de la vida resl vy permitan al . U P
las en su i
4. Se debe di ir la a

5. Ls capacitacion debe fomentar la independencia del perticipante; éste naecesita

su i i v un sito grado de el de
aprendizsje.

6. Se pars p s infor

7. Los p de i de v ap son e C

8. Son ias las evai

es en grupo y (8 autoevaluacion, puss dan s
oportunidsd sl capacitado de formar los criterios de evaluscién y medir sus propios
progresos.

2.3 DETERMINACION DE NECESIDADES.

tasr i de

1 g8 definen averiguando 1o que de v L )

con lo que deberia suceder ahora o en el futuro. Si hay di

rencia, ésta nos da |a clave para
planear el tipo y la i de la 6

21



Son varias las razones por Iss que se i

1. Pars que la gente sea mas productiva.
2. Porque ¢! éxito de la empresa exige un gesarrollo 6ptimo de Ia labor individual.

3. Porque todas lss personss harén un buen trabajo si tienen s oportunidad. Esta

oportunidad se d&, cuando la empresa prevé |8 necesidsd de una persona, de mejorar

o actitudes. Al 10 e su prod, ivid o
P8sSo que ! U an su Car .
4. Se puede P iciar ti dinero y i s no dsta
an L que exi o

Lo primero que se debe investigar es sobre los objetos vy fines de la empress v con lo que el

personal an i de v sclitudes.

La empresa generaimente debe lir cinco p O f cuyo orden
depande de los ir de Ia di i6n o de las iciones iti de cads P H

- Satis! una r

s ¥ servicios.

- Obtener utilidades.

[ iones y bi al personal que |a integrs.

- Crecer y perpatuarse.

- -l social , i ico v ico en @l cual se encuentra.




In i e d obtener los recursos humanos que parmitan el logro de

los pi osi de Is o ser sl factor que limite su obtencién.

Para ias i de se debe basar en los siguientes principios:

1. Basade on una vision Ce P H j v de
Ia organizacion: La estructura, si asi como informacién que pusde o
no tenerse en las ipci o de puestos.

2. Debe ser indisecta. Debe hacerse a travéds de observer io que se hace y 0 Que no se

hace de lo que deberia hacerse, pars poder con fas {] que seran

[ i ias i de

3. . Le i i i que se i nunca sar superior & los posibles

beneficios que se puseden obtaner con la calidad en los programas de capscitacion disesfledos.

No debersn hacerse i i iones que sar tan tardsdas que sus resultados lleguen a

ser obsolatos cada vez que éstas terminan.

4. O Debearan i enlo la i i6n de intereses personales.

5. Técnica y Sistemdtica. Deberdn fijarse con toda precisién los marcos de referencia a

utibi se { ir i ién de personasl, sistemas de planeacidn, descripciones de puesto a

utitizar, etc. )

2.3.1 TECNICAS MAS USUALES PARA DETERMINAR LAS NECESIDADES.

Los métodos par determinar Ias

de son las siguil

- de una - {p opseracion )

23



s i ion del de ti v { del trabajo ), lo

Que en a o pl Que 1 al ltad:
Estos i de
- de la
Los de la org ] 1Y de! indi v de los grupos.
Cuando no se llegs & metas hay faite de debil, gacion de
an guedad de obj de i de d Ao de
. entonces también hey bsjs moral v mals Qgan, [} isis de déstos

sintomas puede der para

sea personal o colectivo.

- Evaluscién del Trabaje.

Las U J

a v formal, periddica de \a actuacion individual. Para

esto se desarrollan puntos 6ptimos de reslizacién de tareas qQue seradn usados como
pardmetros.

-La o - -

Es Otil especisiments cuando se trata de un grupo. Se reune & un grupo, se ancta una

pregunta de i un en el p v, de p

que Pi con ;Como? .

Se pide a los miembros de! grupo Que contesten, anotando sus respuestas junto a s

pregunta, no se juzgsn, ni se clasifican sdlo se pretende que surjan ideas en el tiempo imite

previamente i inal e se 1a lista i i d

los o que v
nuevos ientos ili o itud:

- Listas de Confrontacion.

24




[ o] an una tarea en una lista detsliade de sus pasos. A Ia deracha se

deje una columna para poner mercas. Se proporcions una copis a cadas una de las personas

cuyas ideas se b ; ellas los @ eon los que ies gust

asi ae lo que el grupo ite de la

ia taner mas

- Conterencias.

Se crean pars confronted un problema dedo. cuye 10

arupo en puede . atc.

- Coneejo Personal.

C ean i del i en v Ia p

los de j ol de sus tereas actuales o que

progresar.

- Pstices Informales.

que esta buscando

deses prepararse o

Dentro de la or -l G & mucha gente v

con |la mayoria . De éstos dislogos saten también, ideas sobre los tipos de capacitacién

necesarios, que de otro modo No se manifestarian.

Un grupo se reune para di ir un pr comun y buscar una solucién

. 4sta puede implicar capacitaciéon.



A PP et A AT i

otres o para Ias de J

., Como es
la de ia i ] obsarvacion, investigeciéon, etc. , sin
g ias mas - 4 Si ion , . ios ).
El especislista debe idear que Una vaz determinadss
1as ¢ de i por medio de las i ! e - L
W de ls asi como los métodos & emplasr.
2.4 OOF OFL CONY DE LA CAPACITACIO

En e} momento en que se determina la diferencis entre 10 Que los individuos son capaces de

hacer y lo que deberian hacer, se estd empezando a detinir el - de in
Esta o3 como is! del Ao de jo ~.
€l primer paso es tener una idea clars de 10 Que se Quiere de \a .
El debe las as que los r 11 deben i en sus
los qQue las . o8 puntos 6ptimos de reaslizacién para
poder tomarse un v asi a i i o
El do mas di pars lo que los cand a \ . es
aplicar un tipo de prusba de natura Que las tareas det trabajo que el
sujeto [ o debe
Para i -l de ta i i o8 i uns b al;
una vez determinado 8sto, el siguiente paso es identiticar 1os métodos y medios .
286



2.9 METODOS DE CAPACITACION.

Se considera el método como |a forma de reslizar una activided para lograr fines
predeterminados. Lo més importante para el uso de lo diterentes métodos, se origina, en una

clara { i de los objeti qQue se p

Pars su los 8 han eon :

1. Formal o Informaies.

Los son L qQue se& esncuentran
estructurados e integ en de con una clara detinicion de
bjeti ug: . @tc. v los i son 1k an los que estos
no se on consk ion y su mas de ia voluntad de los
SUjetos & Capacilarse.
2. v No " ).

Los primeros, son aquellios en los que los individuos a capacitarse tienen un papel relevants

por las actividades que deben reali . L@ ir v il ean sur i v

en los resultados a logrer. Los segundos, tienden a cresr i ios cuya i sea la de

escuchar, |s de observar o cuya participacién no es directamente observable en sus

conduct

. durante su splicacion.

3. Directos @ Indirectos.

S8 tr conocimientos y

En los

dstos en forma directa bajo e supuesto de que el estudiante podré organizar y utilizar ésa

ir V. sin

de ayuda o pr { en los indi se plantean.
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generaimante p sity i o

infor no

con el H en
busqueds de que 1os participantes bisquen por sf solos (a informecién gue las sea relevante vy

aplicable » su trabasjo.

En base a otre clasificacién que 88 hace en capacitscion se dice que existen métodos
informaies, en los que s6ic se recibe

» io): de
h i i6n p! por ; si se dabs analizer y
retiexionar sobre ia v de con el de p s
[-3 P en et trabsjo) v de contacto con los grupos
(decisiones en grupo. panel, i a8,

dr s, o

2.8 EVALUACION DE LA CAPACITACION.

El p de i e

ve &n un P de

A fin de verificar el éxito de un programa, los gerentes de personal deben ins

evaluscién de su
El éxito de un programa da los sigui t
1. Adecuacion del p alas de 1a O

2. Calidad del material de capacitacion presentado.

3. Cooperacién de 1os jetes y directivos de la empre:

alided v prepsracidn de los

structores.



5. Calidad de los sprandices.

En primer lugar hay que las de 1! i6Gn, antes de Que inicie el proceso

de capacitacidn.

Se ini a los par un ala para inar el

nivel de sus conocimientos.

Un exémen posterior a la itaci v I» entre {os resultados de ambos,
prusba jos resultados obtenidos por el Q! Si a ] as s pusde
considerarse que | 9 logré sus )

E! programs de ion habrés o sus objeti s se cu  por

pl sus de i6n v 8i exi al de i
Et mejor modo de medir 1a ] i en unas i en el Vo. Los

estudios de seguimiento pusden llevarse a cabo mMeses - o afos inciuso - después de ia

terminacion del prog . pOra ol grado de izaje, ta i que se haya

tenido.

Al hacer !s evaluacién se considara:

- Contenido.

- Mdétodos.

- Presentacion.

- Tiempo.




- Atmdsfera.

De do & las se o tect: jos ej para un NUevVo
programa.

Asi s como se mide el éxito de un 9 por los que induzce en el
dessmpefio.

Entre los icé pora el i que repe on ia 1
estén:

#) Ayuds st individuo a 1s toma de i v i de p

b) L] i Ia ssartive v el desarrolio.

c) Contribuye positi en al o de i v

d) Forja lideres v mejors las itud: i

@) Sube el nivel de ist con el

1) Permita el logro de mewas individuales.

9} Desarrolls un sentido de progreso en muchos campos.

n) i los o lair cia v @ ia
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CAPITULO 3

FORMACION DE EQUIPOS DE TRABAJO
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CAMTWLO 3

EORMACION DF EQINFOS DE TRABAJIQ
3.9 IMPORTANCIA DE LOS GRUPOS EN LA VIDA DEL HOMBRE.

Hay una carecteristica del ser humano que lo de los

forma
itia . La [ no o8 un merc hecho sino un social.

Es un hecho que el a8 un ser isble y que no puede vivir sislado. por ello, |a vida
de édste transcurrird en la interaccién social vy en el des. de i en comuan en el
seno de grupos de tods : deses N vy ap: L

La vida del individuo girs en torno & la i i 8l di v & la particii ion. El

hombre forma grupos v se integra a ios va formados, tiens un sentido innato de a

acion, que

se trad on de per active.

Xonrad Lorenz (stélogo v premioc Nobe! 1973) como si le el grupo
por el grupo mismo:

T La {l de ser mi de un grupo bien unido y que luche por ideales

comunes , es tan fuerte GQue tiene importancia secundaria saber cu#les son esos

s ¥ cusl

su valor intrinseco ~.

Las transtormaciones cultur

s de las ultimas décadas han ido conformando una

una 2 Las empresas han ido creciendo y gensrando
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de dep. v nivet

local det parsonal, etc.

En una sociedad asl, @ grupo cobre uns vital importancia tiene ! significado de mediador,

de colchén imermedio entre (s A v det pofr una parte y Ia

frié, v i de is po¢ Ia otrs. Los dictadotes vy
P i la impo ia de un grupo exterior rivel como factor de unificacion
que i s de un grupo.

3.2 TWOS DE GRUPOS

as, { igi deportivos, etc. Son agrupsmiantos

peguefios que no pasan de 2 & 3 docenas de personas.

También se habla de grupos a de
Los i v 1! definen sl grupo como: ~ Un conjunto de individuos en
» i con J is de ” > - ici a aportar estuerzos
para ia icion de inad bje! comunes y aceptacion de ciertas normas como

obligatorias para todos los miembros.

Se puede tomar al grupo sn Pl v an

En

P es i a todas

S personas par i a una organi .

ideoclogia o razs. Pueden ser miles o aun millones. Se habla entonces de grupos secundarios.

Por ej La de rey 88 unNa agr



€n sentido estricto se Hama grupo, solo a los de pe:

aue den interaciuar
{9 [ ). S pocos en numero { de 25 6 menos ) pusden

en ci v 1odos j
S6i0 los grupos primarios son grupos; 10s otros son en las de

tados coﬁ todos son poco mis que ticciones.

3.2.9 VARMEDADES DE GRUFO.

Algunas de las principsies variedades de grupo son :

- Segin su sctivided : hay grupos i i

-t ! atc,

v : hay, por un lsdo. grupos flexibles, tolersntes,
abiertos al dislogo; y por el otro. grupas

Y

- Segin su apenturs & 108 Nusvos estilos de vide vy de pensamiento : grupos liberales v
Qrupos conservadores.

: grupos O grupos transitorios.

- Sogin ol estilo de liderazgo : grupos autoritarios,

Sticos y & i

- Segun su releciin { Més & mMenos } con ol resto de Is sociedad : grupos constructivos -

prod ] v gvﬁpol' 1]

- destr



- Seogin s de su : grupos eon ia tarea vy Qrupos

centrados en al grupo mismo.

3.3 DINAMICA GRUPAL.

E! grupo no es simplemente la suma de las fuerzas individusles: como no actuan sotlas sino

6 se p uns 6 formas

integrada, resuitante de diversos los diversos y , en general, muy

Hay que sdvertit que en griego “fuerza” se dice “dynamis™: por @s0 de uns persona de

mucha snergis se dice que es Mmuy dinémics.

& si de 2 i i §i ar .
rivalidad, solidarided, amor,. temor, { 6N, ag ivi atc.) QUe o an la inte
de verias personas es Io que 88 conoce como la dindmica de un grupo.

Dentro de ésta di ica se i 2 i i de i i H

a) Det grupo at individuo vy

b) Del individuo sl grupo.

€] medio social interno apremia tanto como el medio fisico. Quien entra a un grupo sufrirs

ol impacto de los hébitos v rutinas que prevalecen en &l, de! tipo de autoridad, normas y

acte de los otros miembros, |a tensién de todos - o s6lo de algunos - ha

regiamentos,

los objetivos y del clima psicolégico resultante.

as



Quien entra » formar parte de un grupo, llega con

., temores,

f1 o de las cusies sSOn conscientes y oOtras inconscientes;

pretenderd sportar al grupo aigo de o0 que ¢ tree, v tal vez defenderse de ciertas amenazas
reales o imaginarias.

Su p-;c.pclon del medio grupal estard condicionada por sus necesidades, deseos,

v an o . POT SUS i ] on largos afios.

Se pueden splicar métodos para que todas las o les 5o i hacis el logro

de los objetivos y hacia la mavor satistaccién de 1odos los miembros de un grupo.

El funcionamisnto de un grupo como un todo esté

por i de estructura
que influencian sl modo y la eficiencia con que se re:

izen sus objetivos.

3.4 ESTRUCTURAS ¥ PROCESOS DE LOS GRUPOS.

La estructurs de lss cosss no o8 on su de Ei p

en
s6lo lo on § La

13 .l pvocito dinamico.

En tos grupos hay variables estructurales vy dinsdmicas :

La estructura de una i se

en un org:

€En los grupos mas evolucionados se observan paquefios organigramas con asignacion de

tunciones a los diversos miembros. Los grupos de j 8 la insti

Hay tantas estructuras de grupo como dimensiones de diferenciacion sn el grupo. De entre

Ias estructuras de grupo conocidas estan :
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- Estructurs sociométrice.

El patrén de v dii antre los de un grupo

(L] de o

Dicha estructura cubre lass formas més importantes de

sprecio . v A n an en s mi un
es importante an el grupo como factor g » la prod ividad y a Ia ci ] de ia
informacion, .
La i eantre los mi del grupo no i 1a ofi on &l .
- Estructurs de poder.
Es 1a distri ion de la v de Ia influencia dentro del grupo.
Si una persona los para ta i i de las i de los

demés, dicha paersona tiene poder sobre los demés. Uns de las mas importantes bases de la

influencia en los grupos es el poder de ., o poder . Otras 1 ds poder

incluyen ef poder del experto . en el cual la influencia se deriva de los conocimientos vy

s de s . v el poder de referencia, que se ds cuando Ia persons es imitada
por otros mismbros de! grupo. El poder determins el status de un miembro;: su fusrza estimads

¥ su prestigio.
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La p g da en una de

podar sn el grupo distruta de multiples
ventajes.

e a la rad o p de de

antre
los miembros del grupo. E! nu

y distril de los de
atfecta el funcionsmiento del grupo.

. en Ia lucién de p ean la

distril i de la v en el o de las vias organizadas de trabasjo.

Los grupos difieren sn ¢! grado en el que los miembros

nen libertad para comunicarse los
unos con los otros.

- Estructura de ~ roles .

La estructura de ~ roles "0 de trabajo es el patron de tsress v

responsabilidades de los miembros en el grupo; es 1 division de labores de! grupo &
distribucion de ~ roles ~.

En los trabajos de grupo altamente organizados, 1a estructura de soles esté relacionads con

ol pr de a

de tareas.

En los grupos i

fattos de estructura, la estructura de roles estad

con ls dit

' de roles entre los miembros del grupo en funcién de la

de los ' del grupo.
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La especistizecién de roles tiens lugar porqus Is lucion de los pr 8.

una da las fu del grupo.

A cada estructura de grupo un pi

E) proceso de amistad tiene que ver con las modslidades segun ias cusies los miembros se

aceptan y se rechazan unos a Otros pars var le via del grupo.
€l proceso del poder es ol p de inf i@ socis! & través del cusl los grupos
fijan obj [ s las v v
el q
€ p! de com a las vias en las que la informacién, los mensajes vy
los se iten entre los
Finalmente. el proceso de rol tiene que ver con los 9 an Ia adjudi i de v

responsabilidedes a los miambros del grupo.

3.4.1. FASES O ETAPAS EN EL PROCESO DE LOS GRUPOS.

Las etapas m&s comunes suaies ser:

- Fase individualista. Cuando se inicia el grupo, es normal que cadas uno viva ia
preocupacion de cual saré su propia ubicacién dentro de éf : ; Seré sceptado ? . ; Me

involucraré mucho 6 poco ? , ¢ Me afirmaré ? , etc .
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- Fase do Memificacion. Con el paso de los dias se logra una mutua aceptacion de los

. por lo g on Qrupos y L

- Fase deo Integracién. Cuasndo se ha alcanzado buen grado de cohesiéon, con los miembros

polsrizados hacis los objetivos comunes. La base de la i es s P de que en el
Qrupo se &-dln. 6 se puade halla de

- Fase deo Es que con el correr d.l tiempo @ vengs & ceer en
ia rutina, apa por Is v retiro de sigunos mismbros. Son
fenémenos de la vejez del grupo; tal vez a la disoluci

3.5 ODIFERENCIA ENTRE GRUPO ¥ EQUNFO.

Una distincion de particular importancia es la que existe entre equipo v grupo.

Equipo, viens de equipar; equipar viene de . ¥ ®3qQuil . del ig! Q

skipian = navegear (palabrs atin al inglés ship y al sleman schitf).

Equipo, pues, lleva en sf la idea de la tripulacién, es decir, el grupo laboral funcional y bien

organizado.

Grupo, viens del francés groupe vy del isno gruppo, que a su vez , vienen del antiguo

germano kroptf, con el signiticado original de bulto , buche.

De este modo las dos palabras se prestan para designar diversos grados de arganizacion: el

209uipo =8 QBN por ej P un equipo de futbol implica un numero fijo de

mismbros con funciones muy bien determinadas y con tarea clara y definida.
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El grupo, al contrerio, puede tenar una textura méas floja, con

~“equis nGmero fluctuants
de mi ¥ sin una i muy
La diferencia sntre ellos es muy obvio.
Damos por hecho, que siend: v las i del i todo es grupo,

Pero NO viceverssa.
3.0 TRABAJO EN EQLNFO.

Para que un eqQUIPO exists debe haber Mmis de una persons, v cada una de eSas ParscnNas

debe estar convencida de Que el esfuerzo a r

lizar Nno s en beneficio propio sino comun. y
que solo en comun puede ser sicanzado el objetivo.

€l esfuerzo de cada uno de ios I

tas, de un 1odo, lo cual implics

la reslizacién de un plan de jo que ol las ivi de todos y cads uno de los
para que fte prod

La elaboraciéon de un plan da jo ir t BT i ias de una persona encargada de

coordinar los esfuerzos individuaies, |abor que lleva implicita la toma de decisiones v la

supervision de las actividades paras su oportuns y correcta reaslizacion,

La dingmica de un equipo de trabajo obedece 3 ciertas leyes ! o

A\

que determinan las politicas 8 seguir para alcanzar el éxito, el cual podriamos resumir, como el

de 18 comuni i6on de 4 tos esenciales :

- Las personas

- Un objetiveo comun
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- Un pian de Trabsjo

- Un coordinador.

Para que ésta e adect

deben existir ciertas condiciones
dentro del aquipo de trabajo que faciliten el desarrollo eficaz de las labores.

El 6

s de i

erido como la disposicion de #nimo, tanto tisica
como sentimental, ditundida en el grupo.

La adaptacidon, sntendida como |Ia idasd de los

pars integrarse al sistems
que priva en el grupo.

La i iti L]

como la i de hacer

q los objativos
particulares con et objetivo comun.

La colaborecion, descrita como la cooperacion activa en todas las actividades del grupo.

Estas iCi

son i [-1 es decis, |a taita o poco grado de una de
elias afecta directamento » las otras, dando como

uns detfactuosa.

Enterma s comunicacion, se enterma el equipo de trabajo; se rompe la comunicacion, se
desintegra 8! squipo.

Traténdose de equipo de trabajo, no ir la comu

1 meraments técnica v formal,
ia que sparece en un organigrama, sino la comunicacién vive y real. |a que existe en las
mantes v en los énimos .

S6lo en un clima de comunicaciones abiertas puede |a integracion del equipo levarse a

cabo vy sus ritmos de i
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La politica de ias puertes ablertas, no como técnice sdministrative, sino como actitud

habituat es condicién para sl buen del i

Es asi , como podamos definir e}

La unién de ios ivi i de tal que sean e complemento de lo

reslizedo por otres personas. s un

para Hegar
& un objetivo comun.

3.7 REGLAS PARA TRABAJAR EN EQUIFO.

a) Establecer metas para e vy matas indivi U

b) Desarrollar normas pars el ipo , L i de todos sus mismbros.

¢} Conduci i de i para [ v o antre sus
miembros.

d) Motivar a todos los mi del i pars su > con las metas.

a) Motivar al equipo 8 dar ideas y proyectos que son imperantes para ia mets general del
equipo.

f)} Reconocer pu a cada

el de todos entre si.

@} Hacer que los miembros del equipo tengan una torments de ideas en relacidn con

[ i pars muchas soluciones innovadoras.
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su

h) No impedir of desscuerdo y permitir que t1odos

los

i juntos

de! equipo



CAPITULO 4

LIDERAZGO
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CAMTULO &.

4.9 CONCEPTO.

El as el sonal ol cusl se infiluye sobre los empleados

para tograr metas.

Lider. es saquella persona, que integrada & un grupo, logra reunir los esfuerzos vy

compromisos pesrticulares de su personal p

alcsnzar juntos { -t Los

bjeti de la tiendo la autoridad en MoMentos &N qua LN integrante domina

mejor que ét la situacion.

El Ifider, actius como agente de camhio de otras voluntades para lograr ias maetas de trabajo

prefijadas ; motiva y actus de con las ici y la de la

El lider con verdadero éxito es aquel que reconoce |a natursleza del problema concreto que

tiens entre las manos y adopt sdecusdo estilo de liderazgo. El estilo de liderazgo podré

i de do a las vy el

4.2 CARACTERISTICAS.

€t lider tiena que ser una persona capaz de aprender por sf misma, reconocer las

situaciones que mejor se scomoden a su astilo psra determinar con realismo que retos debe

acepta a fin de no e en una ici que pueda crear problemas y afectar a la

ampresa.
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£l lider debe tener un fuerte impuiso hacia |a responsabilidad y hacia 12 terminacién de

vigor y per: . en la per i6n de motas. do y origi an la lucién

de problemas.

Tiena un i pars sje ici on

" en st mi Y un

de i i personal, asi como i i ici - las
de sus i v i pars tolerar, frustracion y retrasos. habilidad para
influir sobre otres personss y ¥ pars ar si d.v social psrs

lograr e propdGseito que se tiene a Ia vista.

Debe I i idad de comur v de integracion de grupos

interdisciplinarios.

Deben sstar dispuestos & cor

riesg s ser ot v & persistir en sus objetivos.

€s vital 4 de i con los trabajedores.

4.3 s A; FL

Un liderazgo

caz y eficiente es indispensable para el éxito de la empresa. Lo que
reaimente distingue a un buen lider, es su capacidad para hacer que ias cosas sucedan, su

capacidad para lograr los resultados Que se propone la organizacion.

El papel de liderazgo que ifi los ej o8 trascendente, ya que s6l0 a través

de ellos se logra ias integr

6n de todos los recursos, poniendo principal énfasis en los

recursos humanos.

El liderszgo tiane como principalas funcionss :

a7



1. Crear un ambiente de trabasjo con criterios ablertos que impuisen la creatividsd y 1a

innoveacion como medio de responder a las

2. Optimizs todos los recursos del grupo : v ¥ externos,
\ 4

3. Se sieje de todas rig v sabe v

.. Ia pri on Ia U da los mi v fuego, de los

productos y servicios.

§. Concibe ts sutoridad, no COmMo un poder, SiNO COMO UN sServicio, vy cusndo se va obligado

& recurrir 8 actos de poder. no confunds NUNCca poder con dominio.

6. Vitalize ia comu: i v ia de fos con
todo sl parsonal.

7. Consideras e momento como una oportunidad de lograr ir i v de
propdésitos de todo ef parsonal. P logrer diche Q! ion, le i antre el p v is
empress debe 8 ON P ipios de i T i v
mutuos.

8.-Lograr metas coOn enNtusissMo.

9.-Planea y organiza, de tal que ios j puedan

10.. la i de los tr i asegurando qgue brindaran el apoyo

necessrio pars ¢! bienestar de ambas partes y de la empresa.



11.-Hacer andlisis detaillados de los pr v luci con altas

probabllidedes de certezs, no olvidando que los errores cusstan mucho.

12.-Exigir ot aitos de i pPero progx los i v el

decusdo pars =.

4.4 ESTROS.

€En ol % & il a , entre los ies estén :

Avtocrinige { Autaritario) ;: Determinan tods norms 6 politica v deciden e! trabsjo por hacer

ol lider trate & los mi como de edad, ig
v -® i it adul i Tienen pocs contisnzs en los
L L v el temor.
Anivrasice t Lalagpas - Faire) ;: El lider io es séio de ha tas ri v has
sbdicado de su compromiso de guiar y coordinar. © Dejs hacer ", dé libertad complets de
. o una partici o nule.
La forma ideal , en teoria , es el liderszgo ~_D i T ogue i ia partici U de
todos ios niveles an los ssuntos que les tocan... cuando los g ¥ sus son
maduros.

Estos lideres ponen toda norma 6 politica @ discusion del grupo v ¢l anima y ssiste & los

miembros , asimismo . deja al grupo I Y de las . Se tiene cor en

los subordinados, en todos los » v idess vy i onst

sus opiniones.
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En si , no existe ~ la torma “ perfecta, splicable a todos 108 grupos y por eso el mejor

para la © del b go o8 = i -1 i ~. Que las

dimensionss de tares y de reisciones humanas . asl como |Ia situscion de cada caso.

4.5 FIRALIDAD DENTRO DEL EOWNFO DE TRABAJO.

No hey lider ein grupo ¥ no hay Qrupo sin Hder. Por o tanto, 88 Muy importante que ef
lider conozca 8l grupo que ests dirigiendo, lo cual te p

los i de
v de ahi de o ias beses
para negociar con o grupo pars un buen desempefio orientado al logro det objstivo.

interaccion ., sef como de

Aqul es E { como los relacionados con cudl es |a posicion del
lider , su v las cor del
Lar i Wder - il es pa

medir y saber cémo funciona el poder v 1a
influencia que e lider provecta hacia et grupo v la

de sus hecia los
requerimientos fijedos por e lider,

€n la medide en que sl grupo O v ta los

. @ lider
togrars I8 respuesta adecusda.

Si el lider es aceptado vy reconocido como tal por 108 miembros del grupo v éste mantiene
una posicion sdlide de poder . podemos decir Que cuenta con los ingredientes Necesarios para

tener éxito.

Por el contrario, cuando el lider ti

cidn pobre con los ingredientes de su equipo ,
éste no esté adecusdamente estructurado v provoca debilidad en 1a conduccién { feitas de
poder ), su i Y su

de logro a través de otros queda cuestionada.



del lider con su grupo le permitird lograr una

€ i da una [
del i con los bj v sersé més facil el logro del
objetivo al contar con el afecto v la de sus
El hecho de que o lder @ on le jor una v i {]
i pe de su oe poder.
En ia medids sn que ol der se conozcs mejor, tengs una clars Z de sus for
v poded iss de su pars mas L
La percepcion que tengs ef P de sus on Ia inars su
de orientar o No sus o s en I8 on v o8 8 su jo en la

smpress.
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CAPITULO 5

CULTURA ORGANIZACIONAL
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CAMTULO &

La ¥ de una L] @ fondo de la cultura.
Tienen que los H cie ¥ deban i s ia 0 i
vy o1 " al se va ~, tienen que variar las las L va que Ia disciplina es

suplida por ls inici

5.9 CONCEPTO.

Culturs, se define, como un ji de

reglas v pars i @i

- t en un

La culture, s un contexto social que influye sobre los modos como se comportan las

: generando un inconsciente colectivo. Es una fortaleza que se desarrol

Se requisre de una cultura corporativa, para logresr que todas y cada una de ias personas

qQue forman Ia a 1

te su jo para haceric bien desde o)

principio, en un clima de cordi

idad y aatisfaccién, en donde cada dia se tenga un reto al

iniciar y un logro al terminar.
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5.2 IMPORTANCIA ¥ FINALIDAD.

La atencién st clients debe ester on ia b an los hébi v en el credo de Ia

empresa. No es posible injertarla en uUn negocio como algo en io que se ha pensado con

posterioridad , tiene que ser fundamental.

Solo axiste cuando todos los empleados desean Que sea vital, estén convencidos de Que lo

tienen que entenderio.

es y entienden Ia forma de log Para i a los Pri

an la de servicio,

Podemos definic la cultura de servicio, como un

i s de trabajo de

fluir sobre el vy las

que funciona p

personas de modo tal Que se dirigen hacia el valor comun genarsndo un inconsciente colectivo

donde a través del mismo se detone un servicio excelenta.

Una cuiturs se genera a partir de 1a interaccidn de unas seris de fuerzas, |sa maés fuerte es la

influencia del! Presidente Ejecutivo y de Ilos Directores y Gerent s de nive! superior, Ia

acién v los de los P

naturalezs del entorno comercial de ls orga

de 108 protagonistas de dicho entorno.

También conforman un incentivo, vy por cierto , !a cultura nacional y social de las personas

que conforman el parsonsi tiens una enormae influencia.

crear un alto compromiso individual v

En forma ides! , todos éstos tactores se unen p

colectivo hacis el logro de un servicio de caslidad v excslencia como vslor central de la

supervivencis y prosperidsd de |ls esmpresa.

o Feemrii i ot S e

B



- Existe una visién, misidon y un concepto claro de servicio .

- Los ejecutivos predican v ensefan 1 -

conoce una cultura organizacional { ~ de servicio ) , por que:

- Los como ol

~ del servicio.

de que el cliente es primero.

- Se espera un servicio de calidad vy excelencis de todas les personas involucradass.

- Se recompensas el servicio de calidad.

La cultura orgsnizscional de una empress se mide pPor su de i L]
i los v las que mejor se scoplen a los tiempos.

Esto se traduce en una actitud iti que p de
v de cambio en le direccién que ceds caso requi

La culture organizacional, es una fortalezs que las 8 través del

i a ibili de ion i de los competidores para

contrarrestacia.

Se requieren ampresas con culturas, ¢t idi v distil a las tr
basada

1. Un da pisnescidon estratégica permanents, ) i en e

contexto y a la reasignacion dinamics de ios recursos.
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2. Uns i6

que dé v poder a los distintos sectores en

tomas de decisiones como medio de libersr su

[ ¥ Que i d. v

a las oport dades de

3. El de s

en squipo con una visién compartida de
obiclivol'v walores.

4. Un ambiente de trabajo con criterios sbiertos que impulsen 1a

vla b
como dio de & las i
5. La v i que forme técnice humans y civicaments,
con cardcter per pars i porar y \as que reporta 1s tecnologia v ia
dispor i deis .
Estos princip L 3
=) C. 1 & # v {1 i de la alta di 1] de i1a

b} Fuerte capacitacion de los cusdros de conduccion en primer término y del resto de los

empleados posteriorments, para que

permita famil

izarse con la cultura y con las
habilidades requeridss.

c) A (1Y . g8ni i a8 un lsrgo camino, donde los r

a través de la dindmica y sinergia propia del aprendizaje sobre los hechos.

Croar una cultura que predispongs s todos los integrantes de la organizacion a mantener
una

¥ no para sl cliante sino para proporcionar 1a

integracidn interna y horizontal de 1a empresa, Nos representard grandes beneficios ademas de
que creard un ambiente

No vy se reflejard en la calidad de nuestro servicio.



Es importante, establecer una cultura de discipline laboral que difunda valores para el

comportamiento en el trabajo.

Los 1l Que tr ) te con el publi deben di de libertad, asi

como de v ios para trater clientes individusies.

Dentro de la cultura, @8 importante que a smpress demuesstre Que posee vy aplics velores

humanas en forma clars vy since

. ¥ QUE NO ests por i v {}

poco v P 1] por no di ean o au
patrimonio y utilidades.
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CAPITULO 6

CASO PRACTICO




CAPMTULO 6:

6.9 ANTECEDENTES,

Las organizacion a s que haré referencia es parte de uns

cadena
hotelara , Que estd por 132 que operan en 52 s oel o
s (2 tué en 1948, de s i i e on
L . da guerra .
€l primer hotel que se abrid fue en Belem, Brasil. Otros det e
ubican en : Montreal, Nuevs York, T . San F Mar c A

Bogots y Busnos Aires entre otros.

Europa constituye @l corazdn en ¢! maps giobal de ésta organizecion., con una importante
antidad de

en 19 paises suropeos.

Durante los 80°s el nombre de la empress representasba por si mismo una bDrillante

trayectoria debido a que la cadens nunca hs

P con pi de tres estrellas o

menos, bajo la misma direccién.

E! interés de 1a gani ! an sy chi

nte, se puede aprecisr en ta inversién del sofisticado
sistema ~ Globat = con mas de 250 mil terminales atrededor del mundo, que pearmiten hacer

reservaciones de habitacién y lineas aéreas an cuestién de segundos.



Se integra dentro del pais a tan p igi gani i ean abril de

1994.

En México, existen hoteles pertenecientes al grupo, en los principales destinos turisticos de

Ia republica mexica:
Ixtaps, Cancan, Cozumel, Puerto Vallarta v los Cabos.

Es objetivo de é&sta organizacidn el continuar extendiéndose por todo el mundo, siempre
conservando en sus hoteles, el estilo individual de cada ciudad para que el huésped reconozca
el ambiente y tradiciones del ilugar en que se hospeda, pero con la garantia del excelente

servicio.

En el hotel de 5 estrellas. contamos con habitaciones, distribuidas en una torre de 42 pisos

incluvendo un niumero considerable de suites asi como tuna Suite presidencial.

Estamos ubicados en una de las avenidas mas importantes de la Ciudad : ~ Paseo de la
Reforma ~ y dentro de Ia zona residencial de Polanco muy cerca del parque de Chapultepec, et

2ocolégico y varios museos de reconocida fama internacional.

En el piso 12 se encuentra {a Business Center, el cual ofrece servicio secretarial bilingUe,
sala privadas y semi - privadas para juntas, fax, fotocopiadora, barra de bebidas, cabinas
telefénicas privadas. terminal de computadora y un agradable lounge complementado con

é3 en cortesia para nuestros huéspedes.

sersvicio de café , t¢ ., ret ¥
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En el pisc 39, brindamos un servicio exclusivo y p

para los h dei Club
Floor , llamado “Ciub Lounge ~, con cortesia de dessyuno continental, servicio de caté

v té duramte todo el dis, canspés y cocteleris, ssi como
restauranies v &

i6n de

cciones turisticas.

En ol dren de B

v C L se todas lus pars tleves. a cabo
jumas, o L] con la orgenizecion y ceslidead que nos
i . con con de 20 a 1500 personas.
No impor los

bares y centros de CONSWMO P&
conocedores del buan comer, sncontrando : Flores y Frutas, Ls Chimenea, El Café, Baslmorsl

{Saién de 14), Maxim s de Paris v LObby bar con musica vive.

€sta o8 nuestra fuente de trabajo.

La orgsnizacién posee uns estructurs bien definida en donde diferentes

divisiones reportan te a la G is G

- Division Cusrics.

Tiene s su cargo sreas como Ama de Llaves, Roser

Concisrge y Servicio a Huéspedes.

Estan destinadss » a todo o

con la de nos visitan.
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Ei Q9 de los centros de consumos,

Cocinas, Room Service . Banquetes . Luz y Sonido vy Servi - Bar , entre otros. Esta division
tiene

para le i de Y

actividades tsles como aportar el i v h

dar servicio en los restaurantes v lobby ber.

Con el objetivo de llevar & cabo ias opersciones financieras de la

i Crédito. Caja. Ingresos,

empresa , s través de depar como C

Almacenes , etc.

- Qivigion de Ventae.
A cargo de ia parte de comercial, por medio de los departamentos: de
Cuentas Comerciales, Grupos ¥ Convenciones, Ventas Tour and Travel, Ventas Nacionales vy

Ventas Internacionstes.

- Divigide de Mantenimisnto.
integrado por los departamentos de Carpinteria, Electricidad,

i de Cocinas. Sala de Maquinas, Supervisién de Edificio vy

Pintura, , Herr

Jardineria . con el tin de mantener nuestro lugar de trabajo en excelentes condiciones.

82



Formado por tos departameantos de Pearsonal,
v ién, C. v Enfermeria. Este @s un departamento de servicio
interno  ba . donde itian en cu i de Qurid; social, promociones,
dudas o asuntos ados con ls ivi de cads
integrants.
Las unas con otras pars forMar un eqQuipo
[ ivo que satisfaga opor las de L -
Los jefes departamentsies vy el depsrismento de se a fin de
un ol . i de las L ie
como r [ i v s de v servicio que se brinds a
clientes.
6.3 MIBION.
En &) hote! nos 11 con ¥ org
mejor sarvicio a cli . A v B o i ioni
y nosotros mismos, |a mayor a
.4 PROPUESTA,
La pr de i que PONG tiene como fundamento la
ensefianza de ia Cultura Corporativa, a cads uno de los integ de Ia i6n.
En primer lug 1] i & compr con los i de Is o para

lograr la calidad en todos lOos aspectos.
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Ls organizacion es una cultura Gnica, con su propia historia su propia manera de enfrentar

tos problemas vy de llevar a cabo sus actividades, asi como sus estilos gerencialas; tiene su

propias v pw i
Los emplesdos contarén con una idea del p: de ls fis .
Ls de Is es sdlida vy en el de que personas
i los e v la 1 de ia i saben tuak son sus funciones
i Hes v - on lo que les corresponde.
Por allo, Ia Y se ay S & los r bien su trabajo,

con una Mmayor orientacion hacia el apoyo de Ils misidn , esto se traduce da dos maneras:

- Si los saben ta Qué se espera de ellos, no tienen porque perder el

tiempo wratando de descubrir qué hacer o como hacerio; la cultura proporciona una serie de
regias informales en cuanto a8 como compoartarse (a mayor parte del tiempo. Si esto no ae

fuerzos.

[ cres una fusién entre los v icio de sus

-~ La Cultura Corporastiva, transforma el trabajo en una forma de vida. Los emplesdos se

sienten mejor vy den su mejor para ios joti de ia DI . La Cultura

estsd fundads en principios éticos y en valores firmes, es |a fuerza motriz, vitai de éxito para la

organizacion.

oriemtados haci gente y

Es v io, un itu de s J

dsta # i con ceda persona qQque lasbora con nosotros. en cuslquisr ocasién

a los empileados con dignidad y respeto, alentar continuamente a que usen sSu

posible. Tra

iniciativa y crestividad al efectusr su trabajo, utilizar toda |a gama de recompen:

raforzar las r de ras y otorgarles la su ne para A

mejorar y contribuir,



La compaitia . mantiene su Cultura Corporativa bajo el nombre de ™ El Cliente es Primero .

CCF ( Customars come First ).

Se pide Ia participacion de todos los integrantas de |a organizacion para que los huéspedes

sxpearimentsn un servicio dae peliculs. El cliente a v

s NO tiene |a razé6n , pero siempre es

pri E todos estuerzos sarsn dirigidos 8 lograr la compiata sstisfaccion

del cliante.
Los principios de la Cultura son:
- Atencién al Cliente.
- Comunicacion.
- Mejora continua de Is calidad.
- Innovacian.
- Involucramiento y participacién en Ia toma de decisiones.

- Eficacia de costo y rentabitidad.

La comuni ion es fur para lograr una actitud positiva en el servicio. Debemos

saber escuchar, tener una actitud de total concentracidn vy receptivided que le comunique 8 mi

. Que lo consi is persona més importante mientras estemos hablando.

Desarrollar empatia en csda uno de 103 trabajadores, nos ayudard a evitar contlictos

laborales.
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Es importante que

emplesdo entienda las clk

as de cslidad que recaen en
su trabajo individust v debe aceptar los

Mucho del p de ap! izaje para is en il P

v
conocimiento, se llevs a cabo muy informalments v as casi imperceptible durante el curso de)

dia normat del empleado.

Hacer saber a los empieados que, cada unc de su togue personal y apornscion, enriguecen

al conjunto det Que somos parte.

ta i . ¥ Que tanto ias mMetas personales como las de
organizacion son mas tiéciles de alcanzsr a través de! apoyo mutuo.

Comprender @ punto de vista de cada uno de los os de ia

es una

opor idad para ir las opciones En sin

en que surjan contlictos
se debe considerar Que éstos son UN aspecto normal de ias Relaciones Humanas y son uns

oportunidad de obtener nuovas idess.

Lo anterior, nos ayuds a entender la importancis que tiens el trabajar en equipo para

obtener ta c

dad en el servicio que vamos a obte

. Los siguientes principios se deben
aplicar para lograr adecuadamente trabajar en equipo.

- Respeto.
- Empatia.

-P isidn, en cuanto a la ir i ici

por el cliente,

icer quién posee (a intor

is que icito e! cliante.



- ia de P! [ union, per
Entre los jati que todos ios 1 de ia
- o las de tos

- Gansr un mejor modo de vide, 8 de on

Detras de la idea de trabajar en equipo esté parte del éxito de la organizacion.

Por otro lado, el dard pars que todos los empleados tengan una

guis conjunta v is puedan utilizer pars proveer s los clientes con ol Mejor servicio.

L] i a jos puss si ir una i total del

as i mas importante, como se deben .1

con cads uno de los esténd

Los esténdasres no pueden ser ignorados por el personst, pues Ja orgenizecién asi no podré

sus ni de

[» @) bi del i al nuestro, de ésta Manera se consigue un

provecho tanto para los empleados como para ta compaftia. Asegurando negocio futuro.

Los esténdares son altos; no hay cosss como Lo siento con respecto al servicio;
orgullo v equilibrio son los pilares en los que descansa el servicio, total profesionalismo y

cortesis son el resuitado finat del compromiso a la sxcelencia.
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Con Ias capacitacién del personal ter como i al los tos

de los v 11 a i en el servicio, ests i saré por lo
cads tres en cada division.
€ es el de Der -
A través de ests i e ios se hace ls presantacién de
[ i v que se ponen a de los i v se pide qus io
esjecuten, pare QuUe asi un jo sctivo, i a través de

ta experimentacién.

Con este método se dice |0 que se debe izar, se cémo . ¥ se da
la oportunided de que lo En osta i ean s
. A4 -
€l sprendizaje es a través de todos ios i e los i en forma
i i @i v Mmantiane ia atencion.
Toda Ia i i qQue se p t i a seguir, reglas, eic.})

sers dada a los empleados también de manera aescrits.

ster ar i al parsonal i pars i Que todo lo
expUesSto, se corrigen errores v se aclaran dudss.
Segun el v di ina de cada tr . #8te puede practicar en algiun otro
v como il i para pi
La capacitacion importante para cresr y Yor una ef i el p de

seleccion de personal previo a la capscitacion debs ser el sdecuado. pues ni aan e! mejor



progt de puade tir @ un i de ir . @n un

trabsjador sjamplar.

€l programs de i ion ias v il del i

iduo pers su
posterior desarrolio.

Mientres mejor se sients la gents con el trabsjo que esta mas p ve &
ser,
La ) i i a los a los deberes y responsabilidsdes del puesto .,
iGN sea exi v esto los a au de v
Ls calidad del servicio, #s un factor est on la ir i de a las
El mantener un C o tenar en los siguisntes puntos:
- Es @) cliente Quien detine la { del cli no la acion.

- €1 parsonal de servicio @s quien sabe donde estén los problemas de sarvicio al cliente.

- El entfoque orientado al cliente es psrte de todos los de |la

' de 1a

organizacion.

- Cada emplesdo tiene un cliente, aste sea va que todos tienen

alguien ante el cus! son responsables - UN SUPervisor, un adMINIStrador, etc. - y aun para

qQue no P servicio di at habrsd

pre salguien 8 quien tengan que

satisfacer como si fuera un cliente.

ESTA TESIS No DEBE
SALR DE A BIBLIBTECA



€ grado de i6n que de los ch se vers af por sit;

que transtforman al momanto de servicio en una experiancia ag! o { si no

las atendamos adecuadamente ) , dstas pusden ser:

- La disponibilidad del servicio.

- El ambiente de |a empress.

- La actitud del parsonal de servicio . { Amabilidad , cortesia , ayuda , iniciativa ).

- El rissgo percibido al elegir @ servicio, que va unido a ls imégen y reputacion de is

empre:
-Lar ¥ o 4 & sus
-Las i mas o con & sus

- La personslizacion de los servicios.

En e ramo hotslero, ! primer con los i tl una importancia

fundaments! , como es ia de il i = v tacili de las

opciones ofrecidss , etc.

lidez de recepcion tiens un velor doble al de 1a comodidsd.

La calidad en el servicio debe ser 10tal, ya que los clientes sl valorarlio no disocisn sus

componentes, Lo juzgan como un todo ; lo que p os Ia P i de conjunto y no el

dxito relativo de una u otra accion especifica.
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Lo que es peor , el

suesile

se an ai mas débil de !a cadena de calidad .

& ge

los

Es ial en toda

& todo @l servicio.

sus slementos.

de servicio, alcanzar la mayvor homogeneidad entre

7
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prvCRwm

its 0 debe arse una ivid, continus v no como
un simple rito de iniciacién para los d. Debe ser de vida que nos
ad: - iempo , Qui: que esta ses.
E! punto de P oe la cali os la ia de una de unas en ia que
[ a nivel individual , que se bien

Plasmar por escrito s cultura organizecional, implica un gran compromiso para los altos
diractivos , ys Qus es

con hechos lo por p.

Se manifiesta la importancia que aexiste en cada

de s organi i para

colaborar junto con los directivos, a lograr un

o i en ol lo de cads
funcién.

ar & ltos un e de trabsjo. libte de discriminacionss, con

mutuo respeto y dignidad, para cresr una atmosfere de trabsjo positive.

La moral de ijos trabajasdores asumenta y con ello se logra uns empresa altaments

compaetitiva,

Para lograr esto

queri de U :

- Cor imi v real de los dirigentes de |a orgenizacion.

- Un liderazgo tirme v participativo.
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- El involucramianto de toda la empresa.

- Evitar sstablecer estanda sélo como moda, tienen que ablecerse siempre para una

maejora continua.

de ciertos v hay que

Para que exista calidad, se requi:
entran en jusgo cuando se planean, como es el saber qué nivel de servicio deseamos.

v i de los . etc,

La clave para los de servicio, es el conocimiento de sus clientes vy de

sus qQue las v per de los clientes cambian

constanteaments.

Es asi , como nos que bri la i i i da a los Recursos

Humanos y i a sus . obtendremos tes ' L]

en su .

Los empleados saben del valor de su servicio al cliente, 10 que cuesta perder uno de ellos y

los efectos que esa pérdids pusde tener en NueEsSIro Negocio.

Se entiande lo importante que es la comunicacion, para evitar p con los v

con Nnuestros propios departamentos de trabsjo.

Se acepia sélo trabsjo de cslidad por parte de los empleados vy con la capacitacion

e asos
Si queremos y _‘ un ¥ un servicio de calidsd eso es o que
obtendremos.
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Para concluir el presente trabsjo, que ha tenido como fin, el presentar uns propuesta de
mejors continua de |a calidad en servicio dentro del ramo hotelero a través de Ia capacitacién

de su personal., hago mencién de la siguieme trase:

Si no pusdes ser a! sol.

se& una estrells , pero ss

o) mejor de o que tU saas.
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