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I. CONSIDERACIONES GENERALES

La presente investigacién sc enfoca hacia la capacitacién y adiestra-
miento que por ser un tema tan amplio es de nuestro interés circuns
o - < .
cribirnos a algunos aspectos relacionados con la deteccién de necesi-
dades, ya que a nuestro juicio para poder establecer cualquier curso
o programa cspcecifico en csta materia ¢s imprescindible conocer w1
primer término cudlcs son los objctivos que sc pretenden alcanzar y
quc desde luego se refieren a necesidades concretas de capacitacidn

y adicstramiento.

Por otra parte c¢s de trascendencia recalcar que todo proceso de en-
senanza-aprendizaje tiene como propdsito gencrar un cambio de con-
ducta relativaniente permanente, hecho en ¢l que sc transcribe el be
neflicio que ofrcce la capacitacién y adiestramiento por lo que es cla
ro preocuparnos en cuanto a lo que vienensiendo las nccesidades pa-
ra quc lo que se canaliza cn dinero en esta tuncidén se traduzca en -
mcjores recsultados organizacionales, ademds crecemos que el ser hu-
mano de una u otra forma busca superarse, por lo que existe en - -
nosotros un interés que podriamos afirmar inhato que cuando es -- -
diaunesticado objetivanmiente serd ¢l apoyo vital para motivar a la - -
gsente a que se compenctre al esfucrzo que una orianizacién hace en

oro de su propio enrigquecimiento, hecho que consideramos no ha si-



do del todo aprovechado en las organizaciones para demostrar a la -
alta direccién de las mismas lo que se puede lograr con la manifes-
tacién plena de la capacitacién y adiestramiento y no tener que re- -
currir al respaldo que existe en la Ley y que la considsra como una
obligacién por lo que se debe de implementar generando con cllo que
su operatividad sea irracional por lo que se prejuzga y se afirma --

que lo que ella representa es un gasto superfluo ¢ innecesario.

Por lo expuesto consideramos de interés incursionar en este campo
a fin de normar nuestro criterio respecto a lo que sc hace en la - -

préctica y asi tener una mejor adecuacién ocupacional,



2. DETERMINACION DEL PROBLEMA

A fin de percatarnos en cuanto a los efectos negativos que puede ge
nerar la capacitacién y adiestramiento mal llevada de manera enun--

ciativa méds no limitativa secflalamos los siguientes:

- El que no se haga un diagndstico de necesidades redundard
en quec se carezca de objetivos identificados con priorida--
des que tenga la organizacidén, consecuentemente el curso -
o programa cn cuanto a sus beneficios serdn pobres o nu--

los.

- Ll no tomar en cuenta los principios sobre el aprendizaje
traeran consigo dcficiencias en virtud de que no se consi-=-
derd la uniformidad de caracteristicas cn los participantes,

en la motivacidn requerida, entre otros aspectos.

- Si el programa integral de capacitacidn y adiestramiento -
no esta debidamente respaldado por los supervisores y je-
fes de cualquier organizacién tracrd consigo irrcgularida--

des que sec traducen en cl desperdicio de recursos.

- El que los métodos dc ensefianza no se clijan en base a --

los objetives a alcanzar en un programa, es ldgico suponer



que dificilmente se alcanzard el éxito deseado en el pro- -

grama correspondiente.

Mientras la capacitacién y adiestramiento se¢ ejerza por re
querimiento legal y no cn base a las necesidades de la em
presa se estardn derrochando rccursos que bien se pueden

canalizar para otros menesteres.



3. LA CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO
3.1 ANTECEDENTES

Meéxico nacién que forma parte de los paises en vias de desarrollo. -
cucnta actualmente con una gran poblacién, de la cual la mayor par-
te son nifios y jovenes que demandan una infinidad de servicios entre
los cuales uno de los més importantes es el de la educacién. Al --
hablar de ésta, no solo nos referimos a aquellos scctores donde lus -
niveles de educacién son los bédsicos, sino también a los que requie-
ren algunos individuos para realizar mejor sus funciones o para desa
rrollarse mejor en sus actividades de trabajo; a &sto es en pocas pa_

labras lo que se conoce como capacitacidn,

La capacitacién no e¢s un tema nuevo, sin embargo cobra mayor inte_
rés debido a que existen muy pocas personas especializadas para ocu
par un pucsto de trabajo espccifico, ademfs como consecuencia de -
la gran diversificacién de méquinas y el desarrollo de una nucva tec-

nologia se requierc de personal debidamente capacitado y adiestrado.

Actualmente nos encontramos con personas que estdn cn la mejor dis
ponibilidad de trabajar "en lo que sca', esto se debe a que no estén
lo suficientemente preparados para desempefiar un puesto de trabajo

especifico; la capacitacidn con todo lo que ello imolica desde su de--

teceién de necesidades, métodos y téenicas para impartirlas no es --



privilegio de unos cuantos, debe de estar al alcance de todas lag --

clases trabajadoras y son las mismas las que permanentement., deben
de solicitar su capacitacién y adiestramiento, Por otro laro, tene--
mos que en muchas ocaciones es el propio trabajador el que pone ~--
cierta resistencia a que se le capacite o adiestre, el por qué no se -
sabe exactamente, pero es de suponerse que ellos creen que ya saben
todo lo relacionado con su trabajo, ignoran que existen nuevas técni--
cas y métodos que pueden emplear para efectuar su trabajo con ma--
yor rapidez y eficacia; asi mismo la capacitacidn y el adiestramiento
son factores para el biencstar social de los trabajadores ya que con -
estos pueden mejorar su condicidn social, econémica, etc., asi como

propiciar cambios de todos tipos.

Ll desarrollo que la capacitacién ha tenido en México, no es nuevo,

ya que existen referencias histfricas que datan de lzlt época de la co-
lonia cn donde ya se habfan rcgistrado actividades es esta materia, y
cstag consistfan en que una persona cxperimentada en detcrminado ofi
cio instruia a un aprendiz en dicha labor, esto sc hacia con el propd
sito de impartirle conocimientos y desarrollarle habilidades para que
ésta pudiera trabajar por si sola, Desde entonces, la capacitacidén y
adicstramiento como proccesos de ensciianza-aprendizaje han evolucio-

nado notablemente, ya que han surgido nucvas técnicas pedagdgicas vy
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diddcticas que son apiicables en esta materia,

El crecimiento de la industria a fines del Siglo pasado provocd que -
las actividades de capacitar y adiestrar se formalizardn, pues ya co_
menzaba a existir una fuerte demanda de obreros calificados para sa
tisfacer las nccesidades que se originaban por el gran avance de la -

tecnologia y la creacibdn de nuevas empresas.

Fué en base a csto que empezaron a aparecer disposiciones legales -
en c¢sta materia; pues en 1870 ¢l Cédigo Civil incluia un capitulo des

tinado al aprendizaje,

En 193! la Ley Federal del Trabajo destino su titulo tercero al con
trato de aprendizaje, cl cual fué suprimido en 1970 para cstablccer -
la obligacidn patronal de capaciter a los trabajadorcs a través de la

Fraccién XV del Articulo 132 de la Ley Federal de)l Trabajo, esto --
scnala el inicio de una investigacion y andlisis por parte de la Sccre
taria del Trabajo y Prevision Social para cl plantecamicnto técnico del

Sistemz Nacional de Capacitacién y Adiestramiento.

En 1977 se eleva a rango constitucional el derecho de los obreros a
la capacitacién y adicstramiento: csto trajo como consecuencia que --

se hicieran algunas modilicaciones a la Ley Federal del Trabajo,



3.2 RESPALDO JURIDICO

Para la claboracidn del Sistema Nacional de Capacitaciédn y Adiestra-
iicnto se plantearon y promovieron algunas Reformas Constituciona--

s y ILegales entre las cuales tenemos:

- Reforma a la Fraccién XIII Apartado "A'" del Articulo 123 donde
se consagra la obligacién patronal de capacitar y adiestrar a los
trabajadores, conforme a los sistemas, métodos y procedimic:- -

tos que determine la Ley Federal del Trabajo.

- Reforma a la Fraccidén XXXI Apartado "A'" del Articulo 123 don-
de sec establece la competencia exclusiva de las autoridades fede
rales respecto a la aplicacidén de las disposiciones de trabajo re
ferentes al cumplimiento de la obligacién patronal de capacitar y

adicstrar a sus trabajadores.

- Reforma a la Ley Federal del Trabajo donde se expresa que;
Se permitird claborar un sistema nacional que abarque a to
da la poblacidén del pais y debe quedar abicerto a las influen
cias del medio; scr eminentemente participativo: vy estar do
tado de flexibilidad, a fin de que pueda adaptarse por siy
oportunamente a los cambios sociales, sin ncecesidad de \;a__

riar su cstructura .,

las Reformas anteriormente mencionadas constituyen el fundamento -



juridico del sistema, y las normas incluidas en el ordenamiento labo
ral estatuyen derechos y obligaciones, scfialan procedimientos y -- --
crean el Servicio Nacional del Empleo de Capacitacién y Adiestramien

to 2 cargo de la Unidad Coordinadora de Empleo Capacitacién y Adics

tramiento (UCECA).
Dicho sistema se estructura en cuatro niveles:

- El primer nivel lo forman las comisiones mixtas de capacitacién
y adiestramiento, que deben constituirse en cada empresa del --

pais, estos organismos son la basc del sistema.

- Ll scgundo nivel corresponde a los comités nacionales de capaci
tacién y adiestramiento, por rama industrial 6 actividad econdmi

ca, 6érganos auxiliares de la UCLECA,

- En cl tercer nivel se cncuentran los conscjos consultivos estata-
les de cavacitacién y adicstramiento y el conscjo de la Unidad --
Coordinadora de Empleo, Capacitacién y Adicstramiento, estos --

drganos son asecsores en dicha Unidad.

~ En ¢l cuarto nivel se¢ coloca In UCECA, organismo al que, en -
matcria de capacitaciéon y adicstramiento, la Ley asigna activida

des de organizacién, promocién, supcrvisiébn y registro de las --
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constancias de habilidades laborales.

Por otro lado tenemos que la capacitacién y adiestramiento deben te—

ner por objeto: 1/

I.- Actualizar y perfeccionar los conocimientos y habilidades del - -
trabajador en su actividad; asi como proporcionarle informacién

sobre la aplicacién de nueva tecnologia en ella.

II.~- Preparar al trabajador para ocupar una vacante o puesto de - -

nueva creacion.

III.- Prevenir riesgos de trabajo.

IV.- Incrementar la productividad; y

V.- En general mcjorar las aptitudes del trabajador,

La obligatoriedad de capacitar y adiestrar a los trabajadores, impli-
ca realizar una scric dc acciones establecidas en la Ley Icderal del

Trabajo, enlre las cuales tenemos las siguientes:

1,- "Proporcionar capacitacién y adiestramiento a todos sus trabaja-

dores'', (Art. 132 Fracc. XV L.F.T.).

2.- "Participar en la integracién y funcionamiento de¢ las Comisiones

que deben formarsce en cada centro de trabajo, de acuerdo con

I Arl. 133-T de la Ley Federal del Trabajo, publicacién 198l.
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lo establecido por esta Ley'. (Art, 132 Fracc. XXVII L,F,T.)

3.- "En cada empresa deben constituirse Comisiones Mixtas de Capa
citacidén y Adiestramiento, las cuales vigilan, supervizan auten-
tifican y examinan las acciones que sobre la materia sc reali--

zan dentro del centro productivo'', (Art, 153-1 L.F.T.)

4.- "Informar a la Secrectaria de Trabajo y Previsién Social respec-
to a la constitucién y basecs genecrales a que se sujetard el fun-
cionamiento de las Comisiones Mixtas de Capacitacién y Adies-

tramiento'. (Art, 153-0 L,F.T.)

5.- "Incluir en el contrato individual de trabajo la indicacién de que
cl trabajador serd capacitado 6 adiestrado en los términos de -
los planes y programas cstablecidos o que se establezcan en la

empresa', (Art, 25 Frace, VIO L, F.T.)

6.- "Atender la convocatoria lanzada por la Secretarfa del Trabajo y
Previsién Social para constituir Comités Nacionales de Capacita
cién y Adiestramiento de las mismas ramas industriales o acti_

vidades de que forma parte'. (Art, 153-k L.F.T.)

7.- "Presentar ante la Secrectarfa del Trabajo y Previsién Social pa-

ra su aprobacifn, los planes y programas de capacitacién y --
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adiestramiento que se hayan acordado establecer. Mantener un
.

contacto permanente con la Sccretaria del Trabajo y Previsién -

Social informdndole de los avances y/0 modificaciones a los pla

nes y programas autorizados., Dichos planes y programas de--

berdn ser aplicados de inmediato por las empresas''. (Art, ---

153-N L.F.T.)

‘Las empresas estdn obligadas a enviar a la Unidad Coordinado-

ra de Empleo, Capacitacién y Adiestramiento para su registro
v control, listas de las constancias que se hayan expedido a --

sus trabajadores', (Art, 153-V L,F.T.)

"la Capacitacién y el Adiestramiento pueden proporcionarse den-

iro de la empresa o fucra de clla, con personal propio (instruc
tores independientes o instituciones capacitadoras) y/o mediante
adhesién a los sistemas generales que se establezcan', (Art, -

153-B L.F.T.)

La Capacitacidén y el Adiestramiento deberdn impartirse durante
las horas de la jornada de trabajo, salvo que, atendiendo a la -
naturaleza de los servicios, convengan al patrén y trabajador -
nacerlo en forma mixta o fuera de ella y, cuando el trabajador

desee capacitarse en una actividad distinta a2 la de su ocupacidn



csta instruccién scrd fuera de la jornada de trabajo', (Art. --

153-E L.F.T,)

11,-"los trabajadores a quienes se imparta capacitacién tienen la - -
obligacién. de asistir puntualmente a los cursos y demds activi-
dades queintervengan en la capacitacién y adiestramiento; aten-
der las indicaciones de¢ los instructores; cumplir con los pro--
gramas y prescntar los cxamencs de cvaluacidn que se requie-

ren'', (Art. 153-H L.F.T.)

12,-"51 un trabajador no desca recibir capacitacién y adiestramiento
por considerarsc apto para cl desempefio dc su puesto, deberd
acreditar documentalmente dicha capacidad o presentar y apro-
bar un examen de¢ suficiencia ante la entidad instructora que sc-

fiale UCECA'™, (Art. 153-U L.F.T.)

Por lo anterior queda centendido que todos los costos que c¢ste progra
ma origine son a carto Unica y cxclusivamente de la empresa, sin -

que por ello tenga el derecho de impartir libremente la clase de ca-

pacitacién y adiestramiento que desce.

Asimismo la ley Fedcral del Trabajo especifica las actividades que
conciernen a UCECA; 2 esto es con cl fin de establecer su estruc
tura orgénica, asi como para determinar las funciones de cada uno -

2 Articulo 539 L.F.T. pub. 198l.



de sus érganos; el Ejecutivo Federal expidié el Reglamento de la Uni
dad Coordinadora del Empleo, Capacitacién y Adiestramiento (UCECA)
publicado en el "Diario Oficial" de la Federacién el 5 de julio de -~
1978, ¢l cual consta de 11 articulos, pero para ecfectos de esta in-
vestigacion solo consideraremos los que a nuestro juicio son los --

mé&s importantes:

ARTICUIO I. Ia Unidad Coordinadora del Empleo Capacitacién y -
Adiestramicnto tendrd , conforme a lo dispuesto por la Ley Federal

del Trabajo, las sipuicntes funciones:

. -~ Organizar, Promover y Supervisar la Capacitacién y el Adiestra

micento de los trabajadores;
2,- Registrar las constancias de habilidades laborales.
ARTICUIO IV, Serdn 6rganos Asecsores y Auxiliares de la Unidad:

1.- El Consejo Consullivo del Empleo, Capacitacién y Adiestramien-
to, que estard integrado por sendos representantes de las Secre
tarfas del Trabajo y Previsién Social, de Educaciéon Piablica, de
Comercio, de Patrimonio y Fomento Industrial, y del Instituto -
Mexicano del Sepuro Social, asi como por los represcntantes de

las orcanizaciones nacionales de trabajadores y patrones, que -



scan designados por dichas organizaciones, conforme a las ba--

ses que expida la Secretarfa del Trabajo y Previsién Social,

El Consejo Consultivo serd presidido por el Secretario del Tra-
bajo y Presivién Social y fungird como Secretario del mismo el
Coordinador General de la Unidad Coordinadora del Empleo, Ca-

pacitacién y Adiestramiento.

ARTICULO V. Serédn dérzanos auxiliares de la Unidad, los Comités -
~Nacionales de Capacitacidn y Adiestramiento, que se integren por ra-
mas industriales o actividades, conforme a las bases que emita la -

Seccretaria del Trabajo y Previsidn Social,

ARTICULO IX. Serdn funciones de la Direccién de Capacitacién y - -

Adiestramiento:
l.- En materia de Capacitacién y Adiestramiento:

2).- Estudiar y, en su caso, sugerir la expedicién de convocato-
rias para formar Comités Nacionales de Capacitacién y - -
Adiestramiento, en aqucllas ramas industriales o actividades
en que juzgue conveniente: asi como la (ijacidén de las bases
relativas a la integracidn y funcionamicento de dichos comi-

tés;




2.- En materia de registro de Constancias de Habilidades laborales:

a).- KEstablecer registros de Constancias relativas a trabajadores
capacitados o adiestrados dentro de cada una de las ramas

industriales o actividades;

b),- Practicar los examenes de suficiencia a los capacitadores y
a los trabajadores, en ¢l caso previsto por el Artfculo - --

153-U, de la Ley Federal del Trabajo.

3.- En general realizar lodas aquellas funciones que las leyes y re- -
clamentos encomienden a la Secretaria del Trabajo y Previsién --

Social, en csta materia,




3.3 MARCO TEORICO

Como ya se ha mencionado la capacitacién y el adiestramiento han evo
lucionado notablemente no siendo asi la forma de detectar las necesi-
dades, ya que existe un gran ntimero de problemas y deficiencias en-
¢ste aspecto, ya que cuando se lleva a cabo un programa de capacita_
cién y adiestramiento se aplican técnicas derivadas de modelos dei.--
rrollados en ei extranjero, los cuales son inadecuados e inoperantes a
nueslro sistema, ya que, la mentalidad, actitud y necesidades del tra

bajador varfan de un pais a otro.

Existen tres 4rcas principalmente en las que se puede aplicar el ter-
mino necesidades de capacitacién y adiestramiento.
NIVEL ORGANIZACIONA L. - Son las limitaciones o problemas genera-

les que abarcan 4rcas o zonas de la or:anizacién.

NIVEL OCUPACIONAL. - Aqui sc clasifican aquellas limitaciones o —
deficiencias detectadas para el desempefio de un puesto u ocupacién --

particular.

NIVEL INDIVIDUAL.- En este nivel nos encontramos con las deficien

cias particulares de cada trabajador.

Por otro lado tenemos que la deteccién de necesidades que¢ se han lle



vado a cabo se han dirigido solamente al anilisis de las necesidades -
cidn para ser localizadas y que se presentan usualmente en el perso-
nz! de nuevo ingreso, de actualizacién, y en caso de cambios tecnolé-
gicas,admi.nistralivos u operativos; en cambic a las necesidades encu-
biertas no se les ha dado la importancia que realmente tiecnen y éstas
son las que requieren de una investigacién = fondo para detectar las -

necesidades de capacitacién y adiestramients de los trabajadores, ba-

.dose en técnicas para investigar cuales :2n sus fallas o neccsida--
des, eéslas no son aplicables a todas las empresas, ni a todos los em
pieados, pero que tienen Ja ventaja de poder adaptarse dependiendo --

de! trabajo, del empleado y de la empresa.

: conlinuacién se mencionan algunos recursos que nos girven para re

coanilar informacidn:

“UEBAS .- Estas son utilizadas basindose en los conocimicntos pric

ticos y técnicos que se requicren para ¢l desempefio de un puesto, se
elaboran de acuerdo a los conocimicntos esvecificos que debe poseer -
¢l trabajador y ademds nos reportan datos 2cerca de las aptitudes que

soseen los empleados con respecto a un pucsto de crabajo especifico.

REGISTRO DE PERSONAL .- Esta técnica consiste en obtener de los-




archivos, los datos que la empresa tiene sobre todos aquellos regis--
tros que reflejan el desempefio de los trabajadores, como son: asis-
tencias, experiencia, escolaridad, accidentes, promociones, cambios -
dentro de la empresa, etc., cstos datos se pueden obtener en forma

individual, por catcgoria ocupacional o globalmente.

CUESTIONARIOS .- Esta técnica por ser impresa ahorra tiempo ¢ 1l

canza a un mayor namero de personas. Consiste en una serie de - -
preguntas dirigidas a cualquier categoria ocupacional, y tiene por ob-

jeto la obtencidn de datos gue se pueden interpretar fdcilmente.

Dentro de los cuestionario pucden incluirse preguntas para detectar --
carencias de rccursos de la empresa, asi como también para conocer

el grado de satisfaccidn de los empleados en su trabajo.

OBSERVACION DIRECTA .- Se realizz en el lugar en donde se desem

pefia ¢l puesto y consiste en registrar todas y cada una de las activi-
dades que ahi sc efect@an, lo cual permite evaluarlas de manera ob--

jetiva,

Para utilizar esta técnica sc requiere de versonal que conozca los - -
sisternas de la empresa; que csté entrenado para la supervisién, y --
que pueda en un momento dado analizar la informacién para determi--

nar el origen de las deficicncias.



ANALISIS POR DISCUSION DE GRUPO.- Consiste en llevar a cabo -
rcuniones de grupo, procurando que se encuentren presentes el jefe o
supervisor del trabajo de dicho gruso, en estas reuniones se discuten
los problemas que se han presentado con respecto al desempeiio del -
trabajo, sea cual fuere su origen, procurando determinar la causa y

se deben analizar las conclusionces.

Esta técnica tiene como desventaja que en las reuniones como esta el
jefe no se pueden explayar los empleados y se ocultan muchos aspec—

tos por temor a represalias,

ENCUESTAS,. - Se utilizan principalmente para obtener informacién -
acerca de la opinién que los (rabajadores tiencn con respecto a las po
Ifticas de la cmpresa ¢ de su satisiaccién con relacidn al aspecto la -

boral, supervicién, etc.

Estas consisten en preguntas estructuradas generalmente andnimas y -

aplicables a todo cl personal de la empresa.

QUEJAS .- Se puede establecer un sistema formal de qucjas (en ca--
so de que no exista) en donde el personal manificste por escrito sus -
inquietudes o insatisfacciones en los aspectos de supervisién, adminis_
tracién, procesos de opcracién, »olilicas de la empresa, ctc,, ya - -

que con é&stas se pucde obtener informacién muy valiosa que nos sir--
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va para detectar necesidades no solo de los trabajadores sino tam- =

bién de la cmpresa.

ENTREVISTA .- Es un didlogo, el cual se lleva a cabo entre el res-
ponsable de la capacitacibn y adiestramiento y el trabajador, csto es
con el propésito de obtener informacién acerca del trabajo que desem
vefia este Gltimo, por lo general ésta se¢ usa a niveles ¢jecutivos e -

empresas grandes y a todos niveles en empresas pequciias,

Es un instrumento que empleado adecuadamente nos puecde proporcio--
nar datos no solo del puesto sino taimbién en lo referente a la satis--

faccidén que cl emipleado siente hacia su trabajo.

Por lo tanto podemos decir que la deteccidn de necesidades de capa--
citacién y adiestramicento se reficre a las carencias que tienen los - -

trabajadores para desarrollar su trabajo de manera adecuada,

las organizaciones ticnen en el factor humano su recurso més valio--
so, sin embargo por las diferencias entre los individuos y los cam- -
bios que se presentan en todas las organizaciones en desarrollo, sur-
e la necuesidad del entrenamiento que es la enscianza que se da con
el {in de preparar al trabajador para descmpeiiar un pucesto de traba-

jo v oficio y convirtiendo sus aptitudces innatas en capacidades, esto -

es con ¢l {in de hacerlo méis satisfactorio a si rnismo, a su organiza



cibn y a la comunidad en que vive, y e¢sto solo es posible en la me--
dida en que el ser humano adquiera conocimientos y desarrolle sus --
capacidades, en cuyo caso el entrenamiento es el auxiliar més valio--

50.

Antes de preparar un programa de entrenamiento sc requiere conocer
cuales son las necesidades actuales y futuras de la organizacién y - -

efectuar un andlisis que entre otras cosas cstd basado en:

- Indices de cficacia de la organizacién, cstos sc expresan frecuen--

temente en términos dc contabilidad de costos.

- Andlisis de operaciones, sc hace con el fin de determinar el con--
tenido de trabajo dec cada puesto y los requisitos para desempefiar-
lo de una manera cfectiva, debe lenersc en cuenta que es necesa--
rio conocer el trabajo que va a ensciarsc y para ello se debe sa--
ber qué es el puesto, qué se hace en c¢l, cudles son sus activida--
des diarias, periddicas y qué habilidades fisicas y mentales se pre

cisan para su ejecucidn,

- Anélisis humano, en este se deben de tomar en cuenta 2 elemen- -

tos:

El Inventario de Recursos Humanos; éste nos indica con qué po- -
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tencial cuenta la empresa en el momento actual y ¢cédmo va a pro--

yectarse en el futuro.

Moral de Trabajo de la Organizacién; esto se da cuando los siste_
mas, procedimientos y objetivos de la empresa son percibidos por
los ecmpleados como un medio para satisfacer sus propias necesida
des, aunque es muy raro que en una empresa esto se de en su : -

talidad.

- ADIESTRAMIENTO

Habilidad para tareas motoras
Entrenamiento 3/

preparacién para una tarea - CAPACITACION
Conocimientos

El adiestramicento es de cardcter prdctico y se da para un puesto con

crelo, ¢s proporcionar destreza en wna habilidad adquirida, casi siem

prc mediante una prdctica mis o menos prolongada de trabajos de - -

cardcter muscular o motriz; éste se divide en razén de su f[in en el

adicstramiento que sc da:

- Al obrero o emplecado nucve y ticne que darse atn suponiendo que
ya sc tenga expericncia en el puesto, ya que los sistemas y méto-

dos de trabajo varian de una empresa a otra.

- En caso dc cambio de puesto, ya sea por transferencia temporal,

37 ARIAS GALICIA, Fernando, Administracién de Recursos Humanos,
Editorial Trillas., MNiéxico 1979 pp.320.



para llenar una vacante o por ascenso; esto se da sobre todo en -
empresas zeguefias ya que frecuentemente tienen que movilizar a -

su personz:.

- Por cambiz de sistemas, esto es cuando -se cambia la maquinaria
por otra mis moderna, cambio de instrumental, etc., en estos ca
sos ecxiste 'z simplificacién de los métodos de trabajo y se requie

re del adic::ramiento.

- Para corr¢:ccién de defectos, esto se da cuando algunos empleados
recalizan delicientemente su labor por difercntes causas, ya sca - -
por fallas Zs la supervisién anterior, por problemas psicoldgicos,

familiares . <conémicos, etc.

Tn razén de su método sc distingue al adiestramiento en 2, el que -

se da dentrc Zel trabajo y el que se recibe cn la escuela.

TRABAJO

El adiestrani:nto dentro de Ja empresa, es un método adaptado a las

necesidades de¢ la industria moderna en un puesto concreto y limitado.

FEncomicnda Iz casos, sc¢ encarzia a un trabajador o jefe la realiza- -

cién de un zrodlema y deberd explicar a su jefe como lo piensa resol

ver, y desp de scr aprobado realizarlo bajo una estrecha supervi-



Rotacién planeada, se da para preparar a un empleado para asumir -

un puecsto mds alto, y se le hace pasar por varios puestos inferiores,

que le sirvan de preparacién para el que va a ocupar,

Aprender haciendo, se aplica en la instrucciédn técnica industrial y - -

consiste en tres pasos bésicos:

1.~ Informacidén verbal o por escrito a los empleados de como se ha-

ce un trabajo.
2.- Demostracidn préctica por parte del instructor.
3.- Realizacién por parte de los participantes.
ESCUELA

Vestibular; se trata de escuelas cstablecidas dentro de la empresa o

por csta misma en otros cdificios, con el fin de que quienes van a --
ingresar en clla pasen primero un ticmpo determinado en estas escug
las para adicstrarsc en los puestos que van a desempeiniar inmediata--

mente después.

Tecnnlégica: las empresas que no pueden mantener una escuela vesti-

bular mandan a sus cmpleados 2 las escuelas tecnoldgicas para que ~



adiestren a sus trabajadores para un puesto concreto,

El antiguo aprendizaje, en épocas anteriores era la {nica que se co

nocia ya que el aprendiz adquiria los conocimientos de todo el ofi--
cio, con este método se aprende muy poco, en forma deficiente e -

incompleta en relacién a la época actual,

la capacitacién es la adquisicién de conocimientos, principalmente de
cardcter técnico, cientifico y administrativo, e¢s de amplitud mayor --
que el adiestramiento y para trabajos calificados, se divide c¢n tres -

A - P o
categorias en razdén de su fiu

1.~ la que se da sobre conocimicntos que serdn aplicables dentro de

un puesto determinado.
2.~ Sc da sobre conocimientos aplicables en todo un oficio.

3.- la que se imparte sobre conocimientos que se refieren a toda - -

una rama, ya sea industrial, bancaria, comercial, etc.

También tenemos que la capacitacién se divide en razén de sus méto_

dos en directa ¢ indirecta.

DIRECTA .- Esta sec da expresa y formalmente con métodos de ense-

flanza y entre algunos sv mencionan los siguientes:



CLASES.- lLa exposicién se realiza bajando a detalles, permitiendo -
preguntas a los alumnos, pidiéndoles la clase, dejindoles tareas y - -

motividndolos a que participen.

CONFERENCIAS.- Se busca producir un impacto, a través de recur-

sos oratorios y medios audiovisuales, presentando algun tema con pa-
norimica mds general, estas exposiciones duran de 1 a 2 horas y : |

{inal hay preguntas y respuestas.

METODO DE CASOS.- Consiste en tomar como base de la ensefianza

"'un caso concreto' sacado de la rcalidad de la empresa o de otras,
se¢ cntrega anticipadamente por escrito a los alumnos y éstos deben -

llevar las soluciones en la siguiente sesién a fin de discutirlas,

INSTRUCCION PROGAMADA .~ Es un sistema por cl cual el alumno

después de leer un parrafo con informacién suliciente, tienen que res
ponder a prepuntas que sc le hacen debiendo cercionarse posterior- -
mente si su respucsta fue acertada o no, compardndola con la que se

cncuentra en otra parte o ahi rnismo en la parte inferior.

SEMINARIO, - Se necesitan no menos de 5 ni mds de 12 participantes,
su objetivo es estudiar o investigar intensivamente un lLema en reunio-
nes de trabajo debidamente planificadas y el propdsito de cste mdétodo

es que los participantes se responsabilicen por su propio aprendizaje



y aprendan a buscar soluciones independientes. Se busca llegar a - -

conclusiones que sean compartidas por todos los miembros del equipo.

SIMULACION.~ Se utilizan los simulacros en los cuales los partici--
pantes representan diversos papeles, desde empleados hasta gerentes,
los juegos o simulacros se estructuran para que los participantes de=-

cidan sus propios cursos de accién.

CHAROLA DE ENTRADA.- LEn este proceso se¢ subdivide el grupo en

secciones pequefias y se les da material que normalmente utilizan cn
sus taveas diarias, cada participante decide como manejar las diferen
tes situaciones que se le presentan y al final el grupo discute las so-
luciones presentadas por todos los participantes, Este mdétodo hace -
vivir a los participantes una o varias silvaciones reales que se pre- -

sentan cn el trabajo diario.

CONGRESO,- Es una reunidén de personas que dcliberan sobre inte- -
rés comines y en la cual la direccidn de las aclividades recae en per
sonas asignadas para cllo y su funcidn e¢s propiciar la participacién -

de todcs, la discusidén de temas y llegar a conclusiones generales,

CORRILILO.- Sec busca facilitar la discusién de cualquier tema, porv -
lo cual un grupo numeroso se divide en equipos de seis personas que

discuten un tema durante seis minutos, al final se sacan conclusioncs



y su ventaja es la informalidad y la participacién activa de todos los

participantes.

SEMINARIO DE TRABAJO .- Se reune un grupo de 15 personas exper

tas ya en una materia determinada por un tiempo corto y con el fin -
de resolver un problema de interés comin o para cambiar impresio--

nes y experiencias que les permitan aumentar mé&s sus conocimient: s.

CAPACITACION SENSIBILE.- Esta no se refiere a problemas exter—

nos ni tedricos, sino a ayudar a que los participantes comprendan cé
mo son cllos mismos como seres humanos, cédmo reaccionan y cémo
lo hacen los demés ante ellos. Este método permite la critica cons-

tructiva,

INDIRECTA.~ En esta se utilizan técnicas y medios que tienen otros

fines, pero de igual manera sirven para capacitar y son:

MESAS REDONDAS .- Es considerado como el mejor medio para el -

estudio de problemas practicos sobre todo de tipo administrativo y en

cl que salo intervienen funcionarios de alto nivel.

PUDLICACIONES.~ Consiste en revistas o boletines que se dirigen ~

al personal con ¢l fin de levarle informacién que le resulte intercsan

t¢ y en las cuales se aprovecha una scccién para alguna enscfianza --



tedrica, lo importante de este medio es que debe de ser muy intere—

sante para que invite a su lectura,

MEDIOS AUDIOVISUALES.- Aunque este medio es un instrumento de

la capacitacién también se utilizan para inculcar nociones que de otra
manera seria muy dificil convencer al personal, y entre los cuales te

nemos las filmicas, peliculas, carteles, diapositivas, etc.

Por lo tanto para que la capacitacidén y el adicstramiento scan efica--

ces se requieren de varias condiciones entre las cuales tenemos:

- Quec las personas quc van a participar en el programa deben que- -

rer cambiar y sentir la necesidad de instruirsc.

- Hay que alentar a los participantes para que lleguen a sus propias
conclusioncs, para que puedan entender mejor un problema y lo - -

pucdan resolver por si mismos,

- El programa debe de estar dirizido a los problemas propios de los
participantes, adaptados a ellos, (Conviene formar grupos con per

sonas que compartan los mismos problemas).

- Se deben de combinar varios métodos de instruccién para obtener -

6ptimos resultados.



4. LA EMPRESA HOTELERA
4.1 ORIGEN DE LAS NECESIDADES TURISTICAS

Ls bien sabido que la palabra Turismo tiene su origen en el vocablo
francés Tour-viajar o retornar, y por Turista entendemos el indivi- -
duo que viaja de una regién a otra que no es la propia, por méds de -
veinticuatro horas sin llegar a un afio, y sin desarrollar actividades -

lucrativas en la regién que visita,

Retrocediendo en la historia sabemos que el hombre ha viajado desde
siermpre, desde el principio de su existencia, constituyendo este acto
dc desplazamiento lo que los historiadores denominan NOMADISMO. -
Sabemrmos que en el periodo Palcolitico el hombre viajaba primordial- -
mente por hambre; desconociendo la agricultura y siendo por lo mis-
mo solo un recolectnr, pescador o cazador, esto era para satisfac- -
cién 4 sus nccesidades primordiales. Poco después, cuando ¢l Ho--
mo Sazpiens comicnza a asociarse con sus congénercs formando peque-
fios nicleos y pretendicendo olvidar poco a poco su anterior nomadis- -
mo, debe scguir viajando, ahora en grupos reducidos y sujeto por lo
general a las cstaciones del afio; pues ya no solo es recolector, - -
ahora busca mejores pastos para sus animales o va en pos de tierras

cultivables.

Con los avances de la civilizacién, el hombrc continta moviéndose - -



por la superficie del planeta por mdltiples razones; como son los mo
tivos religiosos, las grandes peregrinaciones a Jerusalem, Lourdes o
-cn nuestro pais- a San Juan de los Lagos o a la Basilica de Guada--

lupe,

Por necesidades de fndole politico, por cjemplo; la colonizacidn ideo-
16gica, deben mencionarse a los frailes que en cl Siglo XVI vinieron
a América después de Herndn Cortés para catequizar y cducar a los -
aborigenes del continente. Por razones econdmicas, politicas, cullu-
rales o bien por el puro placer de viajar, sca cual sea la razén los -

hombres viajan y scguiran haciendolo.

Idricamente el desarrollo de la industria hospitalaria ha c¢stado unido
al del transporte, pues las nccesidades en materia de alojamiento, --
alimentos y bebidas han ido aparejadas al nimero de viajeros despla-
zados de su lugar de origen, PPara saber los primeros antccedentes -
de la hospitalidad, hemos de remontarnos hasta ol Antiguo Oriente, -
donde ya existian rQsticas barrancas, o sea cobertizos destinados al —
descanso y refrigerio de los viajeros, ubicados a la orilla de los po-

zos construidos en las rutas de las caravanas,

Ya en Grecia sc considera al extranjero visitante como un ser necesi

tado, protceuido de Zeus, y se hace costumbre atenderlo en casas par

b
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ticulares del anfitrién y se le regala con obsequios a los que cl hués_
ped debe corresponder. Acostumbraban los griegos que a la marcha
de sus huéspedes fuese partida en dos una tosera (pequefia tablilla a -
rnanera de carnet) conservando una parte el anfitridn y otra el hués--
ped, de manera que esta contrasefia pudiese ser empleada en el futu-
ro como identificacién por venideras generaciones de la amistad ya

cstablecida,

Con ¢l aumento de visitantes extranjeros a las grandes poblaciones --
¢ricgas, llego a hacerse imposible atenderlos en casas particularcs y
se crearon diversas institucioncs de hospedaje sostenidas por las fa--
milias poderosas unas, y por el Eslado otras. Estos establecimien--
tos fucron dejados a carzo de los proxenos, a quienes pucde conside-

rarsc por cllo como los predecesores de hospederos u rosteleros,

En Roma cncontramos que costumbresy leyes son iguales a las que -
prevalecian en CGrecia. Ios romanos mantenian a le largo de sus - -
principales carrcteras, postas para cl uso de mensajeros oficiales y -
alpunos viajeros privilegiados; pero junto a ellas existizn sitios de in-
ferior calidad para los mismos fines pero eran destinados a los viaje

ros ordinarios v sus bestias,  Un cuartel descubicrto ern las ruinas -

de Pompeye denota que existian ya en Jas ciudades alojz:mientos tem--

vorales que sc rentaban, Este anuncio decia: "Sc ren:a a partir del



12 de Julio préximo, tiendas con flores encima, bellas habitaciones —
superiores en una casa de la manzana de Arius Pollio, propiedad de

Gnaus Marius'',

Durante la Edad Media, las instituciones religiosas son las que toman
a su cargo, como deber cristiano, el cuidado de los viajeros, estable
ciendo hospederfas en las ciudades y atendiendo en los Monaslerios la
casa y sustento de quienes tocan a sus puertas, En este aspecto se-
distinguen las 8rdenes de Malta, y la de los Dominicos, que llegan in
cluso a construir cdificios y son los primeros en denominarlos Hospe

derias.

Las primeras posadas y tabernas que tienen fines abiertamente lu- -
crativos, apareccn en Europa durante cl Siglo XV v alcanzan conside-
racién y prestigio las de Francia e Inglaterra, I[recuentemente son -
nombradas en honor del propietario y de sus servicios, ambiente y --

otras caracteristicas.,

Al tener lugar la llegada a nuestro continente de los conquistadores -
c¢spafioles, les causan asaombro algunas dec las costumbres aztecas quce
denotan grandes adelantos para la época., Herndn Cortés, en su sc- -
ounda Carta de Relecidon a Felipe II describe con demasiado esmero -

el mercado de Tlatelolco y dice; ' Hay casas como de barberos don
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de lavan y rapan las cabezas, hay casas donde comen y beben por - -
1

precio...'. Esto Gltimo puede ser interpretado como la cxistencia -

del cquivalente mexica de las posadas y tabernas curopecas.

Con el caer de Tenochtitldin toman carta de naturalizacién en la Nue--
va Espafia las costumbre$ europeas, asi como las instituciones; las -
casas de arrierias son consecionadas a la familia Cafiedo, que las ¢
tiene hasta finales del Siglo XIX; pero siguen siendo las Ordenes Re-
ligiosas las que crean las mejores hospederias del Nuevo Mundo, co-
mo la de Santo Toméds de Villanueva (1780), en cl mismo cdificio que
hoy ocupa el Hotel de Cortés; aunque se establecen ya algunas de par

ticulares.,

Sc¢ suceden asi en los Lstados Unidos de Norteamérica, hoteles que -
han de significarse como modelos de su época como el Fraunces - --
Tavern (1762) y el City Hotel (1793) ¢n Nueva York; el Tremont House
(1829) o Boston; cl Astor (1836) cn Nueva York; y el Saint Charles -
(1836) en Nueva Orlcans, que marcan los cambios que posteriormente
habrian de scguir ¢l Waldor{ Astoria, ILos Statler, Los Hilton o los -

Faimont,

En México se destacan cl de El Bazar, Del Refugio, La Bella Unién,

El Turco, El! Europa, El Bilbao, El Veroly, El de Faris y El Impe--



rial hasta el Siglo XIX. Vendrfan después El Isabel, Guardiola, Ritz,
Regis y Relorma, entre otros, antes dc que en 1948 abra sus puertas

¢l Hete! Del Prado.

Desde cse momento (1948) es norma de los nuevos establecimientos -
’ ¢

hoteleros de México adoptar los mds altos estdndares de calidad en -

instalaciones, equipo y servicios, pudiendo afirmarse una mezcla de

servicio a la europea y administracién al estilo americano adoptada ~

por nuestros hoteles, sc cred una cscucla mexicana de hoteleros con

una calidad a la altura de la que puedan tener sus similares dc otros

palses.



42 CLASIFICACION

Existe un Sistema de clasificacién de los Establecimientos de hospe- -
daje; que fue elaborado con el fin de informar al usuario del tipo de

instalaciones, servicios y caracteristicas que ofrecen los estableci- -
mieritos de hospedaje, ya sean hotéles, suites o apartamentos amuebla

dos.

Para la claboracidén de cste sistema se tomaron en cuenta factores co
mo son: la calidad de materiales empleados, tamafios de las diversas
drecas, condiciones de puleritud, calidad de sus instalaciones y servi~

cios, el personal quec labora en el hotel y su capacidad.

Como signos de clasificacidn se emplean las estrellas (¥ ) va que es
ta denominacidén es rvceconocida internaclonalmente; y no puede ser - -
cambiada sin autorizacién por escrito de la Secrctaria de Turismo. -
Ia mdxima categoria serd de 5 estrellas y la minima de | cstrella;
” . : . Y. -
este método permite que los hoteles dependiendo de su caregoria, pue
dan a base de mejorar sus instalaciones y servicios alcanzar catego--
rias mds altas; al mismo tiempo de que obliga a los que se encuen- -
tran en las categorfas superiorcs a que den un mantenimiento Sptimo
- . . .
a sus cstablacimientos. (ver cuestionario anexo de la Sccretlaria de --

Turfsmo)
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En un mismo nivel de clasificacién encontramos que hoteles con ca- -

racteristicas distintas por su ubicacién, condicién climatolégica y ser-

vicios; como es el caso de que un hotel de playa no presta los mis- -

mos servicios ni tiene las mismas o iguales instalaciones que los de

Montafia y en cambio se encuentran ubicados dentro de la misma cla-

sificacién.

Los establecimientos (hoteles) quedan clasificados dependiendo de sus

servicios; personal e instalaciones como sigue:

% % % % % Establecimiento con equipamiento selecto, que provce

* * % X

dec alimentacién en uno o varios restaurantes y cafete
rfas, cuenta con uno o mis bares, misica y entrecte
nimiento, servicio a las habitaciones durante 18 ho--
ras, su personal directivo deberd ser bilingue o poli
glota en cspaifiol, francés, inglés, ctec., personal de -
servicio completo las 24 horas el dia, perfectamen-
te uniformado, su amueblado, alformmbrado, sus acabg_

dos e instalaciones son de calidad selecta,

Establecimiento con equipamicento selecto, que provec
alimentacién en uwno o varios rcstaurantes y cafecterias,

cuenta con bar, misica y entretenimiento; servicio a



* k%

* *

las habitaciones minimo de 16 horas, facilidades de
banquetes, personal Directivo y Supervisor bilingue,
personal de scrvicio perfectamente uniformado, cam-
bio diario de ropa de cama y bafio, su mobiliario vy
decoracién es de calidad comercial y se conserva en

perfecto estado.

Establecimiento que provee al huésped de alojamien--
to, cuenta con secrvicios de alimentacién en cafeterfa
o restaurante de 7:00 A, M. a 23:00 P.M., sus mue-
bles y decoracién son de¢ primera calidad, su perso-
nal de servicio y atencién al piblico es suficiente; --

sicndo bilingues los que atienden al huésped.

Establecimiento que provee al huiésped de alojamicn--
to, cuenta con cafeteria o rcstaurante a horas deter-
minadas, cambio de ropa y toallas diario, sus mue--
bles son sencillos, dec calidad adecuada, su personal

de servicio y atencién al huésped es el adecuado.

Establecimiento que provee al huésped de alojamiento
dnicamente, no c¢s neccsario que tenga restaurante o
cafeteria, sus serwicios se limitan a; cambio de ro-

pa v lmpicza de la habitacién diariamente al mismo



huésped; bafio privado en cada habitacién con regade
ra, lavabo y sanitario, sus muebles son sencillos, -

su personal de servicio y atencién al pdblico se limi

ta a lo indispensable.

"También debemos tomar en cuenta que existe otra clasificacidén o tipo
de hoteles que se agrupan de acuerdo a su localizacién y a los servi-

cios que prestan y estos son:

TIPO COMIRCIAL.- Se caracteriza por contar con salones para con
venciones y por estar cerca de los centros de negocios de las grandes
ciudades vy ntcleos industriales principalmente, como por cjemplo te--

nemos el Hotel Continental, Presidente, Fiesta Palace, etc.

TIPO DEPORTIVO.- Cuenta con instalaciones deportivas que aseme-

jan a un club, cstos hoteles se encuentran localizados principalmente
donde el clima se presta para practicar cierto tipo de deportes, - =

(Chib de Tusca de Acapulco, OQaxtepec, ctc.).

TIPO RESIDENCIAL.- Son rentados por periodos largcs, se locali- -

zan principalmente en lusares que cuentan con una buena red de servi
cios turisticos, cstos lugares por lo regular son visitados por estu- -

diantes. (El Parquede los Principes, etc,).



los diversos tipos de hoteles y sus servicios anexos tomando en -

cuenta su capacidad de hospedaje.

Actualmente el DISTRITO FEDERAL cuenta con 182 hoteles y 16 sui-

tes de los cuales se encuentran divididos como se secfiala en el siguien

te cuadro:

HOTELES N DE CUARTOS
11 - 5 estrellas 4,887
18 - 4 estrellas 3,583
67 - A3 estrellas 6,917
65 - 2 estrellas 4,105
21 - 1 estrella 1,146
16 - suites 474
TOTAL: izg 21,112

No existe ninglin organigrama que nos indique la forma en que los de
partamentos estdn distribuidos y que é&ste sca valido para todos los --
hoteles, ya gque segin sea la capacidad del hotel y el tipo de scrvicio

que desca proporcionar, es cl organigrama que debe adoptar.

A continuacién veremos algunos organigramas que sc utilizan desde el
hotel mds sencillo que seria de 1| estrella hasta ¢l méds completo y -

sue cuenta con todos los servicios, este seria el de 5 estrellas,
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Este tipo de organigrama es el que tienc la mayoria de los hoteles de | estrella, Y co-
mo podemos observar todos los departamentos estdn bajo el control directo de un Gerente,

al igual que las laberes de compras, ventas y personal,
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En este lipo de organigrama podemos observar; al ipual que el anterior, todos los departamentos

dependen del Gerente, solo que aqui ya estan mds determinados los departamentos y cxisten mds

actividades, Este es mds usual en los hoteles de 2 estrellas,
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Este organigrama tienc la inclusidn del Sub-Gervente, quien ejerce supervigidén como el Gerente cn
Este por lo regular lo usan los hoteles de 3 estrellas; y los -

todos los departamentos el hotel,

que ticnen mis de 200 habitaciones,
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A continuacién se mencionan brevemente las funciones de cada depar -

tamento a nivel ejecutivo:

DIRECTOR GENERAL ; Es el responsable ante el Consejo de Admi-~

nistracién dc los resultados econédmicos a corto y largo plazo de la -
empresa, para lo cual debe planear, organizar, dirigir y evaluar to--

das las operaciones de la misma.

GERENTE GENERAL; El pucsto rcporta al Director General y es -

responsable de lograr, dentro de la filosoffa, politicas y objetivos ge_
nerales de la empresa, la satisfaccidn de los accionistas, del perso--
nal del hotel, de la comunidad y desde lucgo de los huéspedes y usua
rios en gencral, debe alcanzar las utilidades plancadas en el ¢jerci- -
cio, desarrollar y mantener la mds ecficiente y motivada organizacidn

y la mejor satisfaccién de las neccesidades y desecos de los huéspedes

en cuanto a la calidad de los servicios.

GERENTE RESIDENTE ; ILste puesto tiene las mismas funciones que

el Gerente Genceral, solo que en el organigrama aparcce a nivel ase--
soria porquc su puesto no cs permanente dentro del hotel, sino que --
éste se entrena v capacita para ocupar ¢l pucsto de Gerente General -

en cuanto sc abra otro hotel de la misma cadena.



DEPARTAMENTO DIVISION CUARTOS; Es la persona recsponsable --

ante el Gerente Genc'ral de los departamentos de Recepcién, Reserva_
ciones, Beli Boys, Ama de Llaves, Teléfonos, Lavanderia y seguri- -
dad, y entre sus principales funciones estdn las de: Supervizar que -
s¢ cumplan con los objetivos, planes y programas establecidos por la
empresa en todos los departamentos a su cargo, vigilar que se orga-
nicen adecuadamente los eventos especiales como son las convenciones
y scminarios que tengan lugar dentro del hotel, y debe supervizar - -

que se atiendan debidamente a los huéspedes importantes.

DEPARTAMENTO DE RECEPCION ; ILa importancia de este departa-—

mento para cl desarrollo operacional ¢s enorme, no solo por la gran
cantidad de personas que acuden a &l sino porque e¢s cl centro de ope

raciones de todo el hotel.

L1 trato que el huésped reciba aqui es de vital importancia para el --
progreso del hotel, ya que ¢l huésped desde su arribo hasla su salida

solicitard los scrvicios dc cste departamento.

E] objetivo principal de cste departamento es mantener el midximo - -
porcentaje de¢ ocupacidén posible en el hotel, con el objeto de maxdimi-
zar los ingresos brindando el mejor scrvicio posible y entre sus prin

cipales funciones tencemos que:
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Supervisa la elaboracién de reportes de listas de huéspedes, en-
tradas y salidas, llegadas sin reservacién, salidas anticipadas, -
no shows {esto es cuando ¢l hotel esta totalmente ocupado) y el -
reporte nocturno, para cnviarlos a los diferentes departamentos -
que lo requieren, con el fin de mantener el mejor control de ca-

pacidad, ingresos y servicios.

El Gerente de Recepcién es reponsable del registro de grupos y -
de vip's (personas muy importantes) para facilitar la entrada de -

éstos y brindarles servicio y atenciones especiales.

Elaborar estadisticas de ocupaciédn mensualmente, con el fin de -

hacer comparacién de ocupacidn,

Supervisa los tres turnos de recepcién, para mantener el buen --

funcionamiento del departamento,

Responsable de la venta directa de cuartos de mostrador con el -
{fin de mantener al hotel en mdximo porcentaje posible de ocupa--

2
clon.,

Asigna responsabilidades a sus empleados, cn funciones especificas

cerciordndosc de su cumplimiento.

Elaborar conjuntamente con el Jefe de Reservaciones los prondsti



cos de ocupacién semanal, mensual, semestral y anual para la --

programacién de otros departamentos.

- Supervisa el buen servicio, presentacién y compostura del perso-
nal a su cargo para mantener la imagen y buen servicio de su --

&4rca de trabajo.

- Supervisa el archivo dc tarjctas de registro para dar la informa-

cién requerida por los dislintos departamentos.

Cada hotel, scgin sca el ndmero de habitaciones y servicios que - -
ofrezca al huésped, tienc un determinado nimero de personas que tra
bajan en c¢l departamento, aungue por lo regular cxiste un recepcionis
ta y su ayudante. El primero e¢s el que tienc mds contacto dirccto -
con el huésped, se encarga de recibir y despedirlos, dlc trataxr todos
sus asuntos y aclarar las dudas que tengan, también lleva un control
de las habitaciones y depende directamente del Jefe de Recepeidn o ==
del Gerente de Divisién Cuartos, scoln sea la organizacién del hotel,
El ayudante de recepcién clabora tirillas, abre los expedientes, otor-
ga las llaves al cliente y ademﬁs dehe de conocer el funcionamiento -

del departamento, y en caso neccsario €l podrd rcalizar las funciones

del recepcionista.

Para secr un buen empleado en csc departamento se requierc de buena



presentacidén, preparacién y educacidén, debe de ser una persona ama-
ble, cortés y con espiritu de servicio, debe tener conocimientos so- -
bre la funcién de su departamento, sobre los servicios que presta el
hotel ¢ informacidn turistica que pueda ser de interés para el cliente

o huésped.

La presentacién es muy importante, ya que el asco del empleado (a’

va a contribuir en la buena imagen que tenga cl cliente del hotel.

DEPARTAMENTO DE RESERVACION ; El objetivo principal de este -

departamento es controlar las reservacioncs con el fin de claborar el
programa de prondsticos de ocupacién correctamente y sus principales

funciones son:

- Elaborar y controlar el libro de r.eservaciones, para evitar ano--

malias en las ventas.

- Supervisar a la secretaria y auxiliar de reservaciones para verifi

car el cumplimiento de sus labores.

- Confirma el espacio para grupos, con el fin de mantener al 100%

la ocupacidn.
- Hace conteos para evitar la sobre-venta,

- Checa diariamente las reservaciones para el dia siguiente y de --



esta forma obtiene sus datos correctos para la elaboracién de - -

sus prondsticos de ocupacién.
El nimero de personas que componen este departamento, estd en fun-
cién de 12 capacidad del hotel y la cantidad de reservaciones que se -

reciban diariamente.

En algunos hoteles, la secreta:ria del Gerente de Divisién de Cuartos
o la sccretaria del Gerente General, pueden tener el control de las -

reservacionces.,

Cuando se reciba una reservacién fuera del horario de servicio de la
oficina de reservaciones, ésta se tomard en recepcién, razén por la -
cual reservaciones debe informar a este departamento las fechas ce--
rracdas (son aquellas donde no se admiien rescrvaciones porgue cl ho-

tel estard completamente ocupado),

Un aspecic muy importante de las personas que reciben las reserva--
ciones es guc deben cstar bien capacitadas, no solamente en el mane
jo de su cepartamento, sino que deben de saber algin otro idioma ex-
tranjero, dehen de tener buena aptitud para la venta, ya que cuando un
huésped solicita la rescrvacién de una habitacién, gracias a la sugercn

cia del empleado se le puede vender una suite,



Otra de las funciones mds importantes de este departamento ¢s man-

terer informado @l Gerente, Jefcs de Departamento y nersonas ¢ lo

soliciten sobre la ocupacién pasada del hotel y los prondsticos de ocu

pacién futura.

DEPARTAMENTO DE BELL BOYS; El objetivo principal es coordi--

nar y supervisar el trabajo general de su departamento para propor -
cionar informacién y asecsorfa al huésped respecto de sus necesidades
turisticas tanto dentro como fuera del hotel. Entre sus principales -

funciones tenemos:

- Elaborar listas dc asistencia semanal del personal a su cargo - -
con el fin de reportar e informar a contabilidad y néminas para -

su remuneracion,

- Atiendc teléfonos a su cargo y localiza a la persona interesada --

que se cncuentra en la alberca o en cl lobby.

Esle departamento es considerado dentro de la hoteleria como uno de
los mdas importantes, ya quec el clente puede catalogar el servicio por
la primera impresidén que recibe y los bell boys son los primeros en

dirscla. .

Ya os por todos conocido que grandes per:zonalidades dentro de Iz hote



telerfa, empezaron su carrera ascendente en este puesto,

[as personas que trabajan en este departamento deben de ser ama- -
bles y con una buena aptitud para servir al cliente, independientemen
te del dominio del idioma inglés, deben de conocer el hotel a la per-
fcccién} asi como todos los servicios que ofrece con sus respectivos-

horarios,

Los emplcados que componen este departamento son: El Capitdn de -

bell boys, los bell boys, porteros y pajes.

DEPARTAMENTO DE AMA DE LLAVES; £l objetivo principal de es_

te departamento cs plancar, organizar y suvervisar la limpicza del --
hotel excluyendo de su cuadro de accién los departamentes de cocina, -
salones, mantcnimiento y lavanderia, mediante el desarrollo de los --
programas de trabajo cuidando de esta forma la presentacion de lim--
pieza y comodiad para el cliente. Entre sus principales funciones te_

nemos:

- Supervisar las roperfas para certificar que se cuenta con todos -

los elementos indispensables para trabajar,

- Checa que las Camaristas csten en sus suestos debidamente uni--
formadas y prescnladas con cl objeto de evitar una mala impre- -

sién cn los huéspedces.,



- Elabora presupucstos anuales segQn prondsticos de ocupacién para
cstablecer cuanto necesita en suministros y elementos necesarios

para satisfacer el servicio,

- Queda bajo su responsabilidad reportar a mantenimiento la repara
cién de muebles, teléfonos, etc., y verificar que se lleven a ca-

bo dichas reparaciones,

- Es responsable de hacer requisiciones de personal, compras y al

macén,

- Entrena y capacita debidamente a supervisores de nuevo ingreso,
asi como a camaristas que le envien para ocupar cualquier vacan

te.

Lste departamento es importante, ya que es responsable de tener lim
pio y ordenado cl hotel ante la clientela y visitantes comprendiendo --
los servicios de aseco de todas las &rcas pGblicas y de cada una de las
habitaciones, asi como también del buen uso y mantcnimicnto de todo

el material que se refiere en el departamento.

En muchos hoteles no se le da la importancia debida a este departa--
mento y solamente existe un grupo de personas que sc dedican a lim-

piar las habitaciones y las 4reas de servicio sin ningiin sistema, y es



por eso que existen faltantes de blancos, la limpieza deja mucho que

desear y las quejas de los clientes son miltiples,

En la mayoria de estos hoteles, no existe la inspeccién de blancos, -
la agignacidén de 4reas es mala, no se toman inventarios, etc., por lo
tanto son hoteles que tienen muchas pérdidas en este departamento y su -

servicio es muy malo.

Elama de llaves ademés es responsable de su departamento ante el Ge- -
rente de Divisién Cuartos o del Gerente General, scgin sea la organiza--

cién del hotel.

DEPARTAMENTO DE TELEFONOS; Este es uno de los departecmentos --

clave dentro de la organizacién de un hotel, porque implica comunicacién
tanto interna como cxterna. Se requierc de un servicio vrdpido y eficaz a
la vez, tanto para que cl huésped tenga una buena imdgen del hotel, como
para un mejor desarrollo de las funciones de cada departamento y facili--
tav las nepociaciones tanto de los huéspedes como del mismo hotel, Por
lo tanto es importante sciialar que del correcto funcionamiento del depar-
tamento dependerd el que se obtengan pérdidas o utilidades para la empre

sa. Es por cso que este departamento debe tener un estricto control,

sobre todo en cuanto a la operacidén contable se refierve.

Asi tenemos que sus principales funciones son:



- Supervisar que el personal a su cargo (operadoras de teléfonos) -
realicen las conexiones correspondientes a las llamadas solicita--

das.

- Reporta al departamento de mantenimiento y a la Compaififa de - -
Teléfonos sobre las anomalias ocacionales del equipo, para su - -

correspondiente reparacién.

- Intervienc en la toma de decisiones con su jefe inmediato, cuando
un huésped ha solicitado no ser molestado y surge una llamada --

urgente, con el fin de hacerlo en la primera oportunidad.

El personal requerido para cste departamento variard segln la capaci
dad del hotel, su categoria, el eauipo de trabajo con que cuente; ctey
sc debe tener cespecial cuidado al scleccionar al personal de este de--
partamento, ya que debe de cubrir ciertos requisitos indispensables -
como son: ¢l dominio del idioma inglés, cultura general, destreza --
manual, voz bicn modulada, &ésto  e¢s muy importante va que a través
de la voz de la operadora dependerd que cl huésped o posible huésped

se forme una buena o mala impresién del hotel.

DEPARTANENTO DY LAVANDERIA: Desde la planeacidn del hotel, -

sc debe hacer un csiudio acerca de la conveniencia de situar una la--

vanderia dentro del mismo, ya que si el trabajo de este departamento



va a ser poco es mejor contratar los servicios de una lavanderia de

la localidad.

En caso de que la lavanderfa este situada en el hotel, este departa- -
mento puede dar servicio a hoteles mids pequefios, lo que les permite
un mayor porcentaje de utilizacién de su capacidad instalada en este -

aspeccto; sus principales funciones son:

- Supervisar la limpieza y buen estado del departamento con el fin

de mantener su buena presentacién.

- Checar el proceso de lavado para cvitar anomalias y retardos en

cl servicio.

- Revisar cl reporte diario del departamento de Banquetes para dar

el servicio debido y a la hora requerida.

- Es responsable de reportar los servicios ocacionales y especiales,

para el control de caja y contabilidad,

- Elabora el reporte diario de la produccidén y lo manda mensual--

mente a contabilidad para la especificacién de costos.

En términos generales, los trabajos que realiza cste departamento - -

son; lavanderfa, tintoreria en blancos de ama de llaves, manteleria,
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servilletas de alimentos y bebidas, uniformes de empleados y ropa --

de clientes.

L1 personal de este departafnento lo componen; el Jefe del Departa- -
mento, las lavadoras, planchadoras, marcadora, jefe de valets, va- -
lets y mozo de limpieza. El jefe inmediato del jefe de lavanderia cs
¢l Gerente de Divisidn Cuartos, pero segin sea la organizacién del --

hotel, puede ser ¢l Ama de Llaves o el Gerente General,

DEPARTAMENT O DE SEGURIDAD; E! objetivo principal de este de--

partamento es proteger al hotel y a sus huéspedes,y todos sus emplea
dos deben ser guardiancs del hotel y cuidar su moralidad, no solo - -

los agentes de este departamento.

Este departamento lo coraponen; el Jefe del departamento y los agen--
tes en turno; y sus principales funciones son: vigilancia, scguridad y

moralidad.

Existen hoteles en los cuales no existe este departamento pero cfectian
un contrato con una persona o cmpresa cspecializada en este campo,
para la securidad de su hotel. [Estas empresas hacen un andlisis del

hotel y aplican un sistema de seguridad adecuado.

DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS,; Ls responsable ante el
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Gerente General de los departamentos de Personal y Capacitacién - -
{cste Gltimo en caso de que cxista este departamento dentro del hotel)
y conjuntamente con ellos tiene las funciones de seleccionar, contra--

tar y reclutar al personal no ejecutivo, y deberd implantar cursos - -

de Capacitacién y Adiestramiento a sus cmpleados.

Deberdn establecer programas que atraigan a grandes nimeros de em
pleados competentes al hotel, atender aspectos relativos a las rela- -
ciones laborales como son los problemas de ausentismo y disciplina.

El Gerente del departamento de Recursos Humanos debe promover los
contratos (Colectivos, Individuales, de Confianza, de Planta, Tehuporal
Sindicalizado y no Sindicalizado), ademds otorga al trabajador las - -
prestaciones gue la Ley indica, y dependiendo del tipo de hotel, exis-
ten otra clasc de incentivos como son: descuentos de cortesia, dine-
ro en cfectivo, algunos dias de permiso, al empleado del mes se le -
otorga una placa, obtienen descuentos cn Restauwrantes y Estaciona- -

mientos, etc.

El Gerente de este departamento debido a que tiene a su cargo el re-
clutamiento de empleados en todos los niveles que se requieren, ecsta-
rd demasiado ocupado, pero nunca lo suficiente como para no poder -

analizar algin problema con un empleado,



DEPARTAMENTO DE ALIMENTOS Y BEBIDAS; LEste departamento --

es de suma importancia para un hotel, ya que sus ganancias después

de la venta de cuartos, son las de este departamento.

El Gerente de cste departamento es responsable ante el Gerente Gene
ral de los departamento de Cocina, Restaurantes, Bares, Centros Noc
turnos, Banquetes, Room Service e Stewards y es el encargado de - -
proporcionar a los clientes, dentro de las politicas de la empresa el
mejor sgervicio de Alimentos y Bebidas obteniendo de cllo la rentabili
dad establccivda ¢n los objetivos de la gerencia a su cargo, para lo --
cual analiza el comportamicnto de la compctencia, promucve el uso -
de los Restaurantes y Bares del hotel, mantiene una oferta actualiza-
da y atractivos menis dentro de los precios autorizados, ascgura la -
calidad de los Alimentos y Bebidas, superviza ¢l servicio a clientes y
vigila que los costos sc mantengan dentro de los mdérgenes estableci--

dos por la empresa,

DEPARTAMENTQO DE VENTAS; Este departamento es relativamente -

nuevo en el campo de la administracién hotelera y como tal se ha con
vertido en una de las funciones vitales de el hotel. El gran aumento
de¢ competencia hz previsto un zran Impetu al desarrollo de gerenciz -

de ventas, otra razdn para el desarrollo de este departamento cs el -

cambio de necesidades del Gerente General, el cnal debe tratar con -



tantas estad{sticas, porcentaje de cuartos, alimentos, pagos y admi- -
nistracién general; y por tanto delega a ventas muchas de las relacio_

nes piblicas.

El Gerente de Ventas es responsable ante el Gerente General de los -
departamento de Ventas Comerciales, Agencia de Viajes y Grupos y -
Convenciones, y es el encargado de planear, dirigir y supervisar las
ventas del hotel, buscando su Sptima ocupacién dentro de las politicas
y objetivos establecidos por la Empresa. Para cllo debe elaborar el
plan anual de mercado, identificando y valuando mercados cubiertos y
potenciales, debe analizar el comportamiento de la competencia, la —
capacidad del hotel y los precios. Igualmente debe realizar el segui-
miento de dicho plan llevando a cabo la promocién de los servicios, -
Ja elaboracién y distribucién de ayudas publicitarias, negociaciones de

grupos, estimulos dc ventas, ete.
Entre las principales funciones del Gerente de Ventas tenemocs:

- Administra y Coordina las funciones de su dcpartamento solicitan-
do negocios y dando servicio a cualquier solicitud de los grupos -
hospedados con ¢l {in de incrementar los ingresos y satisfacer --

lag necesidades diferentes de los clientes.

- Elabora planes de ventas y revisa los procedimientos con el fin de,



de generar al méximo las ventas y mantener la calidad de las ~-

mismas.

- Elaborar informacién de ventas, para todos los departamentos con

el fin de que programen su operacién de servicios,

- Superviza semanalmente el programa de ocupacién, para que en -
caso necesario haga promocién de ventas o resuelva el problema

31 es que existe la sobre-venta.

- s responsable del entrenamiento del personal del departamento -
de ventas y de la preparacién de una persona para su posible - -
reemplazo en caso necesario; y asi poder mantencr el buen fun- -

cionamicnto del departamento.

Ila organizzcidn de este departamento depende de varios factores tales
como el anzfio y la ubicacién del hotel, las capacidades y responsa-
bilidades de! nersonal, y los objetivos y politicas de la misma empre

Sa.

DEPARTANINTO DE CONTRAIORIA; El Contralor General, repor--

ta directame=:e al Gerente General y tiene la funcibén bdsica de super-
vizar y coorcdinar el trabajo de los sub-departamentos que estan a su

carzo y que scn contabilidad, cuentas por pagar, cuentas por cobrar,



crédito y cajas, también es responsable de la correcta y oportuna --
elaboracién de los Estados Financieros del hotel, asf como de los in_

formes y comentarios sobre resultados que deban rendirse al Consejo

Administrativo,

Debe implantar y vigilar los sistemas de control interno del hotel, -
igualmente esta a su cargo la administracidén eficiente de los recursos
financieros, incluyendo dictidmenes sobre la autorizacién de créditos y
la vigilancia de su recuperacién. IEs responsable de atender adecua-
damente los asuntos de cardcter fiscal del hotel y del trdmite de las -
licencias y permisos que requiera para su funcionamiento.

Por lo anterior, este departamento juega un papel muy importante en
el hotel, ya que éste es ¢l que va a informar las ganancias, pérdidas
y gastos que ésle rcaliza publicandolas cada mes en sus Estados Fi--

nancieros.

DEPARTAMENTO DE MANTENIMIENTO; El Gerente de Mantenimien
to reporta dircctamente al Gerente General y es responsable de la - -
operacién de este departamento, para conservar en O6ptimas condicio~—
nes de operacién, funcionalidad y presentacidn de todo el equipo elec-
tromecénico, mobiliario, edificio y jardines del hotel, dentro de los -

presupucstos de gastos cstablecidos.



Este departamento esta muy ligado a todos los departamentos del ~ -
hotel puesto que aqui se reporta cualquier desperfecto referente a ins

talaciones y equipo.

Todos los Hoteles a través de los afios van sufriendo deterioros en --
sus instalaciones y es a base de la ejecucién de programas de mante-
nimiento que sc consigue conservar la imagen de un hotel con exce'li-
tes instalaciones {isicas. Hasta ahora en la mayoria dc los hoteles,

el departamento de mantenimiento se ha encarcado de reparaciones --

“urgentes' sin tormar en cuenta la prevencién dec éstas.

Es muy conveniente tratdndose de hoteles grandes, la contratacidén co-
mo jeic de este departamento de una persona que tenga conocimientos
y ecxperiencia en esta drca,ya que tendrd a su cargo a las siguientes
personas; pintor, plomero, electricista, carpintero, técnico en aire

acondicionado, empleado para el mantenimiento de albercas, etc.
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6. FORMULACION DE LA HIPOTESIS

Se le llama hipétesis a la respuesta tentativa que se propone a una -

pregunta o a un problema propuesto, es decir, cuando no tenemos la

plena seguridad de que nuestra respuesta sea la méis correcta.

Existen diferentes tipos de hipétesis de acuerdo con el grado de de-

sarrollo que se ha obtenido o del alcance que sc propone:

l.-

Ocurrencias,~ éstas son hipétesis quc carecen de funda

mento tedérico y que ademéds no han sido verificadas,

Empiricas. - son las gue carecen de fundamento Ltcdrico

pero que con la experiencia ya han podido comprobarse,

Plausibles, - son las que ticnen fundamento tedrico, - -
pero &stas no han podido ser commprobadas por la expe-

riencia,

Convalidadas,- son hipdtesis con fundamento tedrico y

que ya han sido comprobadas por la cxperiencia.

Alternativas, - #&stas se utilizan para la scguridad de -
la investigacién, o sca que para no perder tiempo en —

blsquedas indtiles tenemos que buscar diferentes hipéte



'sis como respuesta a un mismo problema y escoger -~ -
entre ellas cuiles y en qué orden se van a tratar de --

comprobar,

6,- Nula,- ésta se toma de la estadistica, y es formulada
para ser rechazada, es decir que el resultado de la es-
tadistica de la muestra se debe solamente a la casur :i-
dad, o sca que no corresponde a la poblacidén de la que

fue tomada la muestra,

- De Trabajo.- son las hipétesis propuestas provisional-
mente »ara el estudio, en una ctapa anterior al lanza- -

miento de la investigacidén definidiva,

ILas hipdtesis se ferivian con dos tipos de variables la independiente vy

la dependiente Jas cuales podemos definir como:

INDEPENDIENTE,- (sujeto de la hipétesis) es el elemento, fe-
némeno o situacién que explica, condiciona o determina la presen

cia de otro.

DEPENDIENTE. - (atributo de la hipétesis) es el elemento, fe-~

némene o situacién explicado quc estd en funcién de otro.

Para la presente investigacidén se tiene la hipétesis de que:



""La deteccién de necesidades es fundamen
tal previa a la elaboracién de cualquier
programa de capacitacién y adiestramien
to a fin de lograr un mejor aprovecha- -
miento de los recursos que sec designen

a ésta funcién',

Considerando las variables en nuestra hipStesis tenemos que la va-~

riable independiente es:

""Ia deteccién de necesidades es funda- -
mental previa a la claboracién de cual--
quier programa de capacitacién y adies-
tramiento, ., ...

v ola variable dependicnte es:

ceve.a fin de lograr un mejor aprovecha--
miento de los recursos que se designen a

esta funcién'',
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6. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Sc le llama objetivo 2 un fin que se persigue lograr, es decir, que -

es todo aquello que se desea alcanzar.

Por lo tanto las metas que se pretenden alcanzar en la presente in- -

vestigacidn son las siguientes:
- Aprobar o disprobar la hipétesis

- Conocer dentro de las actividades que se tienen cudl de cllas re- -
presenta mayoxr interés para aquellos que prestan sus servicios en

este tipo de empresas.

- Determinar qué factor sobresale respecto a la motivacién que tie--
ne la gente y que representa el porqué esta dispuesta a capacitar--

SC.

- Dentro de las &rcas funcionales detectar cudl es la de mayor inte-

rés para desarrollarsce dentro de la empresa.

- Determinar las responsabilidades y requerimientos principales del

drca sujeta a investigacién.



7. INSTRUMENTOS DE LA INVESTIGACION

OBSLERVACION.- Entendemos que es la accién de observar, de mi- -
rar detenidamente empleando los sentidos del investigador.
Exiten tres tipos de observacién los cuales son:
Documental.- Estec tipo de datos esta contenido en escritos de -
diversos tipos como son los manuscritos, periédicos, revistas, -
libros y cualquier otra informacién escrita.

.
Monumental.- Esta se relaciona con monumentos de cualquier tipo
de arquitectura, escultura y pintura, estos encierran datos no
solamente del autor sino del grupo cultural al quc pertenece y

a la época.

Sin embargo, la palabra monumento no la debemos confundir sola--
mente con grandiosidad, sino que cualquier herramienta o instru--
mento utitizado forma parte de esta clase de monumentos como son
las habitaciones, mobiliario, Gtiles de cocina, armas de defensa
indumentaria de los representantes del poder pdblico, Banderas,

emblemas, etc.

De Conducta.- El laboratorio del investigador social est4d en -
medio de las gentes, ya que sus conductas son las que forman el

campo de estudio del investigador.



LENTREVISTA .- ‘Es una conversacién entre dos personas de las cua-
les uno es el entrevistador y otro el entrevistado, todas tiencn como
finalidad obtener alguna informacién, perc también deben de tener - -
otra finalidad ya que ésta ecs la que va a dar el cardcter de la entre-

vista,
Existen dos tipos de cntrevistas la dirigida y la no dirigida.

Ia cntrevista dirigida llamada también estructurada, controlada o - -
guiada, sec §iguc un procedimiento fijado de antemano por una serie -
de preguntas que cl entrevistador ya tiene preparadas. LEste tipo de
cntrevistas tienc multiples usos segGn sca su finalidad, el tipo de da-
tos que se requicran rccabar o segin el tipo de personas entrevista--

das.

Ia entrevista no dirigida deja la iniciativa total al entrevistado permi
tiéndole que vaya narrando sus experiencias, opiniones, etc., el en- -
trevistador en algunos casos puede hacer preguntas concretas pero = -
con miras a que cl entrevistado manifieste sus opiniones espontdnca--

mente,

CUESTIONARIO .- Es un sistema de preuuntas que tiere como finali

dad obtener datos para una investigacién, es impreso lo cual nos per-

mite ahorrar tiempo y costos en relacién con la cntrevista, al mismo



tiempo que podemos cuestionar a un mayor nimero de personas. To
do cuestionario presupone el disefio de la investigacién y la --

elaboracién del mismo requiere de un procedimiento estricto,

Por otro lado tenemos que también existen varios tipos de cues-
tionarios, esto dependen de la clase de preguntas y respuestas

que en é1 se incluyan.

Cuestionarios con respuesta abierta, en estos se plantea la pre
gunta pero no sc¢ impone la forma de la respuesta, sino que se -

deja que respondan lo que ellos quieran.

- De eleccién forzosa aqui se ofreccen dos o mis alternativas -
como respuesta y sc debe de escoger aquella o aquellas que -

mis se asemejen con su forma de pensar o responder,

- Dicotomicos, en estos se ofrecen solamente dos alternativas

para responder afirmativa o negativamente.

- Tricotomicas, se ofrecen tres alternativas como respuesta SI

NO - NO SE.

Después de analizar brevemente dichos instrumentos se decidib -
llevar a cabo la presente investigacién por medio de un cuestio

nario y basAndonos en respuestas de eleccién forzosa.



Sc recabo la informacién con un total de 18 personas, las cua--

les estan empleados.en las siguiente forma:

Departamento de Recepcibn 7
Departamento de Reservaciones 2

Departamento de Bell Boys 9



CUESTIONARIO

Que aplica la Srita., Martha Alamilla Palmefio guien cursa la materia
de Seminario de Investigacién Administrativa y c:e forma parte del --
plan de estudios de la carrera de Licenciado en Administracidn,

Gracias por su colaboracidn.

PREGUNTAS

1.~ Antiguedad en la empresa,

De 1 mes hasta 2 afios
Méis de 2 afios hasta 6 afios
Mis de o afios hasta 10 afios
Mis de 10 aflos hasta 18 anos
Md4s de 18 arios hasta 30 afos

A~~~ e~

2.- Referente a las habilidades que sc requieren en su puestd en qué
crado las domina.

Muy iiien ()
Regulas (.)
Deficientemente ()
3.~ indique en que otras funciones ajenas a su puesto tiene conoci-
nientos.
Recepcion

Caja de recepcién
Reservacionces

No tiene

Varios

N e e e

4,- Froblemas més frecuentes en su departamento.

De comunicacidn

De instrumentos de trabajo
Otros

No existen

o~~~
~



5.- A qué se debe gue tenga usted éxito en la atencién para con los
huéspedes.

Relaciones humanas
Atencidn y servicio
Adaptabilidad
Experiencia en el puesto
Otros

6.~ En qué drcas descaria incrementar sus conocimientos.

Recepcidn ()
Alimentos y bebidas ()
Reservaciones ()
Otros ()
7.- Por qué descaria usted capacitarse.
Superacién personal ()
Méds salario ()
Conocer olras arcas ()
No conviene econdémicamente ()
8.- Qué otro puesto le¢ gustaria ocupar,
Dentro de su drca ()
Fuera dc su drea ()
El mismo puesto ()
Cualquier otro ()



8. ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS DATOS

l.- Antiguedad en la empresa

Niamero
de personas %

De 1 mes hasta 2 afios 8 44,4 —
Mé4s de 2 afios hasta 6 afios 3 16.7 vZ73
Mids de 6 afios hasta 10 afios - -

Mé4s dc 10 afios hasta 18 afios 2 11.1 —
M4&s de 18 afios hasta 30 afios 5 27.8 )
TOTAL 18 100 %

INTERPRETACION:

la antigucdad méis notoria es la de 1 mes a 2 afios, por lo que pode-
mos decir que existe un indice de rotacién de personal bastante consi

derable.



2.- Referente a las habilidades que se requieren en su puesto en qué

grado las domina,.

N2 de
Personas %%
Muy bien 13 72 —/
Regular 5 28 vz
Deficientemente - -
TOTAL 18 100%

INTERPRETACION:

En general la mayoria de los empleados consideran tener buen domi-

nio en relacién a las tareas que realizan,



3.- Indique en que otras funciones ajenas a su puesto tiene conoci-

mientos,

En Relacibn

Incidencia Al 100%
A) Recepcién 6 60
B) Caja de recepcién 2 20
C) Reservaciones 2 20
D) No tiene 6 60
E) Varios 4 40

100

INTERPRETACION:

El puesto en el que se tiene mis experiencia es el de recepcidn, por

lo que significa que se inclinan més por esta drea y un porcentaje -~

igual no tiene conocimientos en ninguna otra.



4.- Problemas més frecuentes en su departamento,

N2 de
Personas %

De comunicacién 4 - 22,2
De instrumentos de trabajo 5 27.8
Otros 4 22,2
5 .
8

SN

No existen 27.8
100%

TOTAL 1

INTERPRETA CION:
la carencia de instrumentos de trabajo es lo mis representativo en -
este caso, aunque por otra parte en igualdad de circunstancias afir---

man no tener ningGn problema



5.. A qué sc debe que tenga usted éxito en la atencién para con los

huéspedes.

N2 de
Personas %
Relaciones humanas 2 11,1
Atencién y servicio 7 38.9 I
Adaptabilidad 3 16,7
Lxperiencia en el puesto 4 22.2 (22727}
Otros 2 11,1 £
TOTAL 18 100%

INTERPRETACION:

El proporcionar la adecuada atencién y servicio se considera como uno
de los factores mis que suficientes para obtener buenos resultados en
el desempefio de las actividades, aunque también cabe hacer hincapié
que por lo menos los de mis factores considerados son igualmente im

nortantes.



6.- En qué 4reas desearia incrementar sus conocimientos

N2 de
Personas %
Recepcidn 7 38.9 —
Alimentos y bebidas 3 16.7
Reservaciones 3 16,7 3
Otras 5 27.71 w12
TOTAL 18 100 %

INTERPRETA CION:
los encuestados desecan incrementar sus conocimientos en el 4rea de
recepceién, ya que todos los puestos de una u otra forma se relacio--

nan con dicha 4reca.



7.- PPor qué descarfa usted capacitarse.

NS de
Personas %
Superacién personal 10 55.6 —
Méis salario 2 11.1 A
Conocer otras Areas 2 11,1 1
No conviene econémicamente 4 © 22,2 7772
TOTAL 18 100 %

INTERPRETACION;
En gencral el personal desca capacitacién por su propia superacién, -
pero debemos de tomar en cuenta que el 22,27 no quiere capacitarse

en ninguna otra drea, ni quiere cambiar de pucsto.



8.- Qué otro puesto le gustaria ocupar,

N2 de
Personas i
Dentro de su drea 6 33.3 1
Fuera de su drea 5 27.8 —
El mismo puesto 6 33,3
Cualquier otro 1 5.6 777
TOTAL 18 100 %

INTERPRETACION:
los puestos que les gustaria ocupar estan dentro de su misma 4rea,
pero un igual ndmero deseca quedarsc en su mismo puesto pues no con

viene a sus intereses econémicos e¢l cambiarlo,
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8.1 ANALISIS DE LOS PUESTOS

Se realizd un Andlisis de Pucstos en los departamentos en los cuales
se llevé a cabo la deteccién de necesidades, en el siguiente organi--

grama podemos observar con mejor claridad como se encuentran or-

ganizados dichos departamentos,

GERENTE
RECEPCION
SUB GERENTE GERENTE
TURNO RESERVACIONES
' CAPITAN
OE
BOTONES

RECEPCIONISTA

SENIOR | AuxiLiAR
BOTONES
RECEPCIONISTA
TUNIOR SECRETARIA
PORTERO

PAJE




PUESTO: GERENTE DE RECEPCION

OBJETIVO: Coordinar y supervizar los departamentcs de recepcibn,
reservaciones y bell-boys con el fin de que se lleven a cabo los ob-
jetivos y politicas establecidas por la Dircccibdn Administrative; y -

cumple con las actividades especificas de su puesto.

FUNCIONES BASICAS Y RESPONSABILIDADES:

- Superviza la elaboracién de reportes, las listas de los huéspedes,
las entradas y salidas, llegadas sin reservacién, salidas anticipa
das; y el reporte nocturno, con el fin de enviarlos a los diferen-
tes departamentos que lo requicran, esto es para mantener el me

jor control de capacidad, ingresos y scrvicios.

- Superviza los tres turnos de recepcién con el fin de mantener el

buen funcionamiento del departamento.

- Elabora estadisticas de ocupacién mensualmente con el {fin de ha-

cer comparacién de ocupacidn.

- Asigna responsabilidades a sus emplcados en funciones especificas,

cerciordndose de su cumplimiento.

- Es responsable de la liquidacidn de cuentas de huéspedes con el -



fin de mantener los ingresos correspondientes a la ocupacidn,

Decide sobre los problemas de sobre-ventas, para dar la mejor

solucién a los mismos.

Superviza el buen servicio, presentacién y compostura del perso-
nal a su cargo para mantener la buena imagen y scrvicio de su -

4rea de trabajo.

Coordina con el Gerente de Crédito cualquier problema que surja

con huéspedes respccto de su crédito.

Es responsable de que el departamento de recepcidn, reservacio--
nes y bell-boys, ecsté debidamente capacitado para lo cual deberd
claborar programas de capacitacién y adiestramiento y deberd - -
llevar a cabo juntas para verificar los proccdimientos y aclarar

problemas de los departamento.

También es rcsponsable de tener siempre un elemento de su de-

partamento canacitado para suplirlo en su ausencia,

En zusencia del Gerente de Divisién Cuartos, asume la responsa-
bilidad de lz coordinacién de la operacién de los diferentes depar

tamentos que componen Divisién Cuartos.



ELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS.- Mantiene relaciones con to

los los demds departamentos del hotel con el fin de dar y recibir in-

ormacién nccesaria para el buen funcionamiento de éste.

EQUERIMIENTO:

reparacibn;

Habilidades:

Conocimientos;

Experiencia;

Técnico en administracién de empresas turisticas, -
inglés 100%.

Licenciado en administracién de empresas turisticas,

Don de mando.
Don de convencimicnto,
Habilidad para relacionarse.

R ctentiva.

Conocer el sistema de operacién de recepcién desde
luego y de todos los demds departamentos ligados a

éste.

2 6 3 afios en puesto similar,



PUESTO: SUB-GERENTE DE RECEPCION
OBJETIVO .- Coordinar el departamento de recepcién y supervizar -

la operacién y servicio del departamento de acuerdo a las politicas --
de la Direccién Administrativa, con el fin de que se apliquen correc-
tamente las tarifas autorizadas y cumpliendo asi con las actividades -

especificas de su puesto.

FUNCIONES BASICAS Y RESPONSABILIDADES:

Su principal funcidn es ayudar a resolver quecjas de los huéspedes
con la mejor solucidén posible, dando muestras de su preparacidn

y deseos de colaborar en estas funciones.,

- Realiza y autoriza el ajuste de tarifas mal aplicadas, con el fin -

de corregirlas adecuadamente y evitando asi retrasos y conflictos,

- Revisa ciertas drcas del hotel, con ¢l fin de que éste se conserve

siempre en bucn estado,

- Participa y colabora en la actividad de recepcionista cuando exis-
te exceso de trabajo con el fin de dar un servicio rdpido y eficien

te.

- Da la bienvenida y acompafia a Vip's a sus habitaciones,
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- Bajo ninguna circunstancia puede abandonar el hotel hasta ser re

levado.

- Asiste al departamento de seguridad para investigar cualquier in-

cidente o robo dentro del hotel.

RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS .- Mantiene contacto con ho -

les con el objcto de tener informacién acerca de cuartos disponibles -
en caso de sobre-venta, esto es por medio del teléfono y cn algunos
casos por medio de carta; con algunas agencias de viajes para dar vy

solicitar informacidn, incluyendo reservacioncs,

REQUERIMIENTOS :

Preparacidn: Técnico en hoteleria, inglés 100%, conocimientos bdsi

cos de Administracién.

Habilidades: Manejar Rack maestro, amabilidad, facilidad de pala

bra, trato con la zente,

Conocimientos: Escribir a méquina, conocer el sistema de operacién

de recepcién y de¢ los puestos ligados a éste.

Experiencia; 2 afios minimo como recepcionista,
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PUESTO: RECEPCIONISTA SENIOR

OBJETIVO .- Dividir y clasificar las diferentes actividades del dfa -

con el objeto de facilitar el proceso de la ejecucién del trabajo a en

cargados dec los tres turnos en recepcién.

FUNCIONES BASICAS Y RESPONSABILIDADES :

Checa que no existan discrepancias pendientes al recibir turno - -

con cl objeto de no tencr problemas en el transcurso del dfa.

Verifica la aplicacién de tarifas maquinadas por el recepcionista

Jr., con el objeto de evitar errores,

Elabora el reporte de conteo con el fin de conocer el porcentaje
de ocupacién durante el dia y asi conocer el nmero de habitacio-

nes disponibles.

Es responsable del adiestramiento del personal de nucvo ingreso --

en el departamento para brindar un buen servicio.

Debe usar buen juicio y técnicas de ventas para obtener el mids 21
to ingreso posible por cuarto de acuerdo con las politicas del ho-

tel,

Reporta al departamento de Ama de llaves las salidas y controla -



el Rack maestro de acuerdo a los cuartos limpios que le vaya - -

entregando el Ama de llaves,

- Dcberd supervisar cl tablero de llaves y la correspondencia que
no haya sido recogida por el cliente sea enviada a su habitacién

durante su turno, (csto serd en el turno nocturno).

RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS:

- Mantiene relaciones con el departamento de Ama de llaves para -

reportar conjuntamente el estado de ocupacién de las hzbitaciones.

- Reporta anomalias de las habitaciones dependiendo del tivo, ya --

sca con mantenimiento o Ama de llaves.

- Tienc relaciones con Bell-Boys para comunicar ecntradas y sali- -

das de huéspedes.

- Mantiene rclaciones con las personas que trabajan en caja de re-

cepcidn.

- Se relaciona también con teléfonos para enviar slips de huéspedes

ya repistrados.



REQUERIMIENTOS :

Preparacidn: Estudios de turismo, inglés 90%
Habilidades:; Trato con la gente, amabilidad, facilidad de palabra,
cortesia.

Conocimientos: Escribir a méquina,

Conocimientos de hoteleria,

Experiencia: De 1 a 2 afios en el departamento de recepcién.



PUESTO: RECEPCIONISTA JUNIOR,

OBJETIVO .~ Auxilia al encargado de recepcién a registrar a los -
huéspedes, asf como dar informacién a los mismos con el fin de agi-

lizar el servicio de ingreso y salida de los huéspedes.

FUNCIONES BASICAS Y RESPONSABILIDADES:

- Es rcsponsable de llevar al corriente la correspondencia que in--
agrcsa en recepcién con el fin de hacerla llegar a su destino opar-

tunamente,

- Mantiene el Rack de informacién en orden.

- Coloca llaves de habitaciones en orden.

- Elabora los folios de grupos y listas en orden alfabético de los =

mismos,

- Mecanografia las cuentas de registro de cada uno de los huéspedes
con el fin de llevar un control de &stos y facilitar la liquidacién -

de los mismos.

REILACIONES INTERNAS Y EXTERNAS .- [LEstablece relaciones con -

caja de recepcidn con el fin de aclarar informacidén correspondiente a

sus furciones, cstablece relaciones con los huéspedes con el fin de re
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gistrarlos, darles informacién y un trato cortés y agradable,

REQUERIMIENTOS:
Preparacién: Estudios de turismo, 90% de inglés.
Habilidades: Amabilidad, cortesia.

Conocimientos: Escribir a mdéquina, conocimientos de hoteleria,

Experiencia: De 3 a 6 meses en el departamento de recepcién,



PUESTO: GERENTE DE RESERVACIONES

ORBJETIVO .- Controlar las reservaciones con el fin de elaborar el

programa y prondsticos de ocupacién correctamente,

TUNCIONES BASICAS Y RESPONSABILIDADES:

- Supervisa a la secretaria y auxiliar de reservaciones para ver..i-

car ¢l cumplimiento de sus labores.
- Hace conteos de ocupacidén para evitar la sobre-venta .
- Reporta cl total de cortesias llegadas de cada mes.

- Aprueba todas las reservaciones del dia, antes de ser pasadas al

departamento de recepcidn.

- Tiene especial cuidado cuando el departamento de recepcién lleve
a cabo ventas direcctas y cuando considere que el hotel estard to--
talmentc ocupado, tomando en cuenta reservaciones garantizadas y

de limite,

- En ausencia del Gerente de Recepcién o Sub-Gerente asume res--

ponsabilidades.



RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS .- Establece relaciones con

todos los departamentos y agencias de viajes, lineas aéreas, etc.; -

con cl fin de mantener el mayor porcentaje posible de ocupacidn,

REQUERIMIENTOS :

Preparacidn; Técnico en administracién de empresas turisticas, -

inglés 100%.

Habilidades: Facilidad de palabra, don de mando.

Conocimientos: En hotecleria, y otros idiomas.

Lxperiencia: 1 afio come minimo en puesto similar, -
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PUESTO: AUXILIAR DE RESERVACIONES .

OBJETIVO .- Elaborar las tirillas de reservaciones para ordenarlas
en el Rack por orden alfabético y cronoldgico asi como asistir al Ge-
rente de reservacioner en diferentes actividades para la organizacién

dc su trabajo y agilizacién del mismo,

FUNCIONES BASICAS Y RESPONSABILIDADES:

- Actualizar el Rack respecto a reservaciones y cancelaciones con-

el fin de evitar coniusioncs.

- Contcsta llamadas telefénicas y recibe todo tipo de reservacioncs
verificando en el calendario de disponibilidad las fechas para sa--

tisfacer las necesidades del solicitante.

- Archiva cronoldgica v alfabéticamentc papeletas de reservacidén --
para tener el mejor control de las tirillas y de los datos de las

mismas,

- Recibe relacidén de depdsitos de la Gerencia, as{ como directos y

por Telex.

- Lleva estricto contro! de los depésitos recibidos, en una libreta.

- Prepara solicitud de reembolsos en caso de que exista alguna can



celacién, teniendo cuidado de llevar un estricto control de é&stos.

- Atiende solicitudes de comisiones, checando ntimero de cuartos y
cstancia real de clientes enviados por agencias comisionables, - -
elaborando as{ solicitud de cheque al departamento de contabilidad

para el debido pago.

RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS .- Establecce rchciones con el

departamento de recepcién, grupos y convenciones para dar la infor--
macién que soliciten sobre las reservaciones hechas, mantiene comuni
cacién con las lincas alreas, agencias dc viajes, dependencias guber-
namentales, ctc.; para hacer las rcscrvaciones solicitadas y poder --

mantener el mayor porcentaje de ocupacién en cl hotel.

REQULERIMIENTOS :

Preparacién: Estudios de turismo
Técnico en administracién de empresas turisticas

Inglés 100%

Habilidades: Amabilidad, cortesia,

Habilidad para relacionarse con las demés personas.

Conocimientos: Escribir a méquina, mancjo de telex.

Experiencia: | afio minimo en pucsto similar,
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PUESTO: SECRETARIA DE RESERVACIONES
OBJETIVO .- Elaborar boletas de reservacién y relacién de depési--

tos para que el ingreso sea dcpositado en la cuenta del hotel, as{ co-
mo archivar la correspondencia y tarjetas de registro para mantener

el buen control en la informacién del departamento.

FUNCIONES BASICAS Y RESPONSABILIDADES:

- Recibe los depdsitos de reservaciones; con el fin de que éstos --

queden asegurados.

- Elabora las boletas de reservacién para el control del departamen

to.

- Es responsable de la contestacién de correspondencia para verifi-

car las reservaciones y responder a las diferentes peticiones.

RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS.- Establece reclaciones con to

dos los departamentos y mantiene rclaciones con agencias de viajes,-
lincas aéreas, dependencias gubernamentales, huéspedes, etc., con el

fin de¢ claborar reservaciones.



PUESTO: CAPITAN DE BELL-BOYS,

OBJETIVO .- Coordinar y supervisar cl trabajo gencral de su depar-

tamento, para poder proporcionar informacién y asecsoria al huésped -
respecto de sus necesidades turisticas tanto dentro como fuera del --

hotel.

FUNCIONES BASICAS Y RESPONSABILIDADES:

- Hacer el reporte diario de movimiento de entradas y salidas de -

los huéspedes.

- Elabora lista de asistencia scmanal del personal a su cargo con -
cl fin de reportar e informar a Contabilidad y N6éminas para su -

remuneracién,

- Da atencién personal al huésped con el fin de proporcionarle in- -

formacién,

- Atiende teléfonos a su cargo y localiza a la persona interesada -~

que se encuentre en el Bar, lobby, Restaurante, Alberca, ectc.

- Brinda asesoria e informacidén al huésped conectdndolo con la per-

sona indicada para solucionarle o satisfacerle sus necesidades.
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RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS:

- Manticne relaciones con el departamento de seguridad con el f{in
de reportarle sobre personas ajenas al hotel que se encuentren --
cn los pasillos de las habitaciones para que se tomen las medidas

necesarias,

- Establece relaciones con los huéspedes del hotel con el fin de - -

darles informacidn.

- Mantiene relaciones con todos los demids departamentos, especial-

mente con el de recepcidn.

REQUERIMIENTOS:

Preparacion: Sccundaria

Inglés 90%

I{abilidades: Don de mando
Afin de Servir

Rapidez.

Conocimientos: Escribir a méquina.

Mancjo de calculadora.

Experiencia: 1 a 2 afios en puesto similar,



PULESTO: BELL-BOYS

OBJETIVO .- Dar la atencién debida a los huéspedes que llegan y - -
salen del hotel y proporcionarles la informacién turistica que necesi--

ten,

FUNCIONES BASICAS Y RESPONSABILIDADES:

- Se cncarga del reparto de mensajeria interna, asi como del re- -
parto de recados para los huéspedes con el fin de agilizar el ser

vicio.,

- Deposita y recoge cquipaje de la bodega de equipajes (check-room)

con el objcto de tener scguro el equipaje de los huéspedes,

- Trabaja en el mancjo general de entradas y salidas de los hués--
pedes checando el ndmero de habitacidn en recepcién con el fin de

evitar equivocaciones y reclamaciones indebidas,

RELIACIONES INTERNAS Y EXTERNAS .- Mantiene rclaciones con to

dos los departarmentos del hotel, especialmente con recepcidn y comu_

. ‘2 p
nicacién con los huéspedes.
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REQUERIMIENTOS:

Preparacidn: Secundaria

Inglés 75%

Habilidades: Afén de servir
Amabilidad

Rapidez

Conocimientos: No necesita de ninguno en especial,

Experiencia: No necesaria



PUESTO: PORTERO

OBJLETIVO .- Supervisar la entrada principal del hotel, la cual se ~-

deberéd cncontrar limpia y despejada con el {in de dar una buena ima

gen,

FUNCIONES BASICAS Y RESPONSABILIDADES:

Recibe del portero anterior a su turno las pendientes relaciona- -

das con su actividad, esto ¢s con el fin de tener conocimiento -

- Consigue taxis para Ios huéspedes ya sea para visitar la ciudad,

para ir al aeropucrto, o para cualquier otra cosa quec lo necesite

cl huésped.

- Atiende el servicio de abrir y cerrar la puerta, asi como vigilar

a las personas que entran y salen del hotel,

REILACIONES INTERNAS Y EXTERNAS .- Mantiene rclaciones inter-

nas con todo ¢l personal del hotel y establece comunicacién con los --

huéspedes y taxistas,
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REQUERIMIENTOS :

Preparacién: Secundaria

Inglés badsico 50%

Habilidad: Amabilidad y cortesia

Répides para conseguir taxis,

Conocimientos: No necesita ninguno en especial,

LExperiencia: No necesaria.
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PUESTO: P A J E
OBJETIVO .- Estar al servicio directo del huésped con el objeto de

dar informacién necesaria y, servicios urgentes u ocasionales.,

FUNCIONES BASICAS Y RESPONSABILIDADES:

- Reparte los mensajes recibidos a los huéspedes con el fin de F:-
cerles llegar la informacién recibida en una forma rédpida y opor-

tuna.,

- Reparte correspondencia interna para las diferentes oficinas del -

hotel.

- Tienc a su cargo el servicio dirccto de voceo con el objeto de lo

calizar al huésped en una forma répida,

- Es encargado del servicio de entrega de flores, paqueterfa, y ser

vicios menores, que tenga el hotel,

RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS,- Mantiene relaciones con to-
dos los departamentos del hotel y cstablece comunicacién con todos -

los huéspedes con el fin de darles el servicio que requieran.
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REQUERIMIENTOS :

Preparacién:

Habilidad:

Conocimientos:

Experiencia:

Secundaria terminada

Inglés 5C%

Amabilidad

Rapidez
No necesita ninguno en especial

No requiere.
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9. CONCLUSI10O0NES

Tomando cn cuenta los objetivos de esta tésis y en base a los -
resultados obtenidos a través de la investigacibn respectiva, -
la hipbtesis se confirma en virtud y en base a las afirmaciones

de los participantes.,

Estas afirmaciones se resumen en la necesidad de la capacitacidn

v adiestramiento dentro de la Industria Hotelera.

En el campo en el que se llevo a cabo la investigacibn, un hotel
de 4 cstrellas, quedd de manifiesto la diversidad de funciones v
operaciones concrectas en que se puede y se deben detectar las -
necesidades de capacitacidn, para no desperdiciar esfucrzos v -
recursos cen arcas quce pueden estar cubiertas en un momento dade,
0o que no recquieren por su importancia reiativa de, otras con ns
yor prioridad, de la aplicacibén de programas en determinado me-

mento,

Existen problemas en proporcibén muy similar, relacionados con la
comunicacién ¢ instrumentos, que sc¢ requieren para el trabajo «
otros, Solo el 27.8% afirma quec no existe ningGn problema para
la realizacién de sus actividades. Sin cibargo sc pudo obser--

var que los empleados no tienen una clara visibn en cuanto a lo

que s¢ requiere para tener éxito en el empleo, ya que solo la -
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caracteristica atencibn y servicio es la que destaca relativa--
mente con un 38,3% de otras caracteristicas. Por otra parte y
de acuerdo a las respuestas, es sorprendente que el 55.6% de los
encuestados estén dispuestos a sujetarse a los programas de ca-
pacitacibn por superacibén personal, lo que demuestra que debida
mente canalizada esta funcibén y los recursos que implique la --
misma, repercutiri en una 6ptima efectividad por parte de la --

gente,

Del total de participantes destaca la inclinacibn por cl frea -
de recepcibn, como sc demuestra con el 38.9% y como consecuen--
cia de la observacibn; €éllo se debe primordialmente por la moti
vacibn hacia las propinas que se reciben y que desde luego al -
cambiar de puesto sc afectarfa su ecconomia, este hecho demues--
tra que se debe cambiar la mentalidad de la gente, partiendo de
lo que representa la plancacibén de carreras, la cual se respal-
da en que a mayores conocimientos, experiencia y habilidades, -
mejoves posibilidades futuras tendri el personal capacitado, =~-

dentro de la organizacién dec la Dmpresa,

Es interesante contemplar que ¢l 22.2% no esth dispuesto a capa
citarse, porque considera que sc¢ les afecta econbmicamente, lo
cual resulta contradictorio a uno de los efectos que ofrece la
capacitacién y adiestramiento, ya que al supcrarsc una persona

es 16gico presuponer que tenderi opciones mejores, que traen con
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sigo @ su vez mejores salarios; recalcando el interés que ticne
la gente por su superacibén personal, si son debidamente aprove-
chadas, seri mids factible el cambio de consucta que todo progra

ma de la materia pretende.

Como corolario al presente punto, independientcmente de que la -
enunciacién d& las responsabilidades y requerimientos princip.-
les del Arca considerada en esta investigacidn sc explican por
s{ mismas, resulta importante recalcar que de una forma u otra
el 94.4% estf descoso de ocupar otro cargo, lo que confirma el -
alto interés que ticne en sujetarse a los lincamicentos que sobre

capacitacibén establezca la empresa.
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A N E X O

CUESTIONARIO DE AUTOCLASIFICACION
DE

ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE



SECRETARIA DE TURISMO Cucstionario de Autoclasificacidn
Dircccidn Gral. de Servicios de Establecimientos de Hospedaje
Turisticos.

Depto. de Establecimientos de No.
Hospedaje. R.N.T. No.
NOMDBRE DEL ESTABLECIMIENTO

RAZON SOCIA L

DOMICILIO TELEFONO (s)

NOMBRE DEL PROPIETARIO Y/O REPRESENTANTE LEGAL

TIPO DEL ESTABLECIMIENTO (MARQUE CON UNA CRUZ)

HOTLEL APARTAMENTOS AMUEBLADOS
CASA DE HULSPLDES PARADOR DI VEHICULOS OTROS
(ESPECIFIQUE)

Bajo protesta de decir verdad, y para los efectos sefialados en el Articulo
42, IPracciones V, VI y XVI de la ley Orgdnica d¢ la Administracién Pg--
blica Federal, as{ como de los Articulos bo., Fraccidén VII de la Ley Fe-
deral de Fomento al Turismo y 14, Fraccidn II del Reglamento Interior --
de la Sceretaria de Turismo, me permito manifestar que los datos que ---
sefialo en cl presente cuestionario autocalificablce son cicertos:

A) HABITACION CON BANO Y CLOSET { 40 PUNTOS)
I HABITACION (70/100 PUNTOS)
1,- ESPACIO
De 20 M2 2 MES vierreronn (40 Puntos)
Del8m2alg.29m2 ..... «v. (36 Puntos)
Delétm2al7.99m2 ....ve... (32 Puntos)

De l4m2al15.99m2 ....v0.. (28 Puntos)
De 12 m2 a Menos srssaas e (2« Puntos)

Puntos I:l
Subtotal de Puntos:l

(Por Hoja)



2, - ACONDICIONAMIENTO DE AIRE AMBIENTA L,

* Aire Acondicionado y Calefaccibn (15 Puntos)
Alre lavado y Calelaccidn +e+ (10 Puntos)
Caletfaccién Central «veess {5 Puntos)
Calefaccién Individual seees (2 Puntos)
Ventilador cesessesses (2 Puntos)

Puntos [_—_—_I

3.- RECUBRIMIENTO DEL ESPACIO

Aliombra o equivalente vessecass ( 9 Puntos)
(Parcd a Pared)

Linoleum o Equivalente
(Pared a Pared evesecees ( 3 Puntos)

Tapetes ctssecresases (1 Punto)

Puntos [:I

4,- EQUIPOS AUDIOVISUALES.

2 Televisién a color y FM veeev (7 Puntos)
Televisiédn blanco y negro y F. M. ( 4 Puntos)
oM tevsesesanssse  (1.5Puntos)

Puntos [::[

5.- BOX SPRING Y COLCHON.

Calidad Sclecta evessees (5 Puntos)
Calidad Comercial cvessass (4 Puntos)
Colchdén y Tambor vvessese ( 2 Puntos)

Puntos ' E:]

% Cuando sc cuente con aire acondicionado y que por la
situacién climatolégica no se requiere de calefaccidn,
marque ¢l maximo de puntos.

s Cuando se carezca de sefial receptiva para televi-
£ién y se cuente con .M., marque el méximo de

puntos.,
Subtotal de Puntos E

(Por Hoja)



b.- CORTINAS FORRADAS Y FRESCURA, (Calidad)

Seclectas P Puntos)
Comercial eresnecesns (02 Puntos)
Cortina Forrada v iivesse (1.5 Puntos)

Puntos E:]

.- COMODA O TOCADOR.

]

Selecto evevareasens 2 Puntos)
| Punto)

Puntos E:]

—

Comertrcial e ersea e

8, - ESCRITORIO O MESA,

Selecto S | 2 Puntos)
Comercial veiessessss (1 Punto)

puntos [
9, - TELEFONO

Directo esssbaras e ( 2 Puntos)
Conmutador P 1 Punto)

Puntos [:]

10.- APAGADORES EN ESCALERA........ (1 Punto)

Puntos I

11.- ESPEJO CUERFPO ENTERO «ioaveses 2 Puntos)

Puntos [:]
Subtotal de Puntos[:

(Por Hoja)



12.- PAPELERIA.

Directorio de Servicios
Mend room service
Informacién turistica
Directorios telefénicos
Cerillos, Cenicerosy vela

-4-

v.ece (0.2 Puntos)
tvvves.e (0.2 Puntos)
vevses (0.2 Puntos)
s .ess (0.2 Puntos)
... (0.2 Puntos)

Papel correspondencia, sobre y

dos postales

Boligrafo

Block apuntes

Bolsa pléstico multi-usos

seeensraes (0.2 Puntos)
s veeravess (0.2 Puntos)
vuvesess (0.2 Puntos)
... (0.2 Puntos)

Avisos e informacién huéspedes .. (0.2 Puntos)

13.- BURO.

Selecto
Comercial

]14.-SILLA Y SILLONES.

Selecto
Comercial

15,-CESTO.

Selecto
Comercial

Puntos [::‘

tevereceeses (1 Puntos)
JP (. Puntos)

Puntos [::

R | 2 Puntos)
1 Puntos)

no-co-n--qc(

Puntos [::]

veesesesasns 1 Puntos)
vesessesses (4D Puntos)

Puntos E

Subtotal de Puntos
(Por Hoja)




.- TLAMPARAS ADICIONALES, (mas de una)

Sclecto vesssersseso( 1 Puntos)
Comercial evesierases( 5 Puntos)

Puntos [:j
7.-CADENA DE SEGURIDAD EN LA PUERTA.(l Puntos)
;1‘» Puntos [:
8.-MIRILILA. sisssssssess{ 1 Puntos)

Puntos I:]
9.-RECUBRIMIENTO PAREDES (acabados)

Selecto cerssersssre( 3 Puntos)
Comercial virvesssans| 2 Puntos)

Puntos [ ]
0.-OBJETOS DECORATIVOS.

Sclecto vevrersesses{ 1 Puntos)
Comercial vesacaasvas( +5 Puntos)

Puntos l:
Subtotal de Puntos [::I

(Por Hoja)

SUMA DE SUBTOTAL DE PUNTOS EN HABITACION (HOJAS 1,2,3,4 vy 5)

e oy T T T - D

TOTAL DE PUNTOS EN HABITACION ( B )




II. BAXNO 20,/100 PUNTOS,

1.

ESPACIO.

De 6 m2 a mas
De 4,5 m2as>.99 m2
De 4,4 m2 a menos

vesseess (25 Puntos)
veees (20 Puntos)
+eeses (15 Puntos)

Puntos
MUEBLES.

Tina, regadera y W.C. veeos (12 Puntos)

Regadera y W.C. vsevee( 8 Puntos)
W.C. veersissacas( 6 Puntos)
Puntos

Lavabo con espacio integrado
para colocar articulos de to-

cador. saessas veveo (10 Puntos)
Lavabo comercial y botiquin .( 5 Puntos)
Lavabo comercial eieveso{ 2 Puntos)

Puntos

Espejo de medio cuerpo arriba

del lavabo vessasiase{ 5 Puntos)
Espejo botiquin cvereeo{ 1 Puntos)

Puntos
EQUIPO,

Plafédn luminoso directo al
lavabo tessisaessio{ 4 Puntos)
Iluminacidn directa al lavabo ( 2 Tuntos)

Puntos

Subtotal de Puntos
(Por Hoja)



I'nchufe cerce ¢z! lavabo ++..{ 3 Puntos)

Puntos

Tapcte antirreszziante o equi-

valente en tinag v regadera ..{ 3 Puntos)
Puntos

Escerilizacidn vevess.{ 3 Puntos)
Puntos

Extractor tesevsessof 3 Punlos)
Puntos

Cesto de basurz vvesees( 2 Puntos)
Puntos

ACCESORIOS.

Dotacién de - :::Uas con 4 -

jibones y un iitete de tela -

i sclecta ) vevs s (10 Puntos)

<+ toallas con I jabones y ta-

vete de tela teveeses{ 7 Puntos)
Puntos

Agua purificadz teee...{ O Puntos)
Punto s

Cortina o equizlente en tina y rega

dera,

Selecta viiraesras e[ 3 Puntos)

Conmercial e (3 Puntos)
Puntos

Vasos sanitizzdos con envaoltura { 3 Puntos)
Puntos

Subtotal en Puntos
"Por Hoja)l

I DI

I

U |



dor veresssassasse( 2 Puntos)
Puntos E_
Subtotal ¢n Puntos [:
(Por Hoja)
SCMiA DE SURTOTAL DE PUNIOS EN BANO (HOJAS ¢, 7y S)

Agcarradera en la tina «.+.( 2 Puntos)
- Puntos

Gancho fijo veessvaeo( 1 Puntos)
Puntos

Panuelos v portapafinelos de-
sechables tiesseress( 2 Puntos)

Puntos

Papel Higiénico,

2 rollo Ceeesessses( 1 Puntos)
1 rollo viesessses [ o5 Puntos)
Puntos

Ceniceros, cerillos y destapa

Il

I

:] z

IOTA L DE PUNTGS EN 5AK80 C:D




1, CIOSET 10,100 PUNTQOS

.- IESPACIO,

Dc 1,80 m2 a més tevseees(35 Puntos)
De l1.50m2 a 1.79 m2 e eeese (25 Puntos)
De 1.30 m2 a menos eeeeess(20Puntos)

Puntos

2.- ESPEJO DE CUERPO ENTERO.....{20 Puntos)

Ininl

Puntos
3.- PORTA EQUIPAJE teessesasass(l5 Puntos)
Puntos
4.- GANCHOS PARA ROPA (12)
Calidad sclecta veasaases(l0 Puntos)
Calidad comercial esesssns| 6 Puntos)
Puntos ::I
5.- LAVANDERIA.
Bolsa y lista sersesass (10 Puntos)
Bolsa vevessssesseas( 5 Puntos)
Puntos [
6.- LIMPIA ZAPATOS verissescesis( 5 Puntos)
Punios [
7.- LUZ INTERIOR eceeressessas( 5 Puntos)
Puntos
Subtotal de Puntos [ l

(Por Hoja)

L SUMA DE SUBTOTAL DE PUNTOS EN CLOSET {HOJA 9

| e I

| TOTAL DE PUNTOS CLOSET O
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CUADRO CONCENTRADOR DE TOTALES DEL CAPITULO "AY

1 HABITACION

II BANO Y
III CLOSET
I TOTAL DE PUNTOS EN Equivalencia
HABITACION (Hoja 5) v v v v v a0 s =% =
II TOTAL DE PUNTOS EN Equivalencia

BANO (310§ B} @ v o v e e v v e v v s o =% =

III TOTAL DE PUNTOS EN Equivalencia
CIOSET (Hoja 9) vv v v vv v v v un = ko=

SUM:s TOTAL DE EQUIVALENCIAS (CAPITUIO "A")

; STENER LA CANTIDAD QUE DEBERA INSCRIBIR DENTRO DE
I0S REC TANGULOS DE "EQUIVALLNCIA", VER COLUMNA CORRES-
PONDIENTE EN LA HOJA 18 (1TABILA DE EQUIVAIENCIAS PARA LA
CONVERSION DE [0S TOTALES OBTENIDOS EN EL CUESTIONARIO -
AUTOCAHLIFICABLE DI ESTARLECIMIENT OS DE HOSPEDAJLE),
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SERVICIOS PRINCIPALES (25 Puntos)

.- RESTAURANT veseceeeaesss. (20 Puntos)
Puntos
2,- CAFETERIA vesesesnessses (20 Puntos)
Puntos

3.- SAION DE BANQUETES Y CONVENCIONES.

De 2.5 m2 a mds por habitacién (20 Puntos)
De 2,00 m2a 2,49 m2 (16 Puntos)
Del,75m2al1.99 m2 " (14 Puntos)
De 1,00 m2 a menos " ( 8 Puntos)

Puntos :

4,- AREA LOBBRY (calidad y funcionalidad) (12 Puntos)

Puntos {::

5.- ROOM SERVICE teerieenes.. (10 Puntos)

Puntos :]

6.- CENTRO NOCTURNO ceeseanasss( 8 Puntos)

Puntos [:_____]

7.- ALBERCA veesssessssssss ( 5 Puntos)
Puntos T
8.- BAR svessrassrsasases (5 Puntos)

Puntos L l
Subtotlal de Puntos [_____

([Por Hoja)

JUMA DE SUBTOTA L DE PUNTOS EN SERVICIOS PRINCIPA LES (HOJA 11)

TOTA L DE PUNTCS DIE SERVICIOS PRINCIPA LES (~ ——— |

——
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C) SERVICIOS COMPLEMENTARIOS (10 Puntos)

l.- ESTACIONAMIENTO ............(20 Puntos)

Puntos [ ]
2.~ AREA COMERCIAL (Marque los que
tenga y acumule
la puntuacién)
Tabaqueria cesrsaases(4 Puntos)
Farmacia teeessesad( 4 Puntos)
Salén de Belleza veves..( 4 Puntos)
Peluqueria vesseecsss( 4 Puntos)
Boutique sveessseess( 4 Puntos)
Puntos
3.- ARRENDADORA DE COCHES....... (10 Puntos)
Puntos
4.« AGENCIA DE VIAJES . ... .evin. (10 Puntos)
Puntos
5.- CAJAS DE SEGURIDAD...cvsusees.(l0 Puntos)

.- LAVANDERIA Y TINTORERIA......(20 Puntos)

Puntos

Servicio al Huésped Puntos

- PRESTACION DE SERVICIO MEDIC(O( 5 Puntos)
Puntos

INIRIninini

.- AREA DIE RECREACION . . vavvvva {5 Puntos)

Punto s [:—____—_]
Suitotal de Puntos .(A:,N__-‘]

cPor Hoja)

SUMA

DE SUBTOTAL DE PUNTOS EN SERVICIOS COMPLEMENTARIOS (‘TlZ’)J A012)

g.__._] ) - )

Ii TOTAL DE PUNTOS DE SERV ICIOS CO}\-IP].JEI\'iENTARIOSC )

I
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N27ALACION I'ISICA (15 Puntos)

.- SBICACION (15/100 PUNTOQOS)

—xccelente eieseaieiss (15 Puntos)
Liuy Bucna ieseassses (13,5 Puntos)
Zuena ceirrenseeasa (12 Puntos)
Regular vevsassssses (10,5 Puntos)
Miinima vitesesseose{ 9 Puntos)

Puntos

CALIDAD DEL INMUEBLE (25,100 PUNTOS)

Zxcelente veerseesses (25 Puntos)
M{uy Buena Cerieeseeea(22,5 Puntos)
3uena veessnssssesss(20 Puntos)
Regular ireriees e (17,5 Puntos)
Minima eveaneessess (15 Puntos)

Punto s

£DO, DE CONSERVACION (30/100 PUNTOS)

—xccelente e s eaesess (30 Puntos)
Muy Buena ereereees (27 Puntos)
Sucna W eereerssssees (24 Puntos)
Regular I 3 ¢ Puntos)
\Minima veessesasseas (18 Puntos)

Puntos

Subtotal de Puntos
(Por Hoja)

]

]

]
]
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4,- INSTALACIONES ESPECIALES (30/100 PUNTOS)

Excelente I eseesesaess(30 Puntos)
Muy Buena sesesssssas (27 Puntos)
Bucna tesesssssssess (24 Puntos)
Regular vesssesssaass (2] Puntos)
Minima cssseesesasss (18 Puntos)
Puntos {:
Subtotal de Puntos I_:,
(Por Hoja)

SUMA DE SUBTOTAL DE PUNTOS DE INSTA LACION FISICA (HOJAS 13 y 14)

TOTAL DE. PUNTOS INSTA LACION FISICA CD




PERSONA L ADMINISTRATIVO Y DE SERVICIO (10 100)

NOTA: Los establecimientos de 5 estrellas deberdn contar
con cltotal de personal adiministrativo y de servi--
lz [alta de alyn
no, lo remitivd a la categorfa inmedinta inferior,

-~

cios, considerado ¢n este capitulo:

DIRECTOR O GERENTE BILINGUE, (

SUB-DIRECTOR O SUBGERENTE
BILINGUE P

UN SUB-GERENTE POR TURNO....{

DIRECTOR DiZ ALIMENTOS Y
BEBIDAS I |

DIRECTOR DE BANQUETES BILIN
GUE Ceres e A

DIRECTOR DE VENTAS BILIN-
GUE O

SERVICIO DE RESERVACIONES,...(

DIRECTOR DE RELACIONES
PUDBLICAS N

Subtotal de Puntos

4 Puntos)

Puntos

4 Puntos)
Puntos
4 Puntos)

Puntos

4 Puntos)

Puntos

4 Puntos)

Puntos

4 Puntos)
Puntos
4 Puntos)

Puntos

4 Puntos)

Puntos

(Por Hoja)

0000000
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¢, - GERENTE DE RECEPCION

RIIINGUE it ereiees [ 4 Puntos)

Puntos

10, -RECEPCIONISTA {(uno por turno

bilingue) .vvevv..{ 4 Puntos)
Puntos

11.-GERENTE DE CREDITO
BILINGUE eesessssssss( 4 Puntos)
Puntos

12. -CAJEROS (bilingues) +..vssessses( 4 Puntos)

13.-JEFE DE MANTENIMIENTO

Puntos

svsers (4 Puntos)

Puntos
14, -PERSONAL DE MANTENIMIENTO
LESPECIA LIZADO cieeresess (4 Puntos)
Puntos
15. -PERSONAL DE SEGURIDAD Y
VIGILANCILA ieriecesess( 4 Puntos)
Puntos

16, -MAITRE DE HOTEZL BILINGUE,....( 4 Puntos)

17.-JEFE DE COCINAS AP

Puntos
vev..( 4 Puntos)
Puntos

Subtotal de Puntos
(Por Hoja)

00000000
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18.-CAPITAN DE COMEDOR BILINGUE . 4 Puntos)
Puntos

19. -MESEROS BILINGUES ,.¢.vv000s4.{( 4 Puntos)
Puntos

20.-AMA DE LLAVES .............( 4 Puntos)
Puntos

i 21,-SUPERVISORA DE HABITACIONES. . 4 Puntos)
Puntos

22.-SERVICIO DE CAMARISTAS. vevrsso{ 4 Puntos)
Puntos

23,-CAPITAN DE BOTONES BILINGUE ( 4 Puntos)
Puntos

24,-BOTONES UNIFORMADOS BILINGUES (¢ Puntos)
Puntos

25.-SERVICIO DE VALET .eivevssessa{ 4 Puntos)

Puntos

Ul

Subtotal de Puntos
(Poxr Hoja)

SUMA DE SUBTOTAL DE PUNTOS EN PERSONA L ADMINISTRATIVO (hojas 15,16

o Y e s IR —

—
TOTAL DIE PUNTOS EN PERSONAL ADMINISTRATIVO Y DE SERVICIO O

SRR
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TABLA DE EQUIVALENCIAS PARA LA CONVERSION DE 10OS YO TALES ¢ S TENI-
5 EN ELCUESTIONARIOAUTOC LASIFICABLE DE ESTAGTECIMIENTOS DE HOSPEDUL

o e [
womoon || safo || aosrr || STAR | EUERAN | IR | R
100-28.00|| 100-8.00 ||100-4.00 |[100-25,00{{100-10,¢2{|100-15.00|{100-10,00
99-27,72 99-7.921 99-3.96 99-24,75(1 99- 9.720(| 99-14,85|| 99- 9,90
98-27.44 98-7.84| 98-3,92 98-24,50{| 98- 9.80|| 98-14,70[| 98- 9,80
97-27.16 97-7.76|| 97-3.88 || 97-24,25|| 97- 9,70|| 97-14.55|| 97- 9.70]
9u-2r,89 96-7,68]|| 96-3.84 90-24,00(] 26~ 9.0 e~ 14,40[] - 9.0
95-20. 61 95-7.60 1] 95-3.80 || 93-23.75|1 95- 9.30|| 95-1.4,25]| 95~ 9,50,
94-26,33 94-7.52|| 94-3.76 || 94-23.50|| 94- 9.40|| 94-14.10[| 94- 9.40|
93-26.05 93-7.44 || 93-3.72 93-23,25|| 93- 9,30;| 93-13.95|| 93~ 2,30,
92-25.78 92-7.36|| 92-3.08 92-23,00(| 92- 9.20{| 92-13.80 2- 9,20
91-25,50 91-7.28| 91-3,64 || 91-22,75 91~ 9,10|| 91-13.65|| 91~ 9,19
90-25,22 90-7.20|| 90-3.60 || 90-22,50| 90~ 2.00|| 90-13.50|| 70- 9,00
89-24,25 89-7.12 || 89-3,56 §9-22,25(| 89- 8.90|| 89-13.35[; 89- 6.90
88-24.67 88-7.04 || 88-3.52 88-22,00|| 88~ 8.30|| 88-13,20|| 88~ 8.830
87-2+4,39 87-6.96 || 87-3,48 || 87-21,75| 87~ 8.70|| 87-13,05|| 87~ 8.70
86-24,11 86-6.,88 | 86-3,44 86-21.50|| 86~ 3.:0|| 86-12.90|| 8¢~ 8.60
85-23,84 85-6,80 || B5-3.40 || 85-21.25 | 85~ §.39|| 83-12,75|| 85- §.30
84-23.56 84-6,72 || 84-3.36 84-21,00 | 84- &.:0[| 84-12,00|| 84- 8.40
83-23,28 83-6.64 || 83-3.32 §3-20,75 || 83~ 8,30|| 83-12,45|| 83- 8,30
82-23,00 82-6,56 || B2-3.28 82-20,50]| 82~ 8.20|| 82-12,30|| 82- 8.20
81-22,73 81-6.481| B1-3.24 81-20,25|| 81- 8,10;| 81-12.15| 81- 8.10
80-22.45 80-6.40 || 80-3.20 80-20,00 || 80- 8.13)| 80-12,00|; S0- 8,00,
79-22.17 79-6.32 |1 79-3.16 |[ 79-192.75 || 79- 7. 79-11,85]| 79- 7.90¢

78-21.90 78-6.24 || 78-3,12 T8-12,30|| 78~ 7,50 78-11.70(| V8- 7.0
77-21,62 77-6.16 || 77-3.08 77.19.25 || 77- 7.70(| T7-11.55| T7- 7.70
76-21,34 76-6.08 || 76-3.04 76-19,00 || 76- T.c2|] 76-11,40|| To=- 7.00
75-21,06 75-6.00 | 75-3.00 75-18.75 || 75- 7.33|| 75-11.25|| 75- 7.50
74-20.79 74-5.92 || 74-2.96 74-18.30 1| 74- T.40) 74-11.10(| 74- 7.40
73-20,51 73-5,84 || 73-2.92 T3-18,25 || 73- 70300 T73-10.95 73- 7.30
72-20.23 72-5,76 || 72-2.88 T2-15,00 || 72~ 70221 T2-10,80(¢ T2~ V.20
71-19.96 71-5.68 | T1-2.84 TL=17.75 | 71- 7,100 71-10,65 (| 71~ 7,10
70-19.68 70-5.60 || T0-2,80 T0-1T,50 f] 70- T, T0-10.501 YU~ 7,004

G9-19,40 69-5.52 |{ 69-2.76 69-17.25 || 69- «© 69-10.35|| t9- ©,30;
©B8-19.12 685,44 || 66-2,72 817,00 || 68- 6,307 68-10.20(| v8- 0,80
67-18.85 675,36 || 67-2,68 0T-lo,%2 || u7= (.7 67-10,05 Li=- 6,70
66-18.57 66-5,28 || 66-2,04 G0-16.50[] 66= 6.2 66- 9.90(| vr- ¢ 00
65-18,29 65-5,20 || 63-2,60 G314, 25 ) 65- £,3000 05 Y 75| 5. (20
64-18,01 64-5,12 |1 64-2,56 Gl-te 00 | 6de G2l ode Q00| v 4. 0,20
63-17,74 63-5.04 || 63-2.52 63-15,75 || 63~ o0.32|] 63- 9,45 |] 03~ .30
62-17,46 62-4.96 || 62-2.48 62-15,50 || 62- €,22(] 62~ G,30|| 62- (.20
61-17,18 (1-4,88 || 61-2,44 01-15.25 |} 61~ ¢, 10| 61~ 9.15(| vl- (.10
£0-15,091 60-4.80 || 60-2,40 cC-13,00 |} 60~ ¢,C2(| 60~ 9,00} « 0- »,00
59-16,63 59-4,72 || 59-2.36 VI-14,75 |1 59~ 5,900} 59- 8.85 || 59~ 5.70 |
58-16,35 58-4,64 || 58-2,32 58-14,50 || 58~ 5,80]| 58~ 8.70 || 38~ 5.:0
57-10.07 57-4.56 }| £7-2,28 57-14.25 {1 57~ 5,70(| 57- 8.55|1 37- 5.0
56-15,80 56-4,48 || 56-2,24 56-14,001{] 56- S,¢0! 56- 8,40 2o~ 5,00
55-15,52 55-4.40 || 55-2,20 35.13,75 || 55- 5,301 35- §.25(| 53~ 3.0,
54-15,24 S54-4,32 [| 54-2.16 S4-13,50 4 54- 3,40 54- 3.10 24- 3,100
53-14.97 53-4,24 || 53-2,12 53-13.25 || 53~ 5,30](| 53- 7.95 V3. 3050
52-14,69 52-4,16 || 52-2.08 52-13,00 || 52- 5.20| 52- 7.80!! 5Z- 5,20
51-14,41 51-4,08 || 51-2,04 51-12,75 || 51- 5,10,] 51- 7.65[| 51- 5.10
50-14,13 50-4.00 || 50-2,00 50-12.50 || 50- 3.00(1 50- 7.50|( 30~ .70

L.

J SUP—
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oA Dl_«i_p__(,‘_()NClZN'l’ RADOR DE 10OS TOTALES ORTENIDOS EN 108

OTAL DE DPUNTOS, CAR. &)

ABITACION (hoja 10) Ceneeas

OTA L DE PUNTOS, CAP. B)
ERVICIOS PRINCIPALES (hoja 11)

‘OTA 1. DE PUNTOS, CAP. C)
SERVICIOS COMPLEMENTARIOS

hoja 12) v o v o e o w0 n e e e neee

TOTAL DE PUNTOS, CAP, D)
INSTA LACION FISICA (hoja 14)

TOTAL DE PUNTOS, CAP, E)
PERSONAL ADMINISTRATIVO Y DE
SERVICIOS (hoja 17) cereavaneenes

Una ez obtenido el total de puntos en cada capitulo sc
buscar cn la tabla de cquivalencias la pun

tacién que corresponda en cada caso.

proccderd 2

# Ver tabla de equivalencias.

Equivalencia

I IR A A

U
Equivalencia

— —————

Equivalencia

Equivalencia

Suma dec Equivalz;l—cias
PUNTUACION TOTAL
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CON LA SUMA TOTAL DE LAS EQUIVA LENCIAS PROCEDERA A UBI-
CAR SU PUNTUACION FINAL DENTRO DE LA ESCALA SIGUIENTE:

DE 100 A 95 PUNTOS + + + « « + + +o » 5 ESTRELLASY % % % %
DE 94 A 85 PUNTOS . » . « + « 4+ » . 4ESTRELLAS % % % %
DE 84 A 70 PUNTOS « + « « «+ « « o . 3ESTRELLAS % % %
DE 69 A 60 PUNTOS v + « « « 4 « o s « 2 ESTRELLAS * *

DE 59 A 50 PUNTOS . + v + v s + o » » 1 ESTRELLA *

CLASIFICACION CATEGORIA

ESTABLECIMIENTO

ESTRELLAS

LUGAR:

i

—
FECHA:

FIRMA DEL PROPIETARIO O
REPRESENTANTE LEGAL:




	Portada
	Índice
	1. Consideraciones Generales
	2. Determinación del Problema
	3. La Capacitación y Adiestraietno 
	4. La Empresa Hotelera 
	5. Formulación de la Hipótesis
	6. Objetivos de la Investigación
	7. Instrumentos de Investigación
	8. Análisis e Interpretación de los Datos
	9. Conclusiones 
	Bibliografía
	Anexo



