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l. CONSIDERACIONES GENERALES 

u presente investigación se enfoca hacia la capacitación y adicstra-

1niento que por ser w1 tcn1a tan an1plio es de nuestro interés circuns 

cribirnos a algunos aspectos relacionados con la detección de necesi

dades, ya que a nuestro juicio para poder establecer cualquier curso 

o progran1a cspc·cífico en esta rnatcri;i. es imprescindible conocer '·"' 

prirner término cuáles son los objetivos que se pretenden alcanzar y 

que desde .luego se refieren a necesidades concretas de capacitación 

y adicsLramicnto. 

Por otra p;:nte es de trascendencia recalcar que todo proceso de en

sciíanza-aprcncJizajc tiL'lle como propósito gen(•r<lr W1 cambio de con-

duela rl•lativamentc permanente, hecho en el que se transcribe el bE_ 

ncficio que ofrece la capacitación y adiestramiento por lo que es cla 

ro preocuparnos en cuanto a lo que vicncnsiendo las necesidades pa

l'.1. que lo que se can;i liza en dinero en esl a tttnción se Lraduzc;:i en -

mejores resultados orsanizacionales, además ,·reenios que el ser hu-

mano de 1111a u oLra (or111ól busca superarse, por to que exisle en -

nosutt·os un interés que poclrfomos afirmar inhalo que cuando es -- -

diag11osticaclo objeti,•a111e11te será el apoyo vital p.?.ra motivar a la 

gente ;:i que se compenct1·1e ;i l esfuc1·zo que tm;'I 0!·:~anización hace en 

pru de· su prc;¡Jio cnriqt1<'t'Í1~lienLu, hecho que consideramos no ha si-
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do del todo aprovechado en las organizaciones para demostrar la 

alta direcci6n de mismas lo que puede con manifes-

tación plena la y adiestra1niento y no tener que re-

cur al respaldo que existe en y que considera como una 

obligación por lo que s debe de implementar con ello que 

su operativic:ki.d sea irraciona por lo que prejuz y afirma 

que que ella rcpresenla w1 gasto superfluo e innecesario, 

Por expuesto consideramo de interés incursionar en este ca1npo 

fin de norn1a nuestro criterio cspecto lo que ha la 

práctica así tener tma 1nejor adecuación 
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2. OETERMINACION DEL PROBLEMA 

fin de percatarno en cuanto lo efectos negativo que puede ge~ 

nerar la capacilación y adiestramiento mal llevada 

ciativa más no limitativa scfialamos los siguientes: 

manera enun--

que no se haga un diagnóstico de necesidades edundará 

que se ca ezc;l de objetivo identificados con priorida-

des que tenga la rganización, consecuentemente curso -

o progran1a en cuanto a s beneficios serán pobres nu--

los. 

no tornar cuenta lo pr s sobr el aprcndizaj 

traeran dcficicnc s virtud <le que no con si-

der6 uniformidad característica en los participantes, 

en la 1notivación rcc¡ncrida, entre otros aspectos. 

Si el pro gr;:i llVI int c',ral capa e 

no e debidaniente por ~ supervisores 

fes de cualquier ganización traerá cons irregularida-

des que se traducen en el desperdicio de recurso • 

que los método de enseñanza no elijan en bas a 

lo ctivos alcanzar programa, es gico supone 
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que düicilmente se alcanzará el éxito deseado en el pro- -

grama corre 

Mientras la y adiestramiento crza por rE_ 

querimiento legal y no en base a las necesidades de la em 

presa se estarán derrochando recursos que bien se pueden 

canalizar para otros menesteres. 
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3. LA CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO 
3.1 ANTECEDENTES 

México nación que forma parte de los países en vías de desarrollo -

cuenta actualmente con una gran población, de la cual la mayor par-

te son niños y jovenes que demandan una infinidad de servicios entre 

los cuales uno de los más importantes es el de la educación. Al --

hablar de ésta, no solo nos referimos a aquellos sectores donde lu::> -

niveles de educación son los básicos, sino también a los que requic-

rcn algtmos individuos para realizar mejor sus iuncioncs o para des_!! 

rrollarse mejor en sus actividades de trabajo; a ésto es en pocas pa_ 

labras lo que se conoce como capacitación. 

La capacitación no es tm tema nuevo, sin cmba1·~0 cobra mayor inte 

rés debido a que existen muy pocas personas especializadas para ocu 

par tm puesto de trabajo especüico, además como consecuench de· 

la gran diversificación ele máquinas y el desarrollo de una nueva tec-

nologfa se requiere de personal debidamente capacitado y adiestrado. 

Actua ln1ente nos cncontra1nos con personas qt1e están en la mejor dis 

ponibilidacl de: trabaja1· ''en lo que sea", esto se debe a que no cstá11 

lo suficiL'ntcmente pt•cµal'ados para dcsem?eñar 11.:1 puesto de trabajo 

específico; la ca;,acitación con todo lo qué ello i:~:?lica desde su de--

tec;ciÓn de 11CCl.!Sidades, métodos }" técnica S para impartirlas 110 es - • 
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privilegio de unos cuantos, debe de estar al alcance de todas las -

clases trabajadoras y son las mismas las que permanenteme1lt'; deben 

de solicitar su capacitaci6n y adiestramiento. Por otro lar.o, tene-

mos que en muchas ocaciones es el propio trabajador tl 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 io 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; así mismo la capacitación y el adiestramiento 

son factores para el bienestar social de los trabajadores ya que con -

estos pueden mejorar su condición social, económica, etc., así como 

propiciar cambios de todos tipos. 

El desarrollo que la capacitación ha tenido en México, no es nuevo, 

ya que existen referencias hist6ricas que datan de la época de la co

lonia en donde ya se habfon registrado ;ictividadcs es esta materia y 

ct>tas consistían en que una persona c·xperimentacJz, en deternünado ofi 

cío instruia a un aprendiz en dicha labor, esto se hacia con el prop~ 

sito de impartirle conocimientos y desarrollarle habilidades para que 

ésta pudiera trabajar por sí sola. Desde entonces !;:1 capacitación y 

adicsLran1icnto con10 procesos de cnsci'íanza-apr e.ndizaje han evolucio

nado notablemente, ya que han surgido nuevas técnicas pedagógicas y 



<lidáclicc.s que son apiicables en esta materia. 

El crecimiento industria a fines del Siglo pasado provocó que 

las actividades de capacitar y adiestrar se formalizarán, pues ya co 

n1cnzaba existir una fuerte demanda de obreros calüicados para sa 

tisfac s ccesi<lades que s ban por el gran avance de la 

tecnología y la creación de nuevas cn1presa • 

Fué c11 liase a esto que e1npe;:: ro a aparecer sidoncs legales -

en cst:, materia; pues en 1870 el Código Civil incluía un capítulo des 

tinado ,1.l aprendizaje, 

En lº : la Ley Federal del Trabajo destino su lÍLulo tercero al con 

trato de el cual fué :mprimido en 97 para stablccer 

la obli,::tción palronal de capadl.:: a los trabajarlo s Lra\-Gs de la 

Fraccic)n XV del Artículo 132 dt: la Ley Federal ele} Tr::ihajo, esto --

se1i'1l<i d inicio de tma invcstigacü)n análisis por parle ele la Seer~ 

L<lrfa zl.::l rabajo y Previsión Social para e p tcamicnto técnico dcl 

Sistcn~a !'!acion<ll de Capacilación y Adicstr~u11icnto. 

En 19 7 se eleva a rango constitucional dcr ho de los obrero 

la ca¡1:>.citación y adicstramicnto: esto trajo corno consecuencia que 

se hicieran s modificaciones a la Ley Federal del Trabajo, 
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RESPALDO JURIDICO 

:' ¡ ra h elaboración del Sis lema i\acional de Czipacitación y Adiestra-

:~ '.uito se p!anlearon promovieron lgtmas Re:fo rrna Con slituciona- -

'.es y Legales entre las cuales tenemos: 

eforma a Fracción XIII Apartado ' del Artículo 1 

se consagra la obligación patronal de capacitar y adiestrar a los 

bajadorcs, conforme a los sistemas, métodos y procedimie·· 

tos que determine la Ley Federal del rabajo, 

eforn1a a Fracción XXXI Apartado "A'' de A rlículo 123 don-

de se establee la competencia oxc siva de la autoridades 

rales respeclo a la aplicación de las disposiciones de trabajo re 

fer entes al cumplimiento de la obligación patronal de capacitar y 

adiestrar a sus trab<:tj dores, 

Heforma ·"- Ley de Tra donde se cxpr sa que: 

Se permitirá cbbor.:t w1 sistcrna nacional que abarque to 

da la población del país y debe quedar abierto a las influcn 

cia dP nwdio; r 0min1;nU:montc participativo· v estar do 

lado de flexibilidad, se por í y 

oporltmamcnU: a los c<nnbios soci;:ilcs, sin ncxc:;idad de va 

riitr su csLruclur~' . 

¡_¡, s Rchr n~a s anlcriorn1(mte mencionadas constituyen el fw1damento -



jllrfdico del sistema y las normas incluídas en el ordenamiento 

ral estatuyen derechos y obligaciones, señalan procedimientos y 

e el Servicio Nacional de y 

to a cargo de la Unidad Coordinadora de Empleo Capacitación y Adies 

tramicnto ECA, 

Dicho sistema se estructura en cua niveles: 

El nivel lo forman las comisiones mixta de 

y adiestramiento, que deben constituirse en cada empresa del --

país, s son la se del sterna. 

El segundo nivel corre e los con1ités nacionales capa 

tación y adiestramiento, por rama industrial ó actividad económi 

ca, s a u xi liar es la ECA. 

En el tercer nhcl se cnctH'ntrJ.n los consejos consultivo:i cstata-

les de ¡xi.cilad6n y a stramicnto y el consujo de lit Unidad 

Coordinadora Empleo, Capacitación Adics.tramicn , esto 

órganos son asesores en dicha Unidad. 

En el rto 1 se loca lJCECA, organí mo a que, 

materia de ca¡xi.cilación y adicslrarn:i.cnto. la Ley asigna ar:tivida 

des de rganizé1 ión, ¡Homoc sión y cgistro de las --
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constancias de habilidades laborales, 

Por otro lado tenemos que la capacitación y adiestramiento deben te

n e1· por objeto: l / 

l. - Actualizar y perfeccionar los conocimientos y habilidades del - -

trabajador en su actividad; asr como proporcionarle info1·mación 

sobre la a plicaci6n de nueva tecnolo gfa en ella. 

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

nueva creación. 

III. - Prevenir riesgos de trabajo. 

IV, - Incrementar la productividad; y 

V. - En general mejorar las aptitudes del trabajador, 

La obligatoriedad de capacitar y adiestrar a los trabajadores, impli

ca realizar una serie de acciones establecidas en la Ley Federal del 

Trabajo, entre las cuales tenemos las siguientes: 

l, - "Proporcionar capacitación y adiestramiento a todos sus trabaja-

dores". (Arl. 132 Fracc. XV L.F.T.). 

2, - '1Pa1·ticipar en la integración y funcionamiento de las Comisiones 

que dc::bcn formars,~ en cada centro de trabajo, de acuerdo con 

,\1·1, 133-F de la Ley Federal del Trabajo, publicación 1981. 
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lo establecido por esta Ley". (Art, 132 Fracc. XXVIII L, F. T.) 

3. - 11 En cada empresa deben constituirse Comisiones Mixtas de Cap~ 

citación y Adiestramiento, las cuales vigilan, supervizan auten

tifican y examinan las acciones que sobre la materia se rcali--

zan dentro del centro productivo". (Art. 153-I L.F.T.) 

4. - 11 Informar a la Secretaría de Trabajo y Previsión Social respec

to a la constitución y bases generales a que se sujetará el fun

cionamiento de las Comisiones Mixtas de Capacitación y Adies-

tra1niento 11 • (Art. 153-0 L,F.T.) 

5. - 11 Incluir en el contrato individual de trabajo la indicación de que 

el trabajador será capacitado ó adiestrado en los términos de -

los planes y programas establecidos o que se establezcan en la 

empresa". (Art. 25 Fracc, VIII L. F.T.} 

6, - "Atender la convocatoria lanzada por la Secretaría del Trabajo y 

Previsi6n Social para constituir Comités Nacionales de Capacit~ 

ci6n y Adiest1·amiento de las mismas ramas industriales o acti 

vida.des de que forma parte". (Art .. 153-k L.F.T,) 

7, - "Presentar ante la Secretaría del Trabajo y Previsión Social pa

ra su aprobaci6n, los planee y programas de capacitación y --
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dicstram.iento que cor establecer. Mantener Wl 

contacto per1nanenLe con 

ocia iníormándolü de 

Secretaría del Trabaj y Previsión 

avances y/o modüicaciones a los p~ 

:; s programas autorizados, Dichos planes y progran1as de --

'Jerán ser aplicados de inmediato por las empresas". (Art. ---

153-N L.F.T.) 

s cn1pr sas están obligada a enviar la Unidad Coordinado-

de Empleo, Capacitación Adiestranúento para su registro 

\" centro 1, lista tle las constancias que se hayan expedido a --

sus trabajadorcs 1', (Art. 153-V L.F.T.) 

Capacitación y Adiestramiento pueden rse den 

ro de la c1npresi'.. fuera de ella, con personal 

res independientes institucionc::s capacitadoras) y /o mediante 

dhcsión los sistemas generales que se establezcan", (ArL -

l 5 3- D L. F, T.) 

Capacitación y Adiest r:nnicnto deberán rtirs durante 

s horas de la jornada J sa que, atendiendo la 

turalc:za ele s vicios, con\rengan trabajador -

cm forma n:i:-:ta fuera de ella y, cuando el trabajador 

d~'scc capacita!·se en tma actividad distinta a la de su ocupación 
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esta instrucción será íuera de la jornada de trabajo", (Art. --

153-E L.F.T,) 

11. - "Los trabajadores a quienes se imparta capacitación tienen la - -

obligación. de asistir puntualmente a los cursos y demás activi

dades que intervengan en la capacitaci6n y adiestrarrúento; aten-

der las indicaciones de los instructores; cumplir con los pro-

gramas y presentar los examenes de evaluación que se requie-

ren". (Art. 153-H L.F.T.) 

l 2, - ., Si tm trabajador no desea recibir capacitación y adiestramiento 

por considerarse apto para el desempeño ele su puesto, deberá 

acreditar documc11taln1enlc rlicha capacidad o presentar y apro

bar un exan1cn de suficiencia ante la entidad instruct1Jra que se-

ñale UCECA".(Art. 153-ll L.F.T.) 

Por lo anterior qut•da entendido r.¡ue todos .lrJs costos que este progr~ 

ma origine son a car:·;o única }' exclusiva1nente de la empresa, sin -

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

pacitación y adiestranücnto que desee. 

Asimismo la Ley Federal del Trabajo especifica las actividades que 

conciernen a UCECA; ~ esto es con el fin de establecer su cstruc 

lura orgánica, así como para determinar las funciones de cada wio 

2 Artículo 539 L.F'.T. pub. 1981. 
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de sus órganos; el Ejecutivo FedC:'ral expidió el Reglamento de la Uni 

dad Coordii1adora del Empleo, Capacitación y Adiestramiento (UCECA) 

publicado en el "Diario Oficial" de la Federación el 5 de julio de -

1978, el cual c;onsta de.11 artículos, pero para efectos de esta in

n~sLigación solo consideraremos los que a nuestro juicio son Jos -

más im.portantcs: 

ARTICULO I. l ... 'l Unidad Coordinadora del Empleo Capacitación y -

Adiestramiento tendrá , conforme a lo dispuesto por la Ley Federal 

del Trabajo, las siguientes ftmcioncs: 

l. - Organizar, Promover y Supervisar la Capacitación y el Adiestra 

1nicnto de los tr;;bajaclorcs; 

z. - Registrar las constancias de habilidades laborales. 

ARTICUI.D IV. Serán órganos Asesores y Auxiliares de Ja Unidad: 

1, - El Consejo Consullivo del Empleo, Capacitación y Adiestramien-

to, que estará integrado por sendos representantes de las Seer~ 

tarfas del Trab.i.jo y Previsión Social, de Educación Pública, de 

Comercio, de Patrimonio y Fomcnt0 Industrial, y del Instilulo -

!\·le:dcano del St·~uro Social, ,:u;í corno por los repr<~sentanl:es de 

las organizaciones nacionales de trabajadores y palron'cs, que -
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sean designados por dichas organizaciones, confor1ne a las ba-

ses que expida la Secretaría del Trabajo y Previsión Social. 

Consejo sultivo presidido el Secretario del 

bajo y Presivión Social y fungirá como Secretario del n:lismo el 

Coordinador Gom:ral de Unidad Coordinadora Empleo, 

pacitación y Adiestramiento • 

lD V. Serán ór:;,anos auxiliare la Unidad, s Comités 

les de Capacitación Adiestra:::iento , que integren por 

rn~cs industriales o actividades, conforme a las bases que en1ita la -

Scc rfa del o y Predsión Soc 

ARTICULO LX. Serán funciones de la Dirección de Capacitaci611 y 

A die 

l. - En materia de Capacitación y Adiestramiento: 

1 ~ Estudiar , en su , sugerir expedición de convoca 

rias para formar Conütés Nacionales de ción 

Adiestramiento, en aquellas ramas induslria les o ;:ictividades 

en que convcnicnlL': ;-¡s de las 

relativas ;,. la integración y funciona rnic11lo de clic ho s comi-

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

a), - Establecer registros de Constancias relativas a trabajadores 

. -

capacitado 

industriales 

Practicar 

strados dentro de las ramas 

tividades; 

e>."1n1enes de suficiencia capacitadores 

a los trabajadores, en el caso previsto por el Artículo - --

153- U, de la Ley Federa.! del Trabajo. 

general rea 

Ianlentos enconlienden 

Social, en esta 

aquellas funcion 

Scc t·etaría 

s leyes y re

y Previsión 
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~.3 MARCO TEORICO 

Como ya se ha mencionado la capacitación y el adiestramiento han e~o 

lucionado notablemente no siendo asi la forma de detectar las necesi

dades, ya que existe un gran número de problemas y deficiencias en

cste aspecto, ya que cuando se lleva a cabo W1 programa de capacita_ 

r:ión y adiestramiento se aplican técnicas derivadas de modelos dc: ... -

rrollados en el extranjero, los cuales son inadecuados e inoperantes a 

nueslro sistc1na, ya que, la mentalidad, actitud y necesidades del tra 

bajador varían ele un país a otro. 

Existen tres áreas principalmente en las que se puede aplicar el ter-

n-1ino necesidades ele capacitación y adiestran1iento. 

NIVEL ORGANIZACIONA L. - Son las limitaciones o problemas genera-

les que abarcan á1·eas o zonas de la or:;anización. 

NIVEL OCUPACIONAL. - Aquí se clasifican aquellas limitaciones o -

deficiencias detectadas para el desL:mpeño de un puesto u ocupación --

particular. 

NIVEL L'\JDIVIDUAL. - En este nivel nos encontramos con las deficicn 

das parlicularcs de cada trabajador. 

Por otro lado tenemos que la detección de necesidades que se han lle 
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vaéo a cabo se han dirigido solamente al anf.:lsis de las necesidades -

11:2.:"!iíiestas, es decir, son aquellas que no ~.:;quieren de una investigo;_ 

n0:• para ser localizadas y que se presenta:: usualmente en el persa -

nal de nuevo ingreso, de actualización, y en caso de can1bios tecnoló-

gic:os, ad1ninistrativos u operativos; en cam·::::0 :i. las necesidades encu-

biertas no se les ha dado la importancia que realmente tienen y éstas 

so:: las que requieren de una investigaci6n :~ !onda para detectar las -

nc.:csiclacles de capacitación y adiestramient0 de los trabajadores, ba

si::dosc en técnicas para investigar cuales ~::>'.'\ sus fallas o ncccsida-

d..::~, éstas no son aplicables a Lodas las en:?rcsas, ni a todos los e1:;:: 

p:l•ados, pero que tienen la ventaja de poder adaptarse dependiendo -

de: trabajo, del empleado y de la empresa. 

" .::ontinua ción se rnencionan algunos recursos que nos sirven para re 

r _, :iilar información: 

P::\í.:EBAS . - Estas son utilizadas basándose en los conocimientos pr~ 

ti.:0s y técnicos que se requieren para el c'.c·:'emp<;fío de un puesto, se 

el:>.:.)Üran de acuerdo a los conocimientos es;;ecíficos que debe poseer -

el trabajador y además nos reportan datos :<.:crea de las aptitudes qut~ 

;J0scen los empleados con respecto a un puesto de :rabajo específico. 

:'\ SGISTI\O DE PERSONAL. - Esta técnica consiste en obtener de los-
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:.<rchivos, los datos que la empresa tiene sobre todos aquellos regís--

tro s que reflejan el de los es, co1no son: sis-

tencia , e lariclad, accidentes, promociones, cambios -

dentro de la en1presa, etc., estos datos se puc:den obtener en forma 

individual, por categoría ocupacional o globalmente. 

CUESTIO";ARIOS. - Esta técnica por ser impresa ahorra tiempo y .d 

can~a a un mayor número de personas. Consiste en una ie 

[ll" Cf; untas a 1qufor categoría ocupaciona , y tit,n po ob-

cto h o'Jtcnción ele datos que se pueden intl'rprctar fácilmente. 

Dentro de s lionario pueden luir ;)regunta para detectar --

carencias de recursos de la cn1prcsa, así con10 ta1~1bién para conocer 

el grado de salisfocción de los err,?leaclo en tr;;.':iajo. 

OBSERV.-\CION DIRECTA.- Se realiza en el lugar en donde se desem 

peña puesto y cons 

daclc que ahí s efec 

jetiva. 

n, 

en cgistrar todas y cada una de s ti vi-

cual per1nite cva luarla de er ob--

Para utili?.ar esta técnica se requiere de !)crsonal que conozca los 

sistcn~as de la e111prcsa; que esté entrenado para la supervisión, y --

que pueda w1 mo1ncn to dado analizar info rrna pa determi--

na r o de s deficícnc s. 



ANALISIS POR DISCUSION DE GRUPO,- Consiste en llevar a cabo 

reuniones de grupo, procurando qu.:: se encuentren presentes el jefe o 

super sor del trabajo de dicho gri;?o 1 en sta reuniones se discuten 

lo problema que se han pre entado con respecto al descmpefio del 

ca cual fuer su origen 1 procuran do determinar 

s deben analizar las conclusionc . 

causa y 

Esta técnica icne co desventaja que en las reuniones como esta el 

jefe se pueden explaya lo em]Jleados se ocultan mucho aspee-

to po terno a cpr salias. 

ENCUESTAS. - Se utilizan principalmente para obtener información 

a (~rea ele la opinión que los l rabajadores tienen c0n respecto a las P..9 

lítíc;:i de la c:n1pr sa de su sa~isiac ión con relación al aspecto la -

ral, supervición 1 c!c. 

Eslets consisten en ,n·cguntas cstrucl11radas generalmente anónin1as y -

aplicabks a todo el personal de la en1presa, 

QUEJAS Se puede establecer W1 sistema forma de quejas en ca--

so de que no exista) en donde el personal manifieste por escrito sus 

inquietudes o insatisfacciones en '.os aspectos de supervisión, adrninis_ 

tración, ¡)t·occsos de o;-icración, :>JlÍLicas de la cm.presa, cte., ya - -

que con éstaf: se puede obtener in'.ormación mi.iy valiosa que nos sir--
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va para detectar necesidades no solo de los trabajadores sino tam-

bién ele la empresa. 

ENTREVISTA 
-~.,,-~- 00 º--- Es un diálDgo el cual se lleva a cabo entre el res-

pon sable de la capacitación y adiestramiento y el trabajador, esto es 

con el propósito de obtener información acerca del trabajo que descr12.. 

:)etía este úllin!o, [)Or lo general ésta se usa a niveles ejecutivos <º 

c1nprcsi\s grandes y a todos niveles en empresas pequefias. 

E un instruinento que cn1pleado adecuadamente nos puede proporcio--

nar dettos no solo del pucslo sino también en lo referente a la satis--

facció11 que el empleado siente hacia su trabajo. 

Por lo lanto podemo decir qnc la et ccc ión necesidades de capa-

c ción y adieslrilmicnto e' refiere la carencia qu denen los -

e para des;irrollar trabajo de manera adecuada 

ion tienen en el fac hun1ano su ecur~o s lio--

so, sin cn1liargo por s clif cr ia c:ntr lo individuo )' s can1- -

bio que se prcsenta1: en das las orga e iones en clc;:;arro llo, sur 

la cci.:sidacl entrcn:1n1icnLo que es la scñ 01nza que da con 

e fin rlesc1npeiíar 1°111 ptH';to ele tr;iha-

11 oficio y convirtiendo sus aptiVurlt.:s innatas en capacidades, esto -

es con el fin de hacerlo más saLisfactodo a sí mismo, a su organi:c~ 
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ci6n y a la comuni~d en que vive, y esto solo es posible en la me-

dida en que el ser huma.no adquiera conocimientos y desarrolle sus -

en pacida des, en cuyo ca so ~l e."ltrenanüento es el auxiliar rn.ás va.lío--

so. 

Antes de preparar un programa de entrenamiento se requiere conocer 

cuales son las necesidades actuales y futuras de la organización y - -

cfecttiar \m análisis que entre otras cosas está basado en: 

Indices de eficacia de la organización, estos se expresan frecuen-

te1ncnte en términos de contabilidad de costos. 

Análisis de operaciones, se hace con el fin de determinar el con-

tenido de trabajo de cada puesto y los requisitos para cfosempcñar-

lo de tina 11111.ncra efectiva, debe Lcncrse en cuenta que es necesa- -

rio conocer el trabajo que va a en_señarsc y para ello se debe sa--

ber qué es el puesto, qué se hace en el, cuáles son sus acti\'l.da--

des diarias, pcriócliNs y qué habilidades íísic;is y mentales se pr~ 

cisan para su ejecución, 

Análisis 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 cómo va a pro--

ycctarse en el futuro. 

Moral de Trabajo de la Organización; esto se da cuando los siste 

mas, procedimientos y obje_tivos de la empresa son percibidos por 

los empleados como un medio para satisfacer sus propias necesid'!_ 

des, aw1quc es inuy raro que en una empresa esto se de en su 

talidacl. 

Entrenamiento 1/ 
preparación para una ("area 

- ADIESTRAMIENTO 
Habilidad para tareas motoras 

- CAPACITACION 
Conocirnicnto s 

El adicstram.iento es de carácter práctico y se da para un puesto co~ 

crelo, es propo1·cionar destreza en LUia habilidad adquiricb., casi sicr~ 

pre mediante tma práctica más o rnenos prolongada de trabajos de - -

l·aráctcr muscular o motriz; éste se divide en razón de su fin en el 

adiestramiento que se da: 

Al obrero o empleado nuevo y tiene que darse aún suponiendo que 

ya se tenga experiencia en el puesto, ya que los sistemas y méto-

dos de trabajo varian de una en1prcsa a otra. 

En caso de can1bio de puesto, ya sea por transferencia temporal, 

-------1/ /\ IUAS CiJ\ LICIA, Fernando, Admi 1lislració11 <le Recursos Hun"Janos, 
Editorial Trillas, :\léxico l~J79 pp.320. 
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para llenar ' .. :.na vacante o por ascenso; esto da sobre todo en 

empresa 0:¿·~ueñas ya que frecuentemente tienen que movilizar 

su pcrson:=.:. 

Por camb:.::i ce sis tenias, es cuando -se cambia la ria 

por otra r:· . .::.:; moderna, cambio de instrumental, etc., en estos ca 

sos existe ::;. sin'1plificació11 de los métodos de trabajo y s rcquie_ 

e del ad.i¿ ;;::anlicnto. 

Para cor:«~:ión de defectos, esto se da cuando algunos empleados 

realizan ¿,,::dentemente su labor por diferentes causas, ya sea 

por falla> ::e la anterior, por problemas psicológicos, 

fa.miliare:' .:conón1ícos, etc. 

En t·azón ;:.:. método se diostramicnto 2, el que -

se da dentr,~ ::el trabajo y el que se recibe en la escuela. 

TllABAJO -----

El adiestrar::.:~.:-.to dentro de Ja empr~sa, es un método adaptado a las 

necesidades -=..:: industria moderna un puesto concreto y lin1itado 

Enconucnda .:.'-'~~' se encar:;a a tu: t1·abajado!· o jefe la realiza- -

ción de w1 :~':" :':i lema y deberá explicar su jefe como lo piensa rcso_ 

ver, de : de ser aprobado realizarlo bajo una estrecha super vi'-



sión, 

Hotación planeada, se eparar a un para asumir -

más alto, y pasar por s inferior es, 

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

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

en tres paso bá 

rmación verbal rito a los como se ha-

tra b«jo. 

2. - Demostración práctica por parte del instructor. 

lización por participantes, 

Vestibular; se trata de escuelas establecidas dentro de la empresa o 
-----

por csla misn1a en otros edificios, con el !in de que quienes van a --

i.ngl'C~sar en ella pasen primero un tiempo determinado en estas escuc 

dicstrarsc que ,·an a inmediata--

s. 

Tcci•ológica: las emprcs::<s que no ;rncdcn mar.rcner una escuela vesti-

hu lar mandan a sus empleados a las escuelas tecnológicas para que -



adiestren a sus trabajadores para un puesto concreto. 

El antiguo· aprendizaje, en épocas anteriores era la única que se co_ 

nocfa ya que el aprendiz adquiria los conocimientos de todo el ofi--

este método se muy poco, en 

época actual. 

deficiente e 

incompleta relación 

La es la adquisición conocimientos, principalmente de 

carácter técnico, científico y administrativo, es de amplitud mayor 

que el adiestramiento y para trabajos calüic'1dos, se divide en tres • 

c¡¡tegorías en zón su 

l. La que se sobre conocimiC!!ltos que serán aplicables dentro de 

un pncsto rletcrininado 

2.- Se sobre conocimientos aplicables en do oficio. 

3, ~ La qu se sob1· conocirni os r¡ue se efier a 

una ra1na, sea industrial bancaria, inercial. etc 

También tencmo que s divide en raz6n sus méto 

dos en directa indirecta. 

Esla se c:wresa fornvdmcntc con método de ense-

ñanza y entre algunos se mencionan los siguientes: 
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CLASES. - La exposición se l'ealiza bajando a detalles, permitiendo -

prc~untas a los alumnos, pidiéndoles la clase, dejándoles tareas y - -

motivándolos a que participen. 

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

sos oratorios y medios audiovisuales, presentando algun tema con pa

norámica más gcnel'al, estas exposiciones duran de l a 2 horas y 

final hay preguntas y respuestas. 

ME TODO DE CASOS. - Consiste en tomar como base de la enseñanza 

11 u11 ca~o concreto" sacado de la realidad de la empresa o de otras, 

se cntrc.,;a anticipadamente por escrito a los alumnos y éstos deben -

llevar las soluciones en la siguiente sesión a fin de discutirlas. 

Il':STR UCCION PROGAMADA Es un sistema por el cual el alumno 

después de leer un párrafo con información suficiente, tienen que re~ 

pondcr a preguntas que se le hacen debiendo ccrcionarse posterior- -

mente si su respuesta fue acertada o no, comparándola con la que se 

encuentra en otra parte o ahí rnisn10 en la parte infedor. 

SEMINARIO, - Se necesitan no menos· de 5 ni más de 12 participantes, 

su objetivo es cstudi;i.r o investigar int.L'nsivamenlc m1 l.cn-:a en retmio-

ncs de trabajo debidamente planificadas y el propósito de c.:stc método 

es que los participantes se rcsponsaliilicen por su propio a.prendi?.ajc 
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y aprendan a buscar soluciones independientes. Se busca llegar a - -

conclusiones que sean compartidas por todos los miembros del equipo, 

Sllv!U LACION. - Se utilizan los simulacros en los cuales los partici-

pantcs representan diversos papeles, desde empleados hasta gerentes, 

los juegos o simulacros se estructuran para que los participantes de

cidan sus propios cursos de acción. 

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

secciones pequeñas y se les da material que normaltnente utilizan en 

sus ta reas diarias, cada participante decide como manejar las difcren 

t.:-s situaciones que se le presentan y al final el grupo discute las so

luciones presentadas por todos los participantes, Este método hace -

vivir a los participantes una o varias situaciones reales que se pre- -

scntan en el trabajo diario • 

. CONGRESO, - Es una reunión de personas que deliberan sobre inte- -

róri comúnes y en la cual la dirección de las actividades recae en pe_! 

sonas asignadas para ello y su función es [)ropiciar la participación -

de tod0s, la discusión de temas y llegar a conclusiones generales, 

CORRILLO.- Se busca facilitar la discusión de cualquier tema, por

lo cual un grupo numeroso se divide en equipos de seis personas que 

discuten un tema durante seis minutos, al final se sacan conclusiones 
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y su ventaja es la infonnalidad y la participaci6n activa de todos los 

¡E1rt ipar:tes. 

SEi\ilNARIO DE TRABAJO.- Se reune un ;¡rupo de 15 personas expe..E 

tas ya en una materia determinada por un tiempo corto y con el fin -

ele l'esolver un problema de interés común o para cambiar impresio-

nes y experiencias que les permitan aumentar más sus conocirrtlent• s. 

CAPACITACION SENSIBLE.- Esta no se refier a problemas exter-

nos ni teóricos, sino a ayudar a que los participantes comprendan c6_ 

mo son ellos mismos como seres humanos, c6n10 reaccionan y cón10 

lo hacen los demás ante ellos. Este método permite la crítica cons-

tn1ctiva, 

lNDil\ECTA. - En esta se utilizan téc11ica y medio que tienen otros 

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

Es considerado conm el 

studio problerna s s sobre todo de 

el solo intervienen funcionarios el alto ni1·el. 

medio para 

administrativo en 

PlJDLICACIONES.~ Consisto en evistas o bolctíncs que se dirigen -

2· SQJl;J \ e fin llcva1· le información lt: resulte interesan 

en las cuales e provecha una ccción para a en scfianza - -





4. LA 

4.1 ORIGEN DE 

EMPRESA HOTELERA 

LAS NECESIDADES TURISTICAS 

Es bien la palabra Tu su origc". en 

o retornar, ta en tcndc1no s 

duo que viaja de una región a otra que no es la propia, por más de -

veinticuatro horas sin llegar a un año, y sin desarrollar actividades -

lucra ti vas en la regi6n que visita. 

Retrocediendo historia sabemo hombre ha 

sicrnp:-c, principio de su , constituyendo 

de c:cs:;lazamiento lo que los historiadores clcnominan NO.:'\!ADISMO. 

Sabcrr.os guc en el períudo Paleolítico el hombrt: viajaba primordial- -

mente por hambre; desconociendo la agricnltura y siendo por lo mis-

rno sr.) lo r, pcscc1dor , esto era para 

ción rJ·~~ des primordía.l dcspnés, 

mo Sap a asociars congéneres fo peque-

ilos núcleos y pretendiendo olvidar po,;o a poco su anterior nomac\is- -

nw, de:)e seguir viajando, ahora en grupos reducidos y sujeto poi· lo 

general iones del afio; solo es rccolcc 

ahora bu pastos para les o va en s 

cultiva\:> k 

Con los avances de la c.ivilizaci6n, el hombre continúa moviéndose - -
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por la superficie del planeta por múltiples razones; como son los mo 

tivos religiosos, las grandes peregrinaciones a Jerusalern, Lourdes o 

-en nuestro país- a San Juan de los Lagos o a la Basílica de Guada-

lupe. 

Por necesidades de índole político, por ejemplo; la colonización ideo

lógica, deben m.cncionarse a los frailes que en el Siglo XVI vinieron 

a América después de Hernán Cortés para catequizar y educar a los -

aborígenes del continente. Por razones económicas, políticas, cultu

rales o bien por el puro placer de viajar, sea cual sea la razón los -

hon1hrcs viajan y scguiran hacicndolo. 

Ló~icamcnte el desarrollo de la induslria hospitalaria ha estado unido 

al del transporte, pues las necesidades en inateria de alojanüento, -

:dirncntos y bebidas han ido aparejadas al número de viajeros despla

zado>' de su lugar de origen. Para saber Ios prí1neros antecedentes -

ele la hospitalidad, hemos de rcmontari10s hasta d Antiguo Oriente, 

donde ya existían rústicas barrancas, o sea cobertizos destinados al 

descanso y refrigerio de los viajeros, ubicados a la orilla de los po-

zos constnddos ei1 las rulas de las caravanas. 

Ya en Grecia se considera al l~xtranjero visitante como un ser neccsi 

ta do, ¡>rotegido de Zeus, y se hace costu1nbre atenderlo en casas pa~ 
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ticulares del anfitrión se le regala con obsequios a los que el hués 

debe responder. AcostUinbraban los que marcha 

de sus huéspedes fuese partida en dos una tosera (pequeña tablilla a -

rnancra de carnet) conservando una rte el ru1Iitrión y otra hués-

, de inanera que contrasefia pudiese empleada el futu-

ro como identificación por venideras generaciones de la amistad ya 

tablccida, 

Con el aumento de visitantes extranjeros a las grandes poblaciones --

riegas, a hacer imposible atender lo casas particulares 

crearon diversas instituciones spedaj stcnidas las fa-

mili;:i.s poderosas unas, y por el Esl;i.do otras. Estos c stablc cimien- -

fue ron ados. 01 de lo prox.cno s, s conside-

1·arse pur ello con10 los nredeccsorl's de hospederos u ::osteleros. 

Ron1a encontran10 cosh1mhrcs leyes iguales que 

cvalec Crecía, s ronianos mantenían lo largo sus -

principales carreteras, postas para el uso de mensajeros oficiales y-

lgtu10 s s s; pero a ella existÍ'ln de in-

íerior calicbcl para los misn:os fines pero eran destina¿os ;i los viaj~ 

Un dtartcl <lescubi,,rto '"· las ruinas -

];es e aloje:.. tos tern--

;;orales que S(: r1.:ntaban. Este antu1cio decía: "Se ren:a. a partir del 
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1~ de Julio pr6ximo, tiendas c.on 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, establ~ 

ciendo hospederías en las ciudades y atendiendo en los Monasterios la 

casa y sustento de quienes tocan a sus puertas. En este aspecto se -

distinguen las 6r<lenes de ~falta, y la de los Dominicos, que llegan i;!! 

e luso a construir edificios y son los primeros en denominar los Hosp~ 

derías. 

Li.s primeras posadas y tabernas que tienen fines abiertamente lu- -

crativos, aparecen en Europa durante el Siglo XV ~· alcanzan conside

ndón y prestigio las de Francia e Inglaterra. Frecuentemente son -

110111br2.das en honor del propietario y de sus servicios, a1nbiente y -

otras características. 

Al tenc1· lugar la llegada a nuestro continente de los conquistadores -

españoles, les causan asombro algunas de las costun1bres aztecas que 

denotan grandes adelantos para la época. Her:1án Cortés, en su se-· 

gunda Ca1·La de Relación a Felipe II describe con demasiado esmero -

el mercado de Tlatclolco y dice; " Hay casas como de b arbcros c10:1 
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ele lavan y rapan. las cabezas, hay casas donde comen y beben por - -

precio ••• ". Esto último puede ser interpretado como la existencia 

del equivalente inexica de las posadas y taberna:; europeas, 

Con el caer de Tenoehtitlán toman carta de naturalización en la Nue-

va Espat'ia las costumbres europeas, así como las instituciones; las -

casas de arrierías son consecionadas a la fan'lilia Cañedo, que las :~

ticmc hasta finales del Siglo XLX; pero siguen siendo 1"'ls Ordenes Re

ligiosa.; las que crean las mejores hospederías del Nuevo Mundo, co

mo la de Santo Tomás de Villanucva (1780), en el mismo edificio que 

hoy ocupa el Hotel de Cortés; aunque se establecen ya algunas de pa!'._ 

Se suceden así en los Estados Unidos de Norteamérica, hoteles que -

han de signüiear se como n1odclos de su época como el F2·aunees - - -

Tcc\·ern (l 762) y el City Hotel (1793) en Nueva York; el Trcrnonl House 

(1829) en 13oston; el Astor (1836) en Nueva York; y el. Saint Charles -

(1836) en Nueva Orleans, que marcan los cambios que posleriormcntc 

h:i.brfan de seguir el Waldorf Asloria, Los Stal l~r, Los Hilton o los -

F';iünont, 

En ~léxico se destac<m el de El Bazar, D.!l Refugio, Ll Bella Uni6n, 

El Turco, El Europa, El Bilbao, El Veroly, El de París y El Impc--
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rial hasta el Sifllo XIX. Vendrían después El Isabel Guardiola, Ritz, 

Rc~ls y \~e forma, entre otros, antes de· que en 1948 abra sus puertas 

d He te 1 Del Prado. 

De ese 1nomento 948) norma de los nuevos establecimientos -

• hoteleros de México los s a s estándares de calidad en -

insta l;;i.ciones, equipo y servicios, pudiendo afirmarse una mezcla de 

servicio a la europea y adntlnistración al estilo americano adoptada -

por nuestros hoteles, se creó una scuc1a mexicana de hotelero con 

una calidad a altura de que puedan tener sus sin1ilares de otro 

países. 
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E.viste un Sistema de clasificación de s Establecimientos de spe- -

d,:,je; que íue elaborado con el fin de informar al usuario del tipo 

instalaciones, servicios y características que ofrecen los estableci

mier.tos de hospedaje, ya sean hoteles, suites o aparta1nentos an1uebla 

dos. 

Para elaboración de este sistema s ton1aron en cuenta factores co 

mo son: la ca Helad de materiales s, tamaños de s dive1·sas 

áreas, condiciones ele pulcritud, calidad de sus instc..\a iones y servi-

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

Como s c lasi.ficación emp\e'ln l;i. c !.rcUas ( * ya que es 

ta de mi.nación e reconocida inte1·nacionalmcnlc; no puede cr 

ca1nbiada sú1 autorhación por escrito de Secretaría de Turismo, 

La rn'1~:irna calcgoría sc!'á de S cstre\l;is y la mínima de ella; 

este método permite que los hoteles dependiendo de su categoría, [lU~ 

dan a base de mejorar sus msla.laciones y servicios alcanzar catcgo--

rías rnás illtas; ill niismo tiempo de qu(~ ohlig::i a los qu,_, se cncucn- -

Lran la cettegor:ías superior s a que den tm manl(•ninücnlo óptimo 

to (vt: cucslionario .~nexo ele fa St:crdaría de --

Tur!srnoJ 
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En un mismo nivel de clasüicaci6n encontramos que hoteles con ca- -

ra derísticas distinta por ubicación, con ión tológica y s 

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

rnos servicio ni las mismas iguales instalaciones los 

?\lontaña y en cambio se encuentran ubicados dentro de la misma cla-

sificación. 

Lo establecimiento (hoteles) quedan clasificados dependiendo de sus 

servicios; personal e instalaciones como sigue: 

* * * * * Establecimiento con equipamiento selecto, que provee 

**** 

ele alimentación en o s restaurantes 

rías, cuenta con uno o 1nás bares, n1úsica y entretc 

nirnicnto, vicio las habilaciones durilntc 8 ho·· .. 

ras, su personal directivo deberá ser bilinguc o poJi 

en 
, 
es, lés, per ()na] de ~ 

servicio completo las Z·l horas riicl día, pc1·fcct;1rncn-

te w1iformado, su an1ueblado, aliombrado, acaba 

dos e instalaciones son de calidad selecta. 

Establecin1icnto con cquiparnicnto selecto, que provee 

alimentación en uno vario re:staurantcs caí cte 

cuenta con bar, música y cntrctcnin<iento; servicio a 



* 
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habitaciones mínimo 16 hora , facilidade de 

banquetes, persona Directivo Superviso 

personal de servicio perfectamente unüormado, cam

bio diario de ropa de cama y baño, su mobiliario y 

decoración de calidad comercial se conserva en 

e 

tableclmiento que pro al huésped de alojamien--

to, cuenta con servicios de alimentación en cafetería 

o restaurante de : IJI) A, M. a 23:00 P.M., sus mue-

les y dccorílciÓn son de primera calidad, su perso-

1 de scrvic y Lención al púhlico es suficiente; 

siendo bilingucs los que atienden al huéspc<l. 

Establc:cimiento que provee al huésped de alojamien-

to, cuenta con cafetería o restaurante a horas deter-

nlinada cambio ropa toallas rio , sus nm e--

bles sencillos de calidacl adec , su pcr sona l 

de servicio y atención a 1 huésped es el adecuado. 

* Establcciniicnto que: provee al huésped de a lojamicoto 

únicarnentc, no es ncccs<irio que teng;i restaurante o 

afcter , su sct"':icios limitan ; cambio de ro-

rl e habita ión di«riarncnte misn¡o 
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huésped; baño en cada habltación con egade_ 

i·a, lavabo y sanitario, sus muebles son sencillos, -

su personal de servicio y atención al público se limi 

ta lo 

·Tan1bién debernos lomar cuenta que existe otra elaaüicación o 

hoteles que se agrupan de acuerdo su localización a ser vi-

cios que prestan y estos son: 

~TIPO COMERCLl\.L. - Se caracteríza por contar con salones ra 

vcncioncs y por estar cerca de los centros de negocios de fas grandes 

e ludadp y núcleos industriales , como po ejemplo te--

n n1nS Ho Con conlal, Prcsidcnt , Fiesta 

Cuenta con instalaciones deportivas que sen1c

jan a tm club, esto liotcfos s encuentran localizados 

c!undc l'l clirna se p1·csta para practicRr cierto tipo de deportes, -

C.lub Tus de capulco, Oétxtc¡Jcc, etc. , 

TIPO RESIDENCIAL.- Son rentados por períodos largos, se locali- -

principalmente en es r¡ue cuentan con una buena red de scrvi 

s turístico es lo regu son visitados po cstu 

diantcs. (El Parque de los Principes, etc,). 
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l.ns diversos tipos de hoteles y sus servicios anexos tomando en -

cuenta su capacidad de hospedaje. 

Actua!Jncnte el DISTRITO FEDERAL cuenta con 182 hoteles y 16 sui-

tes de los cuales se encuentran divididos como se señala en el sigui~n 

te cuadro: 

HOTELES Ne. DE CUARTOS 

11 - 5 estrellas 4,887 

18 - 4 estrellas 3,583 

67 - 3 estrellas 6,917 

65 - 2 estrellas 4,105 

21 - estrella 1,146 

ló - suites 474 

TOTAL: 198 ~~~~~~ ---

No existe ningún organigrama que nos indique la forma en que los de-

partamcntos están distribuidos y que éste sea valido para todos los --

hoteles, ya que seg(u1 sea la capacidad del hoLel y el ppo de servicio 

que desea proporcionar, es el organigrama que dche adoptar. 

A continuación vcrcmos algtu1os organigramas que se utilizan desde el 

holel más scndllo que sería de l eslrella h<"lsta el rnfls completo y --

ul:l' ._i:c·nt.~' con todos los servicios, este serfa el de 5 estrellas. 
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¡;-;CEPCION CONTABILIDAD 

TELE FON OS 

~----- -----

~ 0PER1 A 

Este tipo de organigrama es el que tiene la mayorfo de los hoteles de l estrella, Y co-

mo podemos observar todos los departamentos están bajo el control directo de un Gerente, 

al igual que las labores de compras, ventas y personal. 
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En este Lipo de organigrama podemos observar; al igual que el anterior, todos los departamentos 

dependen del Gerente, solo que aquí ya estan n1ás dctcl'!ninados los departamentos y existen más 

actividades. Este es más usual en lo¡¡ hotcl1~s de 2 estrellas, 
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Este organigrama tiene la inclusión del Sub-Gerente, qnicn ejerce supervisión corno el Gerente en 

todos los departamentos del holcl. Este por lo rcguJ.a.r lo usan los hoteles de 3 estrellas; y los -

que tienen más de 200 habitaciones, 
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A continuaci6n se mencionan brevemente las funciones de cada dcpar -

nivel ejecutivo: 

DllU::CTOH GENERAL; responsable ante de Admi-

nist1·aci6n <le los resultados económicos a corto y largo plazo de la -

ernprcsa, para lo cual debe planear, organizar, dirigir y evaluar to-

cb.s las operaciones de la misma. 

GERENTE GENERAL; cpo rta al Director Genera 1 y es 

ble de lograr, la filosoffa, objetivos ge:_ 

ncrales de la empresa, la satisfacción de los accionistas, <lcl pcrso-

nal del hotel, de la corrnmiclad y desde luego <le los huéspedes y usu~ 

rios en general, debe alcanzar las utilidades planeadas en el ejercí- -

, d,)san:ollar y rnanlcncr s eficiente y rganización 

satisfacción sidaclcs y eles huéspedes 

en cuanto a la calidad de los servicios. 

GERENTE RF.SIDENTE ; Este puesto tiene las mismas funciones que 

el Gerente General, solo que en el organigran1a aparece a nivel ase--

uc su puesto pei·noancntc clcnlro , sino que --

entrena y cnpar el pues General-

en cuanto se <ibr<t otro hotd de I<:!. misrna cadena. 



DEPARTAMENTO DIVISION CUARTOS; Es la persona responsable --

ante Gerente General de departam,mto s Recepción, Reserva 

cionc , Bel; Boys, Ama de Llaves, Teléfonos, Lavandería seguri- -

dad, y entre sus p1·incipales funciones están las de: Supervizar que -

se cumplan con los objetivos, planes y programas establecidos por la 

empresa todo los departamento a su cargo, vigilar que se orga-

niccn aclccuadan1ente los eventos cspcciale con10 son las convenciones 

y seminarios que tengan lugar dentro del hotel, y debe supervizar 

que se atiendan >debidamente a los huéspedes importantes. 

DEPARTAMENTO DE RECEPCION; La importancia de este departa-

n1cnto para el dcsarro es cnornH:, no lo la gran 

cantida el de pcr S(Jlla s acuden a sino porque es centro <le op~ 

raciones ele todo el hotel. 

El trato que el huésped reciba aquí es de vital importancia para el -

progreso del hotel, ya que el huésped desde su arribo hasta su salida 

c;o li.c ita:ri s crvicin de dcpartarncnto. 

El principal este dcpartan1ento es mantener el 1náximo - -

po rcentaj de o pos en hotel, con el 

zar los ingresos brindando el mejor servicio posible 

cipalcs funciones tenemos que: 

eto 

entre sus prÍl.!._ 
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Supervisa la elaboración de repo1•tcs de listas de huéspedes, en

tradas y salidas, llegadas sin reservación, salidas anticipadas, -

no shows (esto es cuando el hotel esta totahnente ocupado) y el -

reporte nocturno, para enviarlos a los diferentes departamentos -

que lo requieren, con el fin de mantener el mejor control de ca

pacidad, ingresos y servicios, 

El Gerente de Recepción es rcponsable del registro de grupos y -

de vip' s (personas muy importantes) para facilitar la entrada de -

éstos y brindarles servicio y atenciones especiales. 

Elaborar estadísticas ele ocupación mensualmente, con el fin de -

hacer con1para ción de ocupación. 

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

fw1cionamicnto del departamento. 

Responsable de la venta directa de cuartos de mostrador con el -

fin de mantener al hotel en máximo porcentaje posible de ocupa--

ción. 

Asigna responsabilidades a sus empleados, en funciones específicas 

cerciorándose de su cumplimiento. 

Elaborar conjuntamente con el Jefe de Reservaciones los pronósti 
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cos de ocupaci6n semanal, mensual, semestral y anual para la -

programación de otros departamentos. 

Supervisa el buen servicio, presentación y compostura del perso-

nal su cargo para mantener la imagen y buen servicio su 

área de trabajo 

Supervisa el archivo tarj tas r cgistro para la informa-

ción requerida por Ios disLintos departamentos. 

Cada hotel, según sea el nú1ncro de hilbilacioncs servicios que 

ofrezca al huésped, tiene un cletcrn1Í11aclo nún1ero de personas que tra 

el rtamento, <:nmque por lo regular existe un recepcioniE, 

y su ayudante. El primero el que tiene m6. contacto ce 

con el huésped, se encarga de i·ccibir y despedir !.os, <le Lratai· Lodos 

sus asuntos y ac1u·ar las dudas que tcn~an, Lamhién lleva u.n control 

las habit<lcioncs depende dirccUirncnLe dd J de eccpción 

Gerente División Cuarto , s s c:1 la or 

El ayudante de recepción elabora tirillas, abre los expedientes, otor

ga las llaves al cliente y adeniá s debe de conocer el funcionamiento -

<lcparta1ncnto , en so ncceBario él podrá caliza las ftmcionc:.: 

del recepcionista. 

Para un buen emplea en se departamento e requiere de buer1a 
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presentación, preparación y educación, debe de ser una persona ama

ble, cortés y con ·~spíritu de servicio, debe tener conocimientos so- -

bre la ftmción de su departamento, sobre los servicios que presta el 

hotel e mformación turística que pueda ser de interés para el cliente 

\ o huésped. 

J....a. presentación es muy importante, ya que el asco del empleado (a 

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

DEPARTAMENTO DE RESERVACION; El objetivo principal de este -

departamento es controlar las reservaciones con el fin de elaborar el 

programa de pronósticos de ocupación correctamente y sus principales 

funciones son: 

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

1nalias en las ventas. 

Supervisar a la sccretarfo. 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 ocupación. 

Hace conteos para evitar la sobre-venta, 

Checa diariarncnte las reservaciones para el día siguiente y de --
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esta forma obtiene sus datos correctos para la elaboración de - -

pronósticos ocupación. 

El n{unero persona que co1nponen este rtamento, está en íun-

ción de .b capacidad del hotel y la cantidad de reservaciones que se -

reciban diariamente. 

En :; hoteles, secrcta,ria del Gerente de División de Cuartos 

o la sccrctar~a del Gerente General, pueden tener el control de las -

rescrvccio::e , 

Cuando se reciba una reservación fuc1·a del horario servicio de 

oficina de :·cservacioncs, ésta se tomará en recepción, razón por la -

cua s e>:·\~1.cioncs inforrnar a las fe; s ce-

rraclaB ( Sc'1:: aquc}fa s donde no se adnúLcn rcscrvctciones porque el ho-

Un importzcnte las personas r las erva-

dones es que deben estar bien capacitadas, no so1l.n1ente C.'1 el inane 

jo su ¿epartarnento sino deben de sabe algún otro idioma ex-

tranjero, dehcn de tener buena aptitud para la venta, ya que cuando tm 

S-.) scrvaci6n de una habitación, gracias a suger 

cia del e1:1plcado se le puede vender una suite. 



Otra. de las funciones m:ís in1portant<:s de este dcpa;·tamcnto i::s rr.an-

do 

soliciten sob e la cupa ión 

pa ción futura. 

sada del hotel y s pronósticos de ocu 

DEPARTA!vlENTO DE BELL BOYS; El objetivo principal es coordi--

nar y supervisar el trabajo general de su departamento para propor · 

ciona información y as soría al huésped respecto de sus necesidades 

turísticas tanto dentro con10 era del hotel. Entre sus 

funciones tcne1nos: 

Elaborar listas de asistencia semanal del personal a su cargo - -

con el fin de rcpo1·t;ir e informar a contabilidad y nóminas para -

rcnitmera iún. 

Atiende teléfo:10s su cargo y localiza a la persona interesada --

se cncucn ra la alberca en 

sle dcp;irtamenLo es sidcrn.do dentro la tdería corno uno de 

los n1ás in1portan s, que l e te el cr\'icio ?Ol' 

la primera impresión que recibe r los iicll 'ooys son los prin:eros: t~l~ 

clá r s la. 

Ya es por todos conocido que grande~ :lc1·::onalidades dentro C:e b :;otc 
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tclcría, en1pezaron su carrera ascendente en este puesto, 

Las l'ersonas que trabajan en este departamento deben de ser ama- -

bles y con una buena aptitud para servir al cliente, independientcmen_ 

te del dominio del idioma inglés, deben de conocer el hotel a la per

iccción; así como todos los servicios que ofrece con sus respectivos -

horarios, 

Los empleados que componen este departamento son: El Capitán de -

!)cll boys, los bell boys, porteros y pajes, 

DEPARTA MENTO DE A:tvlA DE LLAVES; El objetivo principal de es 

te departamento es planear, organizar y supervisar la lu11picza del 

hotel excluyendo tle su cuadro de acción los departamentos de cocina, -

salones, n1antL•nimiento r lavandería, nwdia:1~c el desarrollo de los -

programas de trabajo cuidando de esta íonna la presentación ele lim-

pieza y cornodiad para d cliente. Dtrc sus principales f\mcioncs te 

neinos: 

Supervisar las roperías para certificar que se cuenta con todos -

los elementos indispensables para trabajar. 

Checa qnc fo.s Camaristas es ten en sus ;'u estos debida:-nente uni- -

formadas y presentadas con el objeto de evitar una mala impre- -

sión en los huéspedes. 



Elabora presupuesto anuales egún pronósticos de ocupación para 

establecer cuanto necesita en suministros y lementos necesarios 

para satisfacer el servicio, 

Queda bajo su responsabilidad reportar a mantenimiento la repar~ 

ción de r:nuebles, teléfonos, etc., y verüicar que se lleven a ca

bo dichas eparaciones, 

.Es responsable de hacer requisicione de sonal, cornpras y al 

macén. 

Entrena y capacita debidamente a supervisores de nuevo ingreso, 

sí como camarista que le envíen para ocupar cualquier vacan 

te. 

Este departament.o es importante, ya que es r sponsablc de tener !in.;_ 

pío y ordenado el hotel ante la clientela y visitantes comprendiendo 

lo ervidos uc aseo de todas las áreas públicas y de cada una de las 

habitaciones, asi' como también del buen uso y rnnntcnimiento de todo 

el rnateri;il nue e refiere en el mento. 

En muchos hotclt:s no s da la tancia debida a este 

mento y solamente existe un rupo de persona que dedican a lim-

piar las habitaciones y las áreas de servicio sin ningún sistema, y es 
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por eso que existen faltante de blanco , Ja limpieza deja mucho que 

desea y las quejas de los clientes son múltiples. 

En la mayoría de sto hotele , no existe la inspección de blancos, -

la asignación de áreas 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, 

El ama de llaves además es responsable de su ante el Ge- -

rente de División Cuartos o del Gerente General, según sea la organiza-

ción del hotel. 

DEPARTAMENTO DE TE.LEFONOS, Este es uno de los depart<'mcntos --

cla1•e dentro de la 01·ganización ele un hotel, porque implica coinmücación 

tanto intcl'na como C'.:·:terna. Se requiere de un s rvicio rápido y eficaz a 

que d huésped l:cnga nna buena irnágcn del hotel, como 

paril un n1cjor clcsat·rollo de las funciones d,, cad;i. dcpartan1ento y fa.cili--

t::t.r las nC:!gociacioncs tanto de los huéspcde'J corno dci misrno lintel. Po1· 

lo lanto e la te señala que del con·cdo funcionaniienlo del dcpal' 

tarnento dependerá el que se obtengan pérdidas o utilidades para 13. empr_~ 

sa. Es por eso que este dcparta1ncnto debe tener un estricto control, 

sobre todo en cuanlo a la operación contable se refiere. 

Así tenemos que sus principales funciones son: 
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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 Compañía de 

Teléfonos sobre las anomalías ocacionalcs del equipo, para su - -

correspondiente reparación. 

Interviene en la toma de decisiones con su jefe inmediato, cuando 

un huésped ha solicitado no ser molestado y surge lUla llamada 

urgente, con el fin de hacerlo en la prin1era oportunidad. 

El personal requerido para este departa·mento va dará según la capac.!_ 

dad del hotel, su c~tcgoría, el eqHipo de trabctjo con quL' ClH:ntc; etc.; 

se cJcb,; lcncr cspeci~d cuidado al seleccionar al personal de este de--

partamento, ya que debe ele cubrir ciertos requisitos indispensables 

como son: el don:inio del icliomo:i inglés, culturo:i 1;cneral, destreza 

manual, voz bien modubc!D., ésto es muy importante y:t qne a través 

ele la voz de la operacloril dependerá que c.l huésped o posihle huésped 

se forme una buena o mala impresión del hotel. 

DEPAH. -.t"A.0.JENTO DE L..\ V.<\NDEfU:\: Desde la planeación del hotel, -

se debe hacer un c:s'.udio ilccrc~• de la convi:::nic:ncia de situar una la- -

vanclerfa dentro del mismo, ya que si el trabajo de este departamento 
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va a ser poco es mejor contratar los servicios de una lavandería de 

la localidad. 

En caso de que la lavandería este situada en el hotel, este departa- -

mento puede dar servicio hoteles s pequeños, lo que les permite 

mayo porcentaj de utilización de st1 

aspecto; sus principales funciones son: 

instalada este -

la limpieza y buen estado 

de mantener su buena presentación. 

departamento con el 

Checar el proceso de lavado para evitar anomalias y retardos en 

el se1·vicio. 

Revisar el reporte diario del departamento de Banquetes para dar 

el servicio debido y \J. hora requerida. 

Es responsable e reportar los servicios ocacionalcs y especiales, 

pa el contro e 

Elabora el reporte 

mente a contabilidad 

términos generales, 

y contabilidad, 

rio la roducción lo manda 111ensual--

ra especificación costo . 

trabajos que realiza este rtan1cnto 

son; lavandería, tintorería en bhncos de ama de llaves, mantelería, 





60 

c;,:rcnte General de los departamentos de Person.al y Capacitación -

(e e último en caso de que exista este mento dentro del hotel) 

)' conjuntamente con ellos tiene las funciones de seleccionar' contra

ta y reclutar al personal no ejecutivo, y deberá implantar cursos - -

de Capacitación y Adiestramiento sus enlplea s. 

Deberán establecer programas que atraigan a grandes n(m1cros de cm 

picados competente al hotel, atender aspectos relativos a las rela- -

ciones laborales como son los pl'oblema de ausentismo y disciplina. 

El Gerente del departarnento de Recursos Hum.anos debe pron1over los 

contratos (Colectivos, Individuales, 

Sindica !izado y no Sindicalizaclo) aclcmá s 

ele Planta, Temporal 

al trabajador las 

prestaciones que la Ley indica, y dependiendo del tipo de hotd, exis-

ten tra cl.its de incentivo con10 son: descuento ele cortesía, di11c-

ro en efectivo, algunos días de permiso, al empleado del n1es e le -

otorga una placa, obtienen descuentos en Restaurantes y Estaciona-

mientes, ele, 

El Gerente de este departamento debido a que tiene a su cargo el re-

c1utamiento de dos en todo los niveles que se requieren, esta-

rá demasiado ocupado, pero nunca lo suficiente corno para no poder 

analizar lgún problema con un cn1pleado. 
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DEPARTA MENTO DE ALIMENTOS Y BEBIDAS; Este departamento --

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

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

El Gerente de este departamento es responsable ante Gerente 

ral de los departamento de Cocina, Restaurantes, Bares, Centros 

turnos, Banquetes, Room Scrvice e Stcwards y es el encargado de 

proporcionar a los clientes, dentro de las políticas de la empresa el 

mejor servicio de _·\.limentos y Bebidas obteniendo de ello la rcntabili 

dad establecida en l::is objetivos de .la gerencia a su cargo, para .lo 

cual analiza el comportamiento de la competencia, pron1ueve el uso -

de los es urantcs Bi1rcs dd hotel, mantiene una oferta actualiza-

da y alractivos .menús dentro lo precios autorizado , a cgura la -

calidad de s A s Bebidas, supcrvíza el ervicio clientes 

vigila e stos e mantengan dentro de Ios enes stablcci--

do por la empr sa. 

DEPARTAMENTO DE VENTAS: Este departamento es relativamente -

nuevo el cam de la drnir,istración hote ra como ta se con 

vertido en una la funciones vita les el hotel. El gran aun1cnto 

di:: cornpctcncia ¡w vis un ran 1mpelu a clcs;irrollo ele cr ene i:.l 

de ventas, otra ZÓll pa rzt el sa rollo de te tan11~n to el 

c::>.i-nhio ele ncccsidadc del Gerente General, cna debe tar con -
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tantas estadísticas, porcentaje de cuartos, alimentos, pagos y adrni- -

nistración general; y por tanto delega a ventas muchas de las relacio 

nes públicas. 

El Gerente de Ventas es responsable ante el Gerente General de los 

departanwnto 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 óptima ocupaci6n dentro de la.a poJíticas 

y objetivos establecidos por la Empresa. Para ello debe elabora1· 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 promoción de los servicios, • 

la clabo1·aci6n y clistribuci611 de ayudas publicitarias, negociaciones de 

grupos, estímulos de ventas, etc. 

Entre las principales funciones del Gerente de Ventas tenemos: 

Administra y Coordina las funciones de su dcparlamento solicitan

do negocios y dando servicio a cualquier solicitud de los grupos -

hospedados con el íin de incrementar los ingresos y sntisfacer ·

las 11ccesicladcs cliforcntcs de los clientes. 

Elabora. planes de ventas y revisa. los_ ,pro_cedimientos con el fin de. 
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de generar al máximo las ventas y mantener la calidad de las - -

mismas. 

bo:ra.!' información ventas, para todos departamentos con 

el fin de que programen su operación de servicios. 

Superviz:a semanalmente el programa de ocupación, para que en -

necesario c:ión de ventas el problema 

qi..:.e existe venta. 

Es rcs?onsable del entrenamiento del personal del dcparta1nento -

de ventas y de la preparación de una pcr sana para su posible - -

reernpl;;.::o en caso necesario; y así poder mantener el buen fun- -

~ ~ón de este tamento depende factores tales 

como el 1a1;-_:o.;io y la ubicación del hotel, las capacidades y responsa

bilidades del :Jcrsonal, y los objetivos y políticas de La misma empr~ 

sa. 

El Contralo 

i-al y tiene la 

eral, repor-

ica de super-

vizar y coo:-C.i..1ar el ~rabajo de los sub-departamentos que cstan a su 

cardo y que :!en contabilidad, cuentas por pagar, cuentas por cobrar, 



édito cajas también es responsable de la correcta oportuna --

elaboración de los Estados Financieros del hotel, así como de los in 

forines comentarios sobre resultados deban rendirse al ejo 

Administrativo. 

Debe implantar y vigilar los sistemas de control interno del hotel, 

lmcntc esta su la administración efíciente los sos 

financieros, incluyendo dictámenes sobre la autorización de créditos y 

de recuperación, Es de atender adecua-

<lamente los asuntos de carácter fiscal del hotel y del trámite de las -

en da permisos que equiera para Ílll1cionamiento, 

Por lo anterior 1 stc juega un 1nuy importante en 

el hotel, ya que éste es el gue va a informar las ganancias, pérdidas 

¡::asto que ésl realiza publicandolas da n1es en sus stado Fi- -

nanciero s. 

reporta dircctainente Ger Gen y es es de 

operación de este departamento, para conservar en Óptirria.s condicio--

s de operación funcionalidad presentación todo equipo elec -

tromecánico, mobiliario, edificio y jardines del hotel, dentro de los -

esupucstos de stos establecidos. 



65 

Es esta rnuy a los departamentos 

ho es to que se reporta cualquier desperfecto eferente ins 

taladones y equipo. 

Todo los Hoteles través s años sufriendo cterioro 

sus instalaciones y es a base de la ejecución de programas de mante-

que se igue var la de tcl con exc ' 

tes !aciono físicas. ahora 1nayo los 

el dc?artamcnto de 1nantcnüniento se :-i"- cnca!·C!ado de reparaciones 

11 sin en cuan la de é 

Es muy conveniente tratándose de hotei(~s graneles, la contratación co-

ino de este la mento una p que cono e irnien tos 

y icncia en área, ya que tendrá su cargo Ja s siguientes 

personas; pintor, plomero, electricista, carpintero, técnico en aire 

acondicionado, para mant enirnicnto de cas, e:tc .. 



5. FORMULACION DE LA HIPOTESIS 

Se le llama hip6tesis 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 más correcta. 

Existen diferentes tipos de hipótesis de acuerdo con el grado de de

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

1.- Ocurrencias, - éstas son hipótesis qt:c carecen de fond~ 

mento teórico y que adcrná s no han sido verificadas, 

2.,- Empíricas. - son las que carecen de fw1damento teórico 

pero que con la experiencia ya han podido comprobarse. 

3. - Plausibles, - son las que tienen fttndamento teórico, - -

pero éstas no han podido ser comproliadas por 17.1 expe

riencia. 

4.. Convalidadas, - son hipótesis con fundamento teórico r 

que ya han sido comprobadas por la experiencia. 

S. - Alternativas. - éstas se utilizar; para la seguridad de -

la investigación, o sea que ~Jara no perder tiempo en -

búsquedas inútiles tC!l1emo s que buscar difcr entes hípót~ 
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·sis como respuesta a un mismo problema y escoger - -

entre ellas cuáles y en qu6 orden se van a tratar de -

comprobar. 

6,- Nula.- ésta se toma de la estadística, y es formulada 

para ser rechazada, es dedr que el resultado de la es

tadística de la muestra se debe solamente a la casu: !.i

dad, o sea que no corresponde a la población de la que 

íuc tomada la muestra, 

De Tra'::iajo. - son l<ts hipótesis propuestas prodsional

menl:c :)ara el es ludio, en una etapa anterior al .lanza- -

miento de l.:i investigación dcfini~i·.·a. 

J_;.:1a hipótesis se fc:·;·,:an con dos tipos dP. ,·arii!blcs la independiente y 

la ck¡wndíentc las ..:ualcs podemos definir c:omo: 

li'JDEPENDIENTE.- (sujeto de la hipótesis) es el elemento, fe

nómeno o situación que explica, condiciona o determina la pres e.!!_ 

cia de otro. 

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

nómcno o situación explicado que está en función de otro. 

Para la presente ilwestigación se tiene la hipótesis de que: 
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"La detecci6n de necesidades es Iundamen 

tal previa a la elaboración de cualquier 

programa de capacitación y adiestrami':!_l 

to a fin de lograr un mejor aprovecha- -

miento de los recursos que se designen 

a ésta función" . 

Considerando las variables en nuestra hip6tesis tenemos que la va- -

riablc independiente es: 

"L1 detección de necesidades es funda

mental previa a la elaboración de cua 1- -

quier pro grama de capa citación y adies

tra miento •.•... 

• • • , • a fiJ1 de lograr un mejor aprovecha...-

nliento de los recursos que se designen a 

esta fllllci6n11 • 



6. OBJETIVOS DE LA lNVESTIGAC!ON 

Se le llama objetivo a un fin que se persigue lograr, es decir, que -

es todo aquello que se desea alcanzar. 

Por lo tanto la n'letas que se pretenden alcanzar presente in-

vcstigación son las siguientes: 

Aprobar disproba la hipótesis 

Conocer dentro de las actividades que se tienen cuál de ellas re- -

presenta mayor inter6s para aquellos que prestan sus servicios en 

este tipo de empresas. 

Determinar qu6 Ütclor sobresale respecto la motivación que tic--

ne l:l. gente y que representa el porqué esta dispuesta a capacitar--

se. 

Dcnt ro la área fwH.:ionit !es ctcctar cuál la de mayo inte 

ré para desarro rsc entro de la crnpresa. 

Determinar responsabilidades y requcrin1ientos principales del 

ár sujeta investigación. 
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7. INSTRU ENTOS E A INVEST GAC O N 

OBSEKVACION.- En cndemos que s a cci6n de observar, de mi- -

rar et~nictamentc empleando los sentidos del investigador, 

Exiten tres tipos de observaci6n los cuales son: 

Documenta Est po de d tos s con te ido en critos e -

d vcrs s i s como son los manuscritos, periódicos, revistas, 

libros y cualquier otra información escrita. 

Monumenta . st relaciona con monumen s de cualquier ipo 

d arquitectura, escultura y pintura, estos encierran datos no 

solamente <lel autor sino del grupo cultural al que 

époc 

r encce y 

Sin embargo, la palabra monumento no la debemos confundir sola--

mente con gramliosidad, sino uc cualqu er he ramienta jns ru--

;1 u uti i a<lo fo arte de es a el se el monumentos como son 

s ha itnc ncs, mo i iario, 6tilcs <le cocina, armas Je Jefensa 

indurncnt<Jria de los representantes dcd poder público, Banderas, 

e1,1b l cmcis, e e. 

De Conducta.- El laboratorio del investigador social est~ en -

medio de las gentes, ya que sus conducta son las que forman e 

campo e studio de inv t gado . 
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ENTREVfSTA E conver ión entre per sanas las cua 

s unCJ entr y otro cntr , toda en como 

finalidad obtener alguna información, pero también deben de tener - -

otra finalidad ya que es la va a dar carácter la entre-

vista. 

Existen tipos de evista dirigida no 

La entrevista dirigida llamada también estructurada, controlada o -

guiada, se sigue un procedimiento fijado de antemano por una serie 

de pregru1Las que ,~1 cvistador tiene preparadas. tipo de 

entrevistas tiene múltiples usos seg{m sea su fü1alidatl, el lipa de da-

tos que 

das. 

equieran cabar o el tipo personas PXttrcvista--

l..a entrevista no dirigida deja la iniciativa total al entrevistado permi_ 

tiénclole vaya sus experiencias, pinioncs, el en-

trcvistador en algunos casos puede hacer preguntas concretas pero - -

con mira que el evi s ta do manifieste opiniones espontánea-

ni ente. 

CU.ESTIOJ\'ARJO Es un sistema ele ¡Jrc:,;untas que ticr.c como finali 

dad obt datos una invcs e eso lo nos per-

111ite ahorrar 1-icmpo y costos en relación con la entrevista, al n1is1no 
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tiempo que podemos cuestionar a un mayor ndrnero de personas. To 

do cuestionario presupone el disefio de la investigaci6n y la 

elaboración 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 él se incluyan. 

Cuestionarios con respuesta abierta, en estos se plantea la pr~ 

gunta pero no se impone la forma de la respuesta, sino que se -

deja que respondan lo que ellos quierun. 

De elección forzosa aquí se ofrecen dos o más alternativas -

como respuesta y se debe de escoger aquella o aquellas que -

m6s 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. 

Dc~pu6s de analizar brevemente dichos instrumentos se <lecidi6 -

llcyar a cabo la presente jnvcst igaci6n por medio de un cucstio 

nario y basAndonos en respuestas de elección forzosa. 



Se recabo la información con un total de 18 personas, las cua--

est empl en as s ente forma: 

Depar amcnt Re 6n 

Departamento de Reservaciones 

Departamento Be Boys 

7 

2 

9 
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CUESTIONARIO 

Que a:)'.ica la Srita. Martha Alamilla Palmeño quien cursa la materia 

<le Se r:·.i.na rio Investigación Administrativa y c:·.:e forma parte del 

plan de estudios de la carrera de Licenciado en . .!,.dministración, 

Gracias por ~u colaboración, 

RE UN s 

1 ' - Antiguedad en la empresa, 

De mes 2 
Más de 2 años hasta 6 años 

de í'ío s ha 1 o 
lv!á de Píos ha 1 8 

Más de l 8 afio s hasta 30 ar'íos 

- Rcicrcntc las ::abilidatlc q:_ic so cquier 
rni;~.J. & ;. J. las 

Muy i·ic.·:: 
R 
Dcficie:~tcmcntc 

en su puesto 

( } 
( . 
( 

qué 

. - en que otras fw1cionc 
:~·.:ento s. 

a su puesto tiene conoci-

Recepción 
de cpción 

er\·aciones 
No tiene 
Var s 

4. - ?:·oblcma s más frecuentes en su dcpartam~-:ito. 

co1nunicación 
instrumentos 

Otros 
:~o c~istcn 

trabajo 
( 

( 
( ) 
'( ) 



que 

Relaciones 
Atención 
Adaptabilidad 

~ 7::, -

éxito en la 

Experiencia en el puesto 
Otro:; 

para con los 

6, - En qué áreas desearía incrementar sus conocimientos. 

Recepción 
Alimentos 
RescrvacioncB 
Otros 

7. - Por qué desearía usted capacitarse. 

Superación personal 
Más salario 
Conocer otras áreas 
No conviene cconónücarncntc 

tro puesto le 

Dentro de 
Fuera de 
El mismo puesto 
Cualquier otro 

ocupar. 
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8. ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS DATOS 

Antigueda d en 

Número 
de personas % 

De 
Más de 
Más de 

de 
s de 

mes hasta 2 años 
2 años hasta 6 años 
6 años hasta 1 O años 

8 
3 

1 O año 
18 año 

años 2 
años 5 

TOTAL 18 

RPRETACION: 

antiguedad más la de 1 mes 

44.4 
16. 7 

, por lo que pode-

1:~os decir que existe tm índice de rotación de personal bastante consi 

derable. 



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

grado domina. 
N!!. de 

Personas ~ 

Muy bien 13 72 
Regular 5 28 ~ 
Deficientemente ---

TOTAL 18 100% 

TER PRE CION: 

En general lzi. rnayoria de los empleados consideran tener buen domi-

nio en relación a las tareas que realizan. 
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3. - Indique en que otras funciones ajenas a su puesto tiene conocí-

mie11tos. 

A) Recepción 
B) Caja de recepción 
C) Reservaciones 
D) No tiene 
E) Varios 

1001----~ 

INTERPRETACION: 

e 

En Relación 
Incidencia A 1 l 00% 

6 
2 
2 
6 
4 

D 

60 
20 
20 
60 
40 

E 

El puesto en el que se tiene más experiencia es el de recepción, por 

lo que signüica que se inclinan m.ás por esta área; y un porcentaje --

igual no tiene conocimientos en ninguna otra. 
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4.- Problemas más frecuentes en su departamento 

N" de 
Personas % 

De comunicación 4 22. 2 c:::J 
De instrumentos de trabajo 5 27,8 12'.Za 
Otros 4 22. 2 L::J 
No existen 5 27.8 ~ 

TOTAL 18 100% 

INTERPRETA CION: 

La carencia de instrumentos de trabajo es lo más representativo en -

este caso, aunque por otra parte en igualdad de circunstancias afir-

man no tener ningún prob!c.n1a 
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6. - En qué áreas deseari'a incrementar sus conocitnientos 

Nt 
Personas _jL_ 

Recepción 7 '9 
Alimentos y bebidas 3 16. 7 ~ 
Reservaciones 3 16. 7 C::J 
Otras 5 

TOTAL 18 

INTERPRETACION: 

encuestados desean incrementar sus co11ocimicntos en área 

recepción, ya que todos los puestos de una u otra forma se rclacio- -

n;i.n con dicha ~rea, 



,. ) 

1. - Por c¡ué desearía usted capacitarse. 

Ne. de 
Personas a• '/o 

Superación personal 10 55.6 c=J 
Más salario 2 11. l ~ 
Conocer otras áreas 2 l 1 • l CJ 
No conviene económicamente 4 22.2 !Z7l2l 

TOTAL 1 B 100 % 

INTERPRETACION: 

En gcnL·ral el j)crsonal desea capacitación por su propia superación, -

pero clvhcmos de lomar en cuenta que el 22. zir, no quiere capacitarse 

en 11i11~un:i otra área, ni quiere cambiar de puesto. 
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8. - Qué otro puesto le gustaría ocupar. 

N'l. de 
Personas ~ 

Dentro de su área 6 33.3 CJ 
Fuera de su área 5 27.8 CJ 
El mismo puesto 6 33.3 ~ 
Cualquier otro 1 5.6 IZZ2l 

TOTAL 18 100 % 

ll.'l"TERPRETACION: 

Los puestos que les gustaría ocupar es tan dentro de su misma área, 

¡wro w1 igual número desea quedarse en su mismo puesto pues no co~ 

viene a sus intereses econónúcos el can1biarlo, 
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8.1 ANALISIS DE LOS PUESTOS 

Se realizó \lll Análisis de Puestos en los departamentos en los cuales 

se llevó a cabo la detección de necesidades, en el siguiente organi--

grama podemos observar con mejor claridad como se encuentran or-

ganizados dichos departamentos. 

GERENTE 
RECEPCION 

GERENTE 
RESERVACIONES 

CAPITAN 
DE 

BOTONES 

~~ONESI 

l•oJEROI 
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fin de mantener los ingresos correspondientes a la ocupaci6n. 

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

lución los nusmos. 

el bu servicio, presentación cornpostura pcr 

na! a su cargo para mantener la buena imagen y servicio de su 

área de trabajo, 

Coo.rdina con el Gerente de Crédito cualquier problema que 

con huéspedes respecto de su crédito. 

re que departainento rcc rcscrvacio-

ncs y IJell- bo1·s, esté debidamente capacitado para lo cual deberá 

borar progr de capacitación y stra.micnto y deberá 

llevar a cabo untas para verilicar los procedimientos 

problemas de los departamento. 

111bién tes ¡·e de tener sien1pr un elemento 

partamcnto ca::;.acitado para suplirlo en su ausencia. 

aclarar 

su de-

En <'-\lsencia del Gerente de Divisi6n Cuartos, asun1c la responsa-

bilidad la dinación de de difcr depaE 

tamcntos que componen División Cuartos. 
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PUESTO: SUB-GERENTE DE RECEPCION 

OBJETIVO . - Coordinar el departamento de recepción y supcrvizar -

la operación y servicio del departamento de acuerdo a las políticas 

de la Dirección Administrativa, con el fin de que se apliquen correc

tamente las tarifas autorizadas y cumpliendo así con las actividades -

específicas de su puesto. 

FUNCIONES BASICAS Y RESPONSABILIDADES: 

Su principal función es ayudar a resolver quejas de los huéspedes 

con la mejo1· solución posible, dando muestras de su preparación 

y deseos de colaborar en estas funciones. 

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

de corregirlas adecuadamente y evitando así retrasos y conflictos. 

Revisa ciertas áreas del hotel, con el fin de que éste se conserve 

siempre en buen estado. 

Participa y colabora en la actividad de recepcionista cuando exis

te exceso de trabajo con el fin de dar un ser vicio rápido y eficien 

te. 

Da la bienvenida y acompaña a Vip's a sus habitaciones, 
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Bajo ni.ngtma circunstancia puede abandonar el hotel hasta ser re 

levado. 

Asiste al departamento de seguridad para investigar cualquier in-

ente robo del hotel. 

Mantiene contacto ho ,: 

les con el objeto de tener informaci6n acerca de cuartos disponibles -

en ca de e-venta, esto por medio teléfono y en algw1os 

casos ¡Jor medio de carta; con algunas agencias de viajes para dar y 

so lic r infor mLl.ci6n, incluyendo reserva dones. 

REQUERDvlIENJ.'OS : 

Pr ción: Técnico en hotclcr:ía, ínglé 00%, conocimientos bási 

cos de Administración. 

H;i bílida des: ~hncjar RLl.ck maestro, amabilidad, cilidad de pal~ 

bra, trato la " ,.., 

Conocirnientos: Escribir a máquina, conocer el sisten1a de operaci6n 

de de pues ligados éste, 

2 afio n1ínin10 con10 roe is ta. 
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el Rack maestro de acuerdo a loe cuartos limpios que le vaya " -

cnti- cgando el Ama de llaves, 

Deberá supervisar el tablero de llaves y la correspondencia que 

no haya sido recogida por el cliente sea enviada a su habitaci6n 

durante su turno, (esto será en el turno nocturno), 

RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS: 

Mantiene relaciones con el departamento de Ama de lla,•es para -

reportar conjunta1ncnte el estado de ocupación de las ho;:,itaciones, 

Reporta anomalías de las habitaciones dependiendo del ti?o, ya --

sea con mantenimiento o Ama de llaves, 

Tiene relaciones con Bell- Boys para comi.micar entradas y salí- -

das de huéspedes. 

Mantiene relaciones con las personas que trabajan en caja de re

cepción. 

Se relaciona también con teléfonos para enviar slips de huéspedes 

ya registrados. 
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_l~EOUEtUMIEN.TOS : 

Estudios turismo, inglés 90% 

Habilidades: Trato con la gente, facilidad de palabra, 

cortesía. 

Conocimiento Escl'ibir máquina. 

Conocimientos hoteler!a. 

De a afios el de epci6n, 





gistrar los, darles información Wl trato cortés 

REQUERIMIENTOS: 

Pr cparaci6n: Estudios de turismo 90% de inglés. 

Habilidades: Amabilidad, co1·tesía, 

Conocimientos: Escribir a máquina, conocimientos de hoteleria. 

De 6 rncs en el de ccepción, 
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PUESTO: GERENTE DE RESERVACIONES 

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

programa y pron6sticos de ocupación correctamente. 

FU~CIONES BASICAS Y RESPONSABILIDADES: 

Supervisa a la secretaria y au.'Ciliar de reservaciones para ver --i

car el cumplimiento de sus labores. 

Hace conteos de ocupaci6n para evitar la sobre-venta. 

Reporta el tota 1 de cortesías llegad?. a de cada mes. 

Aprueba todas hs reservaciones del día, antes de ser pasadas al 

departamento de recepción. 

Tiene especial cuidado cuando el departamento de recepción lleve 

a cabo ventas directas y cuando considere que el hotel esta!.'á to-

talmente ocupado, tornando en cuenta reservaciones garantizadas y 

de límite. 

En ausencia del Gerente de Recepción o Sub- Gere11te a sume res- -

ponsa bilidades, 
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RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS. - Establece relaciones con 

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

con el fin de mantener el mayor porcentaje posible de ocupación. 

REQUERIMIENTOS: 

cparaci6n: administración s turísticas 

inglés 1 00%. 

Habilidades: Facilidad de palabra, don de mando. 

Conocinüentos: En , y otros idio111as, 

E:.::pcricncia: mínin10 en 
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PUESTO: AUXILL.\R DE RESERVACIONES . 

OBJETIVO. - Elaborar las tirillas de reservaciones para ordenar 

L'n el Rack por orden alia'::Jético y cronológico así como .asistir al Ge

rente de rcscrvacionei:: en diferentes actividades para la organización 

de su trabajo y agilización del mismo, 

FUNCIONES BASICAS Y l\ESPONSABILIDADES: 

Actualizar el Rack respecto a cscrvaciones y cancelaciones con -

el fin de evita confo~ione 

Contesta ll<:1rnadas telefónicas y recibe todo tipo de reservaciones 

verificando en d le:1dario de disponibilidad las fechas para sa--

tisfac las nccesi.Cbdes dc.l so licitanlc, 

Archiva cronológica y alfabéticamente papeletas de reservación 

l)ara tC'ner el mejor c-ontrol de las tirillas y de los datos de las 

n1isma , 

Recibe relación de de?Ósitos de la Gerencia, así como directo y 

por Telex. 

. Lleva estricto control de depósitos recibidos, WH'- libreta . 

so licitud de reembolsos en caso de que exista alguna can 
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celación, teniendo cuidado de llevar un estricto control de éstos, 

Atiende solicitudes de comisiones checando número de cuartos 

estancia real de clientes enviados por agencias comisiona ble a, - -

elaborando sí solicitud cheque departamento de contabilidad 

el debido pago. 

RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS. - .Establece relaciones con el 

departa.rnento , grupos y convenciones para dar la infor- -

mación que soliciten sobre laG reservaciones hechas~ mantiene comuni 

cación con las lfueas cas, agencias <le viaj , dependencias gulJcr-

na1nentalcs, . ; para hacer la reservaciones solicitadas y dcr --

inanlencr el mayor porcentaje de ocupación en el hotel. 

R EQ U E l .. \. IMIENT OS 

Preparación: Estudio de turismo 

Técnico en administrzi.ción de empresas turísticas 

Inglés OOo/o 

Habilidades: Amabilidad, tesía, 

Habilidad para relacionarse con las demás personas. 

Conocimientos: Escribir a máquina, manejo telex. 

Experier1cia: afio mínimo en ¡)ue similar. 
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PU.ESTO: SECRETARIA DE RESERVACIONES 

OBJETIVO .- E.labora boletas de reservación relación dep6si--

Los para que el ingreso sea depositado la cuenta del co-

mo archivar la correspondencia y tarjetas de registro para mantener 

el buen control la informaci6n del departamento. 

FUNCIONES BASICAS Y RESPONSABILIDADES: 

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

queden asegurado • 

Elabora las boletas de reservación para el control del departam~ 

Es de la contestación correspondencia para verüi~ 

car res crvaciones responder las diferentes 

RE.LACIONES L'l"TERNAS Y EXTERNAS. Establece relaciones con 

dos los departamentos y n1antiene relaciones con agencias de viajes,

lfocas aéreas, dependencias gubernamentales, huéspedes, etc., con el 

fin elaborar ser cioncs 



PUESTO: CAPITAN DE l3ELL- BO YS. 

ylUETIVO .- Coordinar y st1pe1·visi11' el trab<i.jo general de su depar-

ta mento, para poder proporcionar info¡·n-iaci<'.ín y asesoi·fa al huésped -

Tcspccto de sus necesidades turfot:icas tanto dentro como fuera del --

hotel. 

F Ui'-JCIONES BASICAS Y RESPONSABILIDADES: 

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

los huéspedes. 

Elabora lista de asistencia semanal del personal a su cargo con -

c.l fin de reportar e informar ;:. Contabilidad y N6minas para su -

rcintmeración. 

Da atención personal al huésped con el fin de proporcionarlo in- -

iormación, 

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

que se encuentre en el Bar, Lobby, Restaurante, Alberca, etc. 

l3rinda asesoría e información al huésped conectándolo con la per

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

Mantiene relaciones con el departamento de seguridad con el fin 

de repoi·tarle sobre personas ajenas al hotel que se encuentren -

en los pasillos de las habitaciones para que se tomen las medidas 

necesarias. 

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

darles informaci6n. 

Ivlanticne relaciones con todos los demás departamentos, especial

mente con el de recepción. 

RE(l UE RIMIENTOS: 

Preparación: 

Hél bi.lirfadcs: 

Secundada 

Inglés 90~ 

Don de mando 

Afán de Servir 

Rapidez. 

Conocimientos: Escribir a máquina. 

lvlancjo de calculadora. 

Experiencia: 1 a 2 afios en puesto similar, 
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PUESTO: BELL-BOYS 

OBJETIVO . - Dar la atención debida a los huéspedes que llegan y - -

salen del hotel y proporcionarles la información turística que necesi--

tc11. 

FUNCIONES BASICAS Y RESPONSABILIDADES: 

Se encarga del reparto de mensajería interna, así corno del re- -

parto de recados para los huéspedes con el fin de agilizar el ser 

vicio, 

Deposita y recoge equipaje de la bodega de eqidpajes (check-room) 

con el objeto ele tener seguro el equipaje de los huéspedes, 

Trab,aja en el manejo general ele entradas y salidas de los hués-

pcdes checando el número de habitación en reccpci6n con el fin de 

evitar equivocaciones y reclamaciones indebidas. 

RELACIONES I.t'l"TERNAS Y EXTERNAS, - Mantiene relaciones con to 

dos los dt.)partanwntos del hotel, cspecialrr1ente con recepción y comu 

nicación con los huéspedes, 
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UESTO: PORTERO 

OBJETIVO.- Supervisar la entrada pdncipal del hotel, la cual se~

dcbcró'. encontrar limpia y despejada con el fin 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 es con el fin de tener conocimiento 

Con taxis pa s hués 

para ir al aeropuerto, o para 

el huésped. 

ca para visitar b ciudad, 

otra cosa que necesite 

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

la personas que entran y salen del hotel. 

RELACIONES L'lTERNAS Y EXTERNAS. - Mantiene relaciones inter-

nas con todo el ,)crsoncl del hotel y establece con1unicación con los -

huéspedes y laxist;i. 
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REQUERIMIENTOS : 

Preparación: 

Habilidad: 

Secundaria 

Inglés básico 50% 

Amabilidad y cortesía 

Rápides para conseguir taxis, 

Conocimientos: No necesita ni.ngw10 en especial. 

Experiencia: No necesaria. 
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REQUERIMIENTOS : 

Preparación: 

Habilidad: 

Conocimiento 

Experiencia: 

Secundaria terminada 

5C% 

Amabilidad 

Rapidez 

No necesita ninguno 

No cquier 

especial 
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9. e o N e L u s 1 o N E s 

Tomanao en cuenta los objetivos de esta t6sis y en base a los -

resul UH.los obtenidos a través de la im·estigaci6n respectiva, -

la hipótesis se confirma en virtud y en base a las afirmaciones 

Jr los participantes, 

Estas afirmaciones se resumen en la necesidad de la capacitaci6n 

y aJ i_est ramiento dentro de la Industria Hotelera. 

En el campo en el que se llevo a cabo la investigaci6n, un h0:el 

de 4 estrellas, queJ6 Je manifiesto la diversidad de funciones r 

operaciones concretos en que se puede y se Jeben detectar las 

necesidades de capacitaci6n, para no des?erdiciar esfuerzos y -

recursos en áreas que pueden estar cubi<-':-:,¡s en un momento <la..ic, 

o que no requieren por su importancia rciativn de, otras con ~a 

yor prioridad, de la apl:icaci6n de pro.;ramas en determinado m0-

mento. 

Existen problemas en proporci6n muy similar, relacionados con la 

comunicaci6n e instrumentos, que se rc4uieren para el trabajo 

otros. Solo el 27.8~ afirma que no cxis~c ning6n problema para 

la reali:aci6n de ~us activic.laJcs. Sin c;~.t,:irgo se puJo obscr-

var que los empleados no tienen una clar:1 \' isi6n en cuanto a lo 

que se requiere para tener 6xito en el c~plco, ya que solo la -
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caractcristica atenci6n y servicio es la que destaca relativa-

mente con un 38.3% de otras características. Por otra parte y 

de acuerdo a las respuestas, es sorprendente que el ss.6i de los 

encuestados estfin dispuestos a sujetarse a los programas de ca

pacitaci6n por superaci6n personal, lo que demuestra que debida 

mente canalizada esta funci6n y los recursos que implique la 

misma, repercutir' en una 6ptima efectividad por parte de la 

gente. 

Del total de participantes destaca la inclinaci6n por el 5rea -

de rccepci6n, como se demuestra con el 38.9~ y como consecuen-

cia de la observaci6n; 6110 se Jebe primordialmente por la moti 

vaci6n hacia las propinas que se reciben y que desde luego al -

cambiar de puesto se afectaría su economía, este hecho <lcmues-

tra que se debe cambiar Ja mentalidad de la gente, partiendo de 

lo ~ue representa la plancaci6n de carreras, la cual se respal

da en que a mayores conocimientos, experiencia y habilidades, -

mejores posibilidndes futuras tendr[1 el personal capacitado, -

dentro de la organi:aci6n de la Emp1·esa. 

Es interesante contemplar que el 22.2\ no est§ dispuesto a cap~ 

citarse, porque considera que se les afecta econ6micamente, lo 

cual resultn contradictorio a uno <le los efectos que ofrece la 

capacitaci6n y adiestramiento, yn que al superarse una persona 

es 16gico presuponer que tender' opciones mejores, que traen con 
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igo a u ve mej res salarios; recalcando el intcr6s que tiene 

la gente por su supcraci6n personal s on debidamente aprove 

ch:id;1:;, s rá m6s fact b 1 cambio de consueta que todo progra 

ma Je la materia pretende. 

Como corolario al presente punto, independientemente de que la -

onunc aci6n ~las responsab li ades y rcqu rimicntos princlr 1 

e 1 :lrca considerada en esta í.nvcstigaci6n se explican pur 

si mismas resulta impo ant rccal r que e una forma u o ra 

1 9 .4 es á de coso de ocupar otro cargo, lo que confirma el -

alto intcr6s que tiene en sujetar e 

apacit ci6n cstabl z a a empresa. 

lo 1 ncamicntos uo bre 



l ' 
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, ! EO fans ~c:Eaci taci6n _:¡Desarrollo <le Personal, Ed. 

Limusa, M6xi 9 O. 

T ~!ORE LOS Adolfo, Aspectos Pdcti<;.os de 1 Capacitac~6n e 

~· Ad es rami nt , Ed. Copar111 ~lé i 9S (Confcderac 6n Pa-

tronal de a Rcpúb i a Mex cana 

•. C.A. Guia récnica para la Dctecci6n de Necesidades de 

.=:1pac i t ció~ Ad os en 1 a Pequeña y Medí ana Elri_prcsa 

" . Pop1.11:1 de o T M6x co 19 9. 

u.e.E.e.A.- Manu<Jl l~C CDpacitacr6n y 1\diestramiento, Ed. 

lar de Los T1abajado1cs, x co 1 l. 

U.C.E.C:.A.- ~9s-9..1:1LLE~r~~a Capacitaci6n y el Adiestra~ 

~i~t~ <l~os Trab~:lé!:'!ºre~, Ed. Popular de los Trabajadores, M6 

xico 1981. 

ü .. E.C,,\, - s;ap¿icitaci6n os Superaci6n, Ed. Popular de los Tra 

ha adores, ~6xico 1981 • 

\•;, L\rTJ 

Ed. Tri 

Cera 1 

, ~t6x i 

.• _\,_d_m ___ t_ cic 6n ~Loderna de Hoteles _ _}'._ ~!u teles 

98 • 
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SECRETALUA DE TURISMO Cuestionario de Autoclasificació n 

e Dirección Gral. ele Servicios de Establecimientos de Hospedaj 
Turist·icos. 
Dcpto. ele Establecimientos de No. 

llosprcd;:,.jc. R.N. T. No. 

NO::VI T~n.E DEL ESTA GLECIMIENTO 

RAZON SOCIAL 

fnoMICILIO TELEFONO (s) 

-
' NOl\lBRE DEL PROPIETARIO Y/O REPRESENTANTE LEGAL 

TIPO DEL ESTABLECHvllENTO (MARQUE CO::\ UNA CRUZ) 

HOTEL APARTAMENTOS A.MUEBLADOS 
CASA DE HUESP.CDES PARADOR DE VE!ICU IDS OTROS 

(ESPECIFIQUE) 

Bajo protesta de decir verdad, y ¡><ira los efectos señalados en el Artículo 
42, Fracciones V, VI y XVI de la Ley Orgánica ce la Administración Pú- -
blica Federal, así con10 de los Artículos bo., :C:·i!cción VIII de la Ley Fe-

'·a ;- lTI nto al ·'u ·is 1 e ' 14 . ' .·a ción Il d ' 'CT an ··nto ri d" 1 l el e l o e [ 1 1 1 J ) , 1- I e d h. ¡0 1 lt..: Int e o r - -

de la Secretaría de T'uris1no, me pcrn1ito 1nanL:~st~lr que los datos que --
scí'íalo en el presCJltc cuestionario autocalifica:,:c: son ciertos: 

A) I-L<\BITACION CON BAÑO Y CLOSET ( 40 PUNTOS) 

l HABITACION (10/100 PUi'\TOS) 

l, - ESPACIO 

De 20 m2 a r:1ás .•• , , • , ••• 
De 18 m2 a 19.99 m2 ..•.. , •• 
De 16 m2 a 17. 99 m2 ....... , 
De l 4 m2 a 1 S. 9 9 m2 •. , •••• , 
De 12 m2 a i'.!enos 

( 40 ?untos) 
(36 Puntos) 
(32 Puntos) 
(28 Puntos) 
(2~ Puntos) 

Puntos CJ 
Subtotal de Puntos t==J. 

(Por Hoja) 
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¿• - ACONDICIONAMIENTO DE AIRE AMBIENTAL. 

::: Aire Acondicionado y Calefacci611 
.-\irc Lavado y Calefacción 
Caleiacci6n Centr¡¡J 
Calefacción Individual 
Ventilado1· 

3. - RECUBRIMIENTO DEL ESPACIO 

Alfombra o equivalente 
(Pared a Pared) 

Linolcum. o Equivalente 
(Pared a Pared 

Tapetes 

4. - EQUIPOS AUDIOVISUALES. 

•:<>:: Televisi6n a color y :r~M 
Televisión blanco y negro y F, M. 

5. - ROX SPRING Y COLCI-!ON. 

C<didad Sdccta 
C;did<>.d Comercial 
Colchón y Tambor 

(15 Puntos) 
(10 Puntos) 
( 5 Puntos) 
( 2 Puntos) 
( 2 Puntos) 

Puntos 

( 9 Puntos) 

3 Puntos) 

Punto) 

Puntos 

( 7 Puntos) 
( 4 Puntos) 
(J ,5 Puntos) 

Puntos 

5 Puntos) 
4 Puntos) 
2 Puntos) 

Puntos · ._j __ _, 

•:: Cuando se cuente con aire acondicionado y que por la 
situación clh11ato!6gica no se requiere de calefacción, 
m;:u·quc c:l máximo de pw1tos. 

:;:>:: Cuando se carezca de señal rc:ceptiva para televi
sión y se cuente con F. M., marque el máximo de 
pw1tos, 

Subtotal de Puntos 
{Por Hoja) 
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;í>.-L!\i\.1PARAS ADICIONALES. (mas de una) 

clcclo 
Comercial 

, • , •• ,. ,. • . • Pll.ntos} 

•..•....•.. ( .5Pu.ntos¡ 

Pwüos 

7. - CADENA DE SEGURIDAD EN 1A PUERTA. (1 Pu.ntos} 

'' 1 Pu.nto 

8. - :tv1IRIL1A. • , •••• , , • , . , ( l Pu.ntos) 

Puntos 

9. - RECUBRIMIENTO PAREDES (acabados) 

St~l~clo 

Comercia 1 

O. -OBJETOS DECORATIVOS. 

Selecto 
Comercial 

........... ( 

••• <11 •••• 1. 1 ( 

Plmtos 
2 Puntos) 

Punto 

Punto ¡ 
, 5 Puntos) 

PLmto 

Subtotal de Ptmtos 
(Por Hoja) 

su~~ SUB TOTAL DE jPUN['~-os ]EN HABJBCIOO< (HOJAS l ,r ~-'~~J 
L____l + r--=J L 

---------~---

TOTAL DE PUNTOS EN HADITACION ---] 



ll. BAÑO 20/l 00 PUNTOS. 

! . - CIO. 

De 6 m2 a más 
D1: • S mZ . ~9 
De . 4 m2 a menos 

2.- :MUEBLES. 

y \V. 
c. 
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. ••••• , • (25 Puntos) 
Puntos) 

, , , , , , (15 Puntos) 

Punto 

Punto 
Punto 

............ ( 6 Puntos) 

Punte) 

Lavabo con espacio integrado 
pa colocar rtículos de Lo 

..• , , , . Punto 
Lavabo comercial y botiquín . ( S Puntos) 
L-ivabo comercial ...• , .. ( 2 Puntos) 

Espejo de medio cuerpo arriba 
del ira bo ... ., ..... 
Esy;jo botiquín ....... ( 

3.- EQUIPO. 

Platón luminoso directo al 
la \"abo .•. , ..••.... 
Iluminación directa al lavabo 

Punto 

Punto 
Puntos) 

Punto 

Punto 
2 .Puntos) 

Punto 

Subtota de Punto 
(Por Hoja) 

J 



f:nchufc cerca c<0 · ta vabo ••• ( 3 Puntos) 

Punto 

[:ude antirre>'-"-'.ante o equi
Vétlcntc en tiiEi -egadera •• ( 3 Puntos) 

Punto 

Es t:c riliza ciém 3 Puntos) 

Punto 

........... ( 3Punlos) 

Puntos 

Cesto de ba su:-:;. • , • • • • • ( 2 Punto s ) 

Puntos 

4. - ACCESORIOS. 

Dota ión de .: Ua 4 -
j;·,'xJnes y un ::t>tc de tela 

sekcta l •• , • , .•.• (10 Puntos) 
~ to" Ua s co:; bones y ta-
µetc ele tela .• , ••••.. ( 7 Puntos) 

Punto 

.\gua purifica.:.:; .•..... ( ó Puntos) 

Puntos 

Cortina o cq:::·.=.k:11te en tina y reg.§!:. 
dera. 

Selecta 
Col~'e rcfa.l 

, ... , •• , , , , . ( 3 Puntos) 

••• , ••••.• 11.:5 Plintos) 

Puntos 

\'a sos sa11iti:.a.dos con envoltura ( 3 Puntos) 

Puntos 

Subtotal en Puntos 
· :::ior Hoja l 

c_J 



\ 
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ga radci·a en la .... ( Puntos) 

Puntos 

Cancho Puntos¡ 

Puntos L=-=1 
pañuelo de-Pai'íuclos po 

sechable:; ... ' . ' .... ( Puntos) 

Puntos 

!-íigiénico, 

Puntos) rollo 
rollo •••••••••. ( , 5 Puntos) 

Puntos 

Ceniceros, cerillos y destap~ 
dor ........... ,,.( ZPuntos) 

Puntos C-=:=J 
Subtota ! ~n Puntos 

(Por 

1s·~··;1~~ ¡------ ni:: su 0 10T1\ L 01~ Pt::\T o sEX--i~-~~ü~Ii-·;q_J AS6.7fsi-.=----~ 
' 

l __ ) 
1 

'-----~·-·---------~~--------

,--------
: 

rov. L DE PUNTOS EX 3.-i.:\:o 



l. CLOSET 10/100 PUNTOS 

1. - ESPACIO. 

De 1 • 80 m2 a más 
De l. 50 m2 a l. 79 m2 
De 1. 30 m2 a menos 

-9-

•••••••• (35 Puntos) 
••••• , (25 Puntos) 

....... (20 Puntos) 

Puntos 
- 2. - ESPEJO DE CUERPO ENTERO ••••• (20 Puntos) 

Puntos 
3. - POR TA EQUIPAJE .••••••••••. (15 Puntos) 

Puntos 

4. - GANCHOS PARA ROPA (12) 

Calidad selecta 
Calidad comercial 

5.- lAVANDERlA. 

Bolsa y lista 
Bolsa 

G, - LIMPIA ZAPATOS 

7.- LUZ lNT!:RIOR 

•••••••• ,(10 Puntos) 
, , , , , •• , ( 6 Puntos) 

Puntos 

• , , •• , • , • (1 O Puntos) 
.• , ••••••..•.. ( 5 Puntos) 

Puntos 

............ ( 5 Puntos) 

Puntos 

, ..... , ...... ( 5 Puntos) 

r-=1 

Puntos C=1 
Subtolal de Puntos [=:J 

(Por Hoja) 

1 SUMA DE SUI3TOTAL DE Pl1i\1:0S EN ~LOSET_!I=rOJA9 

L_ _______ ·-·---. -·------------------- -----~~---------=--C::-) 
-1 

_J 
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CUADRO CONCENTRADOR DE TOTALES DEL CAPITULD "A" 

l HABITACION 
II BAÑO Y 
lII CLOSET 

TOTAL DE PUNTOS EN o 
HABITACION (Hoja 5) • • • • • • • • • = ·~ = 

TOTA.:.... DE PUNTOS EN ·o 
BAÑO ¡:roja 8) ••• , • • . • • • • • • • = •:: = 

TOT:\~ DE PUNTOS EN o 
CLOSI:I (Hoja 9) . . • . • . • • . • • = •:' = 

Equivalencia 

Equivalencia 

Equivalencia 

SUM;, TOTAL DE EQUIVALENCIAS [CAPITU ID "A") e 
0:0 P·\EA O? ¡·;::NER LA C''>-NTIDAD QUE DEBERA INSCRIBIR DENTRO DE 

JOS RE·::-·:·:\NGULOS DE "F.QUIV/\LE>JCJA", VER COLUMN.i\ CORRES
POi~Dic.:~;:.T: cr-; L\. HO.L\ 18 (l.\UL\ DE: EQUIVALENCIAS PARA LA. 
CONVL(SION DE IDS roTA Ll':S OBTENIDOS EN EL CUEsno:~AH.IO -
ALiTOC\::..¿FICABLE DE ESTABLECIMIE1'ffOS DE HOSPEDA.JE). 
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SCíl. VICIOS PRINCIPALES (25 Puntos) 

l. - HESTAURANT 

2, - CAFETERIA 

• , , , • , • , • , . , •. (20 Puntos) 
Puntos 

•••••••••••••• (20 Puntos) 
Puntos 

3, - SA LON DE BANQUETES Y CONVENCIONES. 

De 2, 5 rn2 a más por habitaci6n 
De 2, 00 m2 a 2, 49 m2 " 
De l , 75 m2 a 1 , 99 1112 

De l, 00 1112 a n1enos 

11 

11 

(20 Puntos) 
(16 Puntos) 
(14 Puntos) 
( 8 Puntos) 

Puntos 

4,- AREA WBBY (calidad y íuncionalidad)(l2 Punlos) 

Puntos 

5, - ROOM SER VICE • , ••• , , ••• , • ( 1 O Puntos) 

Puntos 

6. - CENTRO NOCTURNO ••••••••• ,,( 8 Puntos) 

7. - ALBERCA 

8,- BAR 

Puntos 

••.. , . • • • • • • • • • ( 5 .Puntos) 

Puntos 

•• , , .••• , .••••• , ( 5 :?untos) 
Puntos 

St: ')t:u L<d ele Pnnto s 
(Por Hoja) 

[ - J 

SUJ\•L\ DE Sl1J3TOTAL DE .PUNTOS E>: SERVICIOS PRl~-;'CIPALES (HOJA 11) ' 

e~= r )' 
·-·-----· ----·------------·-------·--------------~ 
¡--TOTAL DE PUl\TOS DE: SEH VICIOS PRl~CIP.·\ LES ( .. -·- -¡ 
; '----------_) i 
L__, ____ .. ___ J 
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_SERVICIOS COMPLEMENTARIO~PuntosL 

1. - ESTACIONAMIENTO .•.•••••••. , (20 Puntos) 
Punto 

::.- 1\l\.E;\ CO!v1EHCIAL (l\1arque los que 

Ta baque ría 
Farmacía 
Salón de Belleza 
Pcluqucrfa 
Boutique 

••••••• , , , { 4 Puntos) 
•• , , • • • . • • 4 Punto ) 

•.•.••• ( 4 Puntos) 
••.•••.•.• ( 4 Puntos) 
..... , , ... ( 4 ."Puntos) 

Punto 

3.- ARRENDADORA DE COCHES ••.•... (10 Puntos) 
Punto 

4. AGENCLi\ DE VIAJES ......•.•... (10 Puntos) 
Puntos 

CAJAS DE SEGURIDAD , •• , ••••••. (10 Puntor,) 
Puntos 

6. L'\VANDERL'\ 'l::C'-JTORERIA •... , 2.0 Puntos) 
Servicio al Huésp(:d Puntos 

7,- PHESTAC10N DE SEHVICIO }.fEDlCC( Puntos) 
Punto 

8. - AREA Dl.:: RECRSACION ••.••.•.••• ( 5 Punlos) 

L=:J 

!>unto e_-~] 

::;,~ Ptm.tn s [ ___ _] 

.. _r.:ir.ir íc.jn) 

L~l 
=========-=-==--==-=-=--=-=--=-===-=--=-=-=-==--::::'.---=--=-=-=-=--=--= ·:_-___ =:-:.:: 

\ T:l-TA í~-DE 
1 

TOS DE SE \' ICIOS co;\[PLEMENTA lUO{ ___ ~ 

!. ------

1 

___ J 
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NOT/1.: .Los eslablcci111icntos de 5 estrellas deberán contar 
con l lolél. l de Jh.!l"Sona aclrninis ti\·o y de crvi--
ius, consiclcr:1do vn este ca;)ít.ulo: J.;, hita de al~~.::!; 

nu, lo rcn1il1r;i a la caLcgorí.:t inmcclht~t in.icrior. 

l, - DIRECTOR O CEKE0TTE i3ILil':GUE. ( 4 Puntos) 

Ptmto 

- SU DIRECTOR O SUBGERENTE 
BILINGUE . . . • • ••.•• 4 Puntos) 

Punto 

3. - UN SUB-GERENTE POR TURNO,.,.( Puntos) 

Puntos 

• - DIRECTOR DE A Ll1vlENTOS 
BEBIDAS .. , . , , . , , , , , ( 4 Puntos) 

Puntos 

, - DIRECTOR DE BANQUETES 
CUE ...... ( 4 Puntos) 

Puntos 

ó, - DIRECTOR DE VENTAS BILL\T-
GUE ........... . Puntos) 

Punto 

7.- SERVICIO DE RESERVACIONES ••• ,( 4 Puntos) 

Puntos c==i 
- DIRECTOR DE RELACIONES 

PUB LlC.\S .........•.• ( 4Puntos) 

Puntos 

Subtotal de Puntos 
(Por 
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18.-CAPIT C01v!EDOR BILINGUE Ptmto s) 

Puntos c=J 
l ').-MESEROS BILINGUES , ••••• , • , ••. ( 4 Puntos) 

Puntos 

20. -AMA LLAVES Puntos) 

Puntos L=:J 
21. DE HABITACIONES. Puntos) 

Puntos 

22. -SERVICIO DE CAMARISTAS •••• , ••• ( 4 Ptmtos) 

Puntos 

23, -CA BOTONES BILINGUE PtmtDs) 

Ptmtos 

24, -BOTONES lJNffORMADOS Puntos) 

Puntos 

25. -SEHVICIO DE VALET ••••••.••••• ( 4 Puntos) 

Ptmtos 

SU.MA DE SU PUNTOS EN ADMINISTHA 5'16 

D CJ+[~ 1 ) 1 

______________ __J 

TOTAL DE PEHSONAL A TIVO Y DE SER 
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coi" lA SU1\.1A TOTAL DE LAS EQUIVALENCIAS PROCEDERA A UBI
CAR St' PlJNTl'ACION FINAL DENTRO DE L.\ ESCALA S!Gl1IENTE: 

DE 1 00 A 95 PUNTOS • 

DE 94 A 85 PUNTOS . 

DE 84 A 70 PUNTOS • 

DE 69 A óO PUNTOS • 

DE 59 A 50 PUNTOS • 

e LA s I F I e A e I o N 

DE SU 

E STA l:l LSCI.tv1lENTO 

Ll'Cic\R: 

FEClH: 

1:-1;:i.~1A DEL PROPIETARIO O 
REPRESENTANTE LEGAL: 

5 ESTRELLAS* * * * * 
4 ESTRELLAS **** 

3 ESTRE LL.\S *** 
2 ESTRELL~.s ** 

1 ESTRELL:\ * 

CATEGORIA 

ESTRELLAS 


	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



