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Introduccioén

El Hotel Fiesta Americana de Aguascalientes es una organizacion prestadora de
servicios para hoteles y administrativos que de acuerdo al monitoreo realizado
diariamente por su departamento de ventas, estd posicionado dentro de los 3 mejores
hoteles en el estado por préstamo de servicios.

El hotel cuenta con un programa de calidad que permite monitorear diariamente la
satisfaccion del cliente; en un periodo no mayor a 4 semanas el porcentaje de calidad de
la empresa disminuy6 4%, suficiente para pasar de excelente a insuficiente nivel de
calidad, poniendo en riesgo la credibilidad de la marca asi como la categoria cinco
estrellas que posee actualmente.

El hotel para conservar el nivel de calidad cinco estrellas debe de registrar su
capacitacion ante La Secretaria de Trabajo y Prevision Social.

Es por lo anterior que se implementa un plan de capacitacién y adiestramiento
interno dentro del Hotel Fiesta Americana Aguascalientes, tomando como base el art. 153
de la Ley Federal del Trabajo en base a los comentarios y observaciones de los clientes;
prestando especial atencién en detectar los principales problemas del hotel y se disefia un
plan de capacitacién para resolver los puntos débiles del servicio que ponen en riesgo el

prestigio y nivel de la empresa.

Las capacitaciones seran internas, impartidas por los directivos al mando de cada
departamento, ya que cuentan con la experiencia requerida para lograr una mejora y un

aumento notable en la calidad del servicio prestado.

El plan de capacitacion mejorara el desempefio del servicio al cliente, aumenta y
mantiene el porcentaje de calidad y obtiene la validacion oficial ante la Secretaria de

Trabajo y Prevision Social, conservando asi la categoria cinco estrellas.



Marco Tedrico

Para conocer y comprender la empresaHotel Fiesta Americana Aguascalientes, es
necesario mencionar diversos hechos historicos y datos relevantes que involucran a la
organizacion; se iniciara partiendo de lo general a lo particular para hacer mas dinamica y
sencilla la comprensién de la informacion.

Los Hoteles Fiesta Americana pertenecen a “Grupo Posadas”, consorcio que
incursiona no solo en la industria hotelera, sino que tiene participacién en areas como la
inmobiliaria, financiera, turistica, etc.

Hotelera Posadas tiene sus inicios en el afio de 1967 cuando el Sr. Gaston
Azcarraga Tamayo funda la empresa, conocida inicialmente como “Promotora Mexicana
De Hoteles”, cambiando su nombre por “Grupo Posadas S.A.B. de C.V.” en 1992.

Solo un afo después comienza la historia del “Hotel Fiesta Americana
Aguascalientes”: el 01 de abril de 1993 es inaugurada la empresa por el Secretario de
Turismo en México, Lic. Pedro Joaquin Coldwell y siendo Gobernador Institucional el Lic.

Otto Granados Roldan.

FIESTA AMERICANA AGUASCALIENTES

FIESTAMERICANA

AGUASCALIENTES

FIGURA 1: Logotipo de la empresa Fiesta Americana Aguascalientes. Tomada el 25 de
febrero de 2013 de la pagina http://posadasnet.posadas.com.mx.

e Direccién: Calle Laureles S/N, colonia Las Flores, C.P. 20000, Aguascalientes,
Aguascalientes.

e Giro: Servicio/Hoteleria.

o Jefe inmediato: Lic. Ivonne Catherine Vidales Arias, Gerente de Recursos

Humanos.


http://posadasnet.posadas.com.mx/

e Correo electronico: rhfaag@posadas.com.mx

e Teléfono: 01 (449) 9 10 05 00

e Proyecto dirigido al departamento de Recursos Humanos, por ser el area que se
encarga del proceso de capacitacion y adiestramiento de la organizacion.

¢ Recursos humanos:

Capital humano del Hotel Fiesta
Americana Aguascalientes

Edad promedio 33.5 afios
Antigledad promedio 6.25afios
Nivel de escolaridad . .

. Medio superior
promedio
NUmero de colaboradores 136
Personal femenino 69 = 50.73%
Personal masculino 67 =49.27%

Tablal: Datos generales del personal del Hotel Fiesta Americana Aguascalientes.

e MISION: “Ser la segunda casa de nuestros huéspedes”.

e VISION: “Ser la compaifiia hotelera lider en México”.

e PROPOSITO: “Crear valor, crecer y generar utilidades con el mejor servicio y el
mejor talento; como el Gnico camino para ser la compafiia hotelera mas exitosa de
México”.

e VALORES:

o INTEGRIDAD: La integridad se alcanza conforme a las leyes civiles y a la
filosofia de nuestra empresa. “Evita toda fractura moral”.

o ACTITUD DE SERVICIO:Nuestros clientes —internos y externos- son
siempre lo primero. Desarrolla una integra vocacion por servir. “Fomenta la
pasion por servir a nuestros clientes”.

o RESPETO A LA PERSONA:Trato humano y cordial con todos. Respeta las
diferentes formas de ser y de pensar. “Trata a los demas como te gustaria

ser tratado”.


mailto:rhfaag@posadas.com.mx

o TRABAJO EN EQUIPO:Se reduce a entender que todos necesitamos de
todos para llegar a una meta comun. “Aporta tu granito de arena de
acuerdo a tu especialidad”.

o ORIENTACION A RESULTADOS:Darle prioridad a lo importante. “Busca
hacer mas con menos”.

o BUEN HUMOR:Para tener buen humor nos debe gustar lo que hacemos y
mantener una actitud positiva ante los problemas. “Busca divertirte en tu

trabajo”.

e FILOSOFIA DE OPERACION: . o
“Enfoque en los temas prioritarios y

g - toma de decisiones eficaz y oportuna.
'SISTEMA DE SOPORTE
Y SEGUIMIENTO UEs mas importante las ventas reales
PASION que las promesas (flujos).
COMERCIAL i
UServicio de excelencia y experiencias
memorables para sus huéspedes.

el
ROPIEDADES ™

Ulimpieza impecable y propiedades

IMPECABLES funcionales.
T —

UEstablecer una cultura participativa y
NUESTRA GENTE s : 3
aspiracional en sus equipos (trabajo en

/\ equipo).

PROPIETARIOS CBuscar la rentabilidad de los
accionistas y propietarios.

FIGURA 2: Filosofia del Hotel Fiesta Americana Aguascalientes. Tomada el 25 de febrero
de 2013 de la pagina http://posadasnet.posadas.com.mx

La palabracapacitacion tiene muchos significados diferentes. Algunos especialistas
en el tema consideran que es un medio para desarrollar la fuerza de trabajo de las
organizaciones (Yoder, 2006). Por su parte,(Waite, 2008), consideraa la capacitacion
como un medio que sirve para un debido desempefio del puesto, asimismo extienden el

concepto a un nivel intelectual por medio de la educacion en general.

Para la implementacién del plan de capacitacion dentro del Hotel Fiesta Americana

Aguascalientes se tom6 como fundamento el siguiente concepto:


http://posadasnet.posadas.com.mx/

“La capacitacion es el proceso educativo de corto plazo, aplicado de manera
sistemética y organizada, por medio del cual las personas adquieren conocimientos,
desarrollan habilidades y competencias en funcién de objetivos definidos.” (Chiavenato,
2007).La capacitacion conlleva la transmision de conocimientos especificos relacionados
con el trabajo, actitudes frente a aspectos de la organizacién y de las tareas, asi como el
desarrollo de las habilidades y competencias que exijan las circunstancias. La

capacitacion comprende un cambio de conducta, que pueden derivarse en cuatro tipos:

| CONTENIDO DE LA CAPACITACION |

MEJORA DE LAS HABILIDADES Y DESTREZAS

Habilitar a las personas para la
Desarrollo de realizacion y la operacion de las
habilidades tareas, manejo de equipo,
maquinas y herramientas.

AUMENTO DEL CONOCIMIENTO
DE LAS PERSONAS

Informacion sobre la
organizacion, sus clientes,
productos y/ servicios, politicas y
directrices, reglas y reglamentos.

Transmision de

informacion

DESARROLLO O MODIFICACION
DE LAS CONDUCTAS

Cambiar actitudes negativas por
Desarrollo de favorables, adquirir conciencia

actitudes = (e las relaciones y mejorar la
sensibilidad hacia las personas,
sean clientes internos o
externns.

ELEVACION DEL NIVEL DE ABSTRACCION

Desarrollar ideas y conceptos
para ayudar a las personas a

—_— pensar en términos globales y
estratégicos.

Desarrollo de
conceptos



FIGURA 3: Cambios de conducta por medio de la capacitacion.(Chiavenato, 2007).
Una vez que se ha comprendido el concepto basico de capacitacion, es vital tomar

en cuenta el ciclo que conlleva la misma, representando las cuatro etapas que implica

dicho proceso.

g Deteccién de

las
necesidades
de
capacitacion.

—

*Planes y
programas de
capacitacion.

*Implementacién
dela
capacitacion.

*Evaluacion de
los resultados
de la
capacitacion.

. J

FIGURA 4: Ciclo de la capacitacion.(Chiavenato, 2007).

A continuacion, se describen cada una de las etapas de la capacitacion.

1) Deteccion de las necesidades de capacitacion: Es una forma de diagnostico que
requiere sustentarse en informacion relevante. Los directivos de la organizacion
necesitan tener a la mano dicha informacion para poder percatarse de los
problemas que provoca la falta de capacitacion. Existen diversos métodos para
detectar la necesidad de capacitacion entre los que destacan:

o La evaluacion del desempefio, detectando a aquellos empleados que
realizan sus tareas por debajo del nivel satisfactorio, asi como averiguar
qué areas de la organizacion requieren atencién inmediata de los

responsables.



o La observacion, constatando donde hay presencia de un trabajo ineficiente,
como lo son rotacién de personal elevada, problemas de disciplina, equipo

en malas condiciones o inadecuado, etc.

2) Programa de capacitacion: Una vez que se ha detectado la necesidad de
implementar una capacitacion, se continla con el tratamiento necesario para
mejorar en las areas detectadas con problemas, es decir, se pasa a preparar el
programa adecuado para conseguir los resultados esperados. Una sencilla
manera de elaborar un plan de capacitacion es respondiendo las siguientes
preguntas:

— ¢ Qué se debe ensefiar?

—  ¢Quién debe aprender?

— ¢ Cuando se debe ensefar?
— ¢ Do0nde se debe ensefar?
— ¢ Como se debe ensenar?

—  ¢Quién lo debe enseiiar?

3) Implementacion de la capacitacion: Involucra la interaccion del instructor con el
aprendiz, entendiendo como instructor aquellas personas situadas jerarquicamente
dentro de la empresa, que cuenten con experiencia y estén especializadas en
determinada actividad o trabajo, transmitiendo sus conocimientos a los aprendices,
siendo éstos las personas colocadas en un nivel jerarquico cualquiera de la
organizacién gue necesitan aprender o mejorar sus conocimientos sobre alguna
actividad o trabajo.

4) Evaluacién de los resultados: Debe considerar si la capacitacion produjo las
modificaciones esperadas en la conducta de los colaboradores y verificar si los
resultados de la capacitacion tienen relaciébn con las metas o propdsitos de la

empresa y si conllevar al cumplimiento de los objetivos propuestos.

Es de suma importancia contar con un método de capacitacion que se adecue a las
necesidades y caracteristicas que presenta la empresa(Dessler, 2009), para éste caso, se
toma como referencia el “método de capacitacién en la practica” (Jacobs, 2003), que se

describe de la siguiente manera:



“La capacitacion en la practica (CEP) implica que una persona aprenda un trabajo

mientras lo desempefia. Todos los empleados, incluyendo al director general, reciben

capacitacion en la préactica cuando ingresan a una empresa. En muchas compafias, la

CEP es la Unica capacitacion disponible”.

La capacitacion en la practica, mas conocida es el método de entrenamiento o

sustituto, en el que un trabajador experimentado o el supervisor del aprendiz lleva a cabo

la capacitacion. Lo anterior implica solo adquirir las habilidades al observar al supervisor y

gue, de preferencia, el supervisor muestre al empleado el procedimiento paso a paso.

Es importante seguir una serie de pasos para asegurar el éxito de la capacitacion en la

practica(Jacobs, 2003):

Paso 1.

o 0o T @

Paso 2.

Paso 3.

Prepara al aprendiz.

Haga que el aprendiz se sienta tranquilo.

Expligue por qué se le esta ensefiando algo.

Despierte el interés, averiglie cuanto sabe el aprendiz acerca de algo.
Expligue en qué consiste todo el trabajo y relaciénelo con algun trabajo que
el individuo conozca.

Coloque al aprendiz en una situacién laboral tan cercana a la realidad
como sea posible.

Familiarice al trabajador con el equipo, los materiales, las herramientas y
los términos comerciales.

Presentar la operacion.

Explique los requisitos de cantidad y calidad.

Realice el trabajo a un ritmo normal.

Repase el trabajo a ritmo lento varias veces, explicando cada paso. Entre
una operacion y otra, explique las partes dificiles o aquellas en las que se
podrian cometer errores.

Repase varias veces el trabajo a paso lento; explique los puntos clave.

Pida al aprendiz que explique los pasos a medida que efectla el trabajo a
ritmo lento.

Hacer una prueba.

Pida al aprendiz que realiceel trabajo varias veces, lentamente,
explicAndole a usted cada uno de los pasos, corrija los errores y, en caso

necesario, primero lleve a cabo los pasos complicados.
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b. Haga el trabajo a ritmo normal.

c. Pida al aprendiz que ejecute el trabajo, aumentando la habilidad y la
velocidad de forma gradual.

d. Tan pronto como el aprendiz demuestre que es capaz de realizar el trabajo,
permita que empiece a trabajar pero no lo abandone.

Paso 4. Seguimiento.

a. Designe una persona a la que el aprendiz pueda recurrir en caso de
necesitar ayuda.

b. Disminuya la supervision de forma gradual, pero verifique su desempefio
de vez en cuando.

c. Caorrija los patrones laborales defectuosos que empiecen a convertirse en
un habito.Demuestre por qué el método que ha aprendido es mejor

d. Felicitelo por su buen trabajo.

Como lo sefiala (Dessler, 2009) “los gerentes deben conocer las implicaciones legales
de sus decisiones de capacitacion, especialmente respecto a la discriminacion, el acoso,
la capacitacion negligente y el pago de horas extras”; es por lo anterior que se decide
tomar como base la Ley Federal del Trabajo de los Estados Unidos Mexicanos, a fin de
evitar una capacitacion inadecuada. La capacitacién se basa en el capitulo Il BIS que
trata de la productividad, formacion y capacitacion de los trabajadores, articulo 153
seccion A, B, C, Dy F-Bis.

A continuacién, se mencionan dichas secciones:

Articulo 153-A. Los patrones tienen la obligacion de proporcionar a todos los
trabajadores, y éstos arecibir, la capacitacion o el adiestramiento en su trabajo que le
permita elevar su nivel de vida, su competencia laboral y su productividad, conforme a los
planes y programas formulados, de comunacuerdo, por el patrén y el sindicato o la
mayoria de sus trabajadores.

Para dar cumplimiento a la obligacion que, conforme al péarrafo anterior les
corresponde, los patrones podran convenir con los trabajadores en que la capacitacion o
adiestramiento se proporcione a éstosdentro de la misma empresa o fuera de ella, por

conducto de personal propio, instructores especialmentecontratados, instituciones,

11



escuelas u organismos especializados, o bien mediante adhesion a lossistemas generales
gue se establezcan.

Las instituciones, escuelas u organismos especializados, asi como los instructores
independientes que deseen impartir formacion, capacitacion o adiestramiento, asi como
su personal docente, deberanestar autorizados y registrados por la Secretaria del Trabajo
y Prevision Social.

Los cursos y programas de capacitaciéon o adiestramiento, asi como los programas
para elevar la productividad de la empresa, podran formularse respecto de cada
establecimiento, una empresa, variasde ellas o respecto a una rama industrial o actividad
determinada.

La capacitacion o adiestramiento a que se refiere este articulo y demas relativos,
debera impartirse al trabajador durante las horas de su jornada de trabajo; salvo que,
atendiendo a la naturaleza de losservicios, patron y trabajador convengan que podra
impartirse de otra manera; asi como en el caso enque el trabajador desee capacitarse en
una actividad distinta a la de la ocupacién que desempefie, encuyo supuesto, la
capacitacion se realizara fuera de la jornada de trabajo.

Articulo 153-B. La capacitacion tendra por objeto preparar a los trabajadores de
nueva contratacion y a los demas interesados en ocupar las vacantes o puestos de nueva
creacion.

Podra formar parte de los programas de capacitacion el apoyo que el patron preste a
los trabajadores para iniciar, continuar o completar ciclos escolares de los niveles basicos,
medio o superior.

Articulo 153-C. El adiestramiento tendré por objeto:

I. Actualizar y perfeccionar los conocimientos y habilidades de los trabajadores y
proporcionarlesinformacion para que puedan aplicar en sus actividades las nuevas
tecnologias que los empresariosdeben implementar para incrementar la productividad en
las empresas;

II. Hacer del conocimiento de los trabajadores sobre los riesgos y peligros a que estan
expuestos durante el desempefio de sus labores, asi como las disposiciones contenidas
en el reglamento y lasnormas oficiales mexicanas en materia de seguridad, salud y medio
ambiente de trabajo que les sonaplicables, para prevenir riesgos de trabajo;

lll. Incrementar la productividad; y

IV. En general mejorar el nivel educativo, la competencia laboral y las habilidades de

los trabajadores.

12



Articulo 153-D. Los trabajadores a quienes se imparta capacitacion o adiestramiento
estan obligados a:

I. Asistir puntualmente a los cursos, sesiones de grupo y demas actividades que
formen parte del proceso de capacitacion o adiestramiento;

Il. Atender las indicaciones de las personas que impartan la capacitaciéon o
adiestramiento, y cumplir con los programas respectivos; y

lll. Presentar los exdmenes de evaluacion de conocimientos y de aptitud o de
competencia laboral que sean requeridos.

Articulo 153-F Bis. Los patrones deberan conservar a disposicion de la Secretaria del
Trabajo y Previsién Social y la Secretaria de Economia, los planes y programas de
capacitacion, adiestramiento yproductividad que se haya acordado establecer, o en su
caso, las modificaciones que se hayanconvenido acerca de planes y programas ya

implantados.

Como se menciond anteriormente, la empresa cuenta con un programa que mide la
satisfaccion de los clientes, dando como resultado una calificaciébn generalizando la
calidad no solo del servicio proporcionado en cierta area, sino del hotel como conjunto; a

continuacion se describe a detalle dicho indicador de servicio.

LINC es el sistema que Grupo Posadas ha creado para evaluar la satisfaccion del
servicio que realizan los huéspedes al salir del hotel.
Objetivo del indicador de servicio LINC: mostrar de manera sencilla y organizada la
opinién de los clientes y asi, saber con exactitud la percepciébn que muestran de la

empresa.
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FIGURA 5: Logotipo del indicador de servicio LINC. Tomada el 25 de febrero de la pagina
http://posadasnet.posadas.com.mx

El indicador de servicio LINC se presenta al cliente via electronica, funcionando de la

siguiente manera:

Una vez que el huésped realiza el check in, proporciona al recepcionista, entre otros
datos, un correo electronico donde se le envia la factura electrénica del monto a pagar y

una encuesta de satisfaccion: LINC.

24 horas posteriores al check out del cliente, se le envia una sencilla encuesta de
opcion multiple por e-mail. Esta encuesta tiene gran importancia para la empresa v,
aungue contiene Unicamente seis rubros a calificar, involucra todas las areas y todos los

departamentos del hotel, definiendo asi el nivel de calidad de la empresa.

Hotelera Posadas requiere de un hotel marca Fiesta Americana un porcentaje en el
indicador de servicio LINC de minimo 92% para conservar el nivel cinco estrellas; es de
suma importancia mencionar que solicita dicho porcentaje de manera general, es decir,
aunque califica por separado cada area de la organizacion, toma en cuenta como

resultado el promedio de los seis rubros calificados, sin importar el resultado individual.

Los seis departamentos que considera LINC son los siguientes:
» Amabilidad del personal de recepcion.
» Rapidez en el servicio de recepcion.
* Solucion de problemas dentro del hotel.
» Limpieza de la habitacion.
+ Calidad de alimentos y bebidas.

+ Eficiencia en el servicio de alimentos y bebidas.

LINC es el instrumento adecuado para saber qué tan satisfecho ha quedado el cliente
con las actitudes mostradas por el personal de la empresa, y por consiguiente, el servicio

otorgado durante su estancia.

A continuaciéon, se muestra la encuesta del indicador de servicio LINC, de la cual

depende el nivel de calidad de la empresa:

14
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Calificacion por huésped

HOTELER A

POSADAS
Hotel: FA Aguascalientes Marca: Fiesta Americana  Tipo huésped:
Comportamiento: Ciudad Fecha: Habitacion:
MS - Muy Satisfecho S - Satisfecho | - Insatisfecho
MI - Muy Insatisfecho DS - Definitivamente Si PS - Probablemente Si
PN - Probablemente No DN - Definitivamente No UN - No Utilizo
Hotel de su Fecha de :
: Nombre . Comentario:
estancia salida
¢Recomendaria este hotela  Amabilidad del personal de Rapidéz en el servicio de
amigos y familiares? recepcion recepcion { | \

-

Solucion de problemas dentro
del hotel

Limpieza de la habitacion  Calidad de

Eficiencia en el servicio de

alimentos y bebidas alimentos y bebidas

FIGURA 6: Ejemplo de la encuesta del indicador de servicio LINC.

Otro indicador de servicio que posee Hotelera Posadas y que fue base

fundamental para la implementacion de la capacitacion es “Prometeo”, descrito a

continuacion:
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Promete(}
™

FIGURA 7: Logotipo del indicador de servicio “Prometeo”. Tomada el 25 de febrero de la
pagina http://posadasnet.posadas.com.mx

Programa que Grupo Posadas ha creado para detectar y remediar los

incumplimientos y errores que se puedan presentan durante la estancia del huésped, asi

como analizar el servicio que se le proporcione al cliente durante dicho lapso.

Objetivo de Prometeo: Ofrecer un producto y servicio homogéneo en todos los hoteles

de la misma cadena, reduciendo al maximo las diferencias.

Se cuenta con dos tipos de Prometeo:

1)

2)

Fisico: Inspector que se presenta como tal en las instalaciones del hotel,
proporciona una fecha aproximada de su visita y realiza, en compafiia de los
directivos de la compafiia, un recorrido por todas las areas del hotel con objetivo
de verificar el funcionamiento y las condiciones necesarias para un hotel categoria
cinco estrellas, que garantice no solamente la seguridad del cliente y del
empleado, sino que ademas cumpla con las expectativas que se tienen de un hotel
de la marca Fiesta Americana.

De servicio: Prometeo fisico es un inspector mucho mas complejo que el anterior,
ya que ésta persona se presenta como un cliente normal, es desconocido para el
personal de la empresa, no se sabe quién es, en qué fecha se presentara, no se
tiene conocimiento de su presencia; el gran reto para todo el personal es
proporcionarle el servicio adecuado y caracteristico de un Fiesta Americana y
cumplir en todo momento con los estandares establecidos por el consorcio

Posadas.

A continuacién, se presentan algunos ejemplosde los estandares con mayor

relevanciamencionados anteriormente, agrupados por departamentos:
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DETALLE DE ESTANDARES DE CALIDAD POR AREA / SUBAREA: FIESTA AMERICANA

HOTEL MARCA TIPO EVALUACION TRIMESTRE VIGENCIA
FAAG FA PROMETEO SERVICIO / FiSICO 1 2013
Departamento Estandar de calidad de acuerdo a Prometeo

Ama de llaves

El lavabo, accesorios (secadora, toalleros, papelera, vasos), vanity,
cromados e inodoro, se encuentran limpios.

Las toallas de la habitacion estan en buen estado (no deshilachadas, rotas o
percudidas).

El ambiente de la habitacién es fresco, sin olores penetrantes.

El servicio de cortesia nocturna incluye: colocar el candado de desayuno,
botella de agua, control remoto, en el dobléz de la segunda sabana sobre el
duvet , ordenar amenidades de bafio, colocar papel higiénico en punta,
vaciar botes de basura y ceniceros, cambiar o reponer toallas y vasos,
cerrar cortina decorativa, encender la lampara de buré del lado del teléfono y
pasillo. Se retira de la cama 1 almohadén, cojin decorativo y frazada, estas
piezas se guardaran dentro del cldset. En habitaciones VIP y FVC se llena la
hielera.

Alimentos y bebidas

El mesero conoce las opciones del mend, informa de las especialidades del
dia y promociones especiales si las hay.

En el buffet, los alimentos se reponen constantemente, en caso de que haya
insertos vacios no pasan mas de 5 minutos para que sean resurtidos.

Las entradas se sirven en maximo 10 minutos. Plato principal en 25 minutos.
Si no se pide entrada, el plato principal se entrega en maximo 20 minutos. El
desayuno se sirve en 15 minutos. Si la preparacién toma mas tiempo, se
informa al cliente el tiempo aproximado.

Todos los alimentos servidos al comensal tienen buen aspecto, sabor fresco
y estin a la temperatura adecuada.

Mantenimiento

Los canales de TV estan programados de acuerdo con la guia de canales
impresa en la habitacion. Se visualizan y escuchan claramente.

El control remoto funciona adecuadamente a 2 m de distancia de la TV.

En cualquier area del hotel las mesas, sillas, sillones, cortinas, paredes,
pisos y demas mobiliario se encuentra en excelentes condiciones fisicas,
garantizando la seguridad del cliente y el buen aspecto del hotel.

Tabla 2: Estandares Prometeo, departamentos de ama de llaves, alimentos y bebidas y
mantenimiento. Elaboracién propia.
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DETALLE DE ESTANDARES DE CALIDAD POR AREA / SUBAREA: FIESTA AMERICANA

HOTEL MARCA TIPO EVALUACION TRIMESTRE VIGENCIA
FAAG FA PROMETEO SERVICIO / FiSICO 1 2013
Departamento Estandar de calidad de acuerdo a Prometeo

Durante las interacciones telefénicas se utiliza el apellido del huésped. Toda
llamada es atendida antes del tercer timbre.

El recepcionista hace contacto visual con el huésped, utiliza su apellido y
sonrie durante el check in/check out.

El proceso de check in dura maximo 5 minutos, y al momento del check out
el cliente espera 5 minutos como maximo en la fila para ser atendido.

Si el check out express fue aceptado por el huésped, el voucher es recibido
debajo de la puerta en la madrugada de su salida. La factura y estado de
cuenta se envian electrénicamente a su correo.

Se le entrega al huésped su documentacién completa asi como el voucher.
La factura y estado de cuenta se envian electrénicamente a su correo. Los
cargos en el estado de cuenta y la factura son correctos.

El ejecutivo solicita la siguiente informacién: nimero de participantes, tipo
de evento, espacio requerido para el mismo, servicios de alimentos y
bebidas. En caso de requerir habitaciones, se solicita el tipo y cantidad.
Ventas En la interaccion con el cliente, se le solicita por lo menos la siguiente
informacion: nombre, nombre de la empresa, teléfono y correo electrénico.
La cotizacion se recibe con los requerimientos solicitados, con tarifas y
precios.

Todas las llamadas se responden personalmente antes del tercer timbre y
acorde a la fraseologia interna y/o externa segun sea el caso.

El colaborador que entregue una solicitud, pregunta al huésped si requiere
ayuda adicional. En la interaccion el colaborador llama al huésped por su
apellido al menos una vez.

El colaborador que lleva al huésped alguna solicitud siempre debe tocar
discretamente (o timbrar a la puerta) y anunciar su departamento.

Tabla 3: Estandares Prometeo, departamentos de recepcién, ventas y colaboradores en
general. Elaboracion propia.

Recepcion

Colaboradores en
general

Como se puede observar, los estandares de Prometeoinvolucran todos los
departamentos de la compafiila, ademas de que cada estandar cuenta con una
ponderacion segun el impacto que puede llegar a tener en el huésped o en el area
especifica. Esta ponderacion otorga la posicion que ocupa Fiesta Americana a nivel
nacional en comparacion con los hoteles de la misma cadena.

El indicador de servicio Prometeo es la base del plan de capacitacion
implementado, ya que se toman como fundamento los estandares requeridos, se
relacionan con los comentarios y la calificacion del indicador de servicio LINC y se trabaja

en base a ellos para lograr un plan de capacitacion y adiestramiento que solucione
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ladisminucion en la calidad del servicio que presentd la empresa y garantice una

constante actualizacion de los conocimientos y las capacidades de los colaboradores.

Metodologia

La metodologia que se propone es implementar un plan de capacitacion y

adiestramiento que contribuya a mejorar los indicadores de servicio del desempefio del

personal.

Como hace mencion (Hacon, 2010), un buen programa de capacitacion requiere

de un plan que incluya como minimo lo siguiente:

q D
Quién debe ser Capacitados
capacitado
4 J
( . )
Quienvaa > Capacitador / instructor
capacitar
. S
q D :
Sobre qué va a Asunto / contenido de la
capacitar > capacitacion
4 J
q D
Donde seré la Lugar, puesto y area
4 J
( ) , . L,
Cbémo sera la Métodos de capacitacion y
capacitacion > recursos necesarios
. S
q D i -
Cuéndo sera la Agendar dia y horario de la
capacitacion > capacitacion
4 J
q D
Cuanta sera la > Tiempo y duracion
capacitacion
4 J
q D -
Para qué es la > Objetivo y resultados
capacitacion esperados
4 J

FIGURA 8: Contenido minimo de un plan de capacitacion. Elaboracion propia.
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Para poder disefiar el plan de capacitacion que mejor se adaptara a la empresa, se
tomaron en cuenta, en conjunto con los directivos de la organizacion, los siguientes
puntos:

1. Atender una necesidad especifica para cada ocasion:Se tomé la decision de
implementar una capacitacion al percatarse del resultado del indicador de servicio
“Lealtad Inspirada En Calidad” (LINC), indica claramente que el personal no
cuenta con los conocimientos necesarios para proporcionar un servicio de calidad,
optando por facilitar a los colaboradores los conocimientos necesarios de acuerdo
a la problematica detectada.

A continuacion, se muestran los resultados en el indicador de servicio LINC que dieron

pauta a la realizacién del plan de capacitacion:

Reporte de indice de calidad

Hotel: FAAG

Marca: Todos

Desde: 01/01/2013 Hasta: 06/01/2013
Dir. operacion: TODOS
Comportamiento: Todos

g Indice de leattad 93.75%

Excelente indice de calidad 95.72%

Vs Tendencia Respuesta en general Promedio

marca

@ Amabilidad del personal de recepcion 895.31%
- Rapidez en el servicio de recepcion 92.18%
9 Solucion de problemas dentro del hotel 896.15%
- Limpieza de la habitacion 98.43%
i' Calidad de alimentos v bebidas £0.0%
i Eficiencia en el servicio de alimentos v bebidas 83.92%

Figura 9: Resultados de LINC, semana del 01 al 06 de enero de 2013. Tomada el 27 de
mayo de 2013 de la pagina http://linc.posadasescucha.com/LincPosadas.
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Reporte de indice de calidad

Hotel:

Marca:
Desde:

FAAG
Todos

14/01/2013

Dir. operacion:
Comportamiento:

Hasta: 20/01/2013
TODOS
Todos

@ indice de lealtad 80.95%
o indice de calidad 94 36%

Vs Tendencia Respuesta en general Promedio

marca

Q‘ Amabilidad del personal de recepcion 95.23%
@ Rapidez en el servicio de recepcion 92 85%
bt Solucidn de problemas dentro del hotel 95.0%
- Limpieza de la habitacion 95.23%
L Calidad de alimentos y bebidas 88.75%
i Eficiencia en el servicio de alimentos y bebidas 50.0%

Flgura 10: Resultados de LINC, semana del 14 al 20 de enero de 2013. Tomada el 27 de

mayo de 2013 de la pagina http://linc.posadasescucha.com/LincPosadas.

Reporte de indice de calidad

Hotel:
Marca:
Desde:

FAAG
Todos
21/01/2013

Dir. operacion:
Comportamiento:

Hasta: 27/01/2013
TODOS
Todos

@ indice de lealtad 84.84%
Bien indice de calidad 93.72%

vs Tendencia Respuesta en general Promedio

marca

@ Amabilidad del personal de recepcion 93.93%
" Rapidez en el servicio de recepcion 90.9%
> Solucidn de problemas dentro del hotel 91.25%
- Limpieza de la habitacion 94 69%
i Calidad de alimentos y bebidas 91.37%
- Eficiencia en el servicio de alimentos v bebidas 91.37%

F|gura 11: Resultados de LINC, semana del 21 al 27 de enero de 2013. Tomada el 27 de

mayo de 2013 de la pagina http://linc.posadasescucha.com/LincPosadas.
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Reporte de indice de calidad

Hotel: FAAG
Marca: Todos
Desde: 25/02/2013 Hasta: 03/03/2013
Dir. operacion: TODOS
Comportamiento: Todos
— indice de lealtad 66.66%
.. indice de calidad 88.85%
Pesimo
vs Tendencia Respuesta en general Promedio
marca
i‘ Amabilidad del personal de recepcion 87.96%
i‘ Rapidez en el servicio de recepcion 85.11%
i Solucidon de problemas dentro del hotel 85.36%
Limpieza de la habitacion 90.74%
e Calidad de alimentos v bebidas 86.0%
- Eficiencia en el servicio de alimentos v bebidas 92.0%

Flgura 12: Resultados de LINC, semana del 21 al 27 de enero de 2013. Tomada el 27 de
mayo de 2013 de la pagina http://linc.posadasescucha.com/LincPosadas.

2. Definicion clara del objetivo de la capacitacion:Aumentar la calificacion del
indicador de servicio LINC,lograr mantenerla por encima de 92% y asi conservar

su prestigio cinco estrellas.

3. Divisién del trabajo que se desarrollard en modulos, cursos o programas: Al inicio
del plan de capacitacion, se implementan cursos mensuales, que varian de tres a
cinco cursos al mes, dependiendo del departamento involucrado para
posteriormente, aumentar el ndmero de cursos segun los resultados y las
necesidades futuras, teniendo una proyeccién de hasta 12 cursos mensuales por

departamento.

4. Determinacion del contenido de la capacitacion: El contenido de los cursos es
definido por el gerente de cada area, quienes cuentan con la experiencia que
exige el departamento; cabe mencionar que para definir el contenido de los cursos
se basan en los comentarios del indicador de servicio LINC, en los estandares de
calidad definidos por el indicador de servicio Prometeo y en iniciativa propia,

basandose en su criterio personal acorde a los resultados del personal a su cargo.
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5. Seleccién de los métodos de capacitacion:Por reciente implementacion y a fin de evitar una descompensaciéon en los

costos de la empresa, los cursos seran de acuerdo a capacitacion en la practica, con el método de entrenamiento o

sustituto (Jacobs, 2003), descrito anteriormente.

6. Definicion de los recursos necesarios para implementar la capacitacion:

O

como los gerentes de cada departamento, quienes seran los instructores de cada curso.

algun salén dentro del mismo hotel.

Los primeros cursos implementados son los siguientes:

Materiales, herramientas y manuales: dependiendo cada curso.

Mobiliario y equipo: sillas, mesas, pintarron, marcadores, proyector y computadora.

Capital humano: colaboradores del Hotel Fiesta Americana Aguascalientes, quienes seran los capacitados asi

Aula y/o saldn: los cursos se daran a conocer en el &rea de trabajo, en caso de no ser posible, se impartirdn en

Modalu'iad 'd’e la Nombre del curso Dirgido a persorl Fecha de implementacion Duracion Objetivo
capacitacion de
Conocer los paguetes de promocion permitidos por la empresa,
Kit de banquetes 06de marzode 2013 | 04 de abril de 2013 | 02 de mayo de 2013 i ,p f P ) P P o P
evitando asi descompensaciones entre costo-beneficio.
Promociones ) Dar a conocer los beneficios extras otorgados al cliente de acuerdo
. . 15de marzo de 2013 | 11 de abril de 2013 | 15de mayo de 2013 ,
Curso presencial [especiales por grupo Ventas Lhora  [al nimero de personas.
Cumplimiento de ; ) ) i
. _ Pasos a seguir para evitar todo contratiempo en cuanto al manejo de
requerimientos a 26de marzo de 2013 | 18de abril de 2013 | 29 de mayo de 2013 . : . o
) datos, promociones y reservaciones realizadas por el ejecutivo.
tiempo
. L Colahoradores en [ 09 de marzo de 2013 | 13de abril de 2013 | 04 de mayo de 2013 Transmitir de manera claray dinamica al colaborador estandares e
Curso presencial ~ [Curso de induccion ; 2horas |, . o i :
general 30de marzo de 2013 | 20de abril de 2013 | 18 de mayo de 2013 informacidn de vital importancia de su lugar de trabajo.

Tabla 4: Cursos implementados a los departamentos de ventas y colaboradores en general. Elaboracion propia.
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Modalidad de la

Dirigido a personal

huésped

Rapidéz en el proceso
de check in-check out

Check out express

27 de marzo de 2013

23 de abril de 2013

21 de mayo de 2013

29 de marzo de 2013

24 de abril de 2013

30de mayo de 2013

L. Nombre del curso Fecha de implementacion Duracién Objetivo
capacitacion de
Limpieza de bafios Conocer los estandares de calidad esperados asi como los productos
P ., 06 de marzo de 2013 | 01 de abril de 2013 | 08 de mayo de 2013 . , i i3
habitacion de limpieza adecuados para el area.
Habitaciones de Conocer el procedimiento necesario para desodorizar las
fumadores, proceso 13 de marzo de 2013 | 05de abril de 2013 | 13 de mayo de 2013 . i3 ) i3
. X habitaciones con olor a cigarro.
Curso presencial [quitar olor Ama de llaves 1hora
Limpieza general de la Reforzar los conocimientos acerca de la higiene adecuada para las
P . ’g 20 de marzo de 2013 | 09 de abril de 2013 | 20 de mayo de 2013 L g K 2
habitacion habitaciones, y superar los resultados negativos del departamento.
Preparacion de la Aprender y memorizar los detalles establecidos para recibir al
S 29.de marzo de 2013 | 17 de abril de 2013 | 23 de abril de 2013 : V . el ol
habitacién en general cliente como se merece.
Como servir al Conocer el trato adecuado, asi como la fraseologia correcta para
05 de marzo de 2013 | 03 de abril de 2013 | 13 de mayo de 2013 one , € P
comensal dirigirse al cliente.
Conocimiento de la . X Actualizar conocimientos relacionados con el menu del mes asi
, ) 08 de marzo de 2013 | 08 de abril de 2013 16 de abril de 2013 i
carta y menu especial como reforzar los que se tienen de la carta.
Medicidn de ti imientos, eliminand del
Eficiencia en el servicio 14 de marzo de 2013 | 15de abril de 2013 | 21 de mayo de 2013 € .|c'|on € tiempos y movimientos, eliminando mermas e
. servicio con el comensal.
. = - Alimentosy
Curso presencial |Presentacién, montaje, . lhora e o
bebidas Presentacion fisica del menu del mes, dar a conocer las
temperaturay sabor X . X .
21 de marzo de 2013 | 17 de abril de 2013 | 25de mayo de 2013 especificaciones del platillo y evaluar conocimientos de los
adecuados de los . i
K alimentos del menu.
alimentos
Buffet: cuidado del Aprender el servicio bésico de buffet, dar a saber lo que incluye el
servicio y alimentos de 30de marzo de 2013 | 30de abril de 2013 | 30de mayo de 2013 servicio y cdmo mantener alimentos frescos, limpios y en
calidad excelentes condiciones.
Condiciones de TV, Detectar a tiempo problemas relacionados con la programacion en
control, sefial y 08 de marzo de 2013 | 12 de abril de 2013 | 07 de mayo de 2013 general de los televisores a fin de evitar contratiempos con el
Curso presencial |variedad de canales Mantenimiento lhora |cliente.
Pasos a seguir para mantener en buenas condiciones todo mobiliario
Cuidado del mobiliario 25 de marzo de 2013 | 26 de abril de 2013 | 22 de mayo de 2013 BLITE ) )
del hotel, alargando su vida util.
Facturacié (o] Analisis de software de factura. C solucionar posibles
uracion (proceso 04 de marzo de 2013 | 02 de abril de 2013 | 07 de mayo de 2013 HELEBEI3 SEBIEIRS CEETC, Iy SClHAEELr (X
correcto de factura) problemas para un envio correcto de factura.
Servicio al teléfono Saber manejar situaciones incomodas con el cliente via telefénica,
., i 11 de marzo de 2013 | 10de abril de 2013 | 14 de mayo de 2013 i ) X ) N ,
(atencidn al cliente) evitando malinterpretaciones y utilizando fraseologia correcta.
Trato cordial v clido al Adoptar los valores de empatia, buen humory actitud de servicio
Curso presencial ¥ Recepcién 22 de marzo de 2013 | 15de abril de 2013 | 17 de mayo de 2013 lhora [como fundamento del departamento, logrando asi el trato esperado

por el cliente.

Medicién de tiempos y movimientos, agilizando al maximo el
servicio de entrada-salida.

Memorizar el proceso de salida express, realizandolo en el menor
tiempo posible (5 minutos como maximo).

Tabla 5: Cursos implementados a los departamentos de ama de llaves, alimentos y bebidas, mantenimiento y recepcion.
Elaboracion propia.
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7. Definicion de la poblacién meta:

a)

b)

Numero de personas:Los cursos internos se llevardn a cabo con el
personal de cada area funcional del hotel, involucrando los departamentos
de restaurante, recepcion, mantenimiento, ama de llaves y personal en
general con cursos mensuales impartidos por el gerente de cada
departamento del Hotel Fiesta Americana Aguascalientes.

Es de suma importancia sefialar que para los departamentos de
restaurante y ama de llaves se aplican las capacitaciones al personal por
secciones, ya que es muy complicado agrupar a todo el personal en un
mismo horario, se opta por fraccionar al personal en equipos de trabajo de
4 o 5 integrantes, asignando a cada equipo un lider, elegido por la
antigtiedad con la que cuente, su desempefio o su destacado trabajo por
encima de sus compafieros segun sea el caso. Se capacita el primer mes
al lider de equipo para que a su vez oriente a sus compafieros, en la
préxima capacitacion se realiza una rotacion del colaborador a capacitar
siguiendo dicho patron hasta actualizar a cada uno de los trabajadores.

Se planea capacitarcomo minimo al 70% de los colaboradores durante los
primeros tres meses, cifra proyectada por los gerentes, tomando en cuenta
mas que nada el buen funcionamiento del area durante la implementacién
de los cursos sin descuidar el servicio proporcionado ni desequilibrar sus
procesos laborales.

Tiempo disponible: Después de consultar con sus empleados, los gerentes
definen que, en promedio, tienen disponible como méaximo una hora para
las capacitaciones, es por lo anterior que se establece como duracién una
hora por curso impartido, con horario de 14:30 a 15:30 hrs. Se propone
este horario porgue el cambio de turno se lleva a cabo a las 15:00 hrs., por
lo que el turno que va de salida termina actividades 30 minutos antes de
salir y el personal que esta por entrar se presenta 30 minutos antes del
horario de entrada, tomando asi solo 30 minutos del tiempo de los
colaboradores, quienes fueron consultados en todo momento de los planes
gue tiene la empresa, estando de acuerdo con la implementacion de

capacitacion.
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8. Lugar donde se efectuara la capacitacion: Los cursos se implementan dentro de la

empresa y en el area de trabajo, en caso de no ser posible, se realizan fuera del

puesto y del &rea de trabajo, pero siempre dentro del hotel.

Figura 14: Curso de induccion al personal de nuevo ingreso impartido por la Lic. Ivonne
Catherine Vidales Arias, gerente de recursos humanos.
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Figura 16: Curso de capacitacion al departamento de alimentos y bebidas.
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Figura 18: Curso de capacitacion al departamento de recepcion.
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Figura 19: Sr. Efrain Pedroza, lider de equipo, capacitando a sus comparieros de trabajo
en presencia del gerente general, Sr Matthias Albert.

9. Control y evaluacién de los resultados para revisar los puntos criticos que
demandan ajustes y modificaciones al programa a efecto de mejorar su eficacia:
Posterior a la implementacion de los cursos, se revisan los resultados mostrados
en el indicador de servicio LINC para comprobar el efecto que tuvo la capacitacion
en el servicio otorgado al cliente, quien es el que decide y otorga la calificacion a la

empresa.

Una vez que se establecieron los puntos anteriores y contando con una agenda
mensual del plan de capacitacion, se registraron ante la Secretaria del Trabajo y Prevision
Social, los cursos impartidos; se tiene un plazo no mayor a doce meses para realizar el
registro correspondiente, el cual se efectia via internet, dado que la empresa ya contaba
con registro ante la Secretaria.

Cabe mencionar que, aunque los cursos se agendan con minimo un mes de
anterioridad, las fechas estan sujetas a cambios de acuerdo con la ocupacion del hotel; se
asigna cierta fecha al curso esperando que sea un dia de poca demanda laboral; en caso
de ser necesario, se puede realizar una modificacion en el dia previsto. Es por lo anterior
gue el plan de capacitacion se registra en la pagina de la Secretaria de Trabajo y

Prevision Socialdespués de haberse cumplido, aunque se tenga contemplado cierto dia
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para la implementacién, el registro se hara siempre posterior a la fecha real del curso,

cumpliendo con este paso los requisitos solicitados, tanto por la Ley Federal del Trabajo

como por la Secretaria del Trabajo y Prevision Social.

Resultados

Los resultados obtenidos fueron los siguientes:

e Disefio de un plan de capacitacion que logré desarrollar los conocimientos,

actitudes y habilidades laborales para mantener un nivel de calidad 6ptimo en el

personal del Hotel Fiesta Americana Aguascalientes.

e Se logré mantener la calidad minima de 92% con la implementacion de los cursos

de capacitacién, manteniendo asi el nivel de cinco estrellas del hotel.

Reporte de indice de calidad

Hotel: FAAG
Marca: Todos

Desde: 060572013

Dir. operacion:

Comportamisnto:

Hasta:
TODODS
Todos

12052013

— indice de leattad 87.17%
]
— -
. Indice de calidad 93.23%
Bien
V5 Tendencia Respuesta en general Fromedio
marca
e Amabilidad del personal de recepcion 91.58%
- Rapidez en el servicio de recepcion 85.859%
i Solucion de problemas dentro del hotel a87.12%
- Limpieza de la habiacion 97.94%
Calidad de aimentos v bebidas O0.54%
Eficiencia en el =ervicio de alimentos v bebidas &8.18%

Figura 20: Resultados del indicador de servicio LINC, semana del 06 al 12 de mayo de

2013. Tomada el

dia

27

de mayo de

http://linc.posadasescucha.com/LincPosadas.

2013

de

la

pagina
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Reporte de indice de calidad

Hotel:

Marca:
Desde:
Dir. operacion:

FAAG
Todos

130572013

Comportamiento:

Hasta: 19/05/2013
TODOS
Todos

- indice de leattad 92.85%
=
Ecmknte indice de calidad 95.9%
VY5 Tendencia Respuesta en general Promedio
marea

- Amabilidad del personal dz recepcion 594.654%
Rapidzz en el servicio de recepcion 51.07%

l:" Solucion de problemas dentro del hotel B4 .31%
@' Limpieza de la habiiacion B5.53%
Calidad de aimentos y bebidas S0.74%
Eficiencia en el servicio de alimentos v bebidas 51.66%

Figura 21: Resultados del indicador de servicio LINC, semana del 13 al 19 de mayo de

2013. Tomada e dia 27 de mayo de 2013 de
http://linc.posadasescucha.com/LincPosadas.
Reporte de indice de calidad
Hotel: FAAG
Marca: Todos
Desde: 200052013 Hasta: 26052013
Diir. operacion: TODOS
Comportamiento: Todos
- | indice de lealtad 80.76%
) indice de calidad 93.04%
Bien
V5 Tendencia Respuesta en general Promedio
marea
= Amabilidad del personal de recepcion 93.26%
i Rapidez en el servicio de recepcion 85.57%
i Solucion de problemas dentro del hotel 88.11%
@' Limpieza de la habiiacién S2.07%
Calidad de aimentos y bebidas 5i.62%
i Eficiencia en el zervicio de alimentos vy bebidas 53 549

la

pagina

Figura 22: Resultados del indicador de servicio LINC, semana del 20 al 26 de mayo de

2013. Tomada el dia 27 de
http://linc.posadasescucha.com/LincPosadas.

mayo

de

2013

de

la

pagina
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Registro ante la Secretaria de Trabajo y Previsidn Social de las capacitaciones
gue se implementaron dentro de la organizacion, obteniendo la validacion oficial

del plan de capacitacion.

Implementacion de cursos que estén en constante actualizacién, es decir, no se
llevaron a cabo en una sola ocasion, con lo que se asegura una mejora constante

de todos los cursos impartidos.

Aporte de técnicas precisas y detalladas para una adecuada implementacion de
capacitacion y adiestramiento dentro de cualquier organizacién que lo requiera,
resaltando la importancia de actualizar constantemente los conocimientos y
actitudes del capital humano de las empresas, logrando a su vez una mejora
continua; se destaca la importancia de la capacitacién al personal sobre todo para

aquellas compafiias que sean de servicio, por ser su principal recurso el humano.

Aporte para todas aquellas empresas que no cuenten con programas de
capacitacion, que necesiten obtener mejoras dentro de sus organizaciones y para
aguellas que ya cuenten con unplan de capacitacion,pues se mencionan diversas
técnicas que pueden llegar a ofrecer una nueva visibn que aporte mejoras y

cambios en las metodologias utilizadas por los directivos de cualquier empresa.
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.Q & Padrén de

‘ Trabajadores
Q@ Capacitados

STPS

PADRON DE TRABAJADORES CAPACITADOS
(SISTEMA DE REGISTRO DE LA CAPACITACION EMPRESARIAL)

= Empresa = (1) Planes y Programas = (2) Trabajadores = (3) Cursos = (4) Relacionar Cursos-Trabajadores m (5) Presentacién Electrénica de Listas
@ . 2 423 ] .

Bienvenido Ivonne Catherine Vidales. Inicio | Ayuda | L'_“‘)’Preguntas frecuentes | @ Contacto | = Salir
Plan: 121/8527

Lista: 1

3. Cursos . .

Datos del curso de capacitaciéon

- uno a uno

= Datos delcd Seleccione la entidad federativa, el municipio y el establecimiento al que corresponde el
* Datos de las constancias curso que dara de alta.
Carga masiva

Copiar de otra lista

Consulta y modificacién Entidad federativa: | AGUASCALIENTES [~
Municipio: AGUASCALIENTES [=
Establecimiento: | LOS LAURELES 401, LAS FLORES, AGUASCALIENTE] » |

1. Planes y Programas

2. Trabajadores Proporcione los datos del curso y oprima el botén Aceptar para guardar la informacién.

3. Cursos
4. Relacién Cursos-
Trabajadores Plan y programa: 121/8527
5. Presentacion Electrénica
de Listas de Constancias Establecimiento: PRESTADORA DE SERVICIOS PARA HOTELES Y ADMINISTRATIVOS, S.A. DE C.V.
Nombre del curso: Cémo servir al comensal
Area tematica: Hoteleria |T ,A Otra
area
Duracion: 1 Horas
Periodo de ejecucion  De: 05/03/2013 EI A: 05/03/2013 E
Tipo de agente Intem_q = ,T,, . R .
- ) La opcién "Otros” hace referencia a la capacitacion proporcionada por proveedores,
capacitador: - -
capacitadores extranjeros, entre otros.
Modalidad de la .
Capacitacion: Presencial ’T
ggéggr\;gc?gn‘:a Actualizar y perfeccionar conocimientos y habilidades |T
Generar las constancias de habilidades laborales mediante el sistema
*Campos opcionales de registro
Regresar IAceptar]

SECRETARIA DE TRABAJO Y PREVISION SOCIAL - ALGUNOS DERECHOS RESERVADOS © 2012 - POLITICAS DE PRIVACIDAD

STPS

Reforma No. 93, Piso 13, Col. Tabacalera,
Distrito Federal CP. 06030
Comentarios sobre este Sitio de Internet

Figura 23: Registro del curso “como servir al comensal” ante la Secretaria del Trabajo y
Previsibn Social. Tomada el dia 27 de mayo de 2013 de la pagina
http://reqistroptc.stps.gob.mx/ptc/CT/CTCursosUnoaUnoDatosCurso.aspx
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.Q & Padrén de

‘ Trabajadores
Q@ Capacitados

= Empresa

PADRON DE TRABAJADORES CAPACITADOS
(SISTEMA DE REGISTRO DE LA CAPACITACION EMPRESARIAL)

= (1) Planes y Programas = (2) Trabajadores a (3) Cursos = (4) Relacionar Cursos-Trabajadores = (5) Presentacién Electronica de Listas

STPS

Bienvenido Ivonne Catherine Vidales.

Plan: 121/8527
Lista: 1

3. Cursos
- uno a uno
* Datos del curso
* Datos de las constancias
Carga masiva
Copiar de otra lista

Consulta y modificacion

1. Planes y Programas
2. Trabajadores
3. Cursos

4. Relacién Cursos-

Trabajadores Plan y programa:

5. Presentacién Electrénica

de Listas de Constancias Establecimiento:

Nombre del curso:

Area tematica:

Duracién:

Periodo de ejecucién

Tipo de agente
capacitador:

Entidad federativa:
Municipio:

Establecimiento:

31 fx .
@Inicio | L Ayuda | @Preguntas frecuentes | @ Contacto | A Salir

Datos del curso de capacitaciéon

Seleccione la entidad federativa, el municipio y el establecimiento al que corresponde el
curso que daré de alta.

AGUASCALIENTES [~
AGUASCALIENTES [~

LOS LAURELES 401, LAS FLORES, AGUASCALIENTE] - |

Proporcione los datos del curso y oprima el botdn Aceptar para guardar la informacion.

121/8527
PRESTADORA DE SERVICIOS PARA HOTELES Y ADMINISTRATIVOS, S.A. DE C.V.

Rapidéz en el servicio de check in-check out

Hoteleria [+ | “SOura
area

1 Horas

De: 23/04/2013 [ A: 23/04/2013 |

Interno hd
La opcién “Otros” hace referencia a la capacitacién proporcionada por proveedores,
capacitadores extranjeros, entre otros.

Modalidad de la "
Capacitacion: Presencial ’T
Objetivo de la Actualizar y perfeccionar conocimientos y habilidades ’T

Capacitacion:

Generar las constancias de habilidades laborales mediante el sistema

*Campos opcionales de registro

Regresar IAceptar]

SECRETARIA DE TRABAJO Y PREVISION SOCIAL - ALGUNOS DERECHOS RESERVADOS € 2012 - POLITICAS DE PRIVACIDAD

STPS

Reforma No. 93, Piso 13, Col. Tabacalera,
Distrito Federal CP. 06030
Comentarios sobre este Sitio de Internet

Figura 24: Registro del curso ‘rapidez en el servicio de check in-check out” ante la
Secretaria del Trabajo y Prevision Social. Tomada el dia 27 de mayo de 2013 de la pagina
http://reqistroptc.stps.gob.mx/ptc/CT/CTCursosUnoaUnoDatosCurso.aspx
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.Q & Padrén de

‘ Trabajadores
Q Capacitados

STPS

PADRON DE TRABAJADORES CAPACITADOS
(SISTEMA DE REGISTRO DE LA CAPACITACION EMPRESARIAL)

= Empresa = (1) Planes y Programas = (2) Trabajadores = (3) Cursos = (4) Relacionar Cursos-Trabajadores m (5) Presentacién Electrénica de Listas
T fx L -

Bienvenido Ivonne Catherine Vidales. @Inicio | L Ayuda | @Preguntas frecuentes | @ Contacto | [ Salir
Plan: 121/8527

Lista: 1

3. Cursos . .

Datos del curso de capacitaciéon

- uno a uno

® Datos deflcad Seleccione la entidad federativa, el municipio y el establecimiento al que corresponde el
» Datos de las constancias curso que dara de alta.
Carga masiva

Copiar de otra lista

Consulta y modificacién Entidad federativa: | AGUASCALIENTES [+
Municipio: AGUASCALIENTES [~
Establecimiento: | LOS LAURELES 401, LAS FLORES, AGUASCALIENTE] - |

1. Planes y Programas
2. Trabajadores Proporcione los datos del curso y oprima el botén Aceptar para guardar la informacion.
3. Cursos

4. Relacién Cursos-

Trabajadores Plan y programa: 121/8527

5. Presentacion Electrénica

de Listas de Constancias Establecimiento: PRESTADORA DE SERVICIOS PARA HOTELES Y ADMINISTRATIVOS, S.A. DE C.V.
Nombre del curso: Habitaciones de fumadores, proceso quitar olof
Area temética: Hoteleria IT .ﬁ Otra

area

Duracién: 1 Horas
Periodo de ejecucion  De: 13/05/2013 E A: 13/05/2013 |'j

Interno [~

La opcién “Otros” hace referencia a la capacitacion proporcionada por proveedores,
capacitadores extranjeros, entre otros.

Tipo de agente
capacitador:

Modalidad de la "
Capacitacion: Presencial ’T
gsgxggf‘zgc?gn‘? Actualizar y perfeccionar conocimientos y habilidades [~

Generar las constancias de habilidades laborales mediante el sistema

*Campos opcionales de registro

Regresar [Aceptar]

SECRETARIA DE TRABAJO Y PREVISION SOCIAL - ALGUNOS DERECHOS RESERVADOS © 2012 - POLITICAS DE PRIVACIDAD

STPS

Reforma No. 93, Piso 13, Col. Tabacalera,
Distrito Federal CP. 06030
Comentarios sobre este Sitio de Internet

Figura 25: Registro del curso “habitaciones de fumadores, proceso quitar olor” ante la
Secretaria del Trabajo y Prevision Social. Tomada el dia 27 de mayo de 2013 de la pagina
http://reqistroptc.stps.gob.mx/ptc/CT/CTCursosUnoaUnoDatosCurso.aspx
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Conclusiones

Los primeros datos y resultados dan pauta para concluir que el plan de
capacitacion mensual propuesto registr0 un excelente impacto en las areas
implementadas, mejorando el servicio proporcionado, viéndose reflejado en la satisfaccion

del cliente y mas que nada, en la calificacion otorgada en el programa LINC.

Me percaté de que el buen resultado del plan de capacitacion depende
gradualmente de una clara y fluida comunicacién entre el capacitador y el capacitado, si
ambas partes se muestran abiertas a los nuevos datos y a las nuevas técnicas de
aprendizaje, los resultados se veran reflejados claramente, como fue en el caso del Hotel
Fiesta Americana Aguascalientes.

De igual manera, es importante sefialar que éste proyecto serd un aporte
importante para las organizaciones, principalmente para las de servicio, las cuales estén
interesadas en implementar un plan de capacitacién para sus empleados o aquellas que
ya presenten capacitaciones, pueden obtener una nueva vision, diferente y sencilla, que
de pauta a una mejora continua en el servicio otorgado, mejorando en grandes

proporciones el nivel de calidad de su organizacion.

Otra conclusién que quiero recalcar, es que la responsabilidad de la capacitacion
adecuada recae en todos los niveles de la organizacion, particularmente en quienes
tienen el papel de lideres; me percaté de que muchas de las ocasiones la mejora es tan
sencilla, que solo hace falta que los directivos dediquen un poco de atencién y tiempo a
las labores realizadas por todos los colaboradores en el dia a dia, desde los empresarios
y gerentes hasta empleados temporales deben capacitarse y formarse conforme a los

lineamientos de la organizacion.

Es por todo lo anterior, que conclui el presente proyecto, teniendo la satisfaccion de que
no solo se cumpli6 con las expectativas esperadas, sino que se sobrepasaron
exitosamente, dejando asi un método fructifero y ampliamente recomendado para

organizaciones con necesidades similares.
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Cronograma de actividades

Actividades / Quincenas

Del 15
al 31 de
enero

Del 1 al
14 de
febrero

Del 15
al 28 de
febrero

Del 1 al
15 de
marzo

Del 16 al
31 de
marzo

Del 1 al
14 de
abril

Del 15
al 30 de
abril

Del 1 al
15 de
mayo

Del 16 al
31 de
mayo

Conocer el sistema de trabajo del hotel y
de la plantilla laboral (136 colaboradores).

Captura de datos relacionados con la
empresa y el indicador de calidad
Prometeo. Realizar tablas comparativas
correspondientes al afio 2012.

Recopilacién de datos relacionados con el
indicador de servicio LINC. Analisis de la
mejor solucién para el problema de
calidad.

Investigacion de los diversos métodos de
capacitacion y adiestramiento. Disefio del
plan de capacitacion (cursos mensuales).

Gestion de los cursos implementados:
pase de lista, toma de fotografias como
evidencia y presenciar los cursos a fin de
mejorar la metodologia utilizada (en caso
de ser necesario).

Captura via internet de los cursos de
capacitacion en la pagina de la STPS.

Analizar el impacto de las capacitaciones
durante la temporada alta (FNSM 2013)
con base en los resultados del indicador
de servicio LINC.

Analizar la informacién arrojada por el
indicador de servicio LINC durante los
tres meses de capacitacion y concluir si
se obtuvieron los resultados esperados.
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