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Guatemala, 2 de noviembre de 1994,

Ingeniero

Roberto Valle

Director

Escuela de Ingenier{a Mecinica Industrial
Facultad de Tngenileria

Universidad de San Carlos de Guatemala
Presente

Estimado Ingeniero Valle:

Con un atento saludo tengo el gusto de informarle a usted,
que he revisado el trabajo de tesis de la estudiante universitaria
Maria Azucena Garcia Ovalle, titulado "PROPUESTA DE CAPACITACION
PARA MEJORAR LA PRODUCTIVIDAD Y LA CALIDAD DEI. RECURSO HUMANO
EN LA TINDUSTRTA HOTELERA Y RESTAURANTES'", el cual a mi eriterio
llena los objetiveos planteados en ol anteproyecto del mismo.

Agradeciéndole su fina atencidn a la presente, me es grato
suscribirme de usted como su deferente servidor.
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g. Fflrnando Marin Aldfna
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UNIVERSIDAD DI SAN CARLOS
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FACULTAD DE INGENIERIA

Escuclas de Ingenieria Civil, Ingenierfa

Mecdnica Industrinl, Ingenierfa Quimieca,

Ingenteria  Mechnica Eléetrica, Técnica

¥ Regional de¢ Post-grado de Ingenierin
Santtaris,

Cludnd Universitaria, zona 12
Guateinnln, Centroamérica

El Coordinador del Area Administrativa, de la Escuels de Ingenieria
Mec&nica Industrial de la Facultad de Ingenieria de la Universidad

de San Carlos de Guatemala, luego de conocer el dictamen del Asesor
al contenido y la presentacidén del trabajo de tesis titulado PRO-
PUESTA DE CAPACITACION PARA MEJORAR LA PRODUCTIVIDAD Y LA CALIDAD
DEL RECURSO HUMANO EN LA INDUSTRIA HOTELERA Y RESTAURANTES, pre-
sentado por la estudiante univergitaria Maria Azucena Garcia

Ovalle, recomienda la aprobacidn del preseute trabajo.
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Guatemala, Centroamérica

El Coordinador General de Tesis de 1la

Ingenieria
Ingenieria de la Universidad de San

Mecanica Industrial de 1la

Escuelia
Facultad de
Carlos de Guatemala,

luego de conocer el dictamen del Asesor vy del Licenciado
en Letras, con el Visto Bueno del Coordinador de Area,
asi como el contenido y la presentacién del trabajc de
tesis titulado PROPUESTA DE CAPACITACION PARAR MEJORAR LA
PRODUCTIVIDAD ¥ LA CALIDAD DEL RECURSO HUMANO EN LA
INDUSTRIA HOTELERA Y RESTAURANTES, presentado por 1la
estudiante universitaria Maria Azucena Garcia Ovalle,

aprueba el presente trabajo y solicita la autorizacion
del mismo.
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Industrial de la Facultad de Ingenieria de ia Universidad
de San Carlos de Guatemala, luego de conocer el dictamen
del Asesor con el Visto Buene del Coordinador de Area vy
del Coordinador General de Revision de Tesis, ai trabajo
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PRODUCTIVIDAD Y LA CALIDAD DEL RECURSO HUMANO EN LA
INDUSTRIA HOTELERA ¥ RESTRURANTES presentado por 1lia
estudiante universitaria Maria Azucena Garcia Uvalle,

aprueba el presente trabaijo Y solicita la autorizacidén
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procede a la autorizacidn para la impresidén de la misma.

IMPRIMASE :

Ing. Julio Ismael Gonzdle: Podszueck

uatemala, julio de i,995.

i ,\‘ .VE F '3’, 1 n Sf‘f!, i:

S B




ACTO QUE DEDICO

A DIOS

Quien me ha acompafiado e iluminado en mi vida

A MIS PADRES

Marta Elubia Ovalle Salazar
Jorge Antonio Garcia Ovalle

A MIS ABUELOS

Vitalina Salazar de Ovalle
Rogelio Ovalle Casados q.e.p.d.
Esther Ovalle de Garcia g.e.p.d.
Julio Garcia Rayo

Por el apoyo que me brindaron, en toda mi carrera.

A MI ESPOSO

Roberto Santiago Chiroy Linares

A MIS HIJOS

A MIE TIAS,TIOS Y DEMAS FAMILIARES

A MIS AMIGAS Y COMPANEROS DE ESTUDIO

A LA UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA

Maria Azucena Garcia Ovalle de Chiroy







INDICE

1. Introduccién
2. Marco Tedrico
2.1. Definicidén y caracteristicas de formacién prof.
2.1.1. Modos de formacidén profesional
2.1.1.1. Aprendizaje
2.1.1.2. Habilitacién
2.1.1.3. Formacién profesional acelerada (FPA)
2.1.1.4. Readaptacién profesional
2.1.1.5. Rehabilitacién
2.1.1.6. Complementacién
2.1.2. Método de trabajo empleado en la formacién prof.
2.1.3. Fbérmula de ALLEN-RICHARD
2.2. Niveles de capacitacién
2.2.1. Nivel operativo
2.2.1.1. Ocupacién no calificada
2.2.1.2. Ocupacidn semi-calificada
2.2.1.3. Ocupacidén calificada
2.2.2. Nivel Medio
2.2.2,1. Técnico medio
2.2.2.2., Mando medio
2.2.3. Nivel Ejecutivo
2.2. Clasificacidén internacional de hoteles
2.3.1. Hoteles de cinco estrellas
2.3.2. Hoteles de cuatro estrellas
2.3.3. Hoteles de tres estrellas
2.3.4. Hoteles de dos estréllas
2.3.5. Hoteles de una estrella
2.4. Estructura ocupacional
2.4.1. Administracidén y contabilidad
2.4.2. Recepcidén front-office
2.4.3. Pisos lenceria y lavanderia
2.4.4, Restaurante y bar

2.4.5. Cocina

Pagina

W W0 O 3 O o W NN N e

P T T T e e e S Y o S AN
MO w e AW W WNN R MM OO O O



2.4.6. Economato
2.4.7. Mantenimiento
2.5, Descripcidén de puestos de trabajo por departamenﬁo
2.5.1. AnAdlisis de empleos (Admon. Contabkilidad)
2.5.2. Recepcidn front-office
2.5.3. Pisos, lenceria y lavanderia
2.5.4. Restaurante y bar
2.5.5. Cocina
2.5.6. Economato
2.5.7. Mantenimiento y reparacién
3. Trabajo de campo
3.1. Descripcidn del universo
3.2. Determinacién de la muestra
3.3. Recolecién de informacidn
3.3.1. Instrumentos para recoger informacién
3.3.2. Etapa de trabajo de campo
3.3.3. Etapa de interpretacién de resultados
3.4. An&lisis de la informacién
4.Aspectos previos al disefic de los programas de capacitacidn
4.1. Determinacién de las necesidades de capacitacién
4.1.1. Estudio de la ocupacidn
4.1.2. Elaboracién de cuadros analiticos
4.1.3. Programas de capacitacién
4.1.4. Listado de dotacién
4.1.5 Descripcibdn de instalaciones
4.1.6., Medios audiovisuales
5. Programas de capacitacién de las ocupaciones prioritarias
5.1. Recepcionista de hotel
5.2. Camarera de hotel
5.3. Mesero de bar y restaurante
5.4. Bartender
5.5. Cocina
6. Conclusiones
7. Recomendaciones
8. Bibliografia

16
16
16
18
19
21
22
23
25
26
28
28
28
29
29
29
29
29
31
31
32
33
33
34
34
34
35
35
39
42
45
48
53
54
55



Pagina 1

1. INTRODUCCION

Actualmente el turismo representa la actividad econdémica mas
importante en el ingreso de divisas al pais, lo gue ha contribuido
a que las industrias como hoteleria y restaurantes aumenten y
demanden mejor calidad en la mano de obra. Es innegable gue la
competitividad de estas industrias no se mide solamente por los

precios, sino fundamentalmente por el nivel de calidad de sus
servicios.

Es importante el papel que los recursos humanos desarrollan en
estas industrias, por lo que este estudio propone un plan de
capacitacidén de acuerdo con las necesidades que actualmente existen
en la industria hotelera y restaurantes.
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2. MARCO TEORICO

2.1. PEFINICION Y CARACTERISTICAS
DE FORMACION PROFESIONAL
La formacién profesional es toda accién que permite a un
individuo adquirir o desarrollar los conocimentos necesarios
para ocupar un puesto de trabajo o para ser promovido con la
finalidad de mejorar la productividad nacional y elevar su
nivel de vida en lo econémico e intelectual.
Se dirige tanto a individuos que deban adquirir por primera
vez los conocimientos necesarios para ocupar un puesto de
trabajo, como a aquéllos gque teniendo conocimientos previos en
una determinada ocupacién deben desempefiar un nuevo puesto de
trabajoe o requieren mejor calificacién en el actual.

2.1.1. MODOS DE FORMACION PROFESIONAL
Para impartir la formacidn, debe elegirse entre los los modos
de formacidn profesional qgue indican las acciones gue se deben

seguir, por io cual en necesario considerar las siguientes
caracteristicas de los individuos:

[ personal a quien se destinan;
B nivel de calificacidén de 1la ocupacién a la cual se
dirigen, y
& objetivo inmediato de la accién
Los modos de formacién son los siguientes:
a) Pe formacién inicial (primera vinculacién del individuo
- con la ocupacidn que es motivo de formacién).
1. Aprendizaje
2. Habilitacion
3. Formacidn profesional acelerada
4, Readaptacién
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5. Rehabilitacién

b) De perfeccionamiento:

1. Complementacién

2. Promocién

3. Especializacién
Los modos de formacién profesional diferencian a los
individuos a quienes se dirige; en adolescentes y adultos por
razones de orden pedagdgico, se relaciona con la edad fisica
Y mental de los individuos, principalmente por las diferencias
en la capacidad de asimilacién, y facilidad de adquirir nuevos
habitos o de corregir los adquiridos; se denomina adolescente
al individuo mayor de 14 afios y menor de 20 afios, y como
adulto al individuo mayor de 20 afios, en capacidad fisica y
mental de trabajo.

2.1.%2.1. APRENDIZAJE

Es la manera en que se forman los adolescentes; su objetivo es
lograr trabajadores aptos para ejercer ocupaciones
calificadas, cuyoc ejercicio requiere de habilidad manual Yy
conocimientos técnicos que sélo pueden adquirirse en periodos
relativamente largos y en estrecha relacién con el trabaijo
real.

La duracién del aprendizaje varia de 2 hasta 5 afios Y para
que se considere aprendiz, al adolescente, es necesario que
exista un contrato de aprendizaje entre éste y la empresa que
garantice la obligacidén que tiene de permitir al aprendiz
trabajar come tal dentro de lias misma durante periodos
determinados.

Cuando el aprendizaje es impartido a través de entidades de
formacién profesional, debe existir una estrecha vinculacién
entre los periodos de formacién dentro de la empresa (etapa
productiva) y los que corresponden a los centros de formacién
(etapa lectiva). Estos dGltimos deben presentar, en lo

posible, similitud con las condiciones reales de trabajo y los

b o i 1
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periodos en la empresa gque permitirdn al aprendiz poner en
prdctica los conocimientos adgquiridos y encontrar problemas
que posteriormente 1llevaré para resolver en la etapa lectiva.
2.1,1.2. HABILITACION
Es el modo de formacidn destinado a trabajadores, tanto
adolescentes como adultos, que necesitan capacitarse en una
ocupacidn semi-calificada*, ya se trate de una ocupacién nueva
para ellos, o de una relacionada con la gue desempefian, que
facilita la adquisicién delimitada de conocimientos vy
destrezas necesarias para cumplir las tareas tipicas de un
puesto especifico, y se le llama formacidn para el puesto de
trabajo.
Se imparte en cursos de tiempo completo ©0 en sesiones
periddicas, segiin sean los casos, con una duracién no mayor de
un afio, gue varia en todo caso, segin la ocupacién y 1los
niveles de 1ingreso de los aspirantes. También puede
impartirse en tiempos parciales o completos.
Egs importante indicar que no deben participar simultineamente
adultos y adolescentes en los cursos, ya gue las condiciones
de unos y otros varian radicalmente.
Es importante indicar que a pesar de que se le considera como
un modo de formacidén inicial, las personas a quienes se
imparte pueden ejercer una ocupacidn similar o relacionada con

agquélla, que es motivo de accidn.

2.1.1.3. FORMACION PROFESIONAL ACELERADA (FPA)
Este tipo de formacidén se aplica en la capacitacién a corto
plazo de grandes contingentes de mano de obra, en casos en gque
aumente considerablemente el empleo en unc o mis sectores
econdémicos. Se destina basicamente a ocupaciones bien
definidas en las que predomine la habilidad manual; por tanto,
la ensefianza es metdédica y tiende a alcanzar, a corto plazo,
objetivos precisos y definidos de antemano en funcién de los
andlisis ocupacionales; el plan de 1los cursos Yy su
administracién deben ser flexibles, para poder modificar

rapidamente la intensidad de la accidn de formacidén, segin las
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necesidades.

La inversién y el gasto son altos al inicio, pero el costo por
trabajador formado es equivalente al de otros tipos de
formacién, siempre que se capaciten cantidades suficientemente
de trabajadores en lapsos cortos.

Este tipo de formacién requiere que la ensefianza de todas las
materias de un curso sea impartida por un solo instructor, 1lo
cual exige que la seleccién de los instructores se haga entre
los mejores trabajadores Yy capataces de la empresa, para gue
sean formados adecuadamente en cursos especiales; es necesario
que se disponga de buenas instalaciones, buen material
didactico y se integren pequefios grupos de trabajadores-
alumnos, ya gque este modo de formacién exige una estrecha
relacién entre ambos, y finalmente gue se haga una selecciédn
cuidadosa de los trabajadores que ser&n sometidos a la F.P.A.
a fin de agruparlos, segln sus aptitudes para las diversas
ocupaciones. Como los alumnos son adultos y tienen
obligaciones econémicas, es necesario que tenga un ingreso
suficiente durante el curso, gque puede ser por un medio o
entidad diferente a la que imparte la formacién.

Estos cursos sélo pueden ser organizados cuando exista una

oferta de trabajo suficiente.

2.1.1.4. READAPTACION PROFESIONAL

Es un modo de formacién profesional destinado a trabajadores
gque necesiten adquirir conocimientos Y destrezas en una
ocupacidén distinta a aquélla para la cual fueron formados o
gue han ejercido habitualmente.

Se caracteriza por una seleccién especial de los candidatos,
Y se basa el programa en los conocimientos y destrezas que vya
poseen los trabajadores. Su objetivo es formar trabajadores
semicalificados vy calificados, cuyo fin es aplicarlo para
lograr la conversién profesional, cuando las necesidades del

empleo o de los individuos asi lo requieran.

WAL
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2.1.1.5. REHABILITACION
Esta formacidn se aplica a personas limitadas que necesitan
una formacidn especial para ejercer un puesto de trabajo.
Se dirige a trabajadores que han sufrido un impedimento,
durante su desempefio laboral, con el fin de reintegrarlos al
trabajo activo, que puede ser una formacién inicial o un tipo
especial de readaptacién profesional. Tiene por objeto formar

trabajadores semi-calificados* y calificados.

2,1.1.6. COMPLEMENTACION _
Es el modo de formacién dirigido a corregir las deficiencias
profesionales de trabajadores que ejercen ocupaciones
seﬁi—calificadas, calificadas o de supervisidén, a fin de que
conozcan nuevas técnicas o métodos de trabajo que les permitan
alcanzar mayor eficiencia en su ocupacién.

2.1.2. METODO DE TRABAJO EMPLEADO EN LA FORMACION PROFESIONAL
Para llevar a cabo un programa de formacidn profesional, debe
utilizase un método de trabajo que sea dinadmico, analitico y
activo.

Dinédmico porque todo plan de formacién profesional se debe
aplicar con flexibilidad, tanto en el tiempo como en el
espacio, y adaptarlo a los cambios y a las necesidades de mano
de obra, a las caracteristicas sociales y econdmicas de cada
regidén, al nivel de instruccién, y a la evolucién tecnolégica
de las ocupaciones.

Debe ser analiticc porgue todo programa de formacién
profesional es el resultado de los estudios cualitativos de
las ocupaciones, que incluyen la descripcidén de los puestos de
trabajo, las monografias profesionales y los cuadros
analiticos de operaciones y conocimientos.

Y analitico porque exige la participacién efectiva del

trabajador-alumno durante todas las etapas de su formacién, a
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fin de gue se cumpla el proceso de aprender haciendo, bajo la
inmediata supervisién de un instructor,

2.1.3. FORMULA DE ALLEN-RICHARD

La férmula de Allen-Richard es la base fundamental para 1la
elaboracién de los programas de formacidn Profesional y a 1a
determinacién de los tipos de formacién que se deben emplear
en cada caso. El uso y la adecuada familiarizacién con esta
férmula, constituye el pilar de sostén Y entendimiento de los
problemas de formacidn profesional, y de la metodologia gque se
utilizara para resolverlos.

Esta férmula fue utilizada por Charles R. Allen, conocido como
uno de los pioneros de la ensefianza industrial en los Estados
Unidos de América, en su libro El instructor, el Hombre y su
Trabajo, donde explicaron las bases principales para 1la
formacién de mano de obra industrial, tomando como principio

la férmula de eficiencia de Richard:
E=f (M, T, I)

establecié la llamada férmula Allen-Richard, que especificaba

la eficiencia de un trabajador en funcién de sus habilidades

maneales y de otros factores, como se vera adelante;

posteriormente fue interpretada en forma mas amplia, hasta
- plantear que la férmula es la simbolizacién de la eficiencia

profesional, como  resultade de la suma de ciertos

conocimientos y cualidades, variables segin la ocupacién y

funcidn que se desempefia. Esta férmula constituye una suma de

valores conceptuales y por tanto cualitatives, y no una simple

igualdad matematica, que es imposible de determinar cuando se

trata de evaluar hombres y actitudes que involucren factores

inmateriales.

La formula de Allen-Richard es la siguiente:
E = M+T+ I+ J+ Mo
En donde:

E = Eficiencia Profesional
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Habilidad manual

Conocimientos técnicos egenciales

= Conocimientocs adicionales

S = B«
fl

= Capacidad de emitir juicios

Mo = Cualidades de orden moral

Cada uno de los factores que intervienen en la férmula

debe interpretarse asji:

M indica la destreza operativa, que es 1la capacidad para
ejecutar todas las operaciones que concurren en la realizacidn
de los trabajos habituales en talleres, laboratories, oficinas

o fincas rurales.

T indica los conocimientos indispensables para comprender el
proceso de ejecucién de tareas y operaciones, que incluye la
tecnologia relacionada y las normas de seguridad.

I indica:
a) Los conocimientos relacionados de ciencias, como las
matematicas, dibujo, lenguaje, etc.

b) Los conocimientos técnicos mias profundos que pueden
ampliar la capacidad del trabajador para ejecutar tares
Yy operaciones.

) Los conocimientos mé&s amplios sobre normas de
seguridad.

d) Otros conocimientos que pueden mejorar su intruceién
general.

J indica:

a) Los conocimientos tedricos que permiten evaluar una
situacidén rapidamente.

b} La aplicacién de la habilidad operativa, los
conocimientos técnicos esenciales y los conocimientos

adicionales a situaciones nuevas dentro del trabajo.
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c) La capacidad de emitir juicios ante nuevas situaciones,
Y para solucionar problemas sin tener que consultar a
otras personas:

d) La habilidad mental de cdlculo aproximado, peso,
nediadas, calidad, presupuestos, etc.

Y finalmente, Mo indica:

a) las actitudes con los compafieros;
b) la honestidad en el trabaijo;

c) la disciplina;

d) la puntualidad;

e) la iniciativa;

f} la Ztica profesiocnal etc.

2.2. NIVELES DE CABACITACION:
La capacitacidén se clasifica de acuerdo con el grado de
conocimientos, destrezas y habilidades necesarios para
desempefiar un puesto de trabajo en tres niveles de ocupacion:
1. Nivel operativec
2. Nivel medio

3. Nivel ejecutivo o directivo

2.2.1, NIVEL OPERATIVO

Este nivel agrupa aquellas ocupaciones que se relacionan
directamente con el proceso productivo y se subdivide en

ocupaciones:

™ No calificadas
o Semicalificadas
w Calificadas

2.2.1.1. OCUPACION RO CALIFICADA
Aguella que comprende escaso nGmero de  operaciones
fragmentarias, simples y rutinarias. Lo caracteristico de

estas ocupaciones es gue nc exigen experiencia previa en la
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ocupacién en cuestidn, aungque cierta familiaridad con el medio
ocupacional pueda ser necesaria o simplemente recomendable,

por ejemplo, si es recolector de basura, o recolector de café,

2.2.1.2. OCUPACION BEMICALIFICADA
Se caracterizan por demandar del trabajador ciertos
conocimientos y destrezas, aungue no muy complejos. Consta de
dos o més tareas que se van a realizar en forma repetitiva,
gque no demanda mayor iniciativa para su desempefio, por
ejemplo, reparador de calzado, o reparador de pinchazos.

2.2.1.3. OCUPACION CALIFICADA
Es aquella que comprende un nGmeroc grande de operaciones
compleias, cuya ejecucibn requiere la iniciativa propia del
trabajador, para organizar sus labores y realizarlas con poca
supervisién. Este grupo abarca las ocupaciones artesanales Yy
manuales,

2.2,2., NIVEL MEDIG
Este nivel agrupa ocupaciones que sirven de enlace entre los
gque dirigen y administran, y el personal operativo; se
subdivide en dos grupos:
® Técnico medio

8 Mando medio

2.2.2.1. TECNICC MEDIO
Son ocupaciones que demandan los conocimientos técnicos
especificos del trabajador, y éste tiene que resolver
situaciones de procesos productivos con base a conocimientos
Y experiencias, por ejemplo el tachero, que es la persona que
determina la cristalizacién ideal del azicar en los ingenios
azucareros.




2.2.2.2. MANDO MEDIO

Agrupa ocupaciones gque demandan del trabajador conocimientos
especificos del Area ocupacional, iniciativa y don de mando.
Son los encargados de coordinar a los trabajadores del nivel
operativo, por ejemplc, maestros de obras de construccién,

jefe del departamento de calderas, y el supervisor industrial.

2.2.3. NIVEL EJECUTIVO

Este nivel comprende al personal encargado de planificar,
administrar, dirigir y evaluar las actividades. En este nivel
se encuentran las jefaturas, direcciones, gerencia
subgerencia,etc.

CLASIFICACION INTERNACIONACICNAL DE LOS HOTELES

En el Reglamento para establecimientos de hospedaje (Acuerdo
Gubernativo No. 1144-83); el INGUAT (Instituto Guatemalteco de
Turismo); denomina hospedajes a agquellos establecimientos gque
prestan al piblico servicio de hospedaje, alimentacidn y otros
servicios afines mediante pago, y clasifica los
establecimientos en varios grupos y categorias, en el caso de
los hoteles clasificados, en categorias por nlmero de
estrellas, como se muestra a continuacidn:

TIPO DE ESTABLECIMIENTO CATEGORIA
HOTELES 5,4,3,2,1,
Estrellas

El INGUAT es el responsable de clasificar todos los hoteles
del pais por nGmero de estrellas de acuerdo con normas ya
establecidas, como puede ser ocupar la totalidad o parte de un
edificio completamente independiente, poseer instalaciones
completamente homogéneas, con entradas, ascensores y escaleras
de uso exclusivo, con la prestacién de servicios de hospedaje,
alimentacién y otros. A continuacién, se muestran las
caracteristicas gue el INGUAT considera para clasificar los
hoteles:
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2.3.1. HOTELES DE CINCO ESTRELLAS
Deben estar instalados en edificios que destaquen por sus
condiciones de 1lujo y comodidad. Estarin climatizados de
acuerdo con la temperatura del ambiente. Las instalaciones
generales del establecimiento y particulares de 1las
habitaciones seran de 6ptima calidad y seguridad. Los pisos,
paredes y techos de todas las dependencias que va a utilizar
el hiesped y el usuario deben estar construidos y revestidos
con material de maxima calidad. El mobiliario, tapiceria,
lamparas cuadros y en general todos log elementos decorativos,
asi como la vajilla, cristaleria, cuberteria, manteleria, ropa
de cama,etc, seran de excelente calidad. Estos
establecimientos deben tener un ntGmero apropiado de suites,asf
como un vestibulo con sala de permanencia, servicio de
teléfonos,elevadores, bar,comedor con extensidn de 150 metros
cuadrados,salones de 200 metros cuadrados, sanitarios
independientes para damas y caballeros, piscina, &reas de
recreacidén, sala de estética para damas y caballeros,
estacionamiento, dormitorios de 18 metros cuadrados con bafio
privado,teléfono, aire acondicionado, televisién de color,

agua fria y caliente, terraza.

2,3.2. HOTELES DE CUATRO ESTRELLAS
Estaran instalados en edificios construidos con materiales de
calidad y que sean confortables. Las instalaciones generales
del establecimiento y de las habitaciones seradn de buena
calidad. Los pisos, paredes y techos de todas las
dependencias que van a utilizar por los huéspedes usuarios,
estardn revestidos con materiales de primera calidad que
armonicen con el ambiente y la categoria del establecimiento.
El mobiliario, tapiceria, lamparas, cuadros en dgeneral, y
todos 1los elementos decorativos, asi como 1la vajilla,
cristaleria, cuberteria vy ropa de cama, seran de buena
calidad. Tendr& un entrada principal y otra para el personal

Y servicios, vestibulo con sala de espera, ascensores,
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escalera principal, salones de 150 metros cuadrados, bar,
comedor de 150 metros cuadrados por habitacién, sanitarios
independientes para damas y caballeros, estacionamiento,
dormitorios de 9 metros cuadrados con bafio, y &rea de
recreacidn.

2.3.3. HOTELES DE TRES ESTRELLAS
Estaran instalados en edificios que sin ser suntuosos ofrezcan
condiciones favorables. Las instalaciones generales del
establecimiento y las particulares de 1las habitaciones, asi
como el mobiliario, tapiceria, lamparas, cuadros Y en general
todos los elementos decorativos, ser&n de buena calidad. Los
suelos, paredes y techos de todas las dependencias del hotel,
estardn revestidos con materiales o pinturas, cuya calidad
armonice con el ambiente y categoria del establecimiento. La
vajilla, cristaleria, cuberteria, manteleria y ropa de cama,
seradn las adecuadas en calidad Yy cantidad. Debe tener un
vestibulo, escalera, bar, comedor, sanitarios independientes

para damas y caballeros, y dormitorios con bafio privado.

2.3.4. HOTELES DE DOS ESTRELLAS
Deben estar instalados en edificios que ofrezcan a los
huéspedes condiciones indispensables de comodidadg. Los
suelos, paredes y techos de todas las dependencias estaréan
revestidos con materiales o pinturas de buena calidad. La
vajilla, cristaleria,cuberteria y ropa de cama serdn los
adecuados en calidad y cantidad. Debe tener una entrada para
uso mi@ltiple con vestibulo, comedor, sanitarios independientes

para damas y caballercs,dormitorios de 9 metros cuadrados con
cuarto de bafio.

2.3.5. HOTELES DE UNA ESTRELLA
Estos hoteles poseeran un edificio,mobiliario vy equipo

sencillos e higiénicos, y ofreceran un minimo de comodidades
a los huéspedes.
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Poseerdn una entrada para uso niiltiple, vestibulo escalera,
comedor, sanitarios generales independientes para damas y
caballeros, dormitorios de 9 metros cuadrados y el veinte por
ciento de las habitaciones tendran cuarto de bafio.

ESTRUCTURA OCUPACIONAL

Ya sea un hotel grande o pequefio, éste desempefia basicamente
las mismas funciones con las diferencias entre uno y otro en
cuanto a estructura como se dijo anteriormente, por el tipo de
servicio, y la preparacion de todo el personal.

Lo que se pretende en este capitulo es dar una explicacién de
acuerdo con la clasificacidén de la Organizacidn Internacional
del Trabajo (OIT) de los departamentos administrativos, de
acuerdo con las funciones gue un hotel debe tener para su
funcionamiente. Estos departamentos son los siguientes:

1. Administracién y contabilidad

2. Recepcién - Front Office }

' } Alojamiento
3. Pisos, lenceria, lavanderia }
4. Restaurante y Bar }

} Restaurante
5. Cocina }
6. Economato

7. Mantenimiento y reparacién

Cada departamento, a la vez, se encuentra dividido en
secciones de acuerdo con la naturaleza de su funcién, y se
dividen en:

i. Personal de direcciédn.

1i. Técnicos de nivel superior.

iii. Técnicos de nivel medio.

iv. Personal de nivel de base.

v. Mano de obra no calificada.

Leanmiraan o7 4

ATTETGE LA IAIERSINAD RF SAN CARLOS DE GUATFHALR
{ . biclicteca Central |
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2.4.1. ADMINISTRACION Y CONTABILIDAD
Este departamentc se encarga de perfeccionar las funciones de
los departamentos de un hotel seleccionando y capacitando al
elemento humano, y manejando la contabilidad del hotel en
cuatro categorias:ingresos, egresos, nominas y cuadros
estadisticos.

2.4.2. RECEPCION FRONT-OFFICE

Este departamento es el enlace entre hiespedes y el hotel; se
encarga de procesar las reservaciones y todas las
comunicaciones con las personas que buscan alojamiento en el
hotel, registra a los huéspedes y les asigna habitaciones,
maneja los mensajes, correspondencia y telegramas para ellos,
y brinda informacidn sobre el hotel, la comunidad y cualquier
atraccién o evento interesante.

2.4.3. PISOS LENCERIA Y LAVANDERIA
Tiene la responsabilidad de la limpieza del hotel,ordenar las
habitaciones de 1los huéspedes, cambiar 1la ropa de las
habitaciones y su posterior limpieza, mantener limpia la ropa
de cama, los uniformes de los empleados y la ropa de comedor.

2.4.4., RESTAURANTE Y BAR
Las funciones de este departamento son proporcionar al cliente
un mend adecuado y sugerirle, cuando &ste asi lo desee, todo
lo relativo a comidas y bebidas, asi como controlar las
compras y almacenamiento de alimentos y bebidas, Y

principalmente atender bien al cliente.

2.4,5. COCINA

Es aqui el lugar donde se preparan las comidas. Y se divide en
secciones que desempefian funciones particulares en 1la
preparacion de los alimentos como carniceria, entremeses |,
ensaladas y postres, sopas y salsas, asados y frituras. Esto
indica que en 1la preparacién de un solo plato contribuyen
muchas personas
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2.4.6. ECONOMATO

Este departamento es el encargado de cotizar todos 1lo
requerimientos de los diferentes departamentos y de efectuar
las compras. Debe contreolar el almacenamiento de 1los
productos perecederos y mantener el flujo de articulos
hecesarios para el funcionamiento del hotel.

2.4.7. MANTENIMIENTO

Es el departamento responsable del mantenimiento y reparacién
del edificio; se ocupa de 1la electricidad, plomeria,

calefaccidn, ventilacién y aire acondicionado.

DESCRIPCION DE PUESTOS DE TRABAJO POR DEPARTAMENTO

Como se explicd en el inciso anterior, la distribucién de los
empleos en hoteleria comprende siete funciones administrativas
Yy cinco niveles jerérquicos, dentro de los cuales se
encuentran los empleos que se muestran en el siguiente cuadro:
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RED TIPO DE EMPLEOS EN HOTELERIA

CONTABILIDAD RECEPCION  PISOS RESTAURANTE
NIVELES ADMINISTRACIO FRONT-OFFICE LENCERIA Y BAR COCINA ECONCMATO  MANTENIMIENTO
LAVANDERIA ¥ REPARACION
PERSONALDE  |DIRECTOR DE
DIRECCION __|HOSPEDAJE
JEFE DE AMA DE DIREGTOR DEL JEFE DE ECONOMO  |JEFE DE SERVICIO
TECNICOS DE JEFE RECEPCION  |LLAVES RESTAURANTE COCINA DE MAMTENIMIENTO
NIVEL CONTABLE  |CONSERJE CAPITAN DE MESEROS ¥ REPARACION
SUPEAIOR PAINCIPAL JEFE DE COMEDOR
PAINCIPAL
TECNICOS DE  |ENCARGADO DE |RECEPCIONISTA [JEFE DE JEFE DE COMEDOR  {JEFE DE JEFE DE TECNICO EN
NIVELMEDIO  |RELACIONES |1 SECRETARIO |LENCERIA  |pE sECTOR PARTIDA BODEGA REFRIGERACION
PUBLICAS CONSERJEDE  |JEFE DE JEFE DE PISOS SALSERO PINTOR
NOGHE LAVANDERIA COCINERO TAPICERO DE
CAMARENO, SER- DE ASADOS MUEDLES
VICIO DE VINOS JEFE DB CARPINTERO
AYUDANTE DEL CUARTO FRIO EBANISTA
JEFE DE BAR THYREMETIER ELECTROMECANICO
NEPOSTERD
JEFE DE
MESCADO
HELADERO
CAFETERO
AYUDAMNTE
DE COCINA
NIVEL DE TENEDGRES DE |FENECOR DE  |CAMARERAY |AVUDANTE DE HOCEGUENG  |FOGONERG DF
pAsH LnROY CUBNTASOE  |CAMARER@  |JBFE DE SECTOR CALDERA DE
EMPLEADOS DE |CLIENTES DEPISOS |AYUDANTE DE vAPGR
ADMINIETRACIO |CAJERO DE PLANCHADOR [COMEDOR AYUDANTE DE
REBTAURANTE AYURANTE OE BAR MANTENIMIENTO ¥
THLEFOMNIOTA ARPARAQIAON
MANO DE OBRA MOZC DE AYUDANTE DE ENCARGADO DE
NO CALIFICADA EQUIPAJES LENCERIA LA VAJILLA,
. BOTONES CUBIERTOS ¥
ASCENSORISTA VIDRIEIA
GUARDA DE
NOCHE
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ANALISIS DE LOS EMPLEOS

2.5.1. ADMINISTRACION CONTABILIDAD:

A. Director de Hospedaje:

Conocimiento minimo de dos idiomas extranjeros, experiencia de
técnicas y organizacién de hoteles. Organiza y controla los
departamentos de recepcién y de pisos del hotel. Incrementa la
clientela, mantiene relacidén con agencias de viajes. Define
politicas del personal, y decide las contrataciones vy
despidos.

B. Jefe de Personal:

Conocimiento de todo el trabajo hotelero, juridico y sindical.
Fija las condiciones de contratacién, administra el
personal,define los turnos de servicio, dias de reposo.
Recibe y estudia las demandas Y reclamos.

C. Encargado de las Relaciones Piblicas:

Tiene cultura general aceptable, conocimiento minimo de dos
idiomas, conocimiento del funcionamiento del hotel. Organiza
la publicidad, prepara folletos y prospectos, participa en la
acogida de los invitados.

D. Jefe Contable:

Conocimientos de 1la contabilidad general Y analitieca.

Organiza y dirige las operaciones contables, asesora sobre
problemas contables, e informa a la direccidn de sus
resultados.

E. Tenedor de Libros:

Conocimientos de contabilidad general y analitica. Efectia
los trabajos de contabilidad para la empresa o una de sus
secciones, y calcula los precios de costo.

. Empleado de Administracién:

Conocimientos de la aritmética elemental, capacidad para

redactar cartas sencillas. Hace diversos trabajos de
oficina,se ocupa de registros y expedientes, Yy su
clasificacién.




Pagina 19

2.5.2. RECEPCION FRONT-OFFICE

2. Jefe de recepcidn:

Conocimientos de las costumbres, modales y modos de vida
tipicos de los ciudadanos de los principales paises.
Conocimiento minimo de tres idiomas, organizacién del hotel
contabilidad hotelera, legislacién laboral, normas vy
reglamentos de higiene. Establece turnos de servicio de su
departamento, vigila el comportamiento de su personal,
supervisa la asignacidén de habitaciones, recibe a los clientes
a su liegada, y controla la correspondencia del hotel.

B. Conserje principal:

Conocimiento minimo de tres conocimiento de las costumbres de
paises extranjeros, conocimiento de 1la ciudad y sus
alrededores, topografia, medios de transporte, excursiones,
distracciones, almacenes. Tiene 1la responsabilidad de
informar a los clientes, reservaciones, y registro de 1los
pagos efectuados por los clientes.

C. Recepcionista:

Conocimientos de la organizacién, conccimiento de tres idiomas
como minimo, y aptitud para escribir a maguina. Lleva a cabo
transacciones de divisas, verifica facturas a clientes vy
recibe su pago, tiene al dia el libro de caja y el libro de
recepcidn.

D. Primexr secretario:

Conocimiento de por lo menos tres idiomas, conocimiento de 1a
correspondencia préctica comercial Y taquigrafia. Es el
responsable de la correspondencia del hotel, particularmente
la dirigida a los clientes, agencias, en idioma extranijero.
Asiste a la direccién en los problemas administrativos.

E. Conserje de noche:

Conocimiento completo de 1la organizacién del hotel,
conccimiento de tres idiomas; es el dnico representante del
servicio del hotel durante sus horas de trabajo, y tiene las
mismas atribuciones que el conserje principal.
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F. Tenedor de cuentas de clientes:

Conoci ‘iento 4de la oganizacién del hotel, practica suficiente
de la ' ‘rtalilidad y correspondencia hotelera. Lleva el libro
de cu - .as de clientes con arreglo a las recibidas de cada uno
de ellos. Prepara las cuentas de los clientes, y lleva el
registro de los porcentajes debidos al personal. Registra las
cuentas de cada semana para cada cliente y sefiala las gue no
han sido pagadas.

G. Cajero del restaurante o de bar:

Conocimientos perfectos de la la carta (lista de plates o
bebidas) y de sus precios. Ejecuta las operaciones de caja
del restaurante o bar, es responsable del dinero en caija,
prepara las facturas, y liquida la caja todos los dias.

H. Telefonista:

Conocimiento de por 1lo menos dos idiomas extranijeros vy
dispositivos que rigen el servicio telefénico. Transmite las
comunicaciones telefénicas para los clientes Y los servicios.
Registra los importes de las llamadas de los clientes que
deber&n inscribirse en las cuentas.

I. Mozo de equipajes:

Debe tener nociones de idiomas extranjeros, transporta 1los
equipajes de los clientes y efectGa los encargos de lo que
piden.

J. Botones:

Debe tener nociones de idiomas extranjeros; esta a disposicién
de los clientes y del servicio para hacer encargos tanto en el
interior como en el exterior.

K. Ascensorista:

Debe poseer conocimiento de idiomas extranjeros, est&
encargado de la maniobra del ascensor, ayuda a los clientes a
entrar y salir, y da la alarma en caso necesario.

L. Guarda de noche:

Conocimiento general sobre el fﬁncionamiento de los
servicios,vigila durante la noche los edificios del hotel,

hace rondas, y reporta los incidentes eventuales.
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2.5.3. PiSO8, LENCERIA, LAVANDERIA

A. Gobernante general o principal:

Persona activa, enérgica con conocimiento de los diversos
tejidos y la forma de mantenerios. Nociones de primeros
auxilios y conocimientos de las normas Y reglamentos de
higiene y seguridad relativas a su trabajo. Organiza y dirige
las actividades de su departamento, es responsable de 1la
limpieza y orden del hotel en su conjunto. Se ocupa de los
uniformes del personal.

B. Jefe de lenceria:

Conocimiento préctico de lavanderia, lavado, remiendo,
zurcido, nociones sobre los diferentes tejidos y =su
composicidn. Es responsable de toda la ropa del hotel,
entrega a la lavanderia 1la ropa sucia, luego de haber 1la
contado y separadc pieza por pieza. Examina la ropa limpia
antes de pasarla al planchado o en caso necesario al servicio
de zurcido y remiendo. Debe colocar en orden 1la ropa.
Peribédicamente verifica las existencias de ropa que tiene bajo
su responsabilidad.

C. Jefe de lavanderia:

Debe tener conocimiento practico de las técnicas de lavado a
mano y a maquina, asi como de la utilizacién de detergentes.
Es responsable del lavado de ropa blanca del hotel y de los
clientes. Es responsable del uso correcto de las miquinas y de
los productos de tratamiento, asi como del material de lavado
Y planchado.

D. Camarera y camarerc de pisos:

Debe tener conocimiento de los métodos de limpieza, normas de
higiene y seguridad. Es responsable de limpiar y ordenar las
habitaciones que 1le son asignadas, asi como los bafies, cambia
la ropa blanca, atiende las llamadas de los clientes, se hace
cargo de las prendas gque los clientes le confian para que se
limpien, planchen,etc. Informa a la gobernante sobre
cualguier irreqularidad o incidente que observe en la
habitacion.
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E. Pianchadora:

Debe conocer 1las diferentes técnicas de pianchado. Esta
encargada de planchar todos los articulos de lenceria del
hotel y de los clientes.

F. Ayudante da lenceria:

Poseer conocimientos précticos en lavanderia de la ropa blanca
del hotel y de la ropa de vestir de los clientes. Se encarga
del lavado y planchado de 1la ropa blanca y de los clientes, la
coloca en orden y controla gue no se pierda.

2.5.4. RESTAURANTE Y BAR

A. Director de restaurantes:

Debe poseer un concimiento perfecto de 1a profesién
hotelera,técnicas de preparacién de platos y los precios de
los productes. Es responsable ante el director general de las
éreas de restaurante, bares ¥ cocinas, incluidas las compras,
recepcxén Y almacenamiento de los productos alimenticios vy
bebidas. Propone al Director General 1la politica en materia
de restaurantes y precios, y organiza los banquetes.

B, Jefe de bar:

Debe tener conocimiento de tres idiomas extranjeros, de 1la
preparacién de bebidas alcchélicas Yy de sus mezclas, de los
gustos de los clientes, normas de higiene y seguridad. Tiene
la responsabilidad Ge 1la organizacidn, aprovisionamiento Y
calidad el servicio del bar. Prepara facturas, recibe los
pagos, registra los consumos vendidos, hace personalmente las
bebidas complicadas. Es responsable de su personal en cuanto
a su desempefio, contrataciédn y despido.

C. Jefe de comedor principal o director de regtaurante:

Debe conocer tres idiomas extranjeros, cocina
extranjera, especialidades nacionales,vinos nacionales Yy
extranjeros, gustos de los clientes segin, su nacionalidad.
Establece los turnos de trabajo controla la preparacidén de los
comedores y la decoracién de las mesas, recibe a los clientes

Y les propone las mesas, participa en la elaboracién de las
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tarifas y de los precios especiales.

D. Jefe de comedor de sector:

Debe tener conocimiento de tres idiomas extranjeros,de cocina
extranjera, especialidades nacionales, vinos nacionales y
extranjeros, gusto de los clientes. Bajo las érdenes del jefe
de comedor principal, wvigila la disciplina del servicio,
controla la limpieza de los salones, recibe a los clientes y
les presenta el meni, les aconseja. Recibe pedidos, vigila y
ayuda a lcs subordinados.

E. Jefe de piso:

Conocimiento de por lo menos dos idiomas extranjeros, bebidas
nacionales y extranjeras, utilizacién de las instalaciones, de
los platos y tipos de sevicio en el restaurante. Responde a
las llamadas que le hacen los clientes desde su habitacién,
toma sus pedidos, recoge todo del restaurante que se encuentre
en la habitacién,

F. Camarero, servicio de vinos:

Conocimiento de vinos nacionales Yy extranjeros, los buenos
vinos y los mejores afios, su empleo est& en funcién de lo que
se come, cuidado de las botellas. Se encarga de presentar la
lista de 1los wvinos a 1los clientes, le ayuda a escoger,
descorcha las bhotellas en presencia del cliente y retira los
vinos pedidos,

G.Ayudande de bar:

Conocimiento de dos idiomas, bebidas nacionales Yy extranjeras,
normas de higiene y de seguridad, técnicas de limpieza.
Ejecuta las érdenes del jefe de bar, en particular para las
preparaciones y presentacién, obtiene de 1la cocina 1los

productos necesarios vy reemplaza al jefe de bar cuando
convenga.

2.5.5. COCINA

A. Jefe de cocina:
Debe tener experiencia en todas las ramas de la cocina,
conocimiento de los productos alimenticios y de su comercio,

de la terminologia culinaria en francés Y denominacién de
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todos los plates caracteristicos de los diversos paises. De
normas de higiene y seguridad, utilizacién de los eguipos.
Establece los turnos de trabajo, redacta los meniis teniendo en
cuenta las instrucciones de la direcciédn en cuanto a precios
y costo, de la informacién del jefe de comedor. Participa en
las decisiones de organizacién de banquetes y gala, fija los
menis del dia, e informa previamente a compras y economato de
las necesidades de productos alimenticios, controla 1la
cantidad y calidad de los productos alimenticios a su llegada,
decide los menis del personal y vigila su ejecucién.

B. Jefe de partida:

Colaborador del jefe de cocina, debe tener experiencia como
cocinero, conocer la terminologia francesa utilizada en 1la
cocina, asi como platos caracteristicos de diferentes paises;
debe saber como utilizar los ingredientes y materiales en
forma éptima y controlar su empleo por los demas trabajadores.
Es responsable de obtener 1los articulos e ingredientes
necesarios para el meni del dia y vigila perscnalmente su
preparacidn.

C. Cafetero:

Conoce a fondo las diferentes mezclas y formas de preparar el
café, té& y las infusiones, asi como empleo y mantenimiento del
equipo. Desde temprano se encarga de preparar el material
para el desayuno de empleados y clientes, prepara el café, té,
chocolate, ete, prepara los manjares del desavuno, las bebidas
ordenadas durante el dia y lleva un registro de los consumos
servidos diariamente.

D.Cocinrero de personal:

Debe conocer 1la preparaciébn y técnica de los principales
platos de la cocina colectiva, ejecuta las 6rdenes del jefe de
cocina y prepara los platos para las dos comidas diarias del
personal.
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E. Ayudante de cocina:

Debe conocer la preparacién de los platos principales en su
idioma y en francés, manejo del equipo de cocina, normas de
higiene y seguridad. Ayuda al jefe de partida en 1la
preparacién y cocido de los platos.

¥. Encargado de la vajilla, cubiertos, vidrieria :

Debe conocer el uso de m&guinas de lavar. Es el encargado de
lavar y mantener el material del restaurante.

2.5.6. ECONOMATO

A. Ecdnomo

Debe tener un conocimiento perfecto de las diferencias entre
mercanclias, conocimiento de las frutas Y 1egumbres, su
conservacién y lugares donde se producen, precios del mercado
al dia y experiencia en negociaciones. Tiene a su cargo la
preparacién de los contratos de compra y los presenta al
director para que los firme. En cooperacibn con el jefe de
cocina,se encarga de las compras de articulos perecederos.
Hace el inventario de existencias y se asegura de que los
vales y registros estén en orden. Propone el reclutamiento,
substitucidén, cambio o ascenso de personal.

B. Jefe de bodega:

Debe conocer 1las diferentes calidades de 1los vinos, sus
caracteristicas y conservacién. Es responsable de la
conservacidén de los vinos vy rendimiento, del orden de 1la
bodega, asi como de la presentacidn de vales da salida de
vinos, alcoholes,cervezas Y aguas minerales. Informa al jefe
de comedor los vinos que se deben despachar inmediatamente.
C.Bodeguero:

Debe conocer los diferentes articulos Y las condiciones para
Su almacenamiento. Bajo las érdenes del ecédnomo coloca las
mercancias en el almacén y vela por que estén bien ordenadas,
Y Se ocupa de su conservacién y limpieza. Entrega las
mercancias, recibe los vales correspondientes, y mantiene al

dia las fichas del almacenamiento.




Pagina 26

2.5.7. MANTENIMIENTO Y REPARACION:

A. Jefe del servicio de mantenimiento y reparacién:

Debe tener una cultura general, experiencia para los trabajos
de reparacidén y mantenimiento preventivo y capacidad para
hacer el estudio y estimaciones de costo de reparaciones Yy
trabajos. Es responsable de dirigir el mantenimiento vy
reparacién de todo el hotel; diariamente da a su personal el
plan de trabajo y vigila su ejecucién,prepara los pedidos de
aprovisionamiento de materiales y equipo y controla su uso,
prepara contratos si los trabajos los va a realizar una
empresa externa luego de recibir varias ofertas. Es
resposable del personal a su servicio, propone contrataciones,
substituciones, ascensos,

B. Técnico en refrigeracidn:

Debe poseer conocimientos técnicos y précticos de su
profesidén. Es responsable del mantenimiento Y reparacidn de
instalaciones de refrigeracién y climatizacidn.

C. Pintor:

Debe tener los conocimientos técnicos Y précticos de su
profesidn. Se encarga de aplicar pintura, barniz, laca Yy
materias similares a superficies exteriores e interiores,
ornamentaciones y adornos de los edificios del hotel para
protegerlos y decorarlos.

D. Tapicero de muebles:

Debe tener los conocimientos y la practica necesaria en su
profesidn. Rellena 1los muebles, confecciona colchones,
cojines, almochadas, cortinas, etc. Prepara e instala tejidos
pPara mobiliario, asi como decoraciones interiores en tejido o
en cuero.

E. Carpintero ebanista:

Debe poseer los conocimientos y la practica de su profesién.
Se encarga de cortar, ajustar y ensamblar piezas de madera.
También fabrica y repara dispositivos como ventas, puertas,
escaleras, establados, muebles Yy armarios.
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F. Electromecanico:

Debe tener los conocimientos y la experiencia inherente a su
profesidén. Se encarga de ajustar, montar, regular y preparar
en su taller diversos tipos de mAquinas y aparatos eléctricos.
G. Fogonero de caldera de vapor:

Debe conocer a fondo el funcionamiento de las calderas para la
calefaccidn y la distribucidn de agua caliente. Mantiene en
buen estado el material y las instalaciones de calefaccién,
controla las existencias de combustible, lleva el registro de
los consumos vy sefiala cualquier incidente de funcionamiento.
H. Ayudante de mantenimiento y reparacién:

Debe tener conocimientos de fontaneria sanitaria, carpinteria,
tapiceria, pintura y electricidad. Bajo las 6rdenes del jefe
de servicio repara averias en su taller las habitaciones de

los clientes o en otro lugar. También repara cualguier
emergencia nocturna.
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CUADRO 2

NECESIDADES DE CAPACITACION

AREA PUESTOS DE TRABAJO TEMAS
COCINA JEFE DE COCINA COCINA NACIONAL
AYUDANTE DE COCINA COCINA INTERNACIONAL
DECORACION DE PLATOS
REPOSTERIA
CORTES DE CARNE
ECONOMIA EN LA PRE-
PARACION DE ALIMENTOS
RESTAURANTE MESERO RELACIONES HUMANAS
BARMAN MESERO
RECEPCION
FRONT-DESK RECEPCIONISTA RELACIONES HUMANAS
RECEPCIONISTA
LENCERTIA
LAVANDERTIA CAMARERA RELACIONES HUMANAS

LIMPIEZA Y ARREGLO
DE HABITACIONES
DECORACION DE HAB.
CAMARERA

CAMARERA
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4, ASPECTOS PREVICS AL DISENO DE LOS PROGRAMAS DE CAPACITACION
4.1 DETERMINACION DE LAS NECESIDADES DE CAPACITACION
Los resultados de esta investigacidén sobre las necesidades de
capacitacién, nos indica la necesidad de capacitar al personal
que labora  actualmente en 1la industria hotelera vy
restaurantes, con el fin de mejorar la calidad del servicio y
desarreollar los recurses humanos.

Los cursos de capacitacidn, a los gque se debe dar prioridad,

son los siguientes:

= Recepcionista de hotel

= Camarera de hotel

n Mesero de bar y restaurante
] Barman

B Cocina béasica

E Cocina internacional

Para capacitar el recurso humano gue labora en las ocupaciones
anteriormente mencionadas, es necesario estructurar programas
de formacidén, asi como metodologias para elevar su

productividad y su calidad en el servicio, y considerar 1las

siguientes etapas:

H N TR 9
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4.1.1.

a)

b)

ESTUDIO DE LA OCUPACION

Andlisis ocupacional: consiste en un estudio objetivo
real y ccmpleto del puesto de trabajo, determinando las
tareas, deberes, responsabilidades, Yy medidas de
seguridad e higiene que dicha ocupacién implica,
considerando 1la labor regular de un individuo. Este
andlisis debe hacerse respondiendo a las siguientes
preguntas ¢(Qué se hace? - ;Coémo se hace - ;Por qué o para
qué se hace? Al responder a la primer pregunta, se
deben enumerar lag principales tareas y operaciones de la
ocupaciédn.

En la segunda pregunta, se debe establecer la forma de
realizar cada una de las operaciones, indicando precisidn
y el grado de supervisién.

Y por dGltimo, deben indicarse los motivos de cada
operacién y las medidas de seguridad empleadas. En este
andlisis, también deben indicarse los riesgos que

conlleva determinada operacién.

Monografia Ocupacional:la monografia es una descripcidn
del trabajador ideal para un puesto de trabajo, indica el
porqué y para qué de las acciones que necesita seguir,
condiciones fisicas y psiquicas . Esta monografia se
hace tomando como base el an&lisis ocupacional y toma en
cuenta para cada puesto de trabajo los conocimientos
practicos y técnicos, habilidades, asi como las

responsabilidades, iniciativa, destrezas y habilidades
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fisicas que necesita.

4.1i.2. ELABORACION DE CUADROS ANALITICOS

La elaboracidén de cuadros analiticos implica ordenar por
grado de dificultad creciente los conocimientos practicos Y
tecnolégicos y de seguridad en las operaciones complejas que
forman una ocupacidén, y luego descomponer éstas en las
operaciones simples.

Posteriormente estas operaciones complejas constituiran 1las
unidades de ensefianza de cada programa de formacidén. Ademis
en cada unidéd debe indicarse el tiempo necesario para que el
participante adquiera las habilidades y los conocimientos

necesarios del puesto de trabajo.
4.1.3. PROGRAMA DE CAPACITACION

Luego de haber elaborado el cuadro analitico, se procede a la
estructuracién del plan de formacién profesional, gque no es
mds gque una descripcién general de las caracteristicas del
programa de capacitacién. Este plan debe contener 1la
siguiente informacién:

a) Nombre de la ocupacién

b) Modo de formacidén (Nivel de capacitacidn del curso)

c) Cddigo de la ocupacidn (segin CIUO)

d) Descripcidén de la ocupacién

e) Objetivos del curso
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f) Duracién total del curso en horas

g} Duracién de las clases diarias en horas

h) NGmero de participantes

i} Requisitos de ingreso de los participantes

i) Certificacibn que se va a entregar a los participantes

k) Requisitos del instructor

4.1.4. LISTADO DE DOTACION
El listado de dotacidn es una descripcién detallada de las
cantidades y caracteristicas de las maquinas, equipos,
herramientas y equipo necesarios para desarrollar las tareas

Y ejercicios indicados dentro del programa de capacitacion.

4.1.5. DESCRIPCION DE INSTALACIONES
Esta descripcién debe indicar las condiciones fisicas vy
ambientales del local donde se debe realizar la capacitacién

para simular el &rea de trabajo.

4.1.6. MEDIOS AUDIOVISUALES
En un programa de capacitacién, deben indicarse los medios
audiovisuales como peliculas o diapositivas que faciliten 1la

comprension del curso de capacitacién.
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5 PROGRAMAS DE CAPACITACION DE LAS OCUPACIONES PRIORITARTIAS

5.1. RECEPCIONISTA DE HOTEL:
Las personas que trabajan como recepcionistas en un hotel son
los primeros empleados del hotel que tienen contacteo con los
visitantes; se encargan de registrar las reservaciones de los
cuartos, elaborar las cuentas de los clientes, contestar 1la
planta telefénica, llevar el registro de los pagos efectuados
por los clientes.
A continuacion, se presenta el programa de complementacién

para recepcionistas de hotel.
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PROGRAMA DE CAPACITACION PARA RECEPCIONISTA

PROGRAMA ANALITICO:

CAPACITACION DE RECEPCIONISTA DE HOTEL

UNIDAD UNIDAD DE ENSENANZA ¥ HORAS | INFORMACION TOTAL
OPERACIONES
1 TIPOS DE HOTELES 2 Informacidn
-Hoteles,moteles, del funcio-
centros de recreacién namiento del
-organigrama basico de hotel y ti-
un hotel pos de hote-
les
2 SERVICIO 2
~Concepto Inmportancia
-Importancia del servicio
y ventajas
3 CARACTERISTICAS DE LA
RECEPCIONISTA 3 Importancia
-~Buenos modales del arregle
-Higiene personal personal
-Apariencia
4 RELACIONES HUMANAS 3 Forma de
~-Como llevarse bien con comportarse
las personas
y ser amable
~Realidades sobre las educada y
personas cortés,
-Barreras en la
comunicacién
~Madurez emocional
5 FUNCIONES 4 Atribucio-
~Registrar huéspedes nes gue debe
-Informar realizar
~Recibir y distribuir
informacién =
-Recibir y devolver
llaves
-Entregar encomiendas
~Tener al dia el rack
6 HACER RESERVACIONES 15 Elementos de

-Recibir pedido de
reservacién

-Verificar el rack para
ver disponibilidad
-Comprobar antecedentes
del huésped y confir-
mar datos personales
~Llenar hoja de reser-

la reserva-

cion, el
rack, el
planning
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PROGRAMA DE CAPACITACION PARA RECEPCIONISTA

PROGRAMA ANALITICO: CAPACITACION DE RECEPCIONISTA DE HOTEL
UNIDAD UNIDAD DE ENSENANZA Y HORAS INFORMACION| TOTAL
OPERACIONES
vaciones
-Pedir confirmacién
-Hacer anotacidén provi-~
sional en planning
-abrir expediente
~Recibir confirmacidn
-Anotar en libro de
reservas
-Programar planning
-Cobrar anticipo,dar
recibo
-firmar
7 ANULAR RESERVACIONES 8 Anotar la
-Recibir aviso anulacién y
~Corregir libro de corregir los
reservaciones libros
~Arreglar planning auxiliares
-Devolver anticipo
-Disponer de la
habitacién
8 HOSPEDAR HUESPEDES 20 Registrar a
~Pedir documentos los huég~
-Llenar ficha de con~- pedes,
trato y hacerlo firmar llenar con-
—-Llenar registro de trato y do-
huéspedes cumentos de
-Entregar llaves control in-
~Llamar a botones para terno
guiar y llevar maletas
-Preparar slips
-Llenar hoja de llegada
-Llenar hoja de salida
5 FACTURACION 6 Forma co-~
-Cargar servicios en su rrecta de
respectiva cuenta facturar vy
~Verificar cuentas cargar los
gastos
10 REGISTRAR SALIDAS
-Indagar facturas reza 6 Elaboracién

gadas
~Preparar factura final

de la cuenta
final y re-
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PROGRAMA DE CAPACITACION PARA RECEPCIONISTA

PROGRAMA ANALITICO:

CAPACITACION DE RECEPCIONISTA DE HOTEL

UNIDAD

UNIDAD DE ENSENANZA Y
OPERACIONES

HORAS

INFORMACION

TOTAL

11

12

13

-Recoger llaves

-Hacer parte de salida

-Anotar salida en el
libro de recepcién
~Retirar stock de
facturas

CAMBIO DE HABITACION
-Hacer parte de cambio
de habitaciédn

-Anotar cambio en el

libro de recepcién

~Actualizar rack
-Firmar nuevo contrato
si el precio varia

ADMINISTRAR CAJA
-Revisar cobro de
facturas

-Cambiar divisas
~Hacer arqueo de caja
-Completar hoja de
argueo

RECEPCION NOCTURNA
~Hacer argqueo de caja
-Recibir informes
-Revisar el rack
-Revisar casillero
-Despertar huéspedes

TOTAL DE HORAS

10

gistros que
se anotan

Cambios en
los libros
de recepcidn
Yy rack

Control de
las opera-
nes efectua-
das en calja

Maneijo y
control de
recepcidén en
el turno
nocturno

20

T
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5.2 CAMARERA DE HOTEL

Las camareras de un hotel se encargan de la limpieza y orden
de las habitaciones, deben estar informadas de los cuartos que
estan por desocuparse y volver a ocuparse. Sus atribuciones
son cambiar la ropa de cama, limpiar y sacudir las
habitaciones, solicitar almohadas, frazadas. Deben tener
conocimiento del uso de materiales y equipo de trabajo.

A continuacion, se presenta el programa de complementacién

para camareras de hotel.
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PROGRAMA DE CAPACITACION PARA CAMARERA

PROGRAMA ANALITICO: CAPACITACION DE CAMARERA DE HOTEL
UNIDAD| UNIDAD DE ENSENANZA Y HORAS INFORMACION| TOTAL
OPERACTONES
1 FUNCIONES DEL PUESTO 2 -Importancia
~Recibir informes del puesto,
-Preparar egquipo de atribuciones
trabajo
-Verificar habitaciones
-Entregar reporte
2 HIGIENE DEL PERSONAL 3 -Interés en
¥ PRESENTACION el trabajo
-Limpieza personal -Forma de
-Cabello recogido y za- comportarse
patos con suela de goma dentro y
~Preparar roperia de fuera del
trabajo trabajo
~Preparar material de
limpieza
3 MANTENIMIENTO DE BODEGA 6 Equipamiento
DE ROPA BLANCA de la bodega
-Limpieza y requisi-
—~Roperia cion de
-Materiales de limpieza pedidos
~Pedir materiales
~Trasladar materiales
-Orden y colocacion de
roperia
-Orden y colocacion de
materiales
-Materiales téxicos
4 EQUIPAR CARRITO DE LA 8 Limpieza del
LIMPIEZA carrito;
~Limpiar carrito Colocacién
-Material de limpieza de ropa,
-Roperia limpiadores,
~Material de uso de propaganda
huésped _ toallas.
~Propaganda de 1la
empresa
~Equipo de limpieza
5 LIMPIAR LA HABITACION 10 Uso de equi-
~Recogear ropa de cana po y mate-
-Limpiar muebles riales de
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PROGRAMA DE CAPACITACION PARA CAMARERA

PROGRAMA ANALITICO: CAPACITACION DE CAMARERA DE HOTEL
UNIDAD UNIDAD DE ENSENANZA Y HORAS INFORMACION| TOTAL
OPERACICNES
~Limpiar paredes Limpieza
-Limpiar pisos o Formas de
alfombra desinfectar
~Verificar funciona- las habita-
miento de focos y apa- ciones
ratos eléctricos
-Desinfectar camas
-Arreglar camas
6 EQUIPAR LA HABITACION 2 Guia telefd-
~Propaganda del hotel nica,biblia,
~-Material de escritorio propaganda,
-Bolsas de lavanderia material de
escritorio,
ceniceros,
fésforos,
candelas,
vasos
7 LIMPIEZA DE BARNO 12 Limpieza del
-Lavar azulejos bafio y uso
-Lavar artesa de materia-
—-Lavar cortina les de lim-
~Lavar sanitario pleza
-Lavar basurero
~Limpiar espejos
-Barrer y trapear
8 EQUIPAR EL BANO 3 Materiales
-Colocar toallas para el
~Papel sanitario bafio
-kleenex
~Jabones
~Gorra de bafio
-Vasos
-Ceniceros
~Fosforos
~Termo de agua fria
-Bolsas para hojas de
afeitar
-Lienzos para calzado
TOTAL DE HORAS 46
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5.3 MESERO DE BAR Y RESTAURANTE
Los meseros son las personas responsables de la colocacidn Y
limpieza de las mesas equipo y el mobiliario del restaurante,
cambian manteles y servilletas en las mesas, ayuda en el
acomodo de 1los clientes,toma las 6érdenes, sirve Y sugiere
alimentos y bebidas a los clientes.

A continuacién, se presenta el programa de complementacién para

meseros de bar y restaurante.

. T YT AT il
Is . i e
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PROGRAMA DE CAPACITACION PARA MESEROS

PROGRAMA ANALITICO:

CAPACITACION PARA MESEROS

UNIDAD UNIDAD DE ENSENANZA Y HORAS INFORMACION TOTAL
OPERACIONES
1 FUNCIONES DEL PUESTO 2 Principales
-Arreglo del comedor atribuciones
~Tomar la orden Yy responsa-
~Servir alimentos y bilidades
bebidas
-Sugerir alimentos y
bebidas
2 HIGIENE PERSONAL Y 2 Importancia
PRESENTACION de la lim-
-Limpieza personal pieza perso-
~Uniforme nal y en el
~Limpieza en el manejo trabajo
de cristaleria,vajilla
y cubiertos
3 SERVICIO 2 Informacién
~Concepto acerca del
-Importancia servicio e
~Cémo dar servicio importancia
para el lu-
gar de tra-
bajo y el
trabajador
4 ARREGLO DEIL COMEDOR 15 Formas de
-Colocar mesas y sillas arreglar el
-Arreglar mesa ambiente del
-Colocar manteles comedor y
~Colocar saleros,pi- las mesas
nmienteros, etc,
~Colocar vajilla
5 ATENDER AL CLIENTE i5 Cortesia con

~-Recibir y ubicar el
cliente

~Presentar la carta
y el meni

-Tomar la orden y
anotar

-Ofrecer aperitivos
-Servir la orden
-Presentar la cuenta

el cliente,
la carta y
sus clases,
formas de
tomar 1la
orden, servir
Y presentar
la cuenta.
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PROGRAMA DE CAPACITACION PARA MESEROS

PROGRAMA ANALITICO:

CAPACITACION PARA MESEROS

UNIDAD UNIDAD DE ENSENANZA Y HORAS INFORMACION TOTAL

OPERACIONES

6 SERVIR LOS ALIMENTOS 20 Formas in-
-Verificar pedido ternaciona-
-Recibir en bandeja les de ser-
-Servir aperitivos y vir los

sopa alimentos

-Servir plato fuerte
-Servir bebidas
~Servir postre

7 PREPARAR BEBIDAS Y 12 Servicio de

SERVIRLAS
~Identificar
-Identificar
tes
-Identificar
~Seleccionar

TOTAL DE

aperitivos
aguardien-

vinos
whiskey

HORAS

las bebidas
de acuerdo
a normas
internacio-
nales

68

™
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5.4 BARTENDER
Las personas gue trabajan como bartender tienen a su cargo la
preparacién en el bar de las bebidas de acuerdo con normas
internacionales; también deben conocer el tipo de cristaleria
en que se debe servir cada bebida gque posteriormente es
llevada a los clientes por los meseros.

A continuacidén, se presenta el programa de complementacidn

para bartender.
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PROGRAMA DE CAPACITACION PARA BARTENDER

PROGRAMA ANALITICO:

CAPACITACION PARA BARTENDER

UNIDAD UNIDAD DE ENSENANZA Y HORAS INFORMACION TOTAL
OPERACIONES

1 HIGIENE PERSONAL Y 2 Importancia
PRESENTACION de la higie-
-Limpieza personal ne personal
~Arregio personal Yy en el
-Limpieza en el trabajo trabajo

2 SERVICIO 2 Importancia
-Concepto del servicio
~Importancia y cémo dar
~Cémo dar servicio servicio

3 EL BAR Y SUS 10 Caracteris-
SUMINISTROS ticas del
-Equipo equipo y
-Cristaleria materiales
-Stock de licores usados en el
-Stock de comestibles bar,

4 PREPARACION DE JUCOS 6 Importancia
~Lavar citricos del uso de
-Cortar citricos citricos
-Extraer jugos
-Colocar y ordenar

jugos
-Conservar
5 DECORACION DE BEBIDAS 6 Uso de hier-
~Seleccion de frutas y ' bas y frutas
hierbas para decorar
-Lavar frutas bebidas
-Cortar frutas
-Pelar y cortar
-Guardar en lugar
fresco
6 CLASIFICACION DE 10 Conhocer el

LICORES
-Seleccionar
~Identificar
-Identificar
tes
—-Identificar

whiskey
aperitivos
aguardien-

vinos

orden de los
licores
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PROGRAMA DE CAPACITACION PARA BARTENDER

. PROGRAMA ANALITICO:

CAPACITACION PARA BARTENDER

UNIDAD| UNIDAD DE ENSENANZA Y HORAS INFORMACION TOTAL
OPERACIONES
7 PREPARACION DE BEBIDAS 12 Forma de

~Clasificacion de
cocteles

-Preparacidén de cocte~
les en coctelera y en
vaso mezclador

-Bebidas mds importan-
tes

-Servir vino,champagne,
cerveza

~Recetas de bebidas
internacionales

TOTAL DE HORAS

preparar y
servir bebi-
das interna-
cionales

48
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5.5.COCINA:

Dentro del Departamento de Cocina se solicitaron dos cursos
cocina bésica y cocina internacional, los cuales estarin
dirigidos a los ayudantes de cocina y cocineros.

Los cocineros y sus ayudantes son los responsables de la
higiene en la preparacién y presentacién de los alimentos.
Adem&s, deben poseer ciertos conocimientos, habilidades vy
practica para cocinar.

A continuacién, se presentan los programas de complementacién

para los cursos de cocina basica y cocina internacional:
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PROGRAMA DE CAPACITACION EN COCINA BASICA

PROGRAMA ANALITICO:

CAPACITACION EN COCINA BASICA

UNIDAD| UNIDAD DE ENSENANZA Y HORAS INFORMACION| TOTAL
OPERACIONES

i HIGIENE PERSONAL Y 2 Importancia
PRESENTACION PERSONAL de la higie-
-Limpieza personal ne personal
~Arreglo perscnal Y en el tra-
~Limpieza en el trabajo bajo.

2 EQUIPO DE COCIHNA 8 Clases de
-Cocina de gas cocina y
-Cocina eléctrica sSu operacidn
-Cocina de petrdleo y manteni-
-Mantenimienteo de 1la miento.

cocina

3 MISE EN PLACE DE COCINA 4 Mantenimien-

to de sumi-
nistros en
la cocina

4 CORTAR COMESTIBLES 6 Importancia
-Seleccionar en la selec-
-Preparar cibén de los
~-Cortar comestibles

y los diver-
sos cortes

5 PREPARACION DE VERDURAS 10 Coccidén de
~Limpiar vegetales verduras,
~Cocer vegetales tallos y
-Conservar hortalizas

6 PREPARAR CARNES 20 Tiempo de
~Seleccionar y limpiar coccidn de
~-Cocer las carnes,
-Conservar clases vy

valor nutri-

7 PREPARAR PESCADOS Y tivo.
MARISCOS
~-Seleccionar 10 Clases de
-Limpiar mariscos y
-Cocer pescados vy
~-Conservar valor nutri-

tivo

—
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PROGRAMA DE CAPACITACION EN COCINA BASICA

PROGRAMA ANALITICO:

CAPACITACION EN COCINA BASICA

UNIDAD UNIDAD DE ENSENANZA Y HORAS INFORMACION| TOTAL

OPERACTONES

8 PREPARAR CAMARONES 4 Caracteris-
~Seleccionar ticas
-Limpiar
-Cocer
~Pelar
-Conservar

9 PREPARACION DE SALSAS 20 Preparacién
Y HUEVOS y uso de los
~Recetario de salsas huevos y las
-Recetarioc de huevos salsas

10 PREPARACION DE PAPAS 10 Clases de
-Recetas con papas papas y su

preparacidn

11 PREPARACION DE
ENSALADAS
-Recetas de ensaladas 8 Preparacidn

TOTAL DE HORAS

de las ensa-
ladas y su
presentacidn

102
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PROGRAMA DE CAPACITACION EN COCINA INTERNACIONAL

PROGRAMA ANALITICO

CAPACITACION EN COCINA INTERNCIONAL

UNIDAD! UNIDAD DE ENSENANZA Y HORAS INFORMACION| TOTAL

OPERACIONES

1 FUNCIOHES 2 Informacidn
-Organigrama del funcio-
~Atribuciones namiento del

hotel y sus
atribuciones

2 HIGIENE PERSONAL Y 2 Normas de
LIMPIEZA PERSONAL limpieza
~Limpieza personal personal y
~Arreglo personal en el tra-
~Limpieza en el trabajo bajo.

3 HIGIENE Y CONSERVACION 10 Formas de
DE LOS ALIMENTOS cocinar con
-Limpieza de eguipo higiene y
-Control de basura conservar
-Limpieza durante la los alimen-
preparacidn tos
~Prevencidén de enferme-
dades

4 EQUIPO DE COCINA 3 Uso y mante-~
-Recipientes nimiento de
-Herramientas equipo y
~-Producteos de limpieza materiales
-Maneijo de equipo

5 TERMINOLOGIA CULINARIA 6 Términos
PROFESICNAL utilizados
-Terminologia profesio- en cocina
nal profesional
-Interpretacidn de re-
cetas

& ELABORACION DE MENUS 15 Elementos a
-Desayuno considerar
~Almuerzo al elaborar
-Cena el meni
~Recetario internacio-
nal

7 ELABORACION DE SALSAS 10 Preparacidn

-Blancas

de las prin-
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PROGRAMA DE CAPACITACION EN COCINA INTERNACIONAL

PROGRAMA ANALITICO

CAPACITACION EN COCINA INTERNACIONAL

UNIDAD| UNIDAD DE ENSENANZA“Y HORAS INFORMACION! TOTAL

OPERACIONES
~0scuras cipales sal-
~Verdes sas
~Vinagreta
~-Especiales

8 ELABORACION DE 5 Preparacién
ENSALADAS Y presenta-
~-Recetas ciédn de las

ensaladas

9 PREPARACION DE CARNES 5 Limpieza b
~-Vaca coccidédn de
-Cexrdo las carnes
-Ternera
-Aves

10 PREPARACION DE PESCADOS 10 Limpieza y
-Pescados coccidn de
-Mariscos mariscos y
~Camarones rescados

11 PREPARACION DE 6 Preparacién
POSTRES de postres
~Postres frios frios y
—~Postres calientes calientes

12 PREPARACION DE COCINA 15 Preparacién
INTERNACIONAL Y presenta-
~Elaboracién de recetas cidén de co-
-Presentacibn midas inter-

naciocnales

13 CONTROL DE ALIMENTOS 4 Centrol de
~Control de almacena- alimentos
miento almacenados
~Requisicién de alimen- Yy regquisi-
tos ¢iones

TOTAL DE HORAS 94
& !% "&,!Urﬂg'r“h ;' SR Mamroe n, Ty
! Cibiic oy o T VM

T T 5=
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6. CONCLUSIONES

De acuerdo con este estudio, los programas de capacitacién més
importantes y qgue se deben impartir en la industria hotelera
y restaurantes son: la recepcionista de hotel, la camarera, el
mesero, el bartender, la cocina nacional y la cocina

internacional.

Imnpartir estos programas de capacitacidén significara para los
trabajadores la implementacidédn de sus conocimientos sobre el
puesto de trabajo que desempefan, y que les permitird mejorar

la calidad y el desenvolvimiento de sus atribuciones.
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7. RECOMENDACIONES

Es necesaria la capacitacién de los recursos humanos de la
industria hotelera y restaurantes para elevar la productividad

Y la calidad de los servicios.

Se recomienda que La C&mara de Turismo (CAMTUR}, analice los
programas de capacitacién propuestos en este estudio, v los

apoye a nivel nacional para que se pongan en marcha.

Asimismo se recomienda que el Gobierno conjuntamente con el
Instituto Guatemalteco de Turismo (INGUAT) desarrolle, a nivel
internacional, campafias publicitarias scbre la calidad del
recurso humano existente en la industria hotelera vy
restaurantes, para que se mejore la productividad y la calidad

de los recursos humanos.
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