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I RESUMEN

Si bien los problemas organizacionales en las empresas turisticas pueden
provenir desde diferentes vias, existe la posibilidad de que los estudiantes all
realizar sus prdcticas profesionales puedan identificar una serie de
inconvenientes que afectan la eficacia y eficiencia de ciertos espacios
donde realizan su actividad. Este es el caso del drea de compras de
alimentos y bebidas, en un hotel de cadena Gran Turismo; se trata de un
departamento donde se gestiona la adquisicion de mercancias necesarias
para brindar el servicio en los restaurantes, cafeterias y bares que se ofrecen
a los huéspedes.

Durante el periodo en el que se realizd la estancia profesional, se lograron
identificar ciertos problemas de desorganizacion al no tener conocimiento
sobre las funciones del drea de compras, los cuales pueden solucionarse a
través de la capacitacion del personal; ya que se trata de un proceso que
ayuda a los miembros de una organizacion a adquirir los conocimientos y
habilidades que se requieren para realizar bien su trabagjo. En ese sentido,
antes de ejecutar un programa de capacitacion se deben diagnosticar las
necesidades del personal respecto a las carencias de conocimiento sobre
su desempeno actual, determinar que habilidades les hace falta para
mejorarlo y hacer mds eficientes sus actividades.

Esta investigacion parte de una problemdtica claramente planteada, en el
documento se realiza un estado del arte que da cuenta de los trabajos
realizados en torno al tema; asimismo, se fundamenta tedricamente y se
realiza la propuesta para la solucion del problema descrito anteriormente.
La propuesta es un programa de capacitacion que mejorard el desempeno
de los colaboradores como un objetivo fundamental dentro del contexto
hotelero. Para lograrlo, es necesario que los trabajadores cuenten con las

herramientas y conocimientos necesarios para realizar sus tareas de manera



eficiente. En este sentido, la capacitacion es una pieza clave, siendo esta
una de las principales causas de ineficiencia de los tfrabajadores, ya que, al

no estar capacitados, no pueden realizar sus tareas de manera efectiva.



.  ANTECEDENTES

Durante los Ultimos anos las empresas prestadoras de servicios se han
preocupado y tomado conciencia de la gran necesidad de realizar
capacitacion, adiestramiento, entrenamiento, asi como el desarrollo de sus
colaboradores y/o frabajadores principalmente para lograr dos propodsitos

importantes:
a) Incrementar la productividad

b) Mejorar el desarrollo de los empleados para asumir nuevos

compromisos y responsabilidades.

Hoy en diq, diferentes organizaciones han mostrado su preocupacion en pro
de lograr que las empresas sean conscientes de la importancia de la
capacitacion y entrenamiento adecuado de los empleados, y asimismo

mejorar la calidad de vida de cada individuo (Ramirez y Vela, 2006).

Dolan (2010) recalca que la capacitacion auxilia a los empleados dentro de
una organizacion a desempenar su trabajo con conocimiento, ya que los
beneficios pueden prolongarse toda la vida laboral y ayudan al desarrollo
de la persona para cumplir futuras responsabilidades. En ese sentido, la
capacitacién constituye un tipo de forma educativa extraescolar, en donde
a los colaboradores se les da la oportunidad de incrementar y aumentar las
habilidades, conocimientos y apftitudes para superarse profesionalmente

dentro o fuera de la empresa.

La capacitacidon no solo entrena y adiestra los colaboradores, también
permite que a través de los conocimientos que ya poseen, puedan tener un
mejor desempeno en su drea de trabajo, contribuyendo asi a un aumento
en la productividad (Obando, 2020).



La capacitacion es una de las mejores inversiones que puede realizar una
empresa en cuestion de recursos humanos, ya que ayuda a que los
individuos adquieran nuevas actitudes, habilidades y conocimientos
(Rodriguez, 2013). Por ello, se considera que es importante preparar al
personal para los cambios que se presenten, asi como de estar preparados
para afrontar las situaciones futuras de la organizacion, de esta forma, los

empleados pueden mejorar su labor (Rodriguez, 2013).

Manzo et al. (2017, p. 50), mencionan que diferentes organizaciones tienen
un drea encargada de ofrecer capacitacion a sus trabajadores, sin
embargo, muchas de ellas continuan cayendo en diferentes errores al

momento de manejar los diferentes programas, el autor los clasifica como:

a) Errores tipo Alfa. Este estilo sucede cuando en la organizaciéon
acontecen ascensos y/o promociones, Nnuevos ingresos, cambios de
dreq, etc. Y la empresa no se preocupa por otorgar una capacitacion
adecuada o simplemente no se da.

b) Errores tipo Beta. En estos casos, la capacitacion es impartida por
cumplir solamente con un requisito de la empresa, sin embargo, no
cuenta con una planeacion o con un fundamento concreto
ocasionando una pérdida importante de recursos, tiempo vy
desacreditando completamente el drea.

c) Errores tipo Gamma. Este error acontece en el momento en que las
diferentes organizaciones intentan imitar a otra con el objetivo de
seguir una tendencia para la que no estdn preparados ya que no
cuentan con los programas que se adapten a sus necesidades. La
mayoria de las ocasiones este error es propiciado por directivos o por

la jerarquia mds alta de la organizacion.



La capacitacion es importante para lograr incrementar el talento de los
empleados, para una buena adaptacion a los cambios, también resulta
trascendente para mejorar la calidad del tfrabajo. El comportamiento de un
trabajador y su productividad en muchas ocasiones es afectado o
influenciado por el clima organizacional y el ambiente interno de la empresa
donde presta sus servicios, de tal forma que con la capacitacidon puede
enfrentar nuevos desafios en ofros niveles de la organizacion (Sandoval et
al., 2016).

Pérez y Sabia (2014) mencionan que, en los Ultimos anos, las empresas han
tenido un cambio dréstico vy significativo en la manera en la que consideran
impartir la capacitacion a sus empleados; en su investigacion realizada en
hoteles de cuatro estrellas, menciona que el cambio de actitud fue
consecuencia de la llegada de la capacitacion. Actualmente las
organizaciones se preocupan cada vez mds en la calidad de la gente que
trabaja para ellos y en la experiencia que estos posean para aprovechar las

pequenas ventajas que puedan ofrecerles.

Capacitar es hacer un trabajador apto, habilitado para alguna actividad.
Capacitar ahorra recursos humanos y materiales, ya que optimiza labores y
funciones. Esta nueva forma de realizar el trabajo, mds satisfactoria y
sencilla, reduce la rotacion del personal, y el trabajador se siente mds
motivado. La capacitacién, por tanto, de acuerdo con Dessler y Varela
(2011) implica mostrar o ensenar a un operador como usar la maquinaria, a
un vendedor como vender un producto o servicio de la empresa, o incluso

un NUeVo supervisor como evaluar y entrevistar a los empleados.

De acuerdo con Aquino (2014), para lograr una capacitacion integrada
hacia los resultados, se debe tener presente la planificacion de las

actividades, las cuales deben ser pensadas a partir de necesidades vy



posibilidades reales de accidon. Para ser considerada Util, deberd producir
cambios deseados en los conocimientos, habilidades, destrezas y/o
actitudes. Si se concibe como inversion, debe contribuir beneficiando a los

distintos involucrados, lo cual otorga respaldo y continuidad de las personas.

La capacitacion es una inversidn necesaria que repercute positivamente en
lo individual y lo colectivo, es decir, tanto en los empleados como en el clima
organizacional; de forma que se reconoce que “el frabajo se vincula cada
vez mas con el aprendizaje. Ya no basta con tener una persona que
aprenda para la organizacion. Ya no es posible ‘ofear el panorama’ vy
ordenar a los demds que sigan las ordenes del ‘gran estratega’ las
organizaciones que cobraran relevancia en el futuro serdn las que
descubran como aprovechar el entusiasmo y la capacidad de aprendizaje

de la gente en todos los niveles de la organizacion” (Senge, 2013, p. 20).

Segun Sosa (2007), la capacitacion se da como un modelo de
perfeccionamiento profesional donde las consecuencias son vistas ente en
la calidad del trabagjo que ejercen los miembros de una organizacion,
reflejdndose, asi como como un factor de cambio y desarrollo de las

competencias profesionales de las personas.

Para que un plan de capacitacion se considere eficiente y Util debe de
tomar en cuenta que cada individuo es diferente, los conocimientos,
aptitudes y habilidades que este posea varian segln su experiencia, solo asi
podrd reafirmar, actualizar e instruir con mayor eficacia las funciones que se
desempenarian; asi mismo, el ofrecer una capacitacion hacia el personal
ya existente en la organizaciéon se proporciona una oportunidad de
desarrollo profesional abriendo paso a ascensos, moverse de un drea

operativa a una administrativa, y mejoramiento de procesos que vienen de



un previo aprendizaje que permitid comprender y desempenar un mejor rol
(Fleitman, 2013).

De acuerdo con Werther y Davis (2014), invertir en capacitacion para todos
y cada uno de los integrantes de una empresa, sin importar el nivel
jerdrquico con el que estos cuenten, da como resultado un ambiente mds
sano y que los trabajadores estén mejor preparados para afrontar los retos y

desafios que presenta el mercado laboral.
Algunos otros resultados que se pueden esperar son:

a) Los empleados tienden a mejorar la relacion con sus lideres

b) Los canales de comunicacion son mas claros

c) Aumenta la rentabilidad de la organizacion

d) Mejoramiento de actitud que conlleva a una mejor identificacion con
la misién, vision y metas del drea y/o empresa.

e) Abre puertas a identificacion de futuras necesidades

f) Reduccion de conflictos por discrepancias en los procesos.

Por ofra parte, también se revisé la literatura sobre la actividad de compras
dentro de los hoteles, la cual es indispensable para el éxito del negocio
turistico, de ella dependerd la calidad de los productos y servicios que se
ofertan al cliente final. Es importante senalar que la gestiéon de esta incluye
los procesos de planeaciéon, organizacion, regulacidon y control de la
actividad con el objetivo de adquirir bienes materiales para la prestacion de
los servicios (Martinez, 2014). Las compras, ya sean planificadas o de
emergencia son el punto de contacto entre el productor, fabricante o canal
de distribucidon y la empresa turistica en la cadena de suministros
(Casanovas, 2011; Vértice, 2008).



Por esta razdn la elaboracion, ejecucion y seguimiento adecuado del
sistema de compras es una tarea de vital importancia dentro de la gestion
de una empresa hotelera, ya que le permitird organizar los diferentes

procesos de compraventa y de esta manera conseguir el éxito.

El aumento de los requerimientos de los clientes en cuanto a calidad, precio
y fiabilidad, hacen que la funcidn de compras haya adquirido una
importancia bdsica pues una gestion de compras efectiva no solo
encuentra proveedores excepcionales dondequiera que estén, sino que
también debe encontrar proveedores que deseen correr el riesgo asociado

con nuevos productos (Vega, 2010).

Las tendencias estratégicas de la gestion de compras estdn orientadas a
establecer, mantener y desarrollar relaciones a largo plazo con proveedores
que ofrezcan insumos de calidad. Bajo esta idea, el objetivo es disminuir la
cantidad de proveedores para asi ayudar a tener un mejor control de
calidad tanto en los productos como el transporte, embalaje vy
almacenamiento. Y aunque en muchas ocasiones el precio no determina la
decision de trabajar con un proveedor, si es importante tomar en cuenta
que es un factor que influye notoriamente al resultado final (Sarache et al.,
2009).

De acuerdo con un andlisis realizado por Logistica, Actividades de Compras

(2016) se determind que:

...las solicitudes de pedidos (presentes en un 94%), la evaluacién de
proveedores (78%) y el establecimiento de las necesidades de compras
(61%), son los tres elementos presentes en mds de la mitad de los
procedimientos. Asi mismo se pudo percatar que estos procedimientos
carecen del uso de métodos de previsidn de demanda y consumo (6%); asi

mismo, consideran poco importante la estimacién de consumo (11%) vy el
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estudio de la demanda (17%); ademads de la informatizacion del sistema
(17%), vitales en el otorgamiento de un cardcter estratégico al proceso de

compras.

Existen estudios que analizan cdmo mejorar los procedimientos del drea de
compras en la hoteleria; por ejemplo, Castellanos (2023) senala que la
estandarizacion hace que la cantfidad y calidad de los productos sean mds
faciles de lograr, en el caso de las bebidas alcohdlicas permite tener una

idea mds clara de las marcas y su presentacion.

Oftro estudio es el de Judrez (2021), quien analizé la influencia de la gestion
de compras y la calidad de los servicios de un hotel en Pery; sin embargo,
sus resultados demostraron que no existe un efecto de una variable sobre
otra, ya que la gestion de compras es un proceso interno de la empresa que
hace mads eficiente a la organizacion pero que los huéspedes dificimente se
dan cuenta de ello. La autora aclara que cuando existe calidad en las
compras también se llega a satisfacer al cliente; no obstante, esta

investigacion no lo identificd como tal.

Por otro lado, Romero (2023), realizd una propuesta para mejorar los
procesos del drea de compras en un hotel de Ecuador, para ello hizo una
propuesta de un manual de procedimientos con la finalidad de definir las
actividades, responsabilidades, procedimientos, alcances y demds

aspectos en lo referente al departamento de compras.

Un estudio adicional es el de Black (2021), que analizé el drea de compras
del hotel Howard Johnson en Argentina, realizé un cuadro de mando
infegral como sistema de gestion estratégica para mejorar el proceso de
abastecimiento y hacer mads eficiente la asignacion de los costos de
compras, sus resultados diversificaron la calidad del servicio y la rentabilidad

para los accionistas.
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Ahora bien, respecto a la capacitacidon en el drea de compras de la
hoteleria, se pudieron rescatar algunos frabajos como el de Chacdn y
Zambrano (2021), quienes determinan el efecto de la capacitacion sobre la
gestion logistica de un hotel; sus resultados demostraron que la
capacitacion si genera un cambio significativo en la gestion de diversas
actividades como las de compras, almacén, inventarios, tfransporte y
distribucion, las cuales componen la logistica; por lo cual, definitivamente se

mejora a través de este proceso.

Asi tfambién, Sudrez (2021) realizé un estudio de caso que plantea la falta de
capacitacién en un hotel, por lo que propone un programa integral dirigido
hacia el personal, como intfegra todas las dreas, también se encuentra la
parte de compras; su propuesta busca mejorar la eficacia de los empleados

al realizar sus actividades.

Por ofra parte, Gupta y Sahu (2021) realizaron una investigacion acerca de
los programas de capacitacion que han influido para que haya mejores
procesos de higiene y seguridad donde aspectos de gestion ambiental
también son temas innovadores para todas las dreas, en ese tenor
descubrieron que el papel de la capacitacion fomenta la confianza de

empleados y huéspedes, por lo que es muy importante en las empresas.

Finalmente, el estudio de Utari et al. (2021), determina el efecto de la
capacitacién en la productividad laboral en un hotel de Indonesia. Se trata
de un estudio cuantitativo que demostré que la capacitacidon puede

ayudar a mejorar la eficiencia de los empleados.
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.  OBJETIVOS Y AREA USUARIA

Objetivo general

Disenar un programa de capacitacion para el drea de compras de un hotel
de cadena Gran Turismo en Los Cabos, B.C.S., que permita mejorar su

operaciéon para el beneficio econdmico y productivo de la empresa.
Objetivos especificos:

e Reconocer a la capacitacion como una herramienta efectiva para
mejorar el desempeno de los empleados en la hoteleria.

e Describir las funciones y tareas del personal del drea de compras en
la hoteleria.

e Indagar sobre el marco legal que soporta la capacitacidon en México.

e Definir cada uno de los apartados del programa de capacitacion.

13



Area usuaria

De acuerdo con informacién tomada del hotel de cadena Gran Turismo
(2019, 2022), es una empresa orientada a la familia que cuenta con mdas de
30 anos de historia en los cuales se ha dedicado a ofrecer al publico
alojamiento, servicios e instalaciones de alto nivel en sus diferentes sedes
ubicadas en Cancun, Cabo san Lucas, Puerto Vallarta, Nuevo Nayarit y

Loreto.

La primera propiedad que se construyd del grupo fue [Se omite el nombre
para privacidad de la marca] ubicada en Puerto Vallarta, un Resort fodo

incluido que rapidamente se convirtid en el vendedor estrella de ese destino.

El grupo actualmente tiene como propietarios a [Se omite el nombre para
privacidad], la empresa comercia sus unidades a través de una empresa
americana llomada [Se omite el nombre para privacidad de la marcal], que
ofrece a sus socios servicios de reservaciones, cobranza, administracion y

remodelacion.

Su misidn es “ofrecer una experiencia hospitalaria, excediendo todas las
expectativas de nuestros socios, huéspedes y clientes”. Y su visidn
es “ser reconocidos como los mejores hoteles de nuestra clase, por la
calidad de nuestros servicios, el ambiente de trabagjo, la calidad humana de

sus directivos y los resultados financieros alcanzados”.
La empresa tiene valores organizacionales como los siguientes:

e Calidad: Ofrecer siempre servicios que excedan las expectativitas de
nuestros socios, huéspedes y clientes.

e Justicia: Reconocer a nuestros colaboradores de acuerdos a sus
meéritos y la responsabilidad que demuestran en su trabajo, aceptar

errores honestos y dar nuevas oportunidades.
14



Desarrollo profesional: Dar las debidas oportunidades a aquellos
colaboradores que demuestren interés en su capacitacion vy
desarrollo para que puedan superarse en cada oportunidad que se
presenta.

Inversion en sus colaboradores: Dedicar el fiempo y el recurso
necesario para capacitar a nuestros colaboradores, de tal manera
que ellos puedan realizar sus labores con mds confianza y eficiencia.

Respeto: Demostrar respeto por nuestros colaboradores y su trabajo,
sin importa su actividad dentro de la empresa.

Trabajo en equipo: Trabajar fodos unidos, sin importar la posicion que
se tenga, con el objetivo de formar una sola fuerza de trabagjo y
sentirse como una gran familia.

Resultados: Asegurar que todas nuestras acciones sean dirigidas hacia
la obtencién de los mejores resultados, mejorando asi las condiciones
de los colaboradores, propietarios y comunidad.

Medio ambiente: Comprometerse con el cuidado de la naturaleza
utilizando los medios que ella nos ofrece para embellecer y mantener

limpios los alrededores.

[Se omite el nombre para privacidad de la marca] Los Cabos es una

empresa que ha logrado posicionarse en el mercado nacional e

internacional, mantiene un prestigio y nivel que ha conseguido elevar a

través de anos de experiencia donde sus principales jueces son los

huéspedes.

La propiedad alberga [Se omite el nombre para privacidad de la marca],

de los cuales en conjunto suman aproximadamente poco mas de 1000

empleados entre operativos y administrativos.

15



[Se omite el nombre para privacidad de la marca] Cabo San Lucas B.C.S,
estd ubicado en la playa del médano con vista al arco de los frailes, este
resort cuenta con 460 suites de lujo, balcdn integrado y cocina equipada en
cada habitaciéon, el complejo incluye tres albercas, una con tobogdn en
forma de ballena, un chapoteadero, dos jacuzzis, dos canchas de tenis,
restaurantes que llevan por nombre Terraza Tortugas, Bella California y
Tomatillos, tres bares, un gimnasio, una sala de videojuegos, un pequeno
centro comercial denominado [Se omite el nombre para privacidad de la
marca], donde se encuentra [Se omite el nombre para privacidad de la
marcal, una pequena tienda de auto servicio, el [Se omite el nombre para
privacidad de la marca], lavanderia, oficina de servicio médico vy

arrendadora de autos.

[Se omite el nombre para privacidad de la marca], estd situada a un
costado de [Se omite el nombre para privacidad de la marca], cuenta con
296 villas de lujo, es una propiedad residencial condominal, en este lujoso
hotel se le ofrece al cliente comprar la vila como segunda opcidén de
vivienda segun le convenga o por periodos extendidos de tiempo, este hotel
cuenta con dos lujosos restaurantes, cuenta con dos albercas, cuatro
jacuzzis, gimnasio y dos canchas de tenis las cuales son exclusivas para

socios y/o duenos de las villas.

[Se omite el nombre para privacidad de la marca] es un complejo que
ofrece 217 suites de lujo, cada una posee de una a tres recdmaras
decoradas al estilo contempordneo, con pisos de mdrmol, jacuzz,
espaciosos balcones, estudios de lujos y Pent-house. Este complejo cuenta
con dos albercas con cascadas, jacuzzis tipo spa, drea para ninos y vistas
hacia el Mar de Cortés, dentro de la distintiva alberca se encuentra situado
un Barco Pirata, que funge como un pequeno bar, asi como con tres
restaurantes.

16



Dentro del mismo complejo se situa un spa, este cuenta con una extension
de 9,500 metros cuadrados de spa y gimnasio, ofrece masajes, faciales,
hidromasajes, servicio para parejas y un saldn completo de belleza.

Las areas estan distribuidas dentro de todo el resort, varia segun las tareas
necesarias y designadas. EI complejo comparte el mismo director de
Operaciones, pero cada hotel por separado cuenta con su Gerente
General para responder por las actividades de cada uno.

Los furnos y jornadas se dividen segun el area o departamento. Con jornadas
de 9 horas y horario de lunes a viernes de 2:00 a 18:00 y sdbados de 9:00 a
14:00 hrs., se encuentran departamento de confraloria, ventas y recursos
humanos.

Conjornadas de 8 horas, segun corresponda el turno, Primero de 7:00 a 15:00
hrs., segundo de 15:00 a 22:00 hrs., y nocturno de 22:00 a 7:00 hrs., se
encuentran dreas operativas las cuales son, spa, division cuartos, seguridad,

alimentos y bebidas, y mantenimiento.
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Figura 1. Organigrama
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Especificamente el drea de compras del complejo estd integrada con ocho
colaboradores que se encargan de satisfacer las necesidades de las

diferentes dreas del hotel.

Tabla 1. Puestos y responsabilidades del Area de Compras

PUESTO TAREAS Y/O RESPONSABILIDADES
Gerente del Mantener al departamento funcional
Departamento de Delegar responsabilidades
compras Reportes de actividades

Juntas ejecutivas y manejo de ndmina
Autorizacion ante cualquier compra

Autorizacién para agregar nuevos proveedores

Compras Mantenimiento  Generacion de érdenes de compra
Manejo de cartera de proveedores
Compra de herramienta para departamento de
jardineria, mantenimiento, técnicos y mecdanicos
Abastecer almacén de quimicos para uso en las

albercas.

Compras Alimentos y Generacion de érdenes de compra
bebidas Surtir cocinas y almacén de alimentos
Manejo de cartera de proveedores
Compras de emergencia
Reportes y papeleo ante Preverisk
Aprobar facturaciones
Seguimiento de compras

Cotizaciones para nuevo o productos ya existentes

Compras suministro Generacion de érdenes de compra
Manejo de cartera de proveedores

Surtir almacén de suministro
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Compras para departamento de Ama de llaves,
recursos humanos y ventas.

Compras para decoracion de interiores
Uniformes y material de oficina

Cotizaciones para nuevo o productos ya existentes

Compras Capexy Generacion de érdenes de compra
construccion Manejo de cartera de Proveedores
Proyectos Especiales
Compra de materiales para consfruccion

Cotizaciones para nuevo o productos ya existentes

Compras Sistemas y Generacion de 6rdenes de compra
peticidn miembros Manejo de cartera de Proveedores
Compras para departamento de sistemas y
seguridad.
Manejo de Caja Chica
Reembolsos y facturaciones

Cotizaciones para nuevo o productos ya existentes

Compras Palmita Market  Generacion de érdenes de compra
y Fondo de reserva Manejo de cartera de Proveedores
Compras para la tienda de auto servicio Palmita
Market y su almacén

Cotizaciones para nuevo o productos ya existentes

Chofer de compras Compras diarias y en efectivo
Compras de emergencia
Facturaciéon y reembolsos

Cotizaciones para nuevos o productos ya existentes

Fuente: Elaboracion propia, 2022
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IV. PROBLEMATICA IDENTIFICADA EN EL AMBITO LABORAL

Como en cualquier organizacion, abastecer las diversas dreas de un hotel
debe representar una oportunidad para desarrollar ventajas competitivas,
ya que a través del drea de compras se pueden ahorrar muchos recursos
financieros para la empresa, integrar productos de calidad que satisfagan
a los clientes o distinguir al hotel con productos innovadores; sin embargo,
también puede presentarse lo contrario cuando no se llevan a cabo los
procedimientos adecuados. En ese sentido, durante la estancia que se
realizd en esta empresa, se pudieron observar algunos problemas que se
presentan con la operacidon de esta drea, los cuales se mencionan a

continuacion.

a) Falta de seguimiento en o&rdenes de compra anteriormente

colocadas

Al momento de generar una orden de compra, colocarla y enviarla a un
proveedor, es de vital importancia que se tenga registro de cudndo se
envio, cudndo serd surtida y entregada, asi como cudndo se efectuara el
pago del producto. Aqui surge un problema, ya que, en muchas ocasiones,
como el bien tarda dias e incluso semanas en llegar, la Orden de Compra
(se denominard “OC” en adelante) queda sin el seguimiento adecuado, no

se registra y se retfoma hasta el dia que el producto o servicio es recibido.
b) Sin bUsqueda de nuevos proveedores

Es comUn que algunos proveedores se mantengan durante un largo
periodo, descartando la buUsqueda de nuevas ofertas desde primera
instancia. Esto se debe a que el encargado de realizar esta tarea crea un

vinculo de amistad con los proveedores, Io que provoca una pérdida de
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objetividad al momento de generar un pedido, ya que no se foman en

cuenta otras opciones que podrian ser mds convenientes para la empresa.
c) Sin manual o politicas de procedimientos para el departamento

La organizacion no cuenta con el manual de politicas, normas y
procedimientos para realizar un buen proceso de compra. Al no contar con
esto dentro del departamento, repercute en costos, eleccidon de

proveedores, tiempos, financiamientos y devoluciones.

d) Falta de técnicas de negociacion y comunicacion con proveedores

que repercute directamente en el proceso de compra

Contar con las técnicas adecuadas para poder fener una buena
comunicacion con los proveedores, y transmitir una idea o acuerdo es
indispensable y conveniente para ambas partes. En este sentido, es comuin
que por mal entendidos o comunicaciéon errdnea de un acuerdo comercial,

se generen conflictos que pueden escalar a problemas mayores.
e) Pagos atrasados

Los proveedores ofrecen facilidades de pago a la organizacidn mediante
créditos quincenales, mensuales o bimestrales. Frecuentemente, estos
acuerdos son suspendidos temporalmente porque los pagos no son
procesados en tiempo y forma, lo que provoca faltantes de productos,

materiales e insumos.
f) No evaluar proveedores

Es necesario realizar un registro por cada abastecimiento, en el cual se
evalle de manera cuantitativa a los proveedores. Dicha evaluacion debe

considerar factores de tiempo de reposicion, cantidades atendidas,
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calidad, cumplimientos comerciales, enfre ofros. Esto permitiia generar

recomendaciones, necesarias para fortalecer la relacion comercial.
g) Pocas visitas de familiarizacion de la empresa a sus proveedores

Esta actividad debe ser efectuada por la empresa receptora al menos una
vez al mes, llevando un registro y bitdcora. De esta manera, se asegura que
el producto procede de un lugar que cumple con todas las normas vy

estandares de calidad deseables.
h) Sobrecarga a compras de emergencia

La falta de organizaciéon del encargado de compras ocasiona retardos y
problemas en la logistica de las distintas dreas operativas de la empresa, ya
que, al no anficipar correctamente las compras, se fiene que recurrir al
chofer del hotel para adquirir en las cercanias los productos que son

requeridos de emergencia.
i) Facturacion pendiente

Existe un problema administrativo en el que ordinaricmente se cometen
errores de facturacioén, lo cual provoca retrasos en los pagos, exceso de
papeleo que se va acumulando y entorpecimiento de los procesos del

departamento.

El articulo 153 de la Ley Federal del Trabajo (2022) marca que todo
trabajador tiene derecho a que su patrdn le proporcione capacitacion o
adiestramiento para mejorar su desempeno profesional y sus funciones, y
con ello elevar su nivel de vida y productividad (Capitulo Il BIS. De la

Productividad, Formacion y Capacitacion de los Trabajadores, pp. 43).

Actualmente, dentro del departamento de compras se ha descuidado la

capacitaciéon del personal, por lo que es indispensable conocer las nuevas
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tendencias que permitan realizar de forma mads eficaz los procesos propios
del drea. Paralelamente, se le exige al trabajador que ponga mas esfuerzo
para lograr resultados en menor tiempo, provocando presion y estrés entre

los integrantes de la empresa.
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V. FUNDAMENTOS

EL PROCESO DE CAPACITACION. ETAPAS E IMPLEMENTACION PARA
MEJORAR EL DESEMPENO

1. La capacitacion como concepto

La administracion de recursos humanos en las empresas de servicios
representa un punto nodal para que se logre la eficiencia de su operacion.
En ese tenor, la capacitacion es una posibilidad para desarrollar a los
miembros de la organizacion, pero, ademds, subsanar una serie de
problemas que se presentan al no contar con los conocimientos o

habilidades para realizar sus funciones.

De acuerdo con Chiavenato (2007) la capacitacion mantiene variados
significados, donde se le asocia con el desarrollo, la educacion, el
adiestramiento o la formacién profesional; sin embargo, para esta
investigacion la capacitacion se concibe como un proceso sistemdtico y
organizado a través del cual los infegrantes de una organizacion adquieren
conocimientos, desarrollan habilidades y competencias en funcion de
objetivos definidos (Chiavenato, 2007).

Rodriguez y Ramirez-Buendia (2010, p. 4) definen la capacitacion como “la
necesidad de la empresa de inducir un nuevo elemento en su estructura
que le permita mantener en forma permanente su potencial de actuaciéon
y de cambio a través del conocimiento y desarrollo de las habilidades de
sus componentes, lo que se transforma en una funcidn mds, como podria ser
la de produccidn y que en estos casos responde a una funcidn educativa

con perspectiva de presente y de futuro”.
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El proceso de capacitacion varia segun las necesitades de cada empresa,
esta ha existido durante mucho tiempo, y aunque no siempre los mismos
elementos, en este siempre existe la necesidad de presentar un aprendizaje
de tal manera que se conlleve de manera lineal, planeada y de acuerdo

con las metas especificas a las que quiere llegar la organizacion.

De acuerdo con Gelaf (2010), la capacitacion es la accidon por medio de la
cual la organizacion les ofrece a los empleados la posibilidad de ampliar sus
competencias, actitudes, conocimientos y habilidades; contribuyendo asi a
los intereses de ambos al mejorar la comprension de la mision y funciones de

la organizacion.

Hay muchas razones por las que una empresa impartiria un plan de
capacitacion, de acuerdo con Villatoro (1990, como se citdé en Zevallos
2016) las mds importantes son aumentar los conocimientos en  sus
colaboradores, desarrollar en ellos la cultura del trabajo en equipo, cambiar
e implementar aptitudes que vayan de acuerdo los valores y metas de la
empresa; sin embargo, también existen ofras razones menos positivas por las
cuales se hace, por ejemplo, el cubrir una necesidad legal o copiar las

estrategias de otra organizacioén, entre otros.

Con la revoluciéon industrial, por ejemplo, la capacitacion se fransformé e
incorpord objetivos y métodos, que le permitiera a los empresarios e
inversionistas aumentar la formacion de sus trabajadores, su objetivo no solo
era que aprendieran sobre la labor que realizaban, sino también, que
expandieran sus conocimientos sobre las diferentes dreas, asi se

comenzarian a involucrar en distintos departamentos.

De acuerdo con Obando (2020), para que una organizacion tenga un
mejoramiento en la calidad de sus empleados debe actualizarlos en nuevas
tecnologias, en el uso de nuevas aplicaciones y en general en la aplicacion
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de herramientas innovadoras; sobre fodo, porque después de la pandemia
por COVID-19 la sociedad y el entorno empresarial cambiaron

drdsticamente.

Es asi como se confirma que la capacitacidon mejora a los recursos humanos
de una empresa, aprovecha el talento con los que cuenta el personal,
incrementa las habilidades, desarrolla actitudes positivas y aumenta las

apftitudes del colaborador para beneficio de la organizacion.

Dentro del sistema se encuentran distintos tipos de capacitacion, los cuales
son (Medina et al., 2021):

a) Por su formalidad

e Capacitacion Informal. Se refiere a las ensenanzas y/o aprendizajes
dados directamente al momento de readlizar la operatividad y/o
trabajo para el que fue seleccionado. El poder ofrecer al empleado
una retfroalimentacién ayuda a que la actividad a desempenar se

realice de manera mds precisa.

e Capacitacion Formal. Son los que se han sido programadas para
cumplir con necesidades especificas. Pueden durar desde un dia

hasta varios meses, segun el tipo de curso, seminario, taller, etc.

b) Por su naturaleza

e Capacitacion para el trabajo. Es aquella que se ofrece para

incorporarse al empleo.

e Capacitacion de orientacion o induccion laboral: para familiarizar a

nuevos colaboradores de la organizacion, por ejiemplo, en caso de los
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colaboradores ingresantes. Se implementan actividades que ayuden

al empleado a integrarse con el resto del personal.

e Capacitacion vestibular: es un sistema simulado, en el frabajo mismo,
es decir, un simulacro que permite a los empleados tener una

experiencia real de alguna actividad o funcion.

e Capacitacion en el trabajo: se frata de la formacion y prdactica que
tiene el empleado ya desempenando un frabajo, esta le puede
ayudar a promoverse a otro puesto o a mejorar su desempeno en el

puesto actual.

e Entrenamiento de aprendices: periodo formal de aprendizaje de un

oficio.

e Entrenamiento técnico: Es un tipo especial de preparacion técnica o
tactica del trabajo, de procedimiento especifico o del manejo de

maquinas y herramientas particulares.
c) Por su nivel ocupacional
e Capacitacion de operarios
e Capacitacion de obreros calificados
e Capacitacion de supervisores
e Capacitaciéon de jefes de linea
e Capacitacion de lideres

Para un proceso de capacitacion se busca que esta sea lo mds imparcial y
objetiva posible, por lo que se pretende que esta sea impartida por

individuos completamente ajenos a la organizacion y especializados en el
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tema. Este proceso estard orientado a crear un sistema que les permitird a
las organizaciones plantearse sus valores, donde es que se estd, donde se
quiere llegar, cudles son sus principios, asi como las vias que se necesitardn

para llegar a su objetivo.

Realzar el valor del capital humano dentro de una organizacion es uno de
los objetivos principales de la capacitacion, guidndose por una filosofia que
intenta comprender el ambiente social, laboral, familiar y la manera en que
los individuos se desenvuelven, piensan y enfienden los objetivos a los que

quiere llegar la empresa.

2. Etapas del proceso de capacitacion

Cuando la empresa pretende mejorar y hacer mds precisos sus procesos de
operacion, deberd establecer estrategias y objetivos claros para la
capacitacion, los cuales se pueden alcanzar a corto, mediano o largo
plazo. A partir de ahi deberd iniciar una planeacién que le permita organizar
cada una de las acciones a seguir para que se logren los resultados
esperados. De acuerdo con Dolan et al. (2010) la efectividad del proceso
de capacitaciéon aumenta cuando se siguen una serie de pasos y a través

de diferentes medios.

2.1 Diagnéstico de las necesidades de capacitacién

Consiste en la busqueda de evidencias que indiquen la existencia de
problemas en la organizacion. Para dar soluciéon a los problemas detectados

y saber el camino a seguir es necesario un diagnostico
Existen fres niveles de necesidades segun Cornejo (2011):

a) Necesidades a nivel organizacional: Se refiere a los problemas que

generalmente tiene una organizacion. Niveles bdasicos y comunes.
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b) Necesidades de nivel ocupacional y operacional: Se refiere a las
limitaciones con las que se enfrenta un colaborador en cuanto a
apftitudes, habilidades y aprendizajes de un grupo selecto de personas

y/o drea determinada.

c) Necesidades de nivel individual y humano: Se refiere a las diferencias
existentes que presenta un empleado con respecto a la descripcion

del puesto.

El peso e importancia que fiene la capacitacion dentro de una organizacion
no puede ser menospreciada, ya que este proceso estd directamente
relacionado con el aumento de la calidad del trabajo, invertir en un proceso
correcto mejora las actitudes de los trabajadores dentro de las empresas
(Gobierno de México, 2023a).

La capacitacion es vital y puede ser costosa para algunas organizaciones,
de ahi que un diagndstico de necesidades es el primer paso para concretar
un programa, ya que mediante este se recolecta la informacién acerca de
dénde se necesita un refuerzo o implementaciéon de nuevos conocimientos,
cudl serd el contenido, asi como identificar a los individuos de la
organizacidn que deben instruirse con determinadas habilidades,

conocimientos y actitudes (STPS, 2008).

Existen diferentes fuentes para llevar a cabo un diagndstico de necesidades
de capacitacion, tales como la evaluacion del desempeno, la observacion,
el inventario de habilidades, el andlisis de puesto, las entrevistas a jefes y
supervisores, los informes periddicos o la reorganizacion del trabagjo
(Chiavenato, 2007); no obstante, para esta propuesta representan mayor
importancia aquellas que provienen del andlisis de los problemas de la
empresa a través de la observacion, de acuerdo con la participacion
activa. Ya que, de la primera, se pueden observar aquellas actividades,
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procedimientos o funciones que no se realizan adecuadamente y generan
incidentes entre las dreas acentuando la ineficacia e ineficiencia de los
servicios; y la segunda, permite que a través de preguntas sobre ciertos

temas se detecte la falta de conocimientos (Aguilar, 2019).

2.2 Planeacién de la capacitacion

De acuerdo con Dolan et al. (2010) un programa de capacitacion puede
ser direccionando en varias vertientes dependiendo el objetivo al que se
quiera llegar, una de las utilizadas es el método denominado “Capacitar en
el puesto”, donde al individuo se le instruye mientras realiza las propias tareas
del dreaq, sin necesidad de recurrir a equipamiento especial o curso extra.
Asi mismo los programas de capacitacidon deben estar delimitados y
disenados especificamente para transmitir habilidades especificas al

segmento previamente concretado.

Ofro punto importante que tomar en cuenta es quien va a impartir la
capacitacion, esto serd crucial para la capacitacion, ya que, dependiendo
de los conocimientos, habilidades que se quieran instruir es la persona que
serd elegida. En este punto de debe considerar que sea impartida por un
catedrdtico, especialista en el drea, el mismo jefe o supervisor del drea, asi
como el mismo personal de recursos humanos, pueden ser una o mdads

personas para garantizar el mejor entrenamiento posible.

Especificamente, Cornejo (2014) senala que los medios utilizados para un

mejor desempeno en la capacitacion dentro del puesto pueden ser:

a) Asignar un capacitador directamente en el drea de trabagjo, que

muestre y explique las tareas a realizar diariamente por el empleado.
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b) Combinar un aprendizaje donde el empleado se encuentre dentro
del departamento y un taller adicional intercaldndolos por

determinadas horas.

c) Asignar un empleado del drea en cuestion para que este guie,
instruya y supervise al ofro de menos experiencia, mostrando la

manera correcta de realizar el trabajo.

d) Disenar un flujo funcional y éptfimo donde los empleados puedan ser
rotados dentro de los diferentes puestos del departamento para asi

obtener conocimientos diversos.

En caso contrario, Cornejo (2014) menciona que cuando se capacita fuera

del puesto, los métodos a utilizar pueden ser;

a) Proporcionar al individuo material audio visual donde se explique
explicitamente las tareas a desarrollar y asi tener accesos a ellas la
cantidad de veces necesaria hasta comprender en su totalidad la

labor a realizar.

b) Utilizar pdginas o videos interactivos que permita practicary responder

en tiempo real.

c) Realizar material de aprendizaje dividido en diferentes capitulos para

asi el individuo tenga una auto instruccion.

De acuerdo con Dolan et al. (2010) un individuo obtendrd cierto porcentaje
de conocimientos dependiendo a sus aptitudes, ensenanza del
capacitador y el desarrollo de las competencias. Asi mismo, puede dividirse
en dos grupos, obtener un grado rudimentario, donde solo se obtienen

conceptos bdsicos, concretar conocimientos o relaciones; y por ofro lado,
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se encuentra el grado completo que supone mejoramiento de habilidades

previomente desarrolladas o experiencia.

La planeaciéon del programa de capacitacion requiere que se justifique esa
necesidad de hacerlo, qué objetivos se logrardn, determinar los contenidos,
seleccionar los métodos, los recursos y las actividades, disenar los materiales
diddacticos y elegir el apoyo logistico y administrativo. Segun Garcia (2018)

los pasos a seguir son:
Q) Crear instructivos para guiar el curso.

b) Definir y acondicionar el drea donde se llevard a cabo la

capacitacion.

C) Contar con instrumentos y material necesario para las

actividades, esto puede incluir TIC o blogs diddacticos.
d) Elegir al personal encargado de la capacitacion.

e) Tener la participacion tanto de los participantes como de los

jefes directos.

f) Llevar a cabo evaluacion de las actividades.
9) Entregar constancias y/o diplomas por participacion del curso.
h) Realizar el registro de los resultados obtenidos para plasmarlos

en los reportes a entregar.

2.3 Implementacion de la capacitacion

Para que un programa de capacitacion sea considerado exitoso es
importante considerar diferentes factores, es necesario ponerlo en marcha

combinando esfuerzos, que se haga lo previamente planeado tomando en
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cuenta los intereses de la institucion, fiempos de los involucrados vy fijar metas

concretas.

Llievar a cabo el programa implica poder detectar las dreas de oportunidad

de la empresa, de esta manera el responsable de desarrollar las actividades

puede implementar cursos, realizar tareas y programas que bdsicamente

representan un gran porcentaje de la administracion de la capacitacion.

Chiavenato (2007) senala que la fase de implementacion forma un binomio

donde el aprendiz y el instructor se organizan para lograr el conocimiento;

los factores que permiten hacerlo son:

a)

o)

d)

Adecuar el programa a las necesidades detectadas para que se
logren solucionar los problemas.

La calidad de los materiales permitird que haya una variedad de
formas para la comprension del tema, ya sea a fravés de
audiovisuales, materiales graficos, ejercicios, lecturas, etc.

La colaboracion del personal directivo, sobre todo de los jefes
inmediatos y dirigentes de la empresa que permitirdn valorar el
esfuerzo y entusiasmo del personal, motivando su rendimiento.

La calidad de los instructores, que facilitardn el aprendizaje, la
comunicaciéon y la confianza entre los miembros. Ademds, deben ser
personas que conocen los procedimientos y funciones de la empresa
y los puestos de trabagjo.

La calidad de los aprendices, ya que los empleados deben estar
preparados para recibir la capacitacion, deseosos de aprender vy

mejorar para que haya un cambio en su desempeno.

2.4 Evaluacion de los resultados

La evaluacion del programa es una actividad muy Util, ya que aqui es donde

se determina si el programa cumplid con los objetivos, si fue realizada
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correctamente primero se deben de determinar los datos correctos para

que esta sea valida.

Se frata de la Ultima fase del proceso de capacitacion, por ello, se debe
valorar si después de la capacitacion aumento la eficacia organizacional,
si mejoraron los servicios, la imagen de la empresa, si mejord el clima
organizacional, la relacion entre la empresa y los frabajadores, si aumento
la productividad, si disminuyeron los incidentes, entre otros factores que se
han identificado (Chiavenato, 2007).

3. Adiestramiento y entrenamiento en el trabajo

El adiestramiento no es mds que el proceso en el cual una organizacion
pretende que sus colaboradores aumenten el nivel de sus habilidades,
conocimientos o aptitudes con el fin de obtener un bienestar propio,
optimizando los recursos, disminuyendo el tiempo al ejecutar una tarea y al
mismo fiempo dirige al empleado a convertirse en el tfrabajador deseado
con particularidades establecidas y propias que destaquen el nivel de la

organizacion.
Los objetivos de un entrenamiento pueden ser (Garzona, 2012):
a) Aumento en la productividad de los colaboradores.

b) Desarrollar en el trabajador las habilidades adecuadas para realizar

sus fareas de manera 6ptima.

c) Implementar mejores procesos que eficienticen y mejoren los

resultados, sin importar el nivel jeradrquico del empleado.
d) Crear un ambiente mds seguro para los empleados
e) Reducir la rotacion del personal.
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f)  Promover un sistema de comunicacion tanto a niveles infernos como

externos de la institucion.
g) Incrementar los ascensos internos.
h) Reducir costos de operacion por mal manejo de recursos.

Lo mds importante no solo para el crecimiento comercial, sino tfambién, la
imagen y reputacion de un hotel es tener un personal suficientemente
capacitado y adiestrado, capaz de ser eficiente en la prestacion de un
mejor servicio que piense mads alld de una retfribucion econdmica,

involucrarse en el mejor desarrollo del establecimiento y sus estrategias.

El adiestramiento y entrenamiento estdn disenados como un proceso en
donde su objetivo es organizar de manera sistemdtica las habilidades de un
individuo, orientdndolo a desarrollar las destrezas necesarias para cumplir
con las metas establecidas de una institucidn para asi satisfacer las
necesidades de esta mediante planeacién estratégica que mejoren los

resultados que se quieren alcanzar (Yisser, 2013).

En las organizaciones que buscan proporcionar oportunidades de
adiestramiento de sus empleados desarrollan politicas que les permitan
implementar lineamientos necesarios para un continuo desarrollo,

queriendo asi lograr:

a) Perfeccionar las habilidades y actualizar los conocimientos de los
empleados para realizar sus actividades.

b) Detectar niveles de riesgo y prevenir accidentes de trabajo

c) Instruir al empleado para cubrir vacantes nuevas.

d) Incrementar el desempeno de los empleados.

e) Capacitar al empleado para que ocupe mejores puestos.

f) Instruir al personal para que detecte sus propias dreas de oportunidad.
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g) Ensenar los beneficios de una superacion profesional.

h) Ayudar con el desarrollo de los individuos.

La ley hace responsable a la organizacion para que esta busque mejores
maneras de cubrir sus propias necesidades, analizando costos,
manteniendo un presupuesto fijo, de definir, seleccionar e inscribir a los
participantes de los programas de capacitacion, asi como de llevar un

registro y proceso lineal para llegar a un fin.

4. Marco legal de la capacitacion en México

La capacitacion en México mantiene un marco legal a través de la
Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos (Céamara de
Diputados, 2023), en esta se establece que es obligacion de las
organizaciones capacitar al personal. También se encuentra regulada de
manera especifica por la Ley Federal del Trabajo (LFT) reformada el 27 de
diciembre de 2022.

La LFT (2022) en su Capitulo lll BIS de la Productividad, Formaciéon vy

Capacitacion de los Trabajadores establece que:

Articulo 153-A. Los patrones tienen la obligacién de proporcionar a todos los
trabajadores, y éstos a recibir, 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 comun

acuerdo, por el patrén y el sindicato o la mayoria de sus trabajadores.

Para dar cumplimiento a la obligacién que, conforme al pdrrafo anterior les
corresponde, los patrones podrdn convenir con los trabajadores en que la
capacitacién o adiestramiento se proporcione a éstos dentro de la misma

empresa o fuera de ella, por conducto de personal propio, instructores
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especialmente  confratados, instituciones, escuelas u organismos
especializados, o bien mediante adhesion a los sistemas generales que se

establezcan.

Las insfituciones, escuelas u organismos especializados, asi como los
instructores independientes que deseen impartir formacion, capacitacion o
adiestramiento, asi como su personal docente, deberdn estar autorizados y

registrados por la Secretaria del Trabajo y Prevision Social.

Los cursos y programas de capacitacion o adiestramiento, asi como los
programas para elevar la productividad de la empresa, podrdn formularse
respecto de cada establecimiento, una empresa, varias de ellas o respecto

a una rama industrial o actividad determinada.

La capacitacion o adiestramiento a que se refiere este articulo y demds
relativos, deberd impartirse al trabajador durante las horas de su jornada de
trabajo; salvo que, atendiendo a la naturaleza de los servicios, patron vy
trabajador convengan que podrd impartirse de ofra manera; asi como en
el caso en que el frabajador desee capacitarse en una actividad distinta a
la de la ocupacidn que desempene, en cuyo supuesto, la capacitacion se

realizard fuera de la jornada de trabajo.

Articulo 153-B. La capacitacion tendrd por objeto preparar a los
trabajadores de nueva contfratacion y a los demds interesados en ocupar

las vacantes o puestos de nueva creacion.

Podrd 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 bdsicos, medio o superior.

Articulo 153-C. El adiestramiento tendrd por objeto:
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I. Actuadlizar y perfeccionar los conocimientos y habilidades de los
trabajadores y proporcionarles informacion para que puedan aplicar en sus
actividades las nuevas tecnologias que los empresarios deben implementar

para incrementar la productividad en las empresas;

ll. Hacer del conocimiento de los trabajadores sobre los riesgos y peligros a
qgue estdn expuestos durante el desempeno de sus labores, asi como las
disposiciones contenidas en el reglamento y las normas oficiales mexicanas
en materia de seguridad, salud y medio ambiente de trabajo que les son

aplicables, 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.

Articulo 153-D. Los trabajadores a quienes se imparta capacitacion o

adiestramiento estdn obligados a:

l. Asistir puntualmente a los cursos, sesiones de grupo y demds actividades

gue formen parte del proceso de capacitacion o adiestramiento;

ll. Atender las indicaciones de las personas que impartan la capacitacion 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-E. En las empresas que tengan mds de 50 trabajadores se
constituirdn  Comisiones Mixtas de Capacitacion, Adiestramiento vy
Productividad, integradas por igual nUmero de representantes de los

trabajadores y de los patrones, y serdn las encargadas de:
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l. Vigilar, instrumentar, operar y mejorar los sistemas y los programas de

capacitaciéon y adiestramiento;

ll. Proponer los cambios necesarios en |la maquinaria, los equipos, la
organizacion del frabajo vy las relaciones laborales, de conformidad con las
mejores prdcticas tecnolégicas y organizativas que incrementen la

productividad en funcion de su grado de desarrollo actual;

lll. Proponer las medidas acordadas por el Comité Nacional y los Comités
Estatales de Productividad a que se refieren los articulos 153-K y 153-Q, con
el propdsito de impulsar la capacitacion, medir y elevar la productividad, asi

como garantizar el reparto equitativo de sus beneficios;
IV. Vigilar el cumplimiento de los acuerdos de productividad; y

V. Resolver las objeciones que, en su caso, presenten los frabajadores con

motivo de la distribucion de los beneficios de la productividad.

Para el caso de las micro y pequenas empresas, que son aquellas que
cuentan con hasta 50 trabajadores, la Secretaria del Trabajo y Prevision
Social y la Secretaria de Economia estardn obligadas a incentivar su
productividad mediante la dotacién de los programas a que se refiere el
articulo 153-J, asi como la capacitacion relacionada con los mismos. Para
tal efecto, con el apoyo de las instituciones académicas relacionadas con
los temas de los programas referidos, convocardn en razén de su rama,
sector, entidad federativa o regidon a los micro y pequenos empresarios, a

los trabajadores y sindicatos que laboran en dichas empresas.

Articulo 153-H. Los planes y programas de capacitacion y adiestramiento se
elaborardn dentro de los sesenta dias hdbiles siguientes a que inicien las
operaciones en el centro de trabagjo y deberdn cumplir los requisitos
siguientes:
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|. Referirse a periodos no mayores de dos anos, salvo la capacitacion a que

se refiere el segundo pdrrafo del articulo 153-B;
Il. Comprender todos los puestos y niveles existentes en la empresa;

lll. Precisar las etapas durante las cuales se impartird la capacitacion vy el

adiestramiento al total de los trabajadores de la empresa;

IV. Senalar el procedimiento de seleccion, a través del cual se establecerd
el orden en que serdn capacitados los trabajadores de un mismo puesto y

categoria; y

V. Deberdn basarse en normas técnicas de competencia laboral, si las

hubiere para los puestos de trabajo de que se trate.

5. Fundamentacion legal para la capacitacion turistica

La Ley Federal de Turismo (2023) en sus capitulos XXVI, XXVII, XXVIII, XXIX, XXX,

XXXI establece que:

Articulo XXVI. La capacitacién de calidad a los empresarios y empleados en
la empresa se refleja en una buena administraciéon, por lo cual, a falta
permanente de la misma, se dan ineficiencias en la operacion, que
repercuten en los altos costos y mal servicio que recaen directamente sobre

el consumidor beneficiando a la competencia.

Articulo XXVII. El desarrollo de una empresa se da en funcidon del desarrollo
de sus miembros o los que en ella participan, asi como de aquellos que
tienen una relacién directa en los servicios o productos que se ofrecen. Por
tal motivo es importante mejorar permanentemente las condiciones de vida
de los empleados y frabajadores de la empresa o institucion turistica, lo cual

solo puede ser posible bajo esquemas de capacitacion y adiestramiento, los

41



cuales fienen efectos multiplicadores positivos para la actividad en su

conjunto.

Arficulo  XXVIII. Los recursos destinados a la capacitacion deberdn
entenderse siempre como inversiones, N0 como gastos de la empresa e
institucién turistica. Capacitar al frabajador es desarrollar a la empresa, al
propio trabajador, a su familia, al destino y por ende a la actividad y al

mercado laboral.

Arficulo XXIX. Apoyar la creacidon de instituciones de capacitacion y la
formacion de capacitadores es materia fundamental para el desarrollo de

los servicios y de los productos turisticos.

Articulo XXX. Reforzar la identidad nacional, las costumbres y salvaguardar
la rigueza del lenguaje y la cultura es responsabilidad de todos aquellos que
participan en la actividad turistica, puesto que ademds de que forman
parte del patrimonio histérico y cultural, se pueden constituir en el atractivo

y el motivo de vigje de connacionales y extranjeros.

Articulo XXXI. Incorporar a la poblacién oriunda en las zonas donde se
desarrollen los destinos turisticos evita problemas de tfransculturacion
segregacion racial, que Unicamente dan como resultado dreas de
marginacion que deterioran la actividad en su conjunto, asi como laimagen

ante los posibles consumidores, respetando sus costumbres y creencias.

Articulo 65. La Secretaria participard en la elaboracidon de programas de
profesionalizacion turistica y promoverd, en coordinacién con las
dependencias y entidades de la Administracion PUblica Federal, gobiernos
de los Estados, Municipios y el Distrito Federal, organismos publicos, privados
y sociales, nacionales e internacionales, el establecimiento de escuelas y

centros de educacion y capacitacion para la formacion de profesionales y
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técnicos en ramas de la actividad furistica. Asi mismo establecerd
lineamientos, contenidos y alcances a fin de promover y facilitar la
certificacion de competencias laborales. En los citados programas se
deberd considerar la profesionalizacion respecto a la atencidon de las

personas con discapacidad.

Colaborar con la Secretaria del Trabajo y Prevision Social (2023), en el
desarrollo de programas de fomento al empleo turistico, asi como de
capacitacion y profesionalizacion de la actividad turistica, incorporando a

las personas con discapacidad;

Articulo 31.- La Secretaria, a fravés de su organo desconcentrado
denominado Cenfro de Estudios Superiores en Turismo, realizard acciones
para mejorar y complementar la ensenanza turistica a nivel superior y de
posgrado, dirigida al personal directivo de instituciones publicas, privadas y

sociales.

De acuerdo con la Ley General de Turismo del Estado de Baja California Sur

(México, 2023) establece en su Capitulo Il De la Capacitaciéon Turistica que:

Articulo 54.- La Secretaria promoverd acciones en coordinacién con las
autoridades educativas competentes, para que los fundamentos de la
cultura turistica formen parte de los planes y programas de estudios desde
los niveles educativos bdsicos, asi como en las carreras técnicas vy

profesionales que sobre el turismo se impartan en la Entidad.

Articulo 55.- La Secretaria tendrd a su cargo un registro de centros de
ensenanza e investigacion dedicados a la especialidad de turismo,

reconocidos oficialmente por las autoridades educativas.

Articulo 56.- La Secretaria propondrd al Titular del Ejecutivo del Estado, la

celebraciéon de acuerdos con la Secretaria Federal, autoridades educativas
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y laborales, para la implementacion de programas relacionados con la
capacitacion de empresarios, frabajadores y servidores publicos del ramo
turistico sobre los conocimientos necesarios para el desarrollo de sus
actividades, en los términos que establezca el marco legal vigente,
debiendo impulsarse, preponderantemente, el aprendizaje delidiomainglés

para el sector turistico.

Por ofro lado, el Programa Sectorial de Turismo de Baja California Sur 2015-

2021, menciona que:

El objetivo es elevar la calidad de los servicios turisticos a fravés de
programas de capacitacion a personal de contacto, mandos medios vy
gerenciales que fortalezca el recurso humano del sector turistico y garantice

la permanencia de fuentes de empleo y bienestar econdmico y social.

La meta, contar con un padrdn de proveedores confiables, reconocidos por
su calidad, Recursos humanos certificados y con competencias para turismo
de clase mundial, asi como incrementar la obtencidn de distintivos de

calidad en servicios turisticos
Y como lineas de accion:

a. Promover la certificaciéon de proveedores de servicio turistico,
mediante alianzas con los sectores publicos y privados de
educacion, asi como con las dependencias estatales vy

nacionales adecuadas.

b. Incrementar el nUmero de distintivos, dando apoyo econdmico
o mediante alianzas estratégicas para lograr certificaciones en

servicios turisticos.
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c. Capacitar al sector para servicios de clase mundial, partiendo
de la formacién de los sudcalifornianos y su incorporacion al

sector.

d. Aumentar el nUmero de personal con certificacidn en
estGndares de competencia “Aftencidon a Comensales” vy

“Manejo Higiénico de Alimentos”.

e. Aumentar el niUmero de personal calificado conforme a las
normas oficiales mexicanas: Guias de fturistas y Guias de

naturaleza y aventura en los cinco municipios.

La SECTUR regula la capacitacion turistica a fravés del Acuerdo por la
Capacitacion Turistica de México (ACTURMEX). Este acuerdo es entre la
SECTUR vy los gobiernos estatales y municipales, las cdmaras empresariales
turisticas, las organizaciones sindicales y las instituciones educativas
(Gobierno de México, 2023a).

El ACTURMEX tiene como objetivo promover la capacitacion turistica en
México, para mejorar la calidad de los servicios turisticos y la competitividad
del sector. Establece los siguientes lineamientos para la capacitacion

turistica (Gobierno de México, 2023a):

a) Los trabajadores del sector turistico tienen derecho a recibir

capacitacion.

b) La capacitacion turistica debe ser impartida por instituciones

autorizadas por la SECTUR.

c) Lacapacitacion turistica debe estar alineada con las necesidades del

sector turistico.
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Para que la SECTUR cumpla estos objetivos cuenta con la Direccion General
de Profesionalizacion y Competitividad Turistica, que es la instancia
encargada de promover, coordinar y supervisar la capacitacion turistica en
México. La Direccidon General de Profesionalizacion y Competitividad

Turistica tiene las siguientes funciones (Gobierno de México, 2023b):
a) Establecer los lineamientos para la capacitacion turistica en México.

b) Autorizar y registrar a las instituciones que imparten capacitacion

turistica.
c) Supervisar la calidad de la capacitacion turistica impartida.

d) Promover la capacitacion turistica entfre los trabajadores y las

empresas.

Por otra parte, en Baja California Sur, la capacitacion de personal a nivel
sector turistico estd regulada por la Secretaria de Turismo y Economia
(SETUE). La SETUE es la dependencia del gobierno estatal encargada de la
politica turistica en el estado (SETUE, 2023).

La SETUE regula la capacitacion turistica a través de la Ley de Turismo para
el Estado de Baja California Sur. Esta establece que la SETUE debe promover
la capacitacion turistica en el estado, para mejorar la calidad de los

servicios turisticos y la competitividad del sector.

La SETUE es la responsable de la aplicacion de la Ley de Turismo. Para ello,
cuenta con la Direccion de Capacitacion y Cultura Turistica, que es la
instancia encargada de promover, coordinar y supervisar la capacitacion

turistica en el estado.

La Direccion de Capacitacidon y Cultura Turistica tiene las siguientes
funciones (SETUE, 2023):
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a) Establecer los lineamientos para la capacitacion turistica en el estado.

b) Autorizar y registrar a las instituciones que imparten capacitacion

turistica.
c) Supervisar la calidad de la capacitacion turistica impartida.

d) Promover la capacitacion turistica entfre los trabajadores y las

empresas.

La SETUE también cuenta con el Centro de Capacitacion y Certificacion
Turistica de Baja California Sur que es un organismo publico descentralizado
que tiene como objetivo promover la capacitacion y el desarrollo de
competencias laborales en el sector turistico. El ofrece cursos de
capacitacion turistica en diversas dreas, a través de sus propios centros de

capacitacién y de convenios con instituciones publicas y privadas.
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VI. LA HOTELERIA Y EL VALOR DEL DEPARTAMENTO DE
COMPRAS

1. El sector hotelero

El turismo sigue constituyendo una parte fundamental de la economia
mundial, que precisa de una mayor comprension de las empresas que lo
infegran para poder superar la actual crisis econdmica, con la adopcion de
estrategias que impulsen su crecimiento y fortalezcan su competitividad
(Alberca y Parte, 2013).

Lilo-Banuls y Casado-Diaz (2011, p. 774) anotan que “el sector turistico es un
sector que ha resistido especialmente bien en los peores momentos del
reciente ciclo econdmico y en el que se ocupan en mayor proporcion
algunos de los colectivos de trabajadores entre los cuales las variables

laborales alcanzan sus peores valores”.

Para muchos paises la existencia del turismo representa un gran impulso
tanto econdmico como social y ambiental. En México, por ejemplo, el titular
de la Secretaria de Turismo (SECTUR) Miguel Torruco Marqués senald que
para 2022 se tuvo un incremento del 20.3% en comparacion con 2021 en
cuanto a llegada de turistas internacionales, ocupando el 6° lugar a nivel
mundial de acuerdo con el ranking proporcionado por la Organizacion
Mundial del Turismo (OMT) (SECTUR, 2023).

Adicional, en el mismo comunicado se resaltd el hecho de que México
ocupa el séptimo lugar en infraestructura hotelera con 24 mil hoteles y 854

mil cuartos disponibles a nivel nacional (SECTUR, 2023).
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Tabla 2. Top 10 OMT de paises por llegadas de turistas internacionales 2023

Posicion Posicion Pais 2023
2022 2023

| | Francia 89 millones de visitas
2 2 Espana 84 millones de visitas
3 3 Estados Unidos 79 millones de visitas

Sin dato 4 China 66 millones de visitas
5 5 Italia 65 millones de visitas
4 6 Turquia 51 millones de visitas
6 7 México 45 millones de visitas

Sin dato 8 Tailandia 40 millones de visitas
8 9 Alemania 40 millones de visitas
7 10 Reino Unido 39 millones de visitas

Fuente: Barometro (OMT, 2023).

Después de la pandemia ocasionada por el virus de COVID-19 ocurrida @
nivel mundial, el sector turistico ha comenzado a reestablecerse después de
que cayo significativamente durante el ano 2020. El aumento va desde
72.2% en llegada de turistas y un 62.6% en gasto (SECTUR, 2023).

Por su parte, la industria hotelera se ha convertido en una de las mds
importantes para la economia de México, debido a su alto aporte al
Producto Interno Bruto (PIB), de acuerdo con el Instituto Nacional de
Estadistica y Geografia (INEGI) en 2022, el PIB del sector turistico aportd 7.5
% del PIB nacional del cual el alojamiento ocupa el 32.8 % del total (INEGI,

2022); lo que lo convierte en un pilar fundamental para el sector.

La agrupacion mds importante que desarrolla y promueve a las empresas
de hospedaje en el pais es la Asociacidon Mexicana de Hoteles y Moteles
(AMHM, 2023), la cual representa a 6,800de las empresas mds importantes

del ramo, nacionales y extranjeras, con alrededor de 100 asociaciones.
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Igualmente, la Asociacion de Cadenas Hoteleras en México (ACHM) es una
organizacion que representa a las empresas de hospedaje en México. Sin
embargo, no son las Unicas organizaciones que desarrollan y promueven
estas empresas, existen ofras organizaciones importantes como la
Confederacion de Cdmaras Nacionales de Comercio, Servicios y Turismo
(CONCANACO-SERVYTUR).

2. Hoteleria

La industria hotelera ha pasado por diferentes cambios y tfransiciones que
van desde las primeras posadas donde el objetivo solo era pasar la noche
hasta hoy en dia donde los complejos incluyen un gran nUmero de servicios.
El hospedaje ha pasado por un sistema de evolucion que va desde donde
los hoteles ya cuentan con grandes sistemas financieros para ingresos,
gestionar las reservas masivas, llegadas de miles de huéspedes en tiempos
reducidos tanto como facilitacidon de procesos hidrdulicos, mecdnicos y de

mantenimiento (Navarro, 2015).

El sector hotelero se puede concebir como todos aquellos establecimientos
que se dedican profesional y habitualmente a proporcionar alojamiento a

las personas, con o sin servicios de cardcter complementario (Mestres, 2020,

p.11).

A pesar de que la funcion principal de la hoteleria por definicion es ofrecer
un lugar donde pasar la noche, actualmente la mayoria de las grandes y
pequenas empresas ofrecen una amplia cantidad de servicios y actividades
complementarias con el fin de ayudar al cliente a facilitar y hacer su estadia
mas placentera; estos mismos servicios impulsan de diferentes maneras la
actividad econdmica, ya que generan empleo, utilizan diversos recursos
tanto materiales como tecnoldgicos que fomentan las cadenas productivas

en los destinos.
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Hoy en dia las cadenas hoteleras tienen la necesidad de adaptarse a las
diferentes necesidades de la sociedad por lo que deben ofrecer una gran
variedad de servicios significativos que capten y atraigan a la mayor
canfidad de clientes, asi hoy en dia se ofrecen habitaciones inteligentes,
energias renovables, servicios innovadores, gastronomia local, entre otros.
Igualmente, en algunos hoteles el huésped puede pedirse un café, jugar un
partido de tenis, utilizar el servicio de masajes o disfrutar de un videojuego
(Aksuite, 2022).

Existen leyes y reglamentos que ofrecen un marco legal a los hoteles para la
clasificacion hotelera y los lineamiento de operacién legal, tal es el caso del
Reglamento de establecimientos de hospedaje (DOF, 1982) el cual
especifica como deben operar de forma legal; mientras que los
Lineamientos del Sistema de clasificacion hotelera (DOF, 2016) menciona
que corresponde a la Secretaria de Turismo instaurar la regulaciéon para la
clasificacion de negocios hoteleros y de hospedaje, considerando las
categorias de 1 a 5 estrellas; ademds, determina los servicios que deben
ofrecer, tales como acceso, comunicaciéon, habitaciéon y bano, alimentos y

bebidas, recepcidn, control de temperatura, servicios y dreas publicas.

El prestador de servicios de hospedaje puede seleccionar una vocacion
entre las siguientes: boutique, bed & breakfast, carretera, ciudad, centro
historico, eventos y convenciones, express, hacienda, lujo, negocios, playa,
reserva, servicios completos, servicios selectos, servicios limitados o todo
incluido (DOF, 2016). La SECTUR utiliza estas vocaciones para clasificar los

alojamientos y para promover el turismo en México.

Tanto en México como a nivel mundial, la hoteleria es una industria que estd
creciendo dia con dia y ha ido evolucionando conforme a los cambios

politicos, econdmicos y sociales del entorno, ha tenido que adaptarse al
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proceso de globalizacion que se estd viviendo en este mundo moderno; asi
mismo los avances tfecnoldgicos afectan de manera importante los
mercados los cuales hoy en dia son mds exigentes (Reyes-Sanfiago vy
Sanchez-Medina, 2015).

La hoteleria ha sufrido tal variedad de cambios y transformaciones a nivel
mundial que ha dado pie a fransformarse en el sector con uno de los
mayores crecimientos econdmicos de los Ultimos anos dando como
consecuencia a que comunmente sea asociado a un progreso
socioecondmico del pais en el que estd presente, especialmente en

aquellos que estan en vias de desarrollo (Du Toit, Fourie, & Trew, 2010).

En la parte interna, la gestion de los hoteles sigue siendo a fravés de sistemas,
técnicas y tecnologias que permitan abreviar tiempos, funciones vy
desarrollando calidad para el logro de los objetivos empresariales. En ese
sentido, como organizacion, los hoteles deben integrar sistemas técnicos, de
direccién, humanos, culturales y politicos, que coordinados y ordenados

forman una estructura organizativa (Parra y Calero, 2006).

3. Funciones y dreas de los hoteles

De acuerdo con Barragdn (2010) las diferentes dreas de un hotel tienen una
serie  de responsabilidades o funciones especificas para que el
establecimiento opere de manera armoniosa para asi cumplir con las

expectativas y satisfacer al huésped, entre los diferentes departamentos.
a) Direccién o Gerencia

Es el drea donde se planea y organiza todas las actividades que se llevaran
a cabo denfro del establecimiento, asi como asegurarse que estdn sean
cumplidas y desarrolladas de manera correcta y objetiva mediante los

procesos previamente establecidos.
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El término de direccidn estd orientado a comprender el proceso de llevar a
cabo actividades eficienfemente con personas y por medio de ellas, para
lo que se tendria que pensar en seguir el proceso administrativo; es decir,
desde la direccion se planifica, organiza, dirigen y controlan todas las
actividades a fin de cumplir con las metas establecidas en la empresa (Parra
y Calero, 2006).

Responsabilidades.

e Mantenerse al tanto de que la operacidon del establecimiento sea la

correcta mediante la delegacion de las diferentes necesidades.
e Mantener los estadndares tanto de calidad como de higiene, etc.

e Asegurarse de que las relaciones internas y externas de los

colaboradores sea la correcta.
b) Divisién Cuartos

La organizaciéon interna  del hotel ha seguido el sistema de
departamentalizacidén, por lo que esta drea tiene funciones muy especificas
y ha llegado a ser de las mds importantes en la hoteleria, ya que a fravés de
lo que se realiza ahi puede depender la ocupacion de los cuartos. En este,
departamento se incluyen otros de relacidén estrecha como la lavanderia,
teléfonos, ama de llaves, recepcidn, mantenimiento y reservaciones

(Barragdn, 2010)

Su objetivo principal es mantener las habitaciones, dreas comunes y en
general el hotel en excelentes condiciones fisicas, esto a través de
planeacion de estrategias tanto como para mantener el establecimiento

limpio como para el reemplazado de equipos y suministros necesarios para
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el cumplimiento de las tareas y ofreciendo el mejor servicio para los

huéspedes.

Responsabilidades:

Se encarga de la limpieza de las habitaciones y se asegura que las

condiciones sean optimas y seguras para los huéspedes.

e Desarrolla las estrategias para la correcta limpieza de las dreas

comunes y las areas administrativas del hotel.

e Lleva el control y registro de los suministros, materiales y herramientas

empleados para la limpieza de las diferentes dreas.

e Supervisa y dirige al personal para la correcta ejecucion de las tareas

asignadas.
c) Recepcidn

Es el drea encargada de registrar, controlar y planear las entradas y salidas
de los huéspedes dentro del hotel, asicomo monitorea las llamadas de estos
con el fin de que estas actividades sean realizadas con eficiencia, calidad
y pronteza. Asi mismo, informa a otras dreas los requerimientos de los clientes

en cuanto a servicios.

La permanencia del huésped puede llegar a ser en su mayoria
responsabilidad de recepcion, ya que desde la llegada de este el personal
se encuentra en contacto hasta su salida, si tiene una buena acogida y se
solucionan todas sus peticiones, el huésped estard entusiasmado de

permanecer.
Responsabilidades:

e Proporciona toda clase de informacion.
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e Responsable del correcto registro de check in y check out de los

huéspedes bajo las politicas establecidas.

e Cobro correcto de los servicios totales consumidos y solicitados por los

huéspedes.

e Recepcionyresolucion de las quejas y sugerencias que los huéspedes

informan acerca del establecimiento o algun servicio consumido.

e Organizacion y coordinacion del personal de Front desk para el
cumplimiento de las tareas y metas previamente planeadas vy

establecidas.
e Mantiene la comunicacion entre el establecimiento y los huéspedes.
d) Seguridad

Area encargada de mantener, monitorear y garantizar que se mantenga el
orden en el establecimiento, asi como cuidar y vigilar las diferentes dreas
para que las actividades sean readlizadas de forma segura siempre
priorizando la integridad tanto en los huéspedes como colaboradores y los

activos del hotel.
Responsabilidades:

e Garantizar que el reglamento interior del hotel sea cumplido tanto por

huéspedes tanto como por colaboradores.

e [Es responsable de cuidar y preservar los bienes materiales de la
empresa, asi como priorizar la integridad fisica de huéspedes y

colaboradores.

e Mantener el orden en las diferentes dreas comunes.
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e Capacita e informa a su personal acerca de los procedimientos a

seguir en caso de riesgo.
e Evita el infilframiento de terceros al establecimiento.
e) Alimentos y Bebidas

El departamento de Alimentos y Bebidas desempena un papel vital en la
experiencia general de los huéspedes, los ingresos y la rentabilidad de un
hotel. Una gestion eficiente y la enfrega de un servicio de alta calidad en

esta drea son esenciales para el éxito y la reputacion del establecimiento.

Es el drea encargada de supervisar y mantener la calidad de los alimentos
y bebidas que son producidas en el establecimiento, asegurar que todos los
suministros sean tfratados con la higiene y calidad establecida por la ley con

el fin de satisfacer al cliente.

El departamento de Alimentos y Bebidas (A&B) en un hotel es una parte
fundamental de la operacién hotelera y desempena un papel crucial en la
satisfaccion de los huéspedes y en el éxito general del establecimiento.
Algunas de las razones son la calidad de la comida ya que es un factor
determinante en la satisfaccion de los huéspedes. Un servicio de AyB bien
gestionado puede hacer que los huéspedes se sientan bienvenidos vy
atendidos, lo que puede llevar a criticas positivas, la fidelizacion de los
clientes y recomendaciones a oftros. Igualmente, este departamento

alberga eventos, reuniones y banquetes.
Responsabilidades:

e Registro de ingresos y egresos de la materia prima de los diferentes

centros.

e Coordinacion de eventos y gastos de estos.
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e Coordina y supervisa la operacion de los distintos establecimientos

qgue depender de él.

e Mantener los estndares de calidad e higiene establecidos por la ley

al momento de la elaboracidn de los diferentes alimentos.

e Mantenerse informado sobre |la oferta y demanda del mercado para

mantener a la vanguardia con el fin de mejorar el servicio.
f) Ingenieria y mantenimiento

Se trata de un departamento cuyo fin es mantener la seguridad y el
excelente funcionamiento del inmueble, asi como mejorar procesos que
permitan el uso adecuado de recursos, preservar las instalaciones y asegurar

una correcta distribucion de energia.

Esta drea es fundamental para garantizar que todas las instalaciones y
sistemas del establecimiento funcionen de manera segura, eficiente y sin
interrupciones. Se encarga de asegurar que las habitaciones, dreas
comunes, sistemas de climatizacion, fontaneria, electricidad y otros
componentes del hotel estén en buen estado. Esto contribuye a la
comodidad y la seguridad de los huéspedes. Puede ayudar a implementar
medidas de eficiencia energética para reducir los costos operativos vy

minimizar el impacto ambiental del hotel.
Responsabilidades:

e Supervisar que los equipos del establecimiento estén siendo utilizados

de manera correcta y para la actividad designada.

e Disenar estrategias que le permitan al establecimiento optimizar el

gasto de recursos materiales y financieros.
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e Garantizar y proveer de recursos materiales y humanos necesarios
para mantener en correcto funcionamiento del hotel segun las

necesidades establecidas.

e Parficipar en las brigadas de emergencia con el fin de estar
preparados para situaciones de riesgo o emergencia para
salvaguardar la integridad del inmueble, los equipos y pobre todo de

huéspedes y colaboradores.

e Disena, coordina y guia remodelaciones y cambios estructurales de

mejora.

e Programa inspecciones regulares y realiza mantenimiento preventivo

en lugar de esperar a que ocurran problemas.
g) Recursos Humanos

Es el drea encargada de gestionar y administrar cualquier tema referente al
capital humano con el que cuenta el hotel, asi como capacitar y adiestrar
a los colaboradores de acuerdo con las metas establecidas y las politicas

internas de la empresa.

El departamento de Recursos Humanos desempena un papel critico en la
gestion y el éxito de un hotel, ya que es responsable de reclutar, seleccionar
y confratar al personal del hotel, estableciendo sistemas de evaluaciéon del
desempeno que permiten medir y mejorar el rendimiento de los empleados.
Es un drea que debe cumplir con las normativas laborales y regulaciones

para evitar sanciones legales.
Responsabilidades:

e Coordinay administra a su personal para cubrir todas las necesidades

administrativas del drea.
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e Mantener las relaciones laborales de empresa- empleado en orden y

conforme ala ley.

e Mantener dentro de ndmina al nUmero de empleados correctos con

bajas, altas en IMSS, modificacion de salarios, incapacidades, efc.

e Liderar y planear las actividades de reclutamiento y seleccion del

personal para las diferentes dreas.

e Ofrecer capacitacion y adiestramiento a los empleados para

mantener una mejora de procesos continua.

e Administra beneficios, licencias y otras cuestiones relacionadas con la

compensacion y los beneficios para el personal.
h) Ventas

Se encarga de promover, coordinar, impulsar y mantener las ventas de
todos los servicios ofrecidos por el hotel, esto incluye venta de habitaciones,
eventos, centfros de consumo, actividades extras, etc., siempre

manteniendo la calidad de estos.
Responsabilidades:
e Promociéon del hotel y de los diferentes servicios ofertados.

e llegar ala meta establecida de ingresos monetarios con la venta de

servicios.

e Trabaja de la mano con el departamento de alimentos y bebidas
para promover los centros de venta de insumos, asi como de ventos

privados.
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e Conseguir clientes, mantener la promocion y marketing de la empresa

denftro y fuera del establecimiento.
i) Almacén

Departamento encargado de la gestion de los diferentes insumos necesarios
para el correcto funcionamiento del hotel de la mano de las diferentes dreas
involucradas y siempre respetando los estdndares de calidad e higiene
establecidos por la ley, asi mismo, se encarga de realizacion de inventarios,
conteos y almacenamiento oportuno para cubrir completamente las

necesidades del hotel.

Responsabilidades:
e Registro de las érdenes de compra.
e Mantener estdndares en los productos solicitados por las dreas.
e Lleva un conftrol y registro de los proveedores actuales y nuevos.

e Control de salidas de los diferentes productos almacenados para

distribucion en las diferentes dreas.

Recepcion de mercancia proveniente de proveedores.

4. El drea de compras en la hoteleria

En el sector hotelero el departamento de compras es unos de los mds
importantes y con mds peso, ya que es el encargado de adquirir y proveer
los insumos y materiales para la correcta prestacion de los servicios y estos

mismos sean llevados con prontitud, calidad, y eficacia.
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De acuerdo con Pérez y Sabia (2014) es muy importante que las compras se

centralicen en algun departamento que se haga responsable de ellas, pues

de esta manera se obtienen muchas ventajas, entre ellas:

a)
b)
c)
d)
e)

f)

Uniformidad en las compras.

No se distrae a otros jefes o supervisores.
Mejor control por parte de la gerencia.
Menor posibilidad de corrupcion.

Mejor seleccidon de precios.

Mejor seleccidn de proveedores.

Asi mismo, Lopez (2017) también menciona que el proceso de compras

debe de seguir una serie de pasos concisos para poder funcionar de

manera adecuada.

a)

o)

d)

El proceso empieza con el surgimiento de una necesidad de compra
de algun material, alimento, maquinaria, suministro, etc.

Se procede arealizar una solicitud de compra que debe ser realizada
por el departamento que requiera el material y/o suministro y por
consiguiente debe ser autorizada por el jede del departamento.

Se debe de realizar una cotizacidén con proveedores ya existentes en
su cartera para evaluar el producto que se requiere, en caso de que
no se encuentre el producto o no convenza en el precio con los antes
mencionados se procede a una bUsqueda externa.

El responsable de la compra analiza la calidad, la oferta y funciones
mas ventajosas que determina que proveedor es mds apto para surtir

el producto.
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e)

f)

g)

Por consiguiente, se procede a realizar una orden de compra, este es
el documento mediante el cual el deparfamento de compras del
hotel solicita a un proveedor especifico la mercancia que el
departamento le pidid a través de la solicitud de compra. En esta
orden se debe especificar el tipo de materiales con sus estndares,
cantidad, precio, tiempo de entrega y datos del hotel para que
hagan la facturacion correcta.

Se envia una copia al alimacenista para que, al llegar el pedido,
pueda comparar la cantidad, calidad, precio y periodo de entrega.
El gerente de compras debe darle seguimiento a estos pedidos para
que sean surtidos puntualmente de acuerdo con lo prometido por el
proveedor.

Al recibirse la mercancia se debe de comprobar datos, que venga en
condiciones idéneas, y con la calidad pactada. De no ser asi se
procese a la devolucidon de la mercancia al proveedor y se realiza un
nuevo proceso de compra.

De quedarse con el producto se procede a registrarse en almacén o
en el drea donde fue solicitado para comenzar a distribuirse, y asi

satisfacer la demanda del drea.

5. Funciones y operacion del drea de compras

Para hablar del desarrollo del departamento de compras, es necesario
mencionar la forma en que una organizacion debe estructurar sus procesos
antes y durante el desarrollo de las actividades diarias que le competen.
Koontz y Weihrich (2003, p. 122) afirman que “la administracion es el proceso
de disenar y mantener un entorno en el que, trabajando en grupos, los
individuos cumplan eficientemente objetivos especificos [...]". Puesto que
adicionalmente deben tener clara la relaciéon entre la eficacia y eficiencia

a desarrollar en cada proceso, asi como las personas que componen la
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organizacion especialmente las relacionadas con el desarrollo de las

actividades especificas de compras.

La gestion del departamento de compras es un proceso repetitivo que va
mas alld de la compra de un bien a cambio de una canfidad monetaria
anteriormente establecida, es fodo un proceso que lleva por detrds toda
una planeacion, seguimiento y control meticuloso de los insumos que serdn
adquiridos por el establecimiento los cuales tendrdn una repercusion
positiva o negativa en los huéspedes o colaboradores segun la calidad con

la que se hayan adquirido (Heredia, 2014).

De acuerdo con Acosta y Gonzdlez (2008) existen dos modelos de gestion

de compras:

a) Modelos Cenftralizado: Es donde la gestion de compra de todos los
insumos necesarios para el hotel es llevada por una Unica unidad
administrativa la cual es la encargada de satisfacer las necesidades
de los demds departamentos, llevando la asignacion de las érdenes

de compras, presupuestos y costos.

b) Modelo descentralizado: Proceso en donde cada drea
independiente del establecimiento es responsable de las
adquisiciones llevadas de los insumos segun sus necesidades, aqui el
departamento debe de llevar el presupuesto, costo vy

almacenamiento propiamente.

De acuerdo con Schoenherr et al. (2012) se establece que una correcta
funcion del departamento de compras en el sector hotelero debe incluir

siete puntos fundamentales:

a) Garantizar un flujo constante de los insumos y servicios requeridos para la

correcta funcidn del establecimiento.
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b) Inversidn minima en los inventarios.
c) Mantener la calidad de los productos en los mds altos estadndares.

d) Conseguir relaciones con los proveedores mejor posicionados y que

mantengan su nivel competitivo del mercado.
e) Conseguir el costo mas bajo mediante la estandarizacion de los insumos.

f) Fomentar y conseguir relaciones tanto nacionales como internaciones.

é. Puestos en el drea de compras y funciones

De manera permanente, el tener un personal capacitado es una de las
necesidades mds importantes de cubrir por las empresas hoteleras, tener
colaboradores aptos y capaces de llevar a cabo todas sus tareas vy
responsabilidades aumentan el valor agregado al producto o servicio

ofrecido (Jamaica, 2015).

A largo plazo el dar una capacitacion correcta a los colaboradores se
convierte en una inversion debido a que estos desarrollan y ejecutan sus
labores y tareas de manera mds concisa e idonea llegando asi a las metas
en un periodo de fiempo mds corto. Asi mismo, da una ventaja sobre el

mercado en el que se desarrolla.

Especificamente en el departamento de compras tener puestos y personal
calificado generard muchos beneficios a la empresa, desde la reduccion
costos en compra de materias primas hasta firma de convenios que
impulsaran el mejor funcionamiento de la empresa. De acuerdo con Fuentes
(2014) existen tres puestos imprescindibles con los que debe contar el drea

de compras, los cuales son:

a) Gerente de compras
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Es responsable de las compras que el hotel debe realizar en alimentos,

bebidas, suministros, mantenimiento, sistemas, etc.

Selecciona los proveedores en coordinacion con cada jefe de

departamento.
Solicita cotizaciones a los proveedores.
Proporciona a la gerencia los reportes de compra respectivos.

Vigila, en coordinaciéon con los jefes de departamento, los maximos y

minimos, asi como la rotacion de mercancia.
Supervisa que los pedidos sean surtidos correctamente.

Establece los procedimientos que hay que seguir al realizar las

compras.
Elabora el reporte a gerencia acerca de ahorros en las compras.

Vigila, en colaboracién con el almacenista, que los pedidos lleguen
al hotel de acuerdo con las normas y especificaciones de cada

pedido.

Capacita y supervisa el trabajo de su personal.

Supervisa y controla su caja chica de compras.

Autoriza las érdenes de compra.

Elabora y revisa su presupuesto de gastos del departamento.
Chofer de compras

Compra mercancia para el hotel dentro de la ciudad.
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Conoce y aplica las especificaciones estandar de compra.

EvalUa la calidad de la mercancia.

Evalua la validez de las facturas de proveedores.

Entrega la mercancia al aimacén, cocina o departamento destino.
Ayuda al jefe de compras en la seleccion de nuevos proveedores.
Compradores

Realiza el frabajo secretarial en la oficina.

Recibe las solicitudes de compra de los departamentos del hotel.
Pide cotizaciones por teléfono o e-mail.

Folia las solicitudes de compra.

Pasa al director de finanzas o al gerente las solicitudes de compra

para su autorizacion.
Elabora las érdenes de compra respectivas.

Pasa al director de finanzas o al gerente general las érdenes de

compra para su autorizacion.
Elabora las solicitudes de cheques para compras de contado.

Elabora diariomente el reembolso de caja chica, con base en los
comprobantes de compra que entrega el chofer o el comprador del

departamento.

Mantiene buenas relaciones y da buen servicio a fodos los
departamentos del hotel.
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La capacitacidon permanente se convierte en un factor que incide
directamente en el desarrollo de las empresas, foda vez que le brinda
herramientas fundamentales a los departamentos, especificamente al drea
de compras, repercutird positivamente para el desarrollo del departamento
(Judrez, 2021).

7. Importancia de la capacitacion en el departamento de compras de un
hotel

Manzo et al. (2017, p. 29) menciona que la capacitacion es una
“herramienta que busca un cambio positivo en la empresa y tiene como
mision principal ayudar a mejorar el presente y a establecer una ruta para
el futuro mediante un proceso ciclico y constante enfocado al capital

humano de las organizaciones”.

La gestion de compras es la actividad que gasta mds dinero que cualquier
otra funcién de la empresa, comunmente en ella recae mds del 60% de los
ingresos por ventas (Sudrez, 2021); por lo tanto, capacitar al personal del
departamento ayuda a escapar de la obsolescencia de los conocimientos;
y es que, con el tiempo, es normal que determinas tareas, programas o

procedimientos se modernicen.

Los objetivos principales de una buena capacitacion en el drea de compras

de acuerdo con Manzo et al. (2017) son:
a) Incrementar la productividad.
b) Promover la eficiencia del trabajador.

c) Brindar al empleado una capacitacion, que le permita desempenar

puestos de mayor responsabilidad.

d) Promover un ambiente de mayor seguridad en el empleo.
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e) Impulsa el mejoramiento de sistemas y procedimientos administrativos.
f) Promueve el ascenso, sobre la base del mérito personal.

g) Conftribuir a la disminucion de rotacion de personal, asi como

renuncias.
h) Mejora las relaciones humanas en la organizacion.

Asi, los empleados cuentan con nuevas herramientas o conocimientos que
deben asimilar, desarrollar y ejercer en su puesto de trabajo. Capacitar se
puede observar como una formacion continua, que conseguird que los
empleados del drea puedan renovar sus técnicas y resolver mucho mds

rapido algun inconveniente, situacion o tarea que se le presente.
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VIl. METODOLOGIA

El presente reporte de aplicacion de conocimientos intfegra diversos
elementos en su contenido con un fin prdctico, contiene plasmada la
informacion y experiencia obtenida durante la estancia profesional en el
departamento de compras de [Se omite el nombre para privacidad de la
marca]l. El objetivo principal del documento es poder implementar nuevas
formas y procesos que mejorarian el servicio brindado por el departamento
donde se realizaron las prdcticas y asi mismo como consecuencia se veria

una mejora significativa en el establecimiento en general.

Se frata de una investigacion descriptiva ya que de acuerdo con Guevara
et al. (2020, p. 171) “el objetivo de la investigacion descriptiva consiste en
llegar a conocer las situaciones, costumbres y actitudes predominantes a
través de la descripcion exacta de las actividades, objetos, procesos vy
personas”; asi mismo se investiga y recopila informacion, ya sea de forma
observacional o bibliogrdfica, se analiza la temdtica y abre pie a la
oportunidad de comprender mejor lo investigado asi presentarlo de forma
mas concreta, con conocimientos mas solidos. Es un estudio no
experimental, ya que no se puede manipular ninguna variable existente en

el trabajo, y tampoco es una situaciéon provocada.

Se frata de una investigacidon cuadlitativa ya que estd concentrada
principalmente es describir la realidad de la situacion o el proceso
especifico, asi como a partir de preguntas se investigan las situaciones

particulares y se construyen las conclusiones del objeto.

Dentro de la diversidad de métodos que existen para la investigacion

cualitativa, la investigacion-accion-participativa  permite  tener una
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intfervenciéon activa en el lugar donde se presenta el problema; y la soluciéon
surge de la motivacion de todos los que participan en el drea de compras.
Asi se pretende mejorar los procedimientos y operacion para hacerlas

buenas prdcticas.

Rojas (2015) menciona que la investigacion-accidon-participativa consiste en
investigar los problemas que se tienen en la organizacion o en la realidad
existente. Organizar los problemas, recoger informacion y analizar sus causas
y consecuencias, sus relaciones con ofros problemas, los conflictos que

abarca, el fiempo y el espacio donde se desarrolla el fendbmeno.

En ese tenor, se pudo llevar a cabo la investigacion en el lugar donde se
realizd la estancia profesional, integrandose la investigadora a las prdcticas
de un hecho real. Por esto, la investigacion sugiere un programa de
capacitacion para el departamento de compras con la finalidad de
mejorar la calidad de los procedimientos dentro del drea. Asi mismo en esta
investigacion, con el cardcter de reporte de conocimientos, fiene una
finalidad de que a partir que se define el objeto de estudio como un
problema prdctico a resolver con una tendencia a una propuesta de

mejora.
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VIl. PROGRAMA DE CAPACITACION

PROGRAMA DE CAPACITACION

AREA DE COMPRAS

Formandose para ser mejores




PRESENTACION

Hoy en dia cada vez mds empresas entienden la importancia de brindar una
capacitacion adecuada a sus empleados, invierten en cursos y talleres para
su personal con el fin de obtener un margen de beneficio en comparacion
con quien no lo hace; asi mismo, la intencion es obtener beneficios como el
aumento de la productividad en las diferentes dreas de la organizacion

creando un ambiente mds seguro y viable para el desarrollo profesional.

De acuerdo con el informe especial The Lifelong Learning “What employers
can do to encorauge therir workers to retrain” de The Economist (2017), el
nUumero de cursos de capacitacion ha aumentado de manera exponencial.
Sin embargo, otras fuentes senalan que el 59% de los empleados no
recibieron capacitaciéon de manera formal; por lo que existe la necesidad

latente de actualizarlos (Ferndndez, 2023).

Lo que se busca para la empresa, especificamente para el drea de compras
es presentar un programa con una serie de cursos que ayuden e impulsen al
departamento a ser mas productivo al tiempo de solucionar los problemas
que se presenten en el desempeno de las funciones de los colaboradores;
ello permitird por una parte reconocer los talentos, y por la ofra, desarrollar

al personal para lograr mayores objetivos profesionales y personales.

El programa consiste en cuatro bloques o programas especificos donde se
abordardn diferentes temas de interés relacionados entre si; asi mismo, estos
cubren diferentes vertientes, fratando de cubrir diferentes necesidades de
cada puesto. Estd dirigido al personal del drea de compras del hotel y el

tiempo de duracion se establece en cada uno de los cursos.
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OBJETIVO

El programa de capacitacion tiene como objetivo desarrollar en los
participantes  diferentes  habilidades, necesarias para gestionar
adecuadamente las compras e integrarlas a la cadena de suministro del
hotel, mejorando las estrategias y técnicas que pueden ser aplicadas al
momento de negociar con proveedores y los interesados de los diversos

departamentos, contribuyendo a la eficiencia y eficacia de la organizacion.

MODALIDAD

La forma de trabajo académico que se sugiere es el curso/taller, técnica
cuyo propodsito es la reunidn de un grupo para el frabagjo y estudio en
colectivo para la ensenanza y aprendizaje en comun. Se utiliza un diseno
cenfrado en el aprendizaje basado en problemas; de tal forma, que se
planteen situaciones que acontecen en el drea y a través de un especialista

(instructor), se planteardn soluciones acertadas.

Esta modalidad de trabajo favorece la ensenanza y aprendizaje en comun,
lo que significa que, al participar en el curso, se adquiere un compromiso de
aprendizaje conjunto, en el que es necesario reconocer tres condiciones
primordiales: primero, que todos los integrantes del grupo fienen
conocimientos o experiencias que aportar; segundo, que los integrantes
participan de manera abierta y responsable; y tercero, que todos estdn

dispuestos a aprender de los demds.

La construccion del curso se conceptualiza como el espacio idéneo para
vincular los componentes; conocimientos previos, experiencias diddcticas, y
acciones a desarrollar. La modalidad serd de tipo mixto, es decir, los cursos

se pueden impartir de forma presencial y a distancia (virtual).
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METAS

a) Lograr la capacitacion del 100% de los trabajadores del drea de

compras.

b) Cumplir con al menos el 80% de cursos bajo las condiciones

enmarcadas en la legislacidon mexicana.

c) Evaluar el 100% de los cursos de capacitacion para su

implementacion futura.

d) Cumplir con lo establecido en el presupuesto.
ACREDITACION

Para la acreditacion del curso el participante debe atender las siguientes

recomendaciones:
a) Asistir al 80% de las sesiones presenciales.
b) Participar activamente.
c) Trabagjar colaborativamente.
d) Llevar a cabo el frabajo experimental.

e) Elaborary presentar los productos requeridos,
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NIVELES DE CAPACITACION

La capacitacion puede tener varios niveles:

Bdsico:

Este fipo de capacitacion estd prioritariamente dirigido a los nuevos
empleados que haya adquirido la empresa; esto es con el fin de comunicar
los conocimientos bdsicos de la misma, asi como las funciones principales y

mas sobresalientes del departamento y el puesto que se va a desempenar.

La duracion de la capacitacion puede variar dependiendo lo requiera el
drea y su disponibilidad, puede extenderse desde dos semanas a un mes e

incluso tres meses.
Temas para tratar:
e Tecnologia, software y programas utilizados
e Funciones bdsicas del puesto
e Tareas y responsabilidades
e Procesos en el drea
e Familiarizacion con manuales y ubicaciones
Intermedio:

Este tipo de capacitacion estd mayormente dirigido para empleados que
llevan un minimo de seis meses a un ano dentro de la empresa, aqui el
objetivo es profundizar mds sobre los procesos, responsabilidades y tareas
del puesto y departamento; asi como poder realizarlas de forma mds eficaz
y eficiente posible. La duracion de este puede ser de dos semanas hasta un

mes segun lo requerido.
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Temas para tratar:

Mejoramiento de tdacticas y tareas

Funciones detalladas

Ahorro de tiempo y costos

Tecnologia, software y programas utilizados

Mejores prdcticas para atribuir a la eficiencia y eficacia
Avanzado:

Esta capacitacion va dirigida a personal de la empresa mds experimentado,
que lleve un minimo de dos a tres anos dentro de la misma, que ya tenga
conocimientos consolidados y pueda implementarlos de forma correcta.
Este nivel fambién incluye a supervisores, subgerentes y gerentes de drea o

departamento.

La duracion de este varia dependiendo la experiencia previa y el tiempo

que se ha ejercido el empleado en el puesto, va desde un mes a dos meses.
Temas para tratar:

e Profundizar en tareas y responsabilidades.

e Tecnologias, software y programas que puedan anadirse.

e Conocer tareas y responsabilidades del personal a cargo (en caso de

tratarse de un supervisor, subgerente o gerente).
e Descubrimiento de fallas en los procesos y como solucionarlo.
e Trabajo en equipo vy liderazgo.
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RECURSOS DIDACTICOS

e Pinfarrén

e Rotafolio

e Proyector

e Presentaciones en power point (ppt), Prezi
e Softwares

e Computadora

e Impresora

Manual del participante

La importancia de los materiales diddcticos es su uso, y organizacion, el
instructor debe ser creativo y novedoso en sus presentaciones, de tal forma
que capte la atencidon de los participantes y puedan aplicar el aprendizaje

en el lugar de frabagjo.

Los materiales diddcticos son herramientas esenciales en el proceso de
capacitacion, ya que desempenan un papel fundamental en la
comprension y retencion del contenido formativo. Pueden hacer que el
contenido sea mds atractivo para los participantes. Los elementos visuales,
y multimedia pueden despertar la motivacion para aprender. Al adaptarse
a diversos estilos de aprendizaje y enriquecer la experiencia, los materiales

diddacticos contribuyen al éxito de la capacitacion.
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PROGRAMA DEL CURSO “GESTION DE COMPRAS”

Principios de aprendizaje:

La gestion de compras es una de las actividades mdas importantes en la
cadena de suministros de una empresa. La politica de aprovisionamiento
orientard los procesos de buena gestion en las compras. Por o que en
este curso el propdsito es aprender a controlar y gestionar de la forma
mas eficaz y eficiente las compras de un negocio, optimizando los

recursos con los que se cuenta en la empresa.
Propésito:

En este curso los y las participantes abordardn conocimientos y puntos
claves del departamento, necesarios para una mejor gestion de este; en
este blogue los empleados o participantes aprenderdn la forma correcta de
dirigir y administrar mdés eficazmente cada uno de sus puestos y en general

departamento, ftomando en cuenta las necesidades de cada uno.
Duracidn: 20 horas

De acuerdo con la carga de frabajo y disponibilidad del departamento, en

términos muy generales se planea que se lleve a cabo:
e Dos veces ala semana intercalando a los miembros del equipo.
e Duracion de cada sesion: 2.5 horas

e Un fotal de dos semanas, abordando fres temas diferentes cada

semana
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Dirigido a:
e Todo el personal del drea de compras
Contenido:
e Definicion y funcion del adrea de compras en el contexto hotelero.
e Rolesyresponsabilidades del departamento de compras.
e Importancia de las compras eficientes en la gestion hotelera.
e Métodos de compra mds efectivos segun sea el caso.
e Ahorrar costos y satisfaccion de las necesidades de la empresa.
e BUsqueda de proveedores nacionales e internacionales.

e Tipologia de las compras segun las necesidades de la empresa.

e Facturacion, refacturacion y devolucidon de productos o mercanciaos.

e Definicion de compras planeadas y compras urgentes.

e Practicas éticas del personal de compras.
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PROGRAMA DEL CURSO “EL ARTE DE NEGOCIAR”

Principios de aprendizaje:

Con la imparticion de este curso los participantes aprenderdn, “El Arte de
Negociaren Compras”, identificando los principios, criterios y directrices mds
efectivas para establecer alianzas poderosas que incrementen las utilidades

de su empresa y fortaleciendo su red de proveedores confiables.
Propésito:

En este curso las o los participantes aprenderdn y desarrollardn técnicas
para realizar una buena negociaciéon con proveedores tanto nacionales
como internacionales, con el fin de ahorrar costos, seleccionar los mejores
elementos para tener un equipo de frabajo competitivo y capaz, asi como

los puntos clave para una negociacion eficaz, eficiente y productiva.
Duracién: 12 horas
e Tres veces ala semana intercalando a los miembros del equipo.
e Duracion de cada sesion: 2 horas

e Un tfotal de dos semanas, abordando tres o cuatro temas diferentes

cada semana.
Dirigido a:
e Gerencias y jefaturas de departamento
Contenido:

e Beneficios en las compras.
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Técnicas para convertir a sus oponentes en aliados.

Relaciones con los proveedores.

Puntos clave en el proceso de negociacion.

Metodologias de negociacion eficaz y productiva.

Medicion del desempeno de los proveedores.

Técnicas para seleccionar un equipo de negociacion triunfador.

Aspectos importantes que considerar en negociaciones

intfernacionales.

Reconocer como el departamento de compras es altamente

productivo.
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PROGRAMA DEL CURSO “LOGISTICA Y DISTRIBUCION”

Principios de aprendizaje:

Lo adecuada toma de decisiones en la cadena de suministro estd
relacionada en gran medida con los procesos de logistica y distribucion, por
tal motivo identificar los factores de abastecimiento, tanto de servicio como

de productos permitird adquirir una ventaja competitiva.
Propésito:

En este curso las o los participantes descubrirdn la forma correcta de
transportar y recibir un bien, tomando en cuenta la variedad de rutas
comerciales, asi como llevar los documentos en regla de cada recepcion.
Por ofro lado, se ensenardn los procedimientos y protocolos adecuados de

traslacion y recepcion de la mercancia.
Duracion: 18 horas

e 3veces alasemana intercalando a los miembros del equipo.

e Duracion de cada sesion: 2 horas

e Un total de 3 semanas, abordando 2 temas diferentes cada semana
Dirigido a:

e GCerente del departamento

e Compradores.

e Chofer de compras

82



Contenido:
e Comprasy abastecimientos internacionales.
e Recepcion de materiales.
e Administracion de inventarios y soporte tecnoldgico.
e Planeacioén de rutas confiables y comerciales dependiendo el origen.
e Estrategias para la gestion del almaceén.
e Documentos en regla, pases de salida y entrada, remision y factura.

e Aspectos logisticos y legales.
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PROGRAMA DEL CURSO “COSTOS Y PRESUPUESTOS”

Principios de aprendizaje:

La rentabilidad del negocio a fravés de las compras se basa en la eficiente
aplicacidon de métodos vy sistemas para determinar los costos unitarios, por
ello, la utilizacion de las técnicas y herramientas necesarias para el manejo
de costos e inventarios; y el pleno dominio de los distintos sistemas de costos
y presupuestos es un conocimiento que todos aquellos encargados de Ias

tomas de decisiones deben aprender.
Propésito:

En este curso el/la o los participantes aprenderdn a identificar los diferentes
precios, costos y costes de los productos, asi como de su fraslado y
recepcion, asi mismo crear y respetar presupuestos dados para cada

infegrante del drea.
Duracién:

e 3veces alasemana intercalando a los miembros del equipo.

e Duracion de cada sesion: 2 horas

e Un total de 3 semanas, abordando 2 temas diferentes cada semana.
Dirigido a:

e GCerente del departamento

e Compradores.

e Contadores
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Contenido:

e Tipos de costos y su uso.

e Los problemas mdas comunes en el manejo de costos de compra del

producto o bien.

e Definicion de seguro de transporte y su valor.

e Manejo de presupuestos y el beneficio en su uso 6ptimo.

e Establecer presupuestos para cada subdivisidon del drea.

e Determinacion de precios de compras.

e Razones de endeudamiento.

e Razones financieras aplicadas a las compras.

CARACTERISTICAS DEL INSTRUCTOR

Es importante que el instructor posea las siguientes caracteristicas para llevar

a cabo un buen curso de capacitacion:

Presentacidon personal adecuada: esta impacta favorable o
invalorablemente en los participantes.

Estabilidad emocional: Mantener la seguridad y control de las
sifuaciones que pudieses presentarse asi mismo tener paciencia,
inteligencia emocional, criterio propio y entusiasmo
Conocimientos firmes: tener dominio de los temas, base
documental, riqueza referencial, ejemplificacion amplia.
Capacidad creativa: poseer creatividad, a fin de elaborar con
rapidez ejemplos y casos que permitan aclarar conflictos y dudas

en situaciones poco claras.
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Habilidad en el uso de materiales de ensenanza: poseer facilidad
para diagramar o recurrir a materiales tecnoldgicos para
ejercicios y presentaciones.

Facilidad de adaptaciéon en diferentes grupos: debe mantener
relaciones interpersonales, armoniosas y estables.

Comunicaciéon clara: poseer buena direccion tono de voz y
mimica de comunicacion verbal.

Responsabilidad: ser responsable y puntual en tfodas las
actividades asignadas.

Respeto y honestidad: ser respetuoso y honesto consigo mismo y
con los demdas.

Experiencia: para garantizar la calidad de la capacitacion es
necesario que el instructor tenga experiencia en los temas que se

desarrollaran.

Registro como agente capacitador de la Secretaria del Trabajo y

Prevision Social.

EVALUACION DEL CURSO

Una vez que se lleve a cabo la capacitacion, es necesario realizar una

evaluacion, la cual consistird en aplicar un cuestionario a los participantes,

donde se valoran cuatro aspectos: la satisfaccion, la metodologia

empleada, la organizacion y al instructor. Se utiliza una escala de cinco

puntos, donde 1 es malo y 5 es excelente.

Conla evaluacion se retroalimenta el trabajo realizado por los organizadores

del curso, si la capacitacion ha cubierto los objetivos que se pretendia al

iniciarla, y si logro los alcances establecidos. Para ello se realizd un formato

que se presenta en el anexo 1.
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RECONOCIMIENTO

Al finalizar el curso, los colaboradores recibirdn una constancia por parte de
la empresa, que es un documento oficial que acredita que el trabajador ha
adquirido las competencias o habilidades necesarias para desempenar una
determinada tarea o funcion. Esta constancia puede ser utilizada por el
trabajador para demostrar sus conocimientos y habilidades a potenciales
empleadores, o para obtener un ascenso o un aumento de sueldo en su

empresa actual.

PRESUPUESTO

Se propone que el curso sea impartido por una empresa externa con registro
ante la Secretaria del Trabagjo y Prevision Social, la cual fiene gran

experiencia en el tema.

Pago del instructor $35,000.00
Vidticos del instructor en su caso 5,000.00
Coffee Break 7,000.00
Material (Hojas blancas, Idpices, borradores, 2,000.00
sacapuntas)

TOTAL POR CURSO $48,000.00
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CONCLUSIONES

Las empresas hoy en dia deben estar atentas en su desempeno, que todas
las areas del hotel se encuentren operando adecuadamente. Este trabajo
denominado reporte de aplicacion de conocimientos permitird mejorar la
situacion que fue observada durante la estancia y que se enmarca en la
falta de organizacion en un departamento que resulta ser uno de los mas
importantes. Este documento se entregard al hotel para ser valorada su

implementacion en la mencionada drea.

Desarrollar un programa de capacitacion para el area de compras fue un
reto, ya que en fodo momento se busco conseguir un impacto positivo tanto
en los colaboradores como en el hotel en general. Ello marcard una
diferencia que denotard en una mejora, porque es importante invertir para
avanzar en la competitividad y rentabilidad empresarial. Es decir, adiestrar
y capacitar al personal puede hacer la diferencia entre el éxito o fracaso

de una empresa.

Los programas de capacitacion permiten a los hoteles planear y organizar
mas eficientemente el drea de compras y cada puesto que se integra en
ella. Se podrdan definir las funciones, y los jefes podrdn tomar decisiones mds
acertadas al contratar nuevo personal. Asi mismo los procesos serdn mejor
controlados, ya que se podrdn identificar las personas que pueden
ascender y ocupar los puestos. La capacitacidon promueve el crecimiento

del personal.

Asi mismo, se buscd describir las funciones y tareas del personal del drea de
compras en la hoteleria, se observd que en el drea no siempre se

delimitaban las tareas o responsabilidades de acuerdo a las capacidades
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de cada persona es por eso que se concretd y realizd una tabla definiendo

la funcidn, responsabilidades y tareas de casa uno de los integrantes.

Por ofro lado, se indagd sobre el marco legal que soporta la correcta
implementacion de la capacitacion en México, esto mediante los diferentes
recursos existentes, se consultd la Ley Federal del Trabajo (2022), la Ley
Federal de Turismo (2023), Ley General de Turismo del estado de Baja
California Sur (2023), donde se coincide que el objetivo de una correcta
capacitaciéon garantiza un personal calificado y ayuda a que las fuentes de

empleo y el bienestar econdmico incrementen.

De igual manera, definir cada uno de los apartados que llevaria el programa
de capacitacion se alined con lo observado en la estancia profesional, esto
identificando las dreas de oportunidad mds grandes dentro del
departamento de compras, teniendo asi cuatro resultados principales que

llevard a un mejoramiento del drea.

En general el programa de capacitacion en el drea de compras en [Se
omite el nombre para privacidad de la marca] pretende brindar mejoras
significativas tanto en eficiencia, calidad y costos de las adquisiciones o
materias primas y servicios. El programa tuvo como objetivo reconocer a la
capacitacion como herramienta efectiva para mejorar el desempeno de
los empleados en la hoteleria, mostrando como un personal capacitado
realiza sus actividades de manera mds eficiente contribuyendo asi en la
reduccion de tiempos, ahorro de materias primas que a la larga mejoran el

estadndar de calidad del establecimiento.

Este programa de capacitacion proporciona una base sélida para que el
personal del drea de compras en un hotel mejore sus habilidades vy

contribuya de manera efectiva a la gestion eficiente de adquisiciones, lo
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que a su vez puede tener un impacto positivo en la operacion y la
rentabilidad del hotel.

Una correcta inversion en la capacitacion continua y de calidad para los
empleados demuestra ser valiosa, aporta crecimiento y una excelencia en
la operacion del hotel que permite ofrecer una mejor experiencia a los

huéspedes.

Como limitaciones, esta investigacion se enfrentd a los diferentes cambios
gue han ocurrido, la pandemia de COVID acontecida en 2019 provocd
muchas restricciones, asi como rompid las estructuras que habian sido ya
establecidas; por ofro lado, hay que tomar en cuenta que el personal
mantiene una rofacidon, es ese caso es importante generar de forma
constante la deteccién de necesidades de capacitacidon que lleve a
observar esas necesidades frente a los cambios tanto de recursos humanos
como del entorno (tecnologias, innovaciones, sustentabilidad, gestidon

ambiental, entre otros).

Se pretende que este programa se pueda hacer llegar a la empresa para
fomentar un cambio o readlizar una mejora, hacer notar que una
capacitacién adecuada al personal del departamento de compras es una
inversion. Contar con personal capacitado impulsard a tener un proceso
mas eficiente y mejor estructurado dando como consecuencia un uso

correcto de recursos tanto financieros como operativos.
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ANEXO 1

FORMATO DE EVALUACION

Nombre del trabajador:

Horario:

Nombre del curso:

Fecha:

Nombre del Instructor:

Area de trabajo:

Instrucciones: Favor de calificar de acuerdo con la siguiente escala

5 Completamente de acuerdo

4 De acuerdo

3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo
2 En desacuerdo

1 Completamente en desacuerdo

SATISFACCION ACERCA DEL CURSO

El curso facilitd su desempeno en el puesto de trabajo

Lo aprendido en el curso se puede aplicar en su puesto de
trabajo

Obtuvo los conocimientos e informacidén correcta

El curso le aporté nuevos conocimientos

Sus expectativas de aprendizaje se cumplieron

METODOLOGIA UTILIZADA

Los métodos y técnicas utilizadas fueron adecuados

La metodologia estuvo adecuada a los objetivos y contenido
del curso

La calidad del material entregado fue suficiente

El ritmo de exposicion fue adecuado

La dindmica del curso facilitd asimilar la informacion

ORGANIZACION DEL EVENTO

La informacidn previa sobre el curso fue adecuada

La selecciéon de los participantes se efectud de forma correcta

El aula y el equipo utilizado fueron adecuados

La distribucion de la jornada que se establecid en el curso fue
adecuada
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La duracion del curso con respecto a los contenidos fue
adecuada

INSTRUCTOR DEL CURSO 1123

Tiene dominio sobre el tema

Comunicd adecuadamente la informacidon

Fue responsable con las actividades

Tuvo buena interaccion con el grupo

Se dirigid con respeto a los infegrantes

Resolvid todas las dudas

OBSERVACIONES:
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