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CAPITULOII

MARCO TEORICO

2.1. Naturaleza delas organizaciones

Segln lo indica David R. Hampton (1997) toda organizacion no importando su

indole tiene ocho elementos caracteristicos los cuales son:

% Un grupo de personas.

“ Relativa permanencia o existencia ininterrumpida.
¢ Una caracteristica comun de la sociedad moderna.
+¢ Orientacion en un fin o meta comunes o limitados.
% Actividades y responsabilidades diferenciadas.

% Jerarquia de autoridad.

¢+ Coordinaciones relacionales deseadas.

«+ Interaccion con el medio ambiente.

Uno de los elementos anteriormente sefialados en los que Hampton hace hincapié
porque lo considera de gran importancia, es que la organizacion es, sin duda un sistema
abierto expuesto a la variable ambiente que tiene vida y sufre cambios de estructura y de
comportamiento originados por la misma variable, tal cual se puede observar en la tabla 1

gue a continuacion se muestra.
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Tabla 1. Ejemplo de la organizacién como sistema abierto.

Proceso de
\ Entradas. ‘ Transformacion
o Produccion.

I - L
| Ambiente. |

Fuente: Hampon, 1997 p.92

Es asi como cualquier organizacion trabaja, con un capital en primera instancia,
insumos y materias primas como entradas, procedimientos, recursos humanos como
proceso de transformacién o produccion y los productos o servicios como salidas siendo

todos estos factores influenciados por € ambiente que rodea a la organizacion.( Hampton,

1997).

2.2  Organizacion



La organizacion es uno de los conceptos que cuenta con una gama extensa de

definiciones, entre las cuales:

“Una Organizacion es un acuerdo sistematico entre personas para llevar a cabo un

objetivo especifico”(Robbins,1996,p 3).

“Las organizaciones son unidades sociales creadas deliberadamente a fin de
alcanzar objetivos especificos, para ello cuenta con tres tipos de recursos: materiales,

técnicos y humanos” (Arias, 1990).

“La organizacion es un grupo relativamente estable de personas en un sistema
estructurado y en evolucion cuyos esfuerzos coordinados tienen por objeto alcanzar metas

en un ambiente dindmico”( Hampton, 1997).

2.2.1 Finesdelasorganizaciones

Segun Reyes Ponce (2001) toda organizacion o empresa tiene 2 fines: uno
inmediato que es el producir y vender un producto o servicio al mercado obteniendo
utilidades justas y adecuadas y uno mediato que se refiere al analisis de lo que se pretende
es producir para sobrepasar las expectativas de su mercado y asi a traves del cumplimiento

de su responsabilidad social obtener prestigio.

2.2.2 Tipo deorganizaciones
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Las organizaciones de acuerdo a origen de su capita se clasifican en:

R/
L X4

Privadas o Lucrativas: “Buscan completamente la obtencion de un bien econémico

mediante la satisfaccion de algunas necesidades de orden general o social”. (Reyes

Ponce, 2001). Su capital es propiedad de los inversionistas privados.

R/
L X4

Publicas o No Lucrativas: “Tiene como fin satisfacer una necesidad de caracter

general o social con la que puede o no beneficios” (Reyes Ponce , 2001). Su capital
procede del gobierno del estado.

2.2.3 Organizaciones segun su actividad o giro

Toda organizaciéon no importando su origen y tamafio, se pueden agrupar en tres
diferentes categorias:

Industriales: La actividad principal de este tipo de organizacion es la extraccion y

manufacturacion de la materia prima para producir bienes.

Comerciales: Son las intermediarias entre el productor y el comprador, es decir

actian solo como vendedores por lo tanto su principal funcion es la compra-venta de
productos terminados.
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De servicios. Se encarga de producir y otorgar un servicio, establece una relacion

més directa entre productor y consumidor y puede ser lucrativas o no lucrativas
dependiendo de su propia indole.

2.3 Servicio

El concepto de servicio en si puede definirse de diversas maneras, por lo que es

necesario analizar y comparar diversas descripciones establecidas por algunos autores.

El servicio segun Garza Trevifio(1999) es en primera instancia una idea, un proceso

y después una relacion, negociacion y comunicacion.

Para Chase (2001) el servicio es un proceso intangible, un contacto social en donde

el consumidor debe necesariamente involucrarse para la obtencion de resultados.

Lovelock (1992), define al servicio como algo intangible un proceso que incluye

“entradas” y “salidas” las cuales son: los mismos consumidores, materiales o informacion.

Segun Berry y Parasuraman (1991) el servicio es algo que no puede producirse en

una fabrica ni empacarse como un producto para ser entregado al consumidor. El servicio
es la entrega de acciones y actitudes.
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De estamanera considerando a estos autores podemos deducir concretamente al
servicio como  una sucesion de acciones

simultaneas, intangibles, heterogéneas y
perecederas que genera una relacion directa, cara a cara productor —consumidor donde el

objetivo principal es exceder las expectativas del cliente y asi crear satisfaccion.

2.3.1 Caracteristicas que diferencian al servicio del producto o bien

Es importante mencionar que una vez estructurada una definicién de lo que es

servicio es necesario establecer que al igual que el producto o el bien, el servicio tienen sus
propias caracteristicas distintivas las cuales son:

1. Los servicios son intangibles: lo que se refiere a que un servicio no se puede

tocar, si no que unicamente se puede percibir mediante sefiales sustitutas, como el trato, los
buenos modales o el ambiente.

2. Los servicios son variables: lo que se refiere a que un servicio puede variar dia

tras dia, de empleado a empleado o de cliente a cliente, y el consumidor es el que lo

resiente, por lo que se trata de buscar una consistencia o estandarizacion, claro esta, sin

dejar de atender a las necesidades del consumidor.
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3. Los servicios se proporcionan y consumen simultaneamente: esto mas que nada
se refiere a que un servicio siempre que se otorgue, inmediatamente el cliente lo utiliza o
consume, por lo que aqui las fallas al brindar el servicio son detectadas rapidamente por el

consumidor y no hay muchas oportunidades de realizar correcciones.

4. Los servicios son perecederos: lo que se refiere a que no pueden realizarse y
almacenarse como un producto que si se puede fabricar y luego almacenar. (Schiffman y

Lazar, 1997).

2.3.2 Definicién de servicio en términos de actitud

E | servicio puede ser definido y medido en laforma en la que los otorgantes o proveedores

del mismo actuan es por eso que es de vital importancia crear una concienciay verdadera

actitud de servicio en ellos.

Los prestadores de servicios deben mostrar:

¢+ Cortesia. % Consentimiento.

+ Eficiencia. % Flexibilidad.

¢ Integridad. ¢+ Consideracion por los demas.
¢ Responsabilidad. ++ Disponibilidad para ayudar.
+ Fiabilidad. % Iniciativa.

13



Tt

2.3.3 Calidad en € servicio

I

En la actualidad las empresa encargadas de otorgar un servicio de cualquier tipo
estan buscando y concentrdndose en mejorar ese proceso tan importante a través de la

planificacion de estrategias basadas en la calidad para generar la satisfaccion y lealtad de

sus clientes. Pero ;Qué es en si la calidad en el servicio?

Segun Larrera (1991) Calidad de servicio es “la percepcion que tiene un cliente
acerca de la correspondencia entre el desempefio y las expectativas, relacionados con el

conjunto de elementos secundarios, cuantitativos y cualitativos de un producto o servicio
principal”

De esta manera podemos constatar que al otorgar un servicio de y con calidad
cualquier empresa puede alcanzar su

principal objetivo: Obtener buenos Ingresos
monetarios y Satisfaccion de su mercado meta.

2.4 Programas de practicas profesionales como parte de la educacion integral o
cooperativa

La educacion cooperativa fue creada por Herbert Schneider en 1906. La nueva

modalidad fue disefiada para aplicar y reforzar lo aprendido en clase efectuando un trabajo

temporal relacionado con el enfoque profesional propio.
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Segun los pedagogos de la Universidad Politécnica de Hong Kong definen a la
educacién cooperativa como una alianza estratégica con compafieros de la industria, que
permite educar y capacitar a los individuos, a través de una experiencia laboral medible y

estructurada(Hong Kong Polytechnic University, 2003)

De esta manera se comprueba que a las Practicas Profesionales forman parte de
esta antigua modalidad de aprendizaje ya que como bien se sabe comparten exactamente
los mismos fines: apoyar en la educacién del estudiante tanto dentro del salén de clases
como fuera de el y capacitarlos, proporcionandoles las herramientas necesarias para que su

aprovechamiento practico-laboral sea mas efectivo.

2.4.1 Ventajas de los programas de practicas profesionales

De acuerdo con los pedagogos de la Universidad de Widener las ventgjas del modelo
de educacion cooperativa y de igual manera de las practicas profesionales se pueden

resumir en 5 puntos basicos, los cuales se mencionan a continuacion:

a) Disminuye la brecha entre la teoria y la préactica. Crea un vinculo entre los dos
métodos de aprendizaje basicos generando asi un equilibrio en el proceso de

aprendizaje.

b) Desarrolla habilidades operacionales y administrativas de alto nivel en los

estudiantes y por lo tanto, produce individuos altamente calificados y capacitados.
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d)

En estudios realizados a lo largo del tiempo en la mayoria de las universidades de
Estados Unidos se ha demostrado que todos los estudiantes que formaron parte de
alglin programa de este tipo han manifestado mayor habilidad para adaptarse a
cualquier situacion, resolver problemas, tomar decisiones, desempefiar su trabajo
con calidad siguiendo los lineamientos de la empresa, todo esto resumido en el

desarrollo de habilidades profesionales caracteristicas de un gerente lider.

Permite que la empresa reclute, capacite y evalle a futuros gerentes potenciales.
Durante € periodo en el cual los estudiantes estan practicando en las empresas
tienen la oportunidad de dar a conocer su potencial y permitir que en un futuro no
muy lejano sean contratados para proporcionar sus servicios profesionales a dicha

empresa.

Provee una fuente flexible de empleados talentosos, productivos y motivados que
pueden satisfacer las necesidades de una organizacion. Este tipo de programas
tiene un beneficio doble, tanto para e estudiante como para la empresa ya que por
una parte permite formar a egresados profesionales y futuros empresarios exitosos y

por otra proporcionar un desarrollo sustentable paralas industrias.

Es un medio de reclutamiento poco costoso para la empresa. Por medio de este tipo
de programas € Departamento de Recursos Humanos de la organizaciéon puede

elegir con mayor facilidad a corto o largo plazo a sus posibles candidatos
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ahorrandose gastos elevados de reclutamiento y seleccion, es decir que puede evitar
los periodos de pruebas con los candidatos que aun no tienen familiaridad con la

empresa.

2.4.2 Duracion de los programas de préacticas profesionales

La duracién de este tipo de programas se ve altamente influenciada por factores
tales como el pais en donde se realiza el programa, las Instituciones Educativas a las que
pertenecen los practicantes, las organizaciones encargadas de las contrataciones y las

temporadas del afio, entre otros.

Por lo general segin Michael J. y Rhonda M. (1998) para que los programas de
préacticas profesionales sean eficientes deben ser de periodos de cuatro meses como
minimo y hasta de seis meses con la posibilidad de extenderse hasta un afio como
méaximo, siendo lo més recomendable, considerando el criterio y las politicas de las

organizaciones respectivas.

2.4.3 Recomendaciones para hacer exitososlos programas de préacticas profesionales
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Para que un programa de esta indole tenga resultados exitosos los pedagogos de la

Universidad Politécnica de Hong Kong(1999) sefialan que los coordinadores de este tipo de

actividad ademas de buscar, contactar, supervisar y monitorear los programas deben tomar

en cuenta e incluir dentro de su plan de organizacién los siguientes puntos:

1.-

Informar y orientar a los estudiantes en la primera etapa del programa.

2.-

Proporcionar a los estudiantes asesoramiento profesional durante la capacitacion,
basicamente monitoreo.

3.-

Exponer a los estudiantes a experiencias practicas o interactivas que propicien su
desarrollo y aprendizaje.

4.-

Asignarle al estudiante un supervisor y capacitacion constante, durante el
desempefio de sus labores.

5.-

Pedir a la empresa en donde el estudiante estuvo practicando una evaluacién de su
desempefio durante ese periodo.

2.4.4 Balance de la Educacion en la Hospitalidad
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Las industrias turisticas y de hospitalidad han sufrido en un periodo
considerable un impredecible crecimiento; en esta situacion favorable el sector
turistico ha enfrentado un sinnimero de cambios y avances, siendo uno de los mas

importantes la internacionalizacion.

Con el fin de dar una mejor preparacion a los futuros lideres de la
hospitalidad, los pedagogos tienen la obligacion de ver fuera de la caja, es decir,
crear y promover programas educacionales que ofrezcan a los estudiantes la
oportunidad de crear una vision mas real y profunda de la industria. (Chandana,

2001).

Por otro lado la popularizacion y crecimiento de los programas de educacion
en la hospitalidad y turismo son sin duda continuamente establecidos y manejados
de acuerdo a las necesidades de los estudiantes, por lo que la calidad de los
programas debe ser manejada de acuerdo a las necesidades de la industria tanto a
corto, mediano y largo plazo, con el fin de que los estudiantes puedan ser vistos no
como productos sino como primeros clientes. (Chandana, 2001). De esta manera
podemos observar en la tabla 2 la orientacion que la industria tiene en la educacion

de la hospitalidad.
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Tabla 2. Orientacion de la industria en la educacion de la hospitalidad.

Comunicacion.

\ 4

\ 4
— Estudiantes Industria.
Educacion. Graduados. (Clientes)
(suplemento) (Productos)
f |

Retroalimentacion.
Fuente: Chandana, 2001 p.3.

2.5 Intercambio Académico

Desde la segunda guerra Mundial la educacion en América se expandid rapidamente
dando como resultado

un incremento considerable del concepto de aprendizaje

experimental, fue entonces cuando se considero a los intercambios como una area amplia

de oportunidad en donde los estudiantes pudieran aprender a aplicar por medio del
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aprendizaje activo sus conocimientos de clases en situaciones profesionales, pero esto fue
solo una aportacion innovadora aun sin llevarla a la aplicacion. (Vivienne J. y Daniel

J.,1998)

A finales de los 60 y principios de los 70’ se establecio The Cooperative
Assessment of Experimental Learning (CAEL) que operaba en Nueva York para proveer
asesorias y servicios de implementacion del aprendizaje experimental dentro de los salones
de clases. Guias tedricas fueron establecidas tanto en las Instituciones Educativas como en
las empresas para generar nuevas metas permitiendo que juntos crearan estudiantes con
caracteristicas significativas aplicables principalmente en el lugar de trabajo, fue hasta
entonces cuando se desarrollaron e incluyeron los intercambios, laboratorios y visitas

profesionales en los programas de estudio.

A través de diversas investigaciones realizadas por la misma organizacion CAEL
se comprob6 que los estudiantes que formaban parte de ese tipo de programas eran mas
congruentes con su percepcion de auto eficiencia y demostraban un incremento en
habilidades generales y especificas para aplicar lo aprendido dentro del salon de clases en

situaciones de la vida profesional real.

En la actualidad la mayoria de las Universidades cuentan con programas de
intercambios y los adaptan dentro de los planes de estudio de las carreras profesionales

como un requisito indispensable para que los estudiantes puedan graduarse.

21



- uler
~

AaERT
g
v I
. A
Tt

Ahorabien, se puede decir que un intercambio de acuerdo a The National Society of
Experimental Education (citado por Katula y therenhauser,1999,p.11) es *“cualquier
experiencia de servicio o trabajo cuidadosamente monitoreada en la cual un individuo
tiene objetivos de aprendizaje intencionales, los cuales reflejan activamente lo que ella o él

aprenda a través de la experiencia”.

25.1 Objetivosdeun intercambio académico

Todo intercambio involucra a tres factores basicos que se complementan uno con otro,

y busca satisfacer las necesidades de cada uno de acuerdo a sus intereses propios.

Tabla 3. Factores de un intercambio.

Estudiante.

Institucion Empresa.
Educativa.
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Fuente: Elaboracion propia.

Los objetivos de los intercambios se dividen en tres grupos basicos de acuerdo a:

L os estudiantes:

el mundo laboral.

» Les permite estar dentro del &mbito laboral de la industria.

» Les ayuda a conseguir su Acreditacion Académica.

» Les ensefia a distinguir situaciones éticamente buenas de las malas.

» Les permite evaluar los efectos de la sociedad y culturas en la industria.

» Les ayuda a tomar decisiones.

» Se encarga de familiarizarse con el momento de la verdad.

23

Se encarga de hacerlos comprender mejor las estructuras organizacionales existentes en



» Les ensefia a mostrar y observar tolerancia e intolerancia.
» Les permite reconocer la diferencia entre la gente creativa de la pasiva.

» Les ensefia a trabajar en equipo especialmente si hay gente de diversas culturas
» Les ensefia a tomar responsabilidades.

» Los capacita para diversos puestos.

» Les ensefia a reconocer preferencias profesionales.

» Ofrece una gama mas amplia de oportunidades de trabajo, una vez que se haya
graduado.

Laempresa:

» Incorporar practicantes con conocimientos frescos de la industria a su fuerza
laboral.

» Proveer tanto a los practicantes como a sus empleados un &mbito laboral apto para
el aprendizaje.

» Conocer y preparar a posibles empleados futuros.

24
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» Observar, modificar y crear nuevos metodos de capacitacion.

» Implementar nuevos métodos internos de motivacion tanto para los practicantes

como para los empleados.

» Estar a la vanguardia en las tendencias de aprendizaje dentro de la industria de la

hospitalidad.

» Generar una fuente importante para reclutar personal.

> Generar satisfaccion tanto de los estudiantes como de las Instituciones Educativas.

La Institucion Educativa:

» Aprovechar los recursos pararealizar proyectos especiales.

» Generar satisfaccion de los alumno y la empresas con las que tiene convenios.

» Crear y fortalecer convenios con empresas de alto nivel.

» Ponerse a la vanguardia en la industria de la hospitalidad.

» Orientar a los estudiantes.
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» Ayudarles a entrar desde antes de graduarse a campo laboral de la

industria.(Mulcahy John D,1999).

2.5.2 Componentesdeun intercambio

Para que un internado pueda alcanzar sus objetivos especificos se debe estructurar

con los elementos citados en la siguiente tabla:

Tabla 4. Componentes importantes de un intercambio.

Experiencia del mundo real, cualidades de
liderazgo y juicio.

Exponer alaIndustria

Relacion Empleado-Cliente.

Herramienta importante para reclutar a los
practicantes sobresalientes.

Fuente: Michael J. Petrillose y Rhonda Montgomery, 1998.

2.5.3 Fortalezas y debilidades de un programa de intercambio académico
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El valor de un programa de intercambio ha sido siempre cuestionado tanto por la

industria como por las instituciones educativas, por lo que en el afio de 1988 se llevo a

acabo un estudio conducido por Taylor el cual estuvo apoyado por los directores de algunos

programas de hospitalidad, dicho estudio consistio en encuestar tanto a los profesores

involucrados como a los estudiantes que habian participado en alguno de los 20 programas

elegidos. El estudio despleg6 los puntos establecidos en la tabla 5.

Tabla 5. Fortalezas y Debilidades de un programa de intercambio.

FORTALEZAS

DEBILIDADES:

*
L X4

Otorga una experiencia de la vida

real y desarrollo profesional.

Falta de control de los estudiantes,

dificultad para monitorear y evaluar.

Favorece tanto a las universidades

como a los estudiantes.

Necesidad de flexibilidad y variedad

de oportunidades de intercambio.

Envolver a los futuros profesionistas

a temprana edad en la industria.

Falta de apoyo por parte de la

Industria.

Crear oportunidades profesionales

antes de la graduacion.

Confusion entre la experiencia de

trabajo y de intercambio.

Fuente: Michael J. Petrillose y Rhonda Montgomery.

2. 6.

Institucion Educativa

1998.
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Una Institucion Educativa es una organizacion de caracter publico o privado que se

encarga de implantar programas o planes de estudio relacionados con las diferentes

actividades profesionales en cualquier nivel, modalidad y tipo educativo.

2. 7. Universidad de las Américas Puebla (UDLAP)

La Universidad de las Américas-Puebla es una de las instituciones de educacion

superior mas importantes a nivel nacional e internacional con una tradicién de mas de 50
afios de operacion.

Dicha Institucion esta localizada en la ciudad de Cholula a solo 5 kildmetros de la

ciudad de Puebla y a 120 kilémetros de la ciudad de México.

Cuenta con cuatro escuelas: Negocios, Ciencias Sociales, Ingenieria e Humanidades

y en conjunto ofrecen 37 licenciaturas, 20 maestrias, diplomados y 2 doctorados agrupando

un total de 8, 366 alumnos hasta el periodo de Otofio del 2002 (Informacién

General.(2003). Universidad de las América Puebla: www.udlap.mx).

2.7.1 Escuela de Negocios

La escuela de Negocios de la Universidad de las América-Puebla, a través de sus
cuatro programas de licenciatura y tres de maestria, busca formar profesionistas capaces,

emprendedores y lideres en areas relacionadas con la administracion de los negocios.
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La escuela tiene una poblacion aproximada de 1800 estudiantes, de los cuales 1 500
pertenecen a los programas de licenciaturas y 300 a los de maestria, formando alrededor de
300 profesionistas cada afio.

Este estudio solo se enfocara en el departamento de Hoteles y Restaurantes ya que
el proposito es el andlisis de las practicas profesionales que los alumnos de esta carrera
tienen que realizar para cumplir adecuadamente con su programa de estudios (Escuela de

Negocios. (2003). Universidad de las Américas Puebla: www.udlap.mx).

2.7.2 Departamento de Administracion de Hoteles y Restaurantes

En el Departamento de Administracion de Hoteles y Restaurantes, ofrecen una
Licenciatura que hace especial énfasis en areas como Administracion y Operacion de
Hospedaje, Gestion y Preparacion de Alimentos y Bebidas, Mercadotecnia, Contaduria y
Finanzas, Manejo de Sistemas, Legislacion e Idiomas, ademas de contar con un Laboratorio
de Alimentos con tecnologia de vanguardia y un hostal con servicio al publico. El objetivo
es preparar profesionales que sean capaces de administrar aquellas empresas dedicadas a la
Industria de la Hospitalidad y que en un mediano plazo pueden llegar a ocupar puestos
gerenciales en ellas (Departamento de Administracion de Hoteles y Restaurantes (2003).

Universidad de las Américas Puebla: www.pue.udla.mx).

Objetivos Generales. El programa pretende preparar profesionistas que alcancen

en un futuro posiciones de alto nivel gerencial en las areas de hospedaje y de alimentos y
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bebidas. El egresado de esta carrera contara con una elevada capacidad para administrar,
manejar, tomar decisiones y operar empresas de servicio que tengan relacion con las areas
mencionadas, aplicando lo anterior principalmente en la industria de la hospitalidad a nivel
internacional. Aunado a lo anterior, el egresado debe mostrar actitud de servicio en su vida
profesional asi como los conocimientos suficientes para poder ofrecer dicho servicio con
altos estandares de calidad (Departamento de Administracion de Hoteles y Restaurantes/

Objetivos Generales (2003). Universidad de las Américas Puebla: www.pue.udla.mx).

Objetivos Especificos: El programa ofrece todos agquellos cursos que, de aguna
manera, soporten la base del conocimiento necesario para comprender y analizar areas mas
profundas dentro del &mbito de aplicacidn. Se hace un fuerte énfasis en el conocimiento de
diferentes idiomas, ademas del propio, donde se pretende para casos avanzados, que el
profesional egrese con dos idiomas al menos en conocimientos generales, ademas del

castellano.

El alumno obtiene una serie de conocimientos y experiencias estrechamente
relacionadas con las diferentes operaciones que se desarrollan dentro de un hotel. Existe un
importante énfasis en la parte operativa y de gestion, abarcando los diferentes

departamentos constitutivos del area de hospedaje.

Se pretende ofrecer una gama de conocimientos amplios en el area de alimentos.
Existe una estrecha relacion entre la teoria y la practica, poniendo un fuerte énfasis en

soportar areas operativas y administrativas.
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El programa cuenta con cursos que son necesarios e importantes para complementar
la vision del profesionista en esta area. Se pone especial atencién en é&reas de

Mercadotecnia, Contabilidad, Derecho, Recursos humanos, Estadistica, Comunicacion,
Manejo de grupos, entre otros.

Se enfatiza en la parte préctica, ya que los cursos estdn especialmente disefiados

para aprender las bases del servicio a clientes asi como la introduccion a la gestion hotelera.

Lo anterior se ve reforzado por las practicas profesionales que todo alumno debe acreditar
para poder graduarse.

Dentro del programa en general, se pretende que el alumno refuerce su actitud de

servicio y aprenda, de una manera globalizada, el como ofrecer un servicio de calidad en
todos los &mbitos.

Se pone atencidn en el area de investigacion, para que aquellos que deseen seguir un

programa de postgrado, puedan adquirir y experimentar conocimientos y esfuerzos que

conlleven a la elaboracion de un proyecto de investigacion.

Se motiva al estudiante a realizar programas de intercambio y de realizaciéon de

practicas profesionales, en instituciones reconocidas del extranjero, asi como en hoteles o

cadenas hoteleras que reflejen un alto nivel de competitividad en el ambito internacional
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(Departamento de Administracion de Hoteles y Restaurantes/ Objetivos Particulares (2003).
Universidad de las Américas Puebla: www.udlap.mx).

Perfil del Egresado: El egresado de la Licenciatura en Administracion de Hoteles y

Restaurantes, debe ser un profesional que cumpla con los requisitos minimos que exige

tanto el Departamento como la propia Institucion requisitos deseables, en las diferentes

facetas que moldean el perfil egresado son los siguientes:

a) Conocimientos

R/
L X4

Debe manejar conocimientos sobre administracion, operacion, produccion y

comercializacion de los servicios propios de la industria hotelera y restaurantera.

R/
L X4

Debe ser capaz de manejar correctamente las técnicas de sistema informacion

adecuadas que le permitan llevar a cabo de una manera eficiente sus labores.

R/
L X4

Debe poseer un adecuado conocimiento de dos idiomas, ademés del Castellano, que

le permita el poder de comunicarse en un &mbito globalizado.

b) Habilidades

R/
o

Ser capaz de establecer relaciones interpersonales. -Ser capaz de trabajar y tomar
decisiones en equipo.
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R/
L X4

Ser capaz de mangar situaciones, conducir grupos, reconocimiento de autoridades,
y emitir juicios criticos.

R/
L X4

Debe ser capaz de manejar actitudes de liderazgo.

b) Actitudes

R/
L X4

Debe ser un profesional en su materia asi como en sus relaciones profesionales.

R/
o

Debe regirse por un codigo de ética y juzgar la conducta de los demas en una forma
positiva.

R/
o

Debe tener vision global de su entorno y poseer marcos de referencia claros para la
toma de decisiones.

R/
o

Debe tener una cultura amplia y un alto sentido de responsabilidad. -Debe contar
con una actitud de servicio profesional, asi como una disciplina personal que le

permita realizar sus obligaciones entendiendo el ambito en el que se encuentre.

R/
L X4

Debe estar consciente de la amplitud y versatilidad de los conocimientos que va a
adquirir, y ser capaz de aceptar y comprender los objetivos particulares que una

licenciatura como ésta posee, asi como los retos que enfrentard en su trabajo
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profesional(Departamento de Administracion de Hoteles y Restaurantes/ Perfil del

Egresado. (2003). Universidad de las Américas Puebla: www.udlap.mx).

Titulacién: Para obtener el grado académico de Licenciatura, el estudiante debe cumplir
con aquellos requisitos establecidos en el manual de Politicas y Procedimientos para cada

caso de estudiantes.

En el caso del Departamento en particular el estudiante debe cumplir con un
minimo de 1,000 hrs. De trabajo practico ““Practicas Profesionales” en un hotel,
restaurante debidamente acreditado y reconocido por el Departamento academico para
cubrir sus requisitos de graduacion(Departamento de Administracion de Hoteles y

Restaurantes/ Titulacion. (2003). Universidad de las Américas Puebla: www.udlap.mx).

2.8 Programas de practicas profesionales nacionales que el departamento de

Administracion de Hoteles y Restaurantes de la UDLAP ofrece a sus alumnos

Desde un principio € departamento de Hoteles y Restaurantes de la UDLAP
incorporo el programa de practicas profesionales como parte de su plan de estudios y como

requisito indispensable para que |os estudiantes pudieran graduarse.



Existian basicamente dos modalidades para poder cubrir los periodos de dichos
programas; la primera comprendia todo un semestre y la segunda 3 periodos de 2 meses

cada uno los cuales eran generalmente veranos.

El proceso consistia en que los estudiantes con la libertad de elegir el hotel
principalmente o empresa de hospitalidad donde les gustaria practicar, tenian que hacer sus
contactos por si solos, es decir que eran ellos mismos los que tenian que ver directamente a
los gerentes de los hoteles o encargados en su defecto para que les autorizaran su plan a
través de una carta de aceptacion la cual posteriormente tenia que ser presentada por los

estudiantes al coordinador de las practicas del Departamento.

Una vez iniciadas sus labores los alumnos debian realizar consecutivamente
reportes de las areas donde estuvieron laborando. Dichas areas se clasificaban en 3 las
cuales debian indispensablemente cubrir el departamento de Alimentos y Bebidas y

Recepcidn dejando una tercera a la libre eleccion de los estudiantes.

Como requisito final los estudiantes estaban obligados a pedir una evaluacion de
desempefio a los gerentes o supervisores cercanos de las diversas areas donde estuvieron
practicando y entregarla al coordinador del Departamento, esto como prueba de que sus

periodos fueron exitosamente cubiertos en cuanto a tiempo y areas requeridas.
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A partir de 1995 dentro de las modificaciones que se hicieron en e plan de estudios
de la carrera se incorporaron programas de practicas profesionales establecidos por el
coordinador con ayuda del profesorado del Departamento, asi como el establecimiento de

nuevos requisitos de aplicacion.

Los nuevos programas abarcaban parte de los principales centros turisticos de la
Republica Mexicana y Disney como Unico programa en el extranjero, independientemente

de lo anterior los estudiantes seguian teniendo la oportunidad de elegir lugares diferentes.

Con el paso del tiempo y hasta la fecha los coordinadores han generado una
infinidad de contactos con el fin de ofrecer a los estudiantes una mayor gama de
oportunidades y asi permitirles un buen desarrollo profesional, tomando en cuenta sus

expectativas preferencias y exigencias.

Desde entonces la coordinacion de las practicas profesionales establecié un nuevo
plan de aplicacion para poder dar inicio a los programas de practicas profesionales tanto
dentro como fuera del pais, estableciendo los requisitos basicos que el Departamento de
Hoteles y Restaurantes considera necesarios, asi como especificando la duracion de los

programas Y el proceso de inscripcion a la universidad en dicho periodo.

Requisitos basicos:

¢+ Haber realizado practicas en el Hostal San Andrés.
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R/
L X4

Tt

Demostrar actitud de servicio y buen desempefio.

R/
L X4

Tener cursado hasta el quinto semestre del plan de estudios (cubrir todasy cada una
de las materias).

R/
o

Llenar la solicitud de registro de préacticas, (solicitarla con la coordinacion de

practicas profesionales) (G. Ramirez, comunicacion personal, Marzo 17,2003).

Duracion: Los periodos de practicas han sido exactamente los mismos desde el
principio ya que pueden realizar en 2 modalidades:

5

e Un semestre .

R/
o

Tres veranos .

La coordinacion de las practicas recomienda la primer modalidad ya que por
experiencias previas han comprobado que la practica es de mayor valor y aprovechamiento

si es por una estancia prolongada (G. Ramirez, comunicacion personal, Marzo 17,2003).

Inscripcion: Al momento que un estudiante deba irse de préacticas, este deberd
quedar inscrito en los siguientes cursos:

Tabla 6.Requisitos de inscripcidn para las practicas profesionales hasta el afio 2002.

37



- uler
)

I

-~ aF F.K:
Tt

Plan de Estudios Materia que se debeinscribir.
Plan 1995 HR 315 Desarrollo Profesiona |
Plan 2000 HR 471 Seminario de Practicas

Fuente: G. Ramirez, comunicacion personal, Marzo 17,2003.

Actualmente los estudiantes que decidan realizar sus practicas profesionales en el
extranjero deben inscribir en Asuntos Internacionales la materia de “Practicas
Internacionales” con la clave Pl. Esta nueva modalidad permite al Departamento de
Administracion de Hoteles y Restaurantes tener méas control y otorgar mayor apoyo a los

estudiantes.

Dentro de los beneficios que este nuevo requisito tiene es que el estudiante al ser
inscrito en esta materia cuentas automaticamente con un seguro de vida completo en el

extranjero.

Para todos los estudiantes que elijan realizar las practicas en el periodo de verano,

tendran también la ventaja de estar asegurados.

Ahora bien adentrandonos al objetivo de este apartado a continuacion se presenta un
cuadro desplegado de los convenios méas importantes dentro del pais con la que la

Coordinacion de practicas cuenta:
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Tabla 7: Principales contactos de préacticas profesionales nacionales.
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CIUDAD

HOTEL

% Acapulco

Princess

Fiesta Americana Condesa

% Guadalajara

Hilton.

Crowne Plaza.

Presidente Intercontinental

o,

«» Cancln

Coral Princess (Cozumel)

Club Med.

Hilton Cancun Beach and Golf Resort.
J.W. Marriot Cancun and SPA

Marriot Casa Magna
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Presidente Intercontinental

Sheraton Cancun Resort and Towers

«» Huatulco

Camino Real.

Quinta Real.

CIUDAD

HOTEL

«»» Los Cabos

Las Ventanas “al paraiso”

Cabo Palace

% Meéxico D.F.

Four Season México.

JW Marrito Hotel

Melia México Reforma.

Presidente Inter-continental.

% Monterrey

Country Yard by Marriott Aeropuerto
Presidente Inter-continental

Crowne Plaza.

o,

«» Puerto Vallarta

Melia Pto. Vallarta.
Marriott Casa Magna.

Presidente Inter-continental.
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Fuente: Elaboracion Propia.

Recientemente se han establecido vinculos con corporativos, cadenas y hoteles

independientes, asi como restaurantes de renombre que operan a lo largo de la Republica

Mexicana. Tales convenios se muestran el la siguiente tabla:

Tabla 8: Convenios nacionales recientes

Hotel Localizacion Fecha de iniciacion
del contacto.
Barcelo Riviera Maya 8 de Abril del 2003
Hotel Gala Riviera Maya 8 de Abril del 2003
Hotel Colonial y K. Riviera Maya 4 de Abril del 2003
Paladium

Corporativo Quinta Real

Todas sus propiedades, tanto | 4 de Septiembre del 2003
dentro como fuera de México.

Vino é Cucina Puebla 7 de Octubre del 2003
Le Meridien Canculn Por firmarse
Iberostar Cancun Por firmarse

Fuente: Elaboracion Propia.
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2.9 Programas de practicas profesionales internacionales que el departamento de

Administracion de Hoteles y Restaurantes de la UDLAP ofrece a sus alumnos

Los procedimientos que el Departamento exige a los estudiantes para formar parte
de estos programas son los mismos que para los de los programas nacionales sumando
algunos requisitos establ ecidos independientemente por cada una de las organizaciones, los
cuales los estudiantes estan obligados a cubrir directamente respetando las politicas de

aplicacion de la compafiia que hayan elegido.

El Departamento cuenta con convenios con programas de practicas profesionales
en los Estados Unidos y algunos paises de Europa principalmente, desde hace ya algunos
afios. La popularidad de dichos programas durante el periodo de 1995 a 1999
aproximadamente no fue muy relevante ya que de acuerdo a estadisticas extraidas del
Departamento de Administracion de Hoteles y Restaurantes, no mas del 45 % de la
poblacion estudiantil consideraban la oportunidad de realizar sus practicas profesionales en

el extranjero .

Dicha situacion no intervino el la decision de la coordinacion de préacticas

profesionales de seguir formando vinculos con empresas en el extranjero.
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En la actualidad el Departamento de Administracion de Hoteles y Restaurantes

cuenta con aproximadamente 7 convenios alrededor de los Estados Unidos y Europa
principalmente.

Dentro de los convenios recientes se pueden mencionar los siguientes:

Tabla 9 Contactos internacionales a partir del afio 2002

Hotel Localizacion Fecha de iniciacion del
contacto.
Centro Internacional de Espafia 2 de Julio del 2003
Estudios en Turismo. Islas
Canarias.
Los Monteros Espafia 2 de Julio del 2003
Mare Nostrum Espafa Por firmar
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Global Hospitalito Exchange Estados Unidos 3 deJulio del 2003

Fuente: Elaboracion Propia

2.9.1 Disney

DISNEY fue la primera compafiia extranjera con la que el Departamento de
Hoteles y Restaurantes hizo convenio con el fin de ampliar la gama de oportunidades para
que los estudiantes de esta manera tuvieran una visién amplia y una mejor experiencia en
el ramo turistico. EI convenio fue realizado por el entonces Jefe de Departamento Manuel

Gurria DiBella en los 80°.

Actualmente DISNEY cuenta con 4 programas de intercambio principalmente, pero
el unico programa con el que el que el Departamento de Administracion de Hoteles y
Restaurantes opera es con el de Representacion Cultural.

Los programas se mencionan a continuacion:

% Programa de Representacion cultural: Este programa se lleva acabo en EPCOT

uno de los cuatro parques que conforman la compafia de entretenimiento mas




grande a nivel mundial. Consiste basicamente en la representacion de las diversas
culturas de 11 paises en los pabellones correspondientes, dentro de los cuales esta
incluido México. Las areas de operacién en donde los estudiantes pueden practicar
son basicamente Alimentos y Bebidas, Ventas y Atracciones. Disney cuenta con
una concesion del Restaurant de San Angel Inn , el cual es el encargado de reclutar
y seleccionar a los estudantes para el area de alimentos y bebidas. Para el resto de
las posiciones de trabajo es Disney directamente quien se encarga dereclutar a los
estudiantes.

% Programa de entrenamiento en los parques acuéticos y de recreacion: Dicho
programa esta enfocado relativamente méas hacia las personas que tienen educacion
en administracion del tiempo libre y recreacion, por lo que los requisitos son
mayores dentro de los cuales por ejemplo los aplicantes deberdn presentar un

examen de natacion.

Las locaciones de trabajo para este tipo de programas incluyen cualquier posicién
dentro de alguno de los siguientes parques: Typhoon Lagoon , Disney Water Park-River

country o Blizzar Beach.

% Programa de entrenamiento culinario: Este programa es la mejor opcion
para aquellos que quieran desarrollar sus habilidades en el area de Alimentos y
Bebidas trabajando en cualquiera de los multiples restaurantes de alguno de los

Resorts de Disney.



R/
L X4

Programa representativo de la cultura africana: El programatiene una gran
similitud con e primero ya que su objetivo primordial es permitir a los
visitantes estar en contacto con una de las culturas mas ricas del mundo. La
Unica restriccion es su enfoque ya que solo considera a gente de cualquier pais
del continente africano (International Programs. (2003). Walt Disney World

International Program: www.wdwip.com).

En el &mbito académico los estudiantes pueden desarrollarse con un grado de
preparacion elevado ya que DISNEY cuenta con su propia universidad llamada
“Disney University” conformada por gente de calidad involucrada en la
industria de la hospitalidad, la cual se encarga de orientar a todos y cada uno de
los miembros que integran los diversos programas ofrecidos por medio de
cursos de medio tiempo que todos deben atender en un tiempo determinado.

(learn. (2003). Walt Disney World International Program: www.wdwip.com).

Ademas de ofrecer la oportunidad de experimentar en el ambito laboral y de
formarse académicamente Disney cuenta con planes de vivienda los cuales son
incluidos dentro de los beneficios o prestaciones de todos y cada uno de los
programas. (Live. (2003). Walt Disney World International Program:

www.wdwip.com).
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Los requisitos de aplicacion varian debido a las necesidades y exigencias
establecidas para cada puesto de operacién y produccion en cualquiera de las areas ofrecida

dentro de los Resotrs, parques recreativos o parques acuaticos.

2.9.2 Practical Employee Solution (PES):

La organizacion trabaja alrededor de todo los Estados Unidos y se encarga de buscar
y reclutar gente de diversas partes del mundo y a su vez ofrecerles la oportunidad de
adquirir experiencia en cualquiera de las areas de la hospitalidad en donde se requieran

vacantes, a lo largo del pais.

El propdsito de todos los programas con los que cuenta la organizacion es en
primera instancia ayudar a los Hoteles y Reaturantes de Estados Unidos a obtener una
fuente de empleo internacional, para que a través del reconocimiento y cumplimiento de
las expectativas de los huéspedes tanto de casa como internacionales los egresados puedan
ofrecer un servicio excepcional, y como segundo punto pero no de menos importancia el

enriquecer la cultura de todo su personal por medio de la aceptacion de gente de todo el
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mundo la cua cuenta ya con experiencia en Hoteles o Restaurantes de sus paises de origen

y puede aportar muchas herramientas valiosas para la industria.

Los requisitos de aplicacidn son, en algunos casos contar con experiencia en el area
de interés del solicitante, el resto de las condiciones son determinadas por las diversas

empresas en donde se estén solicitando personal tomando como base las necesidades y
exigencias que cada puesto requiera.

En cuanto a los periodos ofrecidos se refiere, se establecen un limite de tiempo que

va desde los 3 meses hasta los 18 meses dependiendo del programa que se elija asi como

de la empresa en la que el egresado o el estudiante en su defecto este prestando sus
Servicios.

La organizacién cuenta con 3 programas basicos extendidos a lo largo del Estados
Unidos los cuales como ya se mencion0 anteriormente cubren todas las areas que
conforman un Hotel:

R/
L X4

Programa de Gerentes en Desarrollo(MID): Los candidatos deben contar con
carreras de Hospitalidad, Turismo, Gastronomia que hayan estado involucrados

en cualquiera de las posiciones solicitadas y que estén recién egresados o en
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los dltimos semestres de la carrera. EI periodo comprende como minimo 12

meses 0 18 meses.

X/

% Programa de entrenamiento para estudiantes de intercambio(ESI T): Consta
de un periodo que va desde los 6 meses hasta los 12 meses con la posibilidad de
poderlo extender a 18 meses. Los participantes reciben un entrenamiento
operacional denominado on-the-job “en el trabajo”. Este programa fue creado
por la organizacién especialmente para aquellos estudiantes que estén
participando por primera vez en un intercambio de ésta indole asi como para

aquellos que tiene una experiencia minima dentro de la industria.

% ProgramadeViajesy Trabajo(WT): Este programa esta planteado solo para 3
0 4 meses como maximo y esta comprendido de Julio a Septiembre y de
Diciembre a Marzo. Las posiciones de operacion que este programa cubre son
solo Ama de Llaves y Alimentos y Bebidas. Como requisito extra para la
aplicacion es que el interesado sea mayor a los 19 afios. (Y. Moisés,

comunicacion personal, Marzo 17,2003).

2.9.3 American Hospitality Academy (AHA)

AHA es una de las organizaciones estadounidenses mas importantes que cuenta con
algunos de los mejores programas de entrenamiento en el ramo de la hospitalidad. La

organizacion se preocupa por ayudar a estudiantes de todo el mundo en su crecimiento y
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desarrollo tanto personal como profesional a través de diversas posiciones establecidas
en diferentes Hoteles, Resorts y Restaurantes en zonas de gran importancia turistica dentro
del pais : Orlando Florida, Myrtle Beach Carolina del Sur y Hilton Head Carolina del Sur

(Info. (2003). American Hospitality Academy: www.americanhospitalityacademy.com).

Misién: “ Estamos dedicados a proveer excelente servicio a los huéspedes en los
Resorts con los que tenemos contratos mientras continuamente proveemos una excepcional

educacion a nuestros futuros profesionales en la hospitalidad”.

Vision: “AHA revolucionara en el desarrollo profesional de los futuros lideres
mundiales por medio del entrenamiento en innovacion considerando la filosofia y valores

de la organizacion.”

Programa de Certificacion Profesional de Hospitalidad: AHA ofrece a los
estudiantes la oportunidad de desarrollarse profesionalmente tanto en el area de trabajo
como dentro del salon de clases. La organizacion pretende entrenar a los estudiantes en el
mundo laboral enfrentandolos a simulaciones de situaciones y casos reales en secciones
semanales que todo estudiante debe atender. De igual manera pretende envolver y mezclar
las culturas de los diversos paises participantes a traves de las representaciones culturales

que se llevan a cabo mensualmente.

Intercambios : La comparfiia ha disefiado estos programas para aquellas escuelas

que buscan brindar una mejor experiencia de aprendizaje en la Industria de la Hospitalidad
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a sus alumnos. AHA cuenta con un sinnumero de contratos con diversos Hoteles, Resorts,
Hoteles de tiempo compartido y Restaurantes de algunas ciudades de los Estados Unidos
con el fin de otorgar oportunidades de mayor calidad en el aprendizaje y desarrollo de
habilidades por medio de los multiples contactos y el entrenamiento dentro del salén de

clases.

Las areas de entrenamiento establecidas por AHA se pueden resumir en tres:

% Front Office: Los estudiantes estan en contacto diario con el departamento
de Division Cuartos como PBX, reservaciones Auditoria Nocturna, Ama de
Llaves, Botones, Concierge y Recepcion. Se entrenaran directamente en el
area de contacto directo con el cliente dentro de los Resorts con el fin de

ganar mayor experiencia y otorgar el servicio con calidad.

s Alimentos y Bebidas: Los estudiantes son introducidos a las bases de
operacion del servicio americano dentro del departamento de Alimentos y
Bebidas. El entrenamiento se lleva acabo dentro del area de produccion de

alimentos, hostes, invetarios, compras y banquetes.
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s Actividades. Los estudiantes son situados dentro del Departamento de
recreacion de los Resorts en donde aprenden a programar, implementar,
planear y evaluar diversos programas de actividades para huéspedes de todas
las edades ademaés de coordinar las actividades diarias incluidas dentro de un
programa semanal, celebraciones de dias festivos, eventos especiales y

promociones.

Todos los estudiantes tienen la oportunidad de compartir dentro del saldn de clases
en las secciones semanales sus diversas experiencias profesionales dentro de sus areas
laborales y la manera en la que las enfrentaron, de igual manera deben mensualmente
resolver diversos casos practicos relacionados con estas 3 areas experimentales. (Training

Positions.(2003). American Hospitality Academy: www.americanhospitalityacademy.com).

Seminarios de entrenamiento. AHA trabaja en asociacion con AH&MA
(American Hotel and Motel Association) y con el Educational Institute con el fin de
proveer profesionalidad y certificacion en la asistencia de los estudiantes primordialmente
dentro del salon de clases. Las clases tienen una duracién aproximada de 2 horas semanales
en los “salones de entrenamiento” los cuales estan acondicionados para crear una atmosfera

profesional de trabajo.

Los requisitos de asistencia son el manual AHA el cual se enfoca al desarrollo de
habilidades de supervision y vestir el uniforme completo ( playera de la organizacion,

pantalones o shorts kaki y tenis).
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Los temas de discusion estan respaldados por 9 topicos del manual y 3 seminarios
de servicio al cliente establecidos por el Educational Institute del AH&MA. El manual y los

seminarios son programados para llevarse acabo todo el tiempo que dure el intercambio.

Los 9 tdpicos se desglosan en: Orientacion y Entrenamiento, Administracion del
tiempo, Liderazgo, Perfeccionamiento de la comunicacion, Motivacion y Trabajo en
equipo, Solucién de problemas y conflictos, Tu como supervisor, Administracion del
Personal y programacién de horarios, Mejoramiento del papel del empleado. (CHP
Program. (2003). American Hospitality Academy: www.americanhospitalityacademy.com).

Ademas AHA ofrece los programas de seguridad “SAFE Program”, el Espiritu de
la Hospitalidad y Habilidad para hablar en Publico, para incrementar el aprendizaje y
manejo de habilidades en los estudiantes. Los programas consisten en seminarios
organizados cada determinado tiempo, los cuales deberan obligatoriamente ser atendidos
para poder pasar los exdmenes a los que son sometidos en la ultima seccion del plan. Al
finalizar el proyecto y considerando los resultados de las pruebas se les otorgan

reconocimientos certificados de los diversos proyectos.

% Comités Sociales: AHA ha establecido diversos comités para que cada
estudiante tenga la oportunidad de sacar un mayor provecho al intercambio
desempefiando habilidades de liderazgo, trabajo en equipo, habilidades de

comunicacion y creatividad.
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Es

libre opcion de los estudiantes tomar la iniciativa e involucrarse en alguno o

varios comités que la organizacion ha creado dependiendo de sus gustos y preferencias.

Los pardmetros de ingreso son establecidos por los encargados y serdn obligatoriamente
monitoreados por los mismos.

% Comité de eventos especiales: Se refiere basicamente a la planeacion,

organizacion y promocion de eventos especiales, como fiestas y reuniones

para reconocer a los mejores estudiantes.

« Servicio a la comunidad: Se encarga de buscar voluntarios, aportar ideas y

mantener a los estudiantes informados de las oportunidades de ayuda a la
comunidad.

%+ Comite de bienvenida: Su tarea es hacer los paquetes de bienvenida de los

futuros integrantes del programa, asi como aportar ideas para darles la

bienvenida y darlos a conocer al momento de su llegada.

s Comité de Marketing y Calidad: Su objetivo es proveer a todos los

estudiantes retroalimentacion de la manera en la que estdn desempefiando

sus labores, esto con la ayuda de los supervisores.

+«+ Comité de carta: Se enfoca en el mantenimiento de la comunicacion clara'y

directa de los estudiantes con los supervisores y encargados y viceversa.
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% Comité de establecimiento de carreras: Se dedica a establecer e informar a
toda la comunidad que conforma el programa los requisitos y habilidades
que la compafiia necesita para mantener sus estandares de calidad en el

servicio.

K/

< Comité cultural: Se enfoca en el mejoramiento y promocion de las diferentes
actividades culturales a realizar en tiempos y planes determinados.
(Info.(2003).AmericanHospitalityAcademy:

www.americanhospitalityacademy.com).

Programa de premios y reconocimientos. La compafiia cree fuertemente y
reconoce aquellos estudiantes que realizaron un excepcional servicio o contribuyeron de

manera positiva tanto dentro de AHA o en su area laboral.

Los diferentes métodos de reconocimiento son mencionados a continuacion:

s Estrella de Servicio Nacional: El equipo de supervisores de las diversas
zonas cada mes se encarga de nominar a aquel estudiante de solo una éarea
que mejor haya representado los estandares de calidad en el servicio que el

AHA establece, basdndose en el desempefio laboral.
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El estudiante ganador recibe una copia de la carta que su supervisor redactd

para hacerlo acreedor a la nominacion y una carta personal de los presidentes de

la compafiia.

*
°

Estrella de Servicio: Este programa ha sido disefiado para reconocer a
aquellos estudiantes que mostraron buenos niveles de servicio. Mas que
nominaciones son reconocimientos que los huéspedes hacen directamente a
los estudiantes.

Los estudiantes reciben a las 10 nominaciones la estrella roja, a las 20

nominaciones la estrella blanca y a las 50 0 més la estrella azul, ademés de ganar

una cena Yy una carta del Vicepresidente de la Compafiia.

X/
L X4

Premio a los estudiantes sobresalientes. Este reconocimiento es otorgado a
los estudiantes que mostraron un extraordinario desempefio laboral por un
periodo determinado y continuo en el programa de entrenamiento y dentro
de su area laboral. Dicha nominacion se basa en las tarjetas de comentarios
de los huéspedes, desempefio de liderazgo durante el periodo del
intercambio y las nominaciones por el resto de los estudiantes y
supervisores. (Recognitions Program. (2003). American Hospitality

Academy: www.americanhospitalityacademy.com).
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