PROYECTO DE APLICACION PROFESIONAL

INSTITUTO TECNOLOGICO Y DE ESTUDIOS SUPERIORES DE OCCIDENTE

Departamento de Procesos Techologicos e Industriales
Sustentabilidad y tecnologia
PROYECTO DE APLICACION PROFESIONAL (PAP)

PROGRAMA PARA LA MEJORA DE LA CALIDAD, PRODUCTIVIDAD Y
LOGISTICA EN LA INDUSTRIA REGIONAL.

=
%
A.C

ITESQO, Universidad
Jesuita de Guadalaj ara

02022_PAP4F04A
PAP PROGRAMA PARA LA MEJORA DE LA CALIDAD, PRODUCTIVIDAD Y
LOGISTICA EN LA INDUSTRIA REGIONAL.

IMPLEMENTACION DE CAPACITACIONES SEMESTRALES, BIMESTRALES
O SEMANALES.

PRESENTAN

Maria José Martinez Aceves Lic. Hospitalidad y Turismo

Profesor PAP: Cuevas Cervantes Julian y Ramirez Garcia Maria Yolotxéchitl

Tlaquepaque, Jalisco, noviembre de 2022



PROYECTO DE APLICACION PROFESIONAL

INDICE

Contenido
= ] I o PSR 2
Presentacion Institucional de los Proyectos de Aplicacion Profesional .............ccccccveee. 2
............................................................................................................................................ 0
RESUME N oottt e e ae e e e e nnaeeans 0
1. CICLOPARTICIPATIVO PAP e 1
11 ENTENDIMIENTO DEL AMBITO .ot 2
1.2 CARACTERIZACIONDE LA ORGANIZACION....... 4
13IDENTIFICACIONDE LAPROBLEMATICA .ccovevevevere. 5
1.4 PLANEACIONDE ALTERNATIVAS o, 6
15.DESARROLLODELAPROPUESTADE MEJORA........ 10
APRENDUM COLABORA CON LECCIONA ...t 16
1.6. VALORACION DE PRODUCTOS, RESULTADOS E IMPACTOS.........cc.cccouc.. 18
1.7. Bibliografia y Otr0S FECUISOS .......cviiiriiieiiiiesieieeie ettt 18
2. PRODUGCTOS ..ottt sttt n et e bt 19
3. REFLEXIONES SOBRE LA EXPERIENCIA .......ccoiiiiiiiiieee e 20
3.1 Sensibilizacion ante 1as realidades ...........ccccveiveieiieieiece e 20
3.2 Aprendizajes [0gradis .........ccueieiiieriiieie e 21



PROYECTO DE APLICACION PROFESIONAL

REPORTE PAP

Presentacion Institucional de los Proyectos de Aplicacion Profesional

Los Proyectos de Aplicacion Profesional (PAP) son experiencias socio-profesionales de los
alumnos que desde el curriculo de su formacion universitaria- enfrentan retos, resuelven
problemas o innovan una necesidad sociotécnica del entorno, en vinculacién (colaboracién)
(co-participacién) con grupos, instituciones, organizaciones o comunidades, en escenarios

reales donde comparten saberes.

El PAP, como espacio curricular de formacion vinculada, ha logrado integrar el Servicio
Social (acorde con las Orientaciones Fundamentales del ITESO), los requisitos de dar
cuenta de los saberes y del saber aplicar los mismos al culminar la formacién profesional
(Opcion Terminal), mediante la realizacion de proyectos profesionales de cara a las

necesidades y retos del entorno (Aplicacion Profesional).

ElI PAP es un proceso acotado en el tiempo en que los estudiantes, los beneficiarios externos
y los profesores se asocian colaborativamente y en red, en un proyecto, e incursionan en un
mundo social, como actores que enfrentan verdaderos problemas y desafios traducibles en
demandas pertinentes y socialmente relevantes. Frente a éstas transfieren experiencia de sus
saberes profesionales y demuestran que saben hacer, innovar, co-crear o transformar en

distintos campos sociales.

El PAP trata de sembrar en los estudiantes una disposicion permanente de encargarse de la
realidad con una actitud comprometida y ética frente a las disimetrias sociales. En otras

palabras, se trata del reto de “saber y aprender a transformar”.
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El Reporte PAP consta de tres componentes:

El primer componente refiere al ciclo participativo del PAP, en donde se documentan las
diferentes fases del proyecto y las actividades que tuvieron lugar durante el desarrollo de

este y la valoracion de las incidencias en el entorno.
El segundo componente presenta los productos elaborados de acuerdo con su tipologia.

El tercer componente es la reflexion critica y ética de la experiencia, el reconocimiento de
las competencias y los aprendizajes profesionales que el estudiante desarroll6 en el

transcurso de su labor.
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RESUMEN

“'MPLEMENTACIONDE CAPACITACIONES”

Hotel escondido es un Hotel Boutique ubicado en PXM Oaxaca, un hotel que cuenta con 16
habitaciones, vista al mar, servicio de restaurantes, boutique, SAUNA y Beach Club. Siendo
un hotel con poca capacidad puede prestar una atencion personalizada para el cliente. Es un
hotel con una arquitectura y un estilo Unico, en donde puedes sentirte tranquilo y alejado de
la sociedad, busca venderte la experiencia de que te lleves un recuerdo distinto a lo que
puedes estar acostumbrado a otros hoteles en donde el huésped pueda disfrutar de un
ambiente sano y amigable con el medio ambiente.

El objetivo de este proyecto es investigar sus areas débiles y buscar una capacitacion para un
mejor servicio al cliente, y lo que se busca logarar es que el hotel este dispuesto a conocer y
finalmente que pueda aplicar las diferentes capacitaciones y cursos que se van a sugerir.
Uno de los pasos a seguir para poder llegar a estas capacitaciones es analizar a través de un
diagrama de observaciones directas, FODA e investigar a su competencia y ver que aplican

ellos que el Hotel Esocondido también pueda poner a prueba.
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1. CICLOPARTICIPATIVO PAP

El PAP es una experiencia de aprendizaje y de contribucion social integrada por estudiantes,

profesores, actores sociales y responsables de las organizaciones, que de manera colaborativa

construir sus conocimientos para dar respuestas a problematicas de un contexto especifico y

en un tiempo delimitado. Por tanto, la experiencia PAP supone un proceso en logica de

proyecto, asi como de un estilo de trabajo participativo y reciproco entre los involucrados.

PLAN DE TRABAJO

PLANDE TRABAJO

MIS TAREAS

[~

FECHA DE INICIO IZI

FECHA DE VENCIMIENT( v |

5 COMPLETAD v |

NOTAS

Seluceitn de proyectn SEMANA 2 20075 | Flablar con Mans (administrdars) para ssher goe g - peds trab
Realizar entrevista con los empleados para identificar areas de | _—

mejor

Liuvin de fideas de proyectos SEMANA 3 10075 | Me enize

Aplicar I entrevista y esperar resultados SEMANA S 100 | e re

Definis ef ubjetivo del proyects SEMANA 4 100%|

Bevisar resultidos de s entrevista SEMANA 4 2| No el expersdos
Defini In problemitica del proyecto SEMANA S 1007%|

Realizar diagrama de shservaciones divectas SEMANA & w00 |~

Realizier FODA SEMANA 6 100%|

Realizier disgrama de pescado SEMANA T 100%|

Empezar con la implementacisn del grovects SEMANA & 509

Investigar que son les capariteciones y sus funciones SEMANA 9 S0

Seleceionar ks dreas en las que se espers mejorar SEMANA 9

Analizar la competencia SEMANA 10

Investigacion de cursos SEMANA 11 505

Seleceionar ¢l curss adecusdo para ¢l drea de mejora SEMANA 11 S0

RPPAT
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11IENTENDIMIENTO DEL AMBITO

Hotel Escondido es un Hotel Boutique, hotel de lujo y hotel de playa. Escondido hace honor
a su nombre, hallandose en una playa virgen de la costa del estado de Oaxaca. A muy poca
distancia de Puerto Escondido, la meca mexicana del surf, este refugio de paz y tranquilidad
te ofrece un escape a la rutina y estrés del dia a dia, no quedando otra opcién que la de
disfrutar. Sus dieciseis cabafas, su spa, albercas y restaurante hacen sentir al huésped en
México en todo momento. Sus colores, cocina y sobre todo servicio y calor humanos, hacen
inequivocamente mexicano a este escondite.

El restaurante de Escondido ofrece una fusion de comida mexicana e
internacional. Sus desayunos, comidas y cenas son el punto de encuentro de los huéspedes
de las 16 cabafas que durante el dia se perdieron por las multiples posibilidades que ofrece
la zona. La comida sana, con productos de la region, la pesca del dia y las mejores frutas,
protagonizan un menu que no te dejara indiferente.

El Beach Club es el unico spot con civilizacion de la playa. La sensacion de
paraiso es constante pero sin tener nunca que renunciar al mejor servicio. Escondido dentro
de Escondido, también hay un ‘underground club’ para aquellos que quieran celebrar algo
mas especial o celebrar algin evento especifico. Se trata de un espacio aislado acusticamente.
Escondido cuenta con un spa que ofrece tratamientos con productos autdctonos. Sus dos
cabinas de masajes reciben a los huéspedes que quieren terminar de fundirse con el entorno.

La alberca de agua fria y el vapor completan esta opcién de relax profundo. Las
terrazas privadas en cada habitacion, también se convierten en el lugar perfecto para disfrutar
de un masaje, a tan solo unos metros del mar.

Escondido cuenta con dieciséis palapas, catorce con una cama King Size y dos
con dos camas Twin. Tienen un tamafo de 35 metros cuadrados, zona exterior de chill out,
alberca individual y todas las amenidades propias de un hotel de lujo en un enclave

paradisiaco. Los colores, puramente mexicanos.
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A pesar de que es un Hotel de lujo también cuenta con sus diferentes

problematicas y para ello se realiz6 un analisis FODA, para identificar sus fortalezas,

oportunidades, debilidades y amenzasas.

PEEILIDADES

\lta rotacion de personal.

Falta de liderazgo

FFalta de iniciativa con ¢l clienie

\ivel de inglés bajo

\o puedes meterte al mar debido a que
la marea es muy fuerte.

Oficina muy pequena para trabajar

lLa empresa no cuenfa con organigrama
IFalta de organizacion de eventos tanto
como para los huéspedes como para ¢l
personal

\o exisie departamento de RRHI

lHotel reconocido a mvel mundial
Premios en arquitectura

Servicio de Taxi

lHotel eco-Iriendhy

lHotel amigable con el medio ambiente
\iista al mar

\ariedad en ment (opeion vegana)
Servicios adicionales como: PAPELILLO),
CASA WABL RESTAURANTE ONIAKASE.
\\ifi

Planta de luz

Pancles solares.

Hotel que te asegura una estancia tranquila

lours

DA

Dificil acceso. (es complicado llegar)

Competencia.

Insectos

Mala senal

Es muy comiin que se vava la luz
Clima

OPORTUNIDADES

¢ /ona con bastante crecimiento turistico

debido a varias razones por ejemplo: la
apertura del nuevo acropuerto PNV,
debido a su apertura el gobierno
regisira un crecimiento del 96% en
atencion de pasajeros en el 2021

o Inauguracion Carretera PN - Oaxaca
(reducir el traslado de Ghrs a 2hrs)

» Destino taristico en fendencia

e quedo en el ranking de los 100 mejores
lugares del mundo en 2021—The World
s Greatest Places ol 2021—de la
revista Time. sitio que denomind como
“Destino de diseno en ascenso”
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1.2CARACTERIZACIONDE LA ORGANIZACION

DIAGRAMA DE OBSERVACIONES DIRECTAS.

OBSERVACIONES ACT AREA OBJETIVO DE LA OBSERVACION

INSEGURIDAD AL HABLAR INGLES

PIDEN AYUDA DE OTROS COMPANEROS PARA
PODER COMUNICARSE CON EL HUESPED.

MAL ENTENDIDOS CON EL HUESPED

RECPCIONISTAS | PROACTIVO, COLABORADORA , POSITIVA RECEPCION

PASIVA (SUELEN TENER POCA INICITIVA
RECPCIONISTAS | PARA REALIZAR ACTIVIDADES DIFERENTES RECEPCION
A LAS GUE YA CONOCEN)

EN OCACIKONES NO OFRECEN LOS TOURS,

ACTIVIDADES O SERVICIOS DE LA EMPRESA. CAPACITACION LINGUISTICA PARA SABER

COMO OFRECER LOS SERVICIOS AL HUESPED.

EMPLEADOS DESMOTIVADOS CON CARGAS PASIVA, REACTIVA, A PESAR DE GQIUE SON

ALTAS DE TRABAJO. TRABAIOS PESADOS ALGUNOS

ALTA ROTACION DE PERSONAL EMPLEADOS SIGUEN TRABAJANMDO CON
N CUENTAN CON ORGANIGRAMA ACTITUD POSITIVA

FALTA DE PERSOMAL ADMIN ¥ OPERATIVO

REHH

ESTRATEGIAS DE MARKETING PARA
INCREMENTAR INGRESOS DE BERBIDAS
ALCOHOLICAS.
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13IDENTIFICACIONDE LAPROBLEMATICA

Para identificar las problematicas se elaboro un digarama de pescado en donde podemos

identificar con claridad cual es la problematica y que areas son las afectadas.

HOTEL
° 0didnodes




1.4. PLANEACIONDE ALTERNATIVAS
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FECHA DE INICIO FECHA DE VENCIMIENTO B % COMPLETADOR

Investigar que son las capacitaciones y sus funciones SEMANA 12 100%
Ivestigar los tipos de capacitaciones que existen SEMANA 12 100%
Investigar cual es la competencia SEMANA 12 100%
Introduccién de la competencia SMANA 12 100%
Investigar las estrategias gue aplica la competencia que Escondido no SEMANA 12 0%
Seleccionar el curso adecuado para las dreas seleccionadas SEMANA 12 50%
Investigar como funciona la capacitacién SEMANA 13 0%
Investigar precios de capacitaciones SEMANA 13 100%

CAPACITACIONES

¢Por qué es importante contar con un personal capacitado?

La capacitacion es primordial para el logro de proyectos y metas, es el proceso mediante el
cual los trabajadores adquieren el conocimiento y las herramientas para interectuar en el
entorno laboral y cumplir con su trabajo, también las capacitaciones permiten que las
personas actualicen sus conocimientos y aquieran nuevos, que fortalezcan su capacidad de
respuesta, incrementen su desempefio dentro de la institucion y tengan un mejor preparacion.

La capacitacién ofrece multiples
beneficios, asi como la oportunidad
ideal paralas y los trbajadores que
4 Bty e

egr
ampliando sus conocimientos.

Algunos beneficios de las capacitaciones son:
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o Calidad y mejora en las tareas.
o Reduccion en tiempos y supervision.
e Solucion de problemas con diferente vision.
« Sensibilizacion ante nuevos retos.
« Desarrollo ético y motivacion del personal.
o Creacion de equipos de trabajo de alto desempefio.
o Seguridad y autoestima en los trabajadores.
o Mayor especializacion, a la vez que flexibilidad en sus tareas.
e Mayor rendimiento y disminucion de tiempos de atencién en los trabajos que se
desarrollan.
“La capacitacion tiene la dualidad de ser un derecho, pero también una obligacion.”

(Procuraduria Federal de la Defensa del Trabajo, 2018)

TIPOSDE CAPACITACION

¢, Cuales son los tipos de capacitacion?

« Capacitacion para el trabajo
« Capacitacion en el trabajo

o Capacitacion informal

o Capacitacion formal

« Capacitacion preingreso

« Capacitacion de induccién
« Capacitacion promocional

« Capacitacion técnica

o Capacitacion conductual

CAPACITACION PARA EL TRABAJO
Tiene como objetivo que los colaboradres adquieran conocimientos para que desarrollen
una actividad productiva. La idea es ensefiar al personal contratado a realizar las funciones

de la empresa.


https://www.clasificacionde.org/tipos-de-capacitacion/#Capacitacion_para_el_trabajo
https://www.clasificacionde.org/tipos-de-capacitacion/#Capacitacion_en_el_trabajo
https://www.clasificacionde.org/tipos-de-capacitacion/#Capacitacion_informal
https://www.clasificacionde.org/tipos-de-capacitacion/#Capacitacion_formal
https://www.clasificacionde.org/tipos-de-capacitacion/#Capacitacion_preingreso
https://www.clasificacionde.org/tipos-de-capacitacion/#Capacitacion_de_induccion
https://www.clasificacionde.org/tipos-de-capacitacion/#Capacitacion_promocional
https://www.clasificacionde.org/tipos-de-capacitacion/#Capacitacion_tecnica
https://www.clasificacionde.org/tipos-de-capacitacion/#Capacitacion_conductual
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CAPACITACION EN EL TRABAJO
Lograr que la persona se adape a las nuevas oportunidades laborales que puedan surgir
dentro de la empresa. Tiene como objetivo optimizar los procesos productivos mediante la

capacitacion.

CAPACITACION INFORMAL
Capacitaciones rapidas y con facil entendimiento (muy dindmicas e ilustrativas) ejemplo:

videos o tutoriales en plataformas como Youtube.

CAPACITACION FORMAL
Son las actividades instruccionales, con la finalidad de que puedan obtener un nuevo

conocimiento que deseen aplicar para su beneficio.

CAPACITACION PREINGRESO
Son pruebas previas donde la persona realiza una simulacion de las tareas que debe llevar a
cabo, este tipo de capacitacion se mide por medio de una evaluacion, que puede ser tipo

test.

CAPACITACION DE INDUCCION
Aprendizaje que se le imparte al trabajador con el fin de que pueda trabajar mejor en su

puesto, o en diferente area laboral .

CAPACITACION PROMOCIONAL
Forma parte del proceso de ascenso laboral, educarse para el nuevo cargo que va a

desempefiar.

CAPACITACION TECNICA
Se imparten los conocimientos necesarios con el fin de que puedan desarrollar una destreza

0 habilidad y son impartidas por medio de procesos instruccionales.
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CAPACITACION CONDUCTUAL
Esta capacitacion va dirigida a personas con puestos mas altos, con el fin de que puedan

desarollar los valores y las herramientas necesarias.

AREAS EN LAS QUE SE BUSCA APLICAR CAPACITACIONES:

RRHH

ALIMENTOS Y BEBIDAS
RECEPCION
MARKETING

ASENENEN
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15.DESARROLLODELAPROPUESTADEMEJORA

Despues de investigar que son las capacitaciones, los tipos de capacitaciones y sus funciones,
se seleccionaron las areas en las que queremos aplicar las capacitaciones o cursos. El
siguiente paso para el desarrollo de la propuesta de mejora es investigar la competencia del
hotel y analizar que estrategias aplican para mejorar sus ingresos y tener una mejor atencion
conelcliente: CASA JOSEPH, SAMORA LUXURY

Casa Joseph usa estrategias de marketing como: organizacién de eventos, ellos tienen evento
todos los viernes por las noches 7:00 pm de musica en vivo para que puedas tomar algin
coctel y ver el sunset, organizan eventos los dias festivos como 16 de Septiembre, dia de
muertos e incluso invitan a diferentes celebridades a hospedarse con ellos. Tambien te
ofrecen diferentes ofertas como VIP day pass que te incluye todos sus servicios + una cabafia
privada para que disfrutes de todo un dia completo de sus instalaciones.

Samora luxury es un hotel que ofrece los mismos servicios que escondido, lo unico por lo
cual se distingue es por su exclusiva atencion al cliente, debido a que su personal esta

capazitado en hablar diferentes idomas como: inglés, espafiol y francés.

10
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9

CASA JOSEPH

; . casajosephzicatela
CASA JOSEPH © 3 sy
Puerto Escondido, Tamarindos
g

- hitps:Hyouti belip6VUnvm WoM?list=TLGGvxZIk

ASoikcMzEwMiAvMg

g

CASA JOSEPH

9
DAY PASS
INCLUDES: INCLUDES
PRIVATE CABANA
BOTTLE OF CHAMPAGNE BAR & RESTAURANT CONSUMPTION
BAR & RESTAURANT CONSUMPTION ACCESS TO OUR SWIMMING POOL
ACCESS TO OUR SWIMMING POOL YOGA & SUNSET MEDITATION
YOGA & SUNSET MEDITATION LIVE MUSIC
UVE MUSIC

11
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SAMORA

LUXURY RESORT

samora.luxury.resort.

A

SAMORA LUXURY

SAMORA

LUXURY RESORT

samora.luxury.resort

12
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y~+| ASOCIACION MEXICANA
| DE HOTELES Y MOTELES

La AMHM (Asociacion Mexicana de Hoteles y Moteles) cuenta con cursos de capacitacion
que se imparten directamente en la localidad y regularmente se organizan de manera directa

0 a traves de las asociaciones filiales para aprovechar las condiciones.
Sus politicas son las siguientes:

v Laasociacion filial u empresa otorgara hosepdaje y alimentos para él o los instructores que
impartan el curso de capacitacion.
v La Asociacion local pagara el 50% del costo de transportacion.
v" El equipo que debera proporcionar para llevar a cabo el curso: salén, pantalla, video
proyector, rotafolio etc...

v’ Los precios sefialados son + 16% de IVA.
v

Cursos para puestos especificos

--

Ama de llaves 12 horas 12,000
2 Camarista 12 horas 12,000
3 Botones 12 horas 12,000
4 Encargado de seguridad 12 horas 12,000
5 Meseros 12 horas 12,000
6 Reservaciones 12 horas 12,000
7 Telefonista 12 horas 12,000
8 Recepcionista 12 horas 12,000
9 Cajeros departamentales 12 horas 12,000

13



| ASOCIACION MEXICANA
DE HOTELES Y MOTELES

Cursos genéricos

IIIIIIHI=IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIHHHHHHIIIIIIIﬁ!=II=H=IIIIII

Calidad en el servicio

2 Comunicacion en equipos de trabajo
3 Desarrollo personal
4 Relaciones humanas

Cursos para mandos medios y gerenciales

Administracion de restaurantes

2 Liderazgo efectivo

3 Operacidn division de cuartos

4 Ventas y mercadeo hotelero

5 Taller de manuales de procedimientos
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14

12 horas

12 horas

12 horas

14 horas

16 horas

16 horas

16 horas

16 horas

16 horas

12,000

12,000

12,000

12,000

18,000

14,000

14,000

16,000

18,000
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CESSA
ik [UNIVERSIDAL

Cenmn de Esiudine Saperones de san .;'.l'lE".'l

CESSA Universidad tambien imparte diferentes cursos, su curso de marketing hotelero es una
oportunidad para que los duefios o directivos de hoteles independientes aprendan sobre el uso y
aplicacion de herramientas de comercializacion contribuyendo a mejorar las ventas de su negocio, y

lograr enfocarse hacia su segmento de mercado meta de manera mas efectiva.

Va dirigido a personas interesadas en conocer las herramientas y canales usados para ventas y
marketing con el fin de disefar, aplicar y medir estrategias de comerzializacion online y offline que
apoyen a la venta de Iso diferetes servicios de un hotel independiente. Y su objetivo es identificar los
canales de distrubucion adecuados, asi como las estrategias de comercializacion 6ptimas para un hotel

independiente, con el fin de aplicarlas, midiendo sus resultados de ventas y marketing.

.

La aplicacion correcta de herramientas de comercializacion, en los canales adecuados,
permitira a los hoteles independientes enfocarse efectivamente en su mercado meta.

Inicio:
1de junio, 2022

Duracién:

Modalidad:

Virtual, con horario flexible y asesoria del tutor

Sede:
Campus Virtual CESSA Universidad

Requisitos de ingreso:
la solicitud de admisién

ocme/processcomisk

robante de domicilio
- Hacer el pago de la inscripcién

Requisitos para cursar el programa en linea:
« Contar con equipo de cémputo
‘Conexion a internet de buena velocidad

- Manejo de programas y paqueteria bésica de Microsoft Office
- Cuenta personal de correo electrénico

Constancia:

Alterminar y acreditar todo el curso, CESSA Universidad
de

Dirigido a:

Personas interesadas en conocer las herramientas y canales
usados para ventas y marketing. con el fin de disefiar, aplicar y
medir estrategias de comercializacion online y offline que apoyen
a la venta de los diferentes servicios de un hotel independiente.

Objetivo general:

Identificar los canales de distribucion adecuados, asi como las
estrategias de comercializacion optimas para un hotel independiente.
con el fin de aplicarlas, midiendo sus resultados de ventas y marketing.

Contenido del curso:

+ Introduccion a la mercadotecnia y a las ventas en la hoteleria
- Ventas y marketing digital

+ Canales de distribucién

- Estrategias

Tutor:

José Jaime Gonzalez Prida

Ests curso forma parte de nuestro Diplomado en Hotel Management.

15
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aprendum

Aprendum imparte un curso en linea online de recepcidn de hotel + ingles profesional para el turismo,
como sabemos el sector turistico se ha convertido en unos de los sectores mas importantes de la
economia de muchos paises a lo largo de los afios. El continuo desarrollo turistico hace del profesional
del turismo uno de los perfiles méas demandados, y por eso es fundamental estudiar idiomas.

El curso de inglés turistico de recepcion de hotel + ingles profesional para el turismo podras aprender
lo necesario sobre las técnicas de organizacion y gestion de reservas, atencion al cliente, gestion de
calidad o protocolo, tambien aprenderas inglés relacionado con la atencion al publico y al turismo,
profundizando en la gestion y comercializacién en inglés de servicios turiticos. Al terminar el curso
se te otorga la certificiacion acreditativa que te proporciona este curso. Este curso va dirigido atodos
aquellos que quieran dedicarse profesionalmente al sector turistico, trabajndo como recepcionista de
hoteles y otro tipo de alojamientos, y ademas quieran perfeccionar su inglés.

COSTO: $1,098.00 MXN
TEMARIO DEL CURSO

PROCESOS DE GESTION DE CALIDAD EN HOSTELERIA Y TURISMO (30H)
GESTION DE RESERVAS DE HABITACIONES Y OTROS SERVICIOS DE ALOJAMIENTOS (20H)
RECEPCION Y ATENCION AL CLIENTE (60H)

AR

INGLES PROFESIONAL PARA TURISMO (20H)

APRENDUM COLABORA CON LECCIONA

Lecciona es un centro privado dedicado a la formacion online de calidad. Su caracteristica fundamental es la de
ofrecer un servicio al cliente cercano, rapido y eficaz. La oferta de cursos es dinamica y en constante crecimiento
para satisfacer la demanda formativa existente. Somos flexibles y nos adaptamos, en lo posible, a las distintas
necesidades que se nos presentan en el dia a dia. La potente plataforma de Teleformacién que utilizamos cumple

con los principales estandares del mercado y nos permite ofrecer una formacion online de alto nivel.
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duolingo

jLa forma divertida, efectiva y gra'tis de
- aprender un idiomal!

EMPIEZA AHORA

YA TENGO UNA CUENTA

Por qué te encantara aprender con Duolingo

0

o

&

Efectivo y eficiente

Nuestros cursos ensenan a leer, escuchar y hablar en otro idioma de forma

efectiva y eficiente. ;Ya viste nuestros estudios mas recientes?
b &

Aprendizaje personalizado

Al combinar lo mejor de la inteligencia artificial y las ciencias de idiomas,
las lecciones se adaptan a tu desempefo para ayudarte a aprender al nivel

adecuado vy a tu propio ritmo.

Mantente motivado

Al sentirse como un juego y ofrecerte desafios divertidos, hacemos que
sea facil formar un habito de aprendizaje de idiomas. Ademds, siempre
contaras con el apoyo v los recordatarios de nuestra amistosa mascota,

Duo, el buho.
iDiviértete!

iEl aprendizaje puede ser efectivo y divertido a la vez! Desarrolla tus

habilidades cada dia con ejercicios entretenidos y personajes entrafiables.
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1.6. VALORACION DE PRODUCTOS, RESULTADOS E IMPACTOS

Durante toda la implementacion y proceso, hubo varios procesos los que se tuvieron que
eliminar debido a la falta de participacion e intéres del personal del hotel, me desepcione un
poco por la falta de interes, por que uno trata de ayudar y que el hotel crezca viendolo sobre
otra prespectiva y es algo que a veces no lo valoran, este proyecto me parecio bastante
interesante investigar desde que es una capacitacion hasta analizar que es lo que hace la
competencia que fue mi parte favorita, conocer mas hoteles y conocer que estrategias les
funcionaban a ellos. Cada organizacion tiene su diferente forma de trabajar y es algo muy
respetable, quise implementar o sugerir algo que se pudiera hacer gratituamente como es
duolingo o algo ya mas profesionla como lo es aprendum. Todos los products que realice la
verdad se me hicieron super interesantes, habia unos que ya los conocia y otros que eran
completamente nuevos para mi. Ojala que este proyecto les sea Util a la empresa como lo fue
para mi y que en algun futuro esten dispuestos en invertir en el aprendizaje y no tanto en lo

material.

1.7. Bibliografia y otros recursos
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ClasificacionDe. (2019). Tipos de capacitacion. Google . ClasificacionDe
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e-puerto-escondido-registro-un-crecimiento-

de-96-6-en-atencion-de-pasajeros-en-2021?idiom=es

2. PRODUCTOS

Nombre y codigo del PAP

02022_PAP4F04A

Nombre del proyecto

CAPACITACIONES  SEMESTRALES,
BIMESTRALES O SEMANALES.

Descripcion (qué es, para quién se realizo y

para qué es):

¢Que es?
Un projecto que estd enfocado en capacitar
al personal para brindar una mejor atencién
al cliente.

¢Documentos a entregrar:

ANALISIS FODA, ISHIKAWA,
ANALISIS DE LA COMPETENCIA,
ANALSIS DE DIFERENTES

CAPACITACIONES.
¢Para quien?

Gerencia, Recepcién y alimentos y bebidas.
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3. REFLEXIONES SOBRE LA EXPERIENCIA

El RPAP tiene también como propoésito documentar la reflexion sobre los aprendizajes en
sus multiples dimensiones, las implicaciones éticas y los aportes sociales del proyecto para

compartir una comprension critica y amplia de las problematicas en las que se intervino.

3.1 Sensibilizacion ante las realidades

Vivir esta experiencia fuera de mi localidad fue de mucho aprendicaje, debido que es una
experiencia totalmente diferente con personas con diferentes creencias y pensamientos, fue
una realidad en la que yo no estaba acostumbrada a vivir pero dia a dia me iba impresionando
la calidez de las personas y la humildad que tienen, a veces no nos conformamos con lo que
tenemos y siempre estamos buscando mas cosas para poder siempre llenar vacios, y estando
en Oaxaca me di cuenta que no necesitas de tanto para poder estar bien contigo. Es un destino
que te cura y te sana debido a todas las zonas que te rodean, un destino que son amantes de
la naturaleza y los animales y son muy protectores de sus terrenos. Estando ahi me despert6
muchos sentimientos por que es un pais de recursos muy bajos y se conforman con tan poco
y las empresas se aprovechan demasiado pagandoles sueldos miserables, pero lo que mas me
Ilamo la atencion es que las personas siguen siendo fiel a sus trabajos y no les interesa si les
pagan bien o mal, ellos siempre te atenderan de la mejor manera y siempre querran que te
lleves una experiencia Unica. También me causo demasiado sentimiento que varias de las
personas para poder seguir adelant tienen que trabajar 16 horas diarias para poder mantener
a su familia por que con 8 horas no era suficiente. Puerto escondido es un destino que le falta
mucho por crecer, mucho por prender, falta que le pongan mas atencion en cuestion de
vialidad, seguridad, salud, educacion etc... lo que me gustdé mucho de puesto escondido es
gue jamas habia visto un destino que es literalmente juevnil en donde la mayoria de los
extranjeros eligen para trabajar e incluso para vivir y un destino que es elegido como el mejor

para los surfistas.
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3.2 Aprendizajes logrados

Despues de culminar con este servicio mis més grandes logros fue vivir la
experiencia, analizar el ambiente en el que trabajaba, tanto sus fortalezas como sus
debilidades, pude conocer diferentes formas de trabajar y diferentes formas de pensar.
Aprendi diferentes puntos de vista tanto como administrativos como operativo y me
gustd tambien conocer la competencia presencialmente y conocer sus diferentes
servicios y logistica.

Como reflexiones personales concluyo que fue un trabajo que tuve un poco de
complicaciones al principio pero poco a poco fui logrando llegar a mi problematica
junto con mis profesores, tuve varios enfrentaientos que se me hacia complicado
resolver por que no estaba bajo mi responsabilidad, si no de la del hotel, tambien tuve
que quitar algunos pasos sobre mi trabajo por que no tenia la respuesta del personal
que me hubiera gustado obtener, debido a que el personal no era participativo y no le
ponia mucho de su interes, pero poco a poco fui descubriendo nuevas formas de
trabajar y bajo las diferentes opiniones y comentarios de los profesores fui

desarrollando un mejor proyecto y finalmente presentar algo mejor.
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3.3 Inventario de competencias Inicial (ingreso del PAP) e Inventario de
competencias Final (salida al PAP).

Categorizar los
elementos, si es un
conocimiento, una
habilidad, una
actitud,

estoy en ese
dpto.

Competencia Evidencia Relevancia/Fortaleza*
Admin /conta | Practicasy Aprender para en un
materias de la futuro estar mas
escuela. preparada.
Atencion al Trabajo pasado No lo considero como
cliente en tienda de fortaleza ya que es
disefio y hace algo que no me quiero
unos afios en dedicar, pero no esta
restaurante. de mas tener ese
g conocimiento.
§ RRHH Practicas Aprendo en areas
= diferentes y tengo
S conocimiento.
S | Nuevas formas | Practicas Aprendi diferentes
© |de trabajo puntos de vista'y
aprendi nuevas
formas de
administracion
Nuevas Diagramas de Fortaleza.
herramientas obeservaciones
de analisis directas e
Ishikawa
NuUmeros Me va muy bien | En un futuro es
@ en las materias menos probable de
= de conta, admin | tener problemas con
= o finanzasy en | mis finanzas.
3 las practicas
T
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Hospitalidad Siempre eh sido | La gente piensa lo
una persona muy | mejor detiy le
amable y muy trasmites una energia
paciente. positiva.

Aprender a Videos que me Fortaleza

escuchary mandaban para

estar atenta

aprender mas
sobre lo que
estaba
realiazando.

Actitudes

Leal Trasmitir confianza.

Adaptable Puedo convivir en
cualquier ambiente

Positiva Pensar positivo atrae

lo positivo

Perfeccionista

Trabajos buenos y
bien elaborados

Competitiva

Me propongo el
cumplimiento de
metas

Responsable

Aprendi a ser mas
responsable en mis
trabajos y tareas
asignadas y también
en horarios.

Cumplimiento

Aprendi a cumplir
con todos los trabajos
gue se me asignaban
en tiempo y forma.

Jamés pensé que este cuadro me fuera a recordar como todas mis hablidades o mis
competencias, se me hizo muy interesante como tuve un avance desde el principio del PAP
hasta la Gltima semana. Me gustd poder reconocer mis aprendizajes y se que para un futuro
seran muy buenas herramientas. Estoy agradecida de poder llevarme todo este conocimiento,
me hubiera gustado entregar un proyecto que se hubiera aplicado pero a veces las empresas
no buscan ayudar simplemente buscan que los ayudes sin dar nada a cambio, pero claro que

me lleve mucho aprendizaje tanto como positivo como negativo.

23



