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CHILE
Por un Turismo con 
Espíritu de Hospitalidad

 

www.hsu.cl
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Certificación
CES 
Primer Nivel
Green Belt
Convertirse en supervisor, 
jefe, líder, tiene nuevas 
responsabilidades y por ello se 
necesitan nuevas y diferentes 
habilidades tales cómo 
resolver problemas, motivar 
a colaboradores, mejorar el 
desempeño del equipo de trabajo, 
comunicarse profesionalmente 
y ejercer un liderazgo renovado 
y efectivo.

Duración: 36 horas
En muchas oportunidades, las 
personas pasan a ser jefes por el 
simple hecho de ser un trabajador 
destacado dentro de su área. 
Muchos administradores hemos 
ignorado la necesidad de preparación 
y herramientas que requiere un 
individuo, para poder ejercer con 
éxito este gran desafío. A diario 
vemos como personas que tienen 
un gran potencial, se agotan por el 
exceso de presión que trae el cargo 
de supervisor. Después de 25 años 
de experiencia en este tema, HSU 
desarrolló 10 cursos especialmente 
diseñados para los mandos medios, 
que tiene el fin de fortalecer todos 
los aspectos que hacen a un gran 
supervisor.  

Con estos cursos sus asociados 
pueden ir construyendo las 
competencias para convertirse 
en gran supervisor.

“El verdadero trabajo del supervisor”
s� !PRENDER�Y�ENTENDER�LA�IMPORTANCIA�Y�

responsabilidades del Supervisor.
s� )DENTIlCAR�LAS�FUNCIONES�DE�LA�

administración y entender como 
 influyen en su trabajo. 
s� !PRENDER�A�LOGRAR�RESULTADOS�PARA�

la administración, los clientes, los  
colaboradores y los pares.
s� #OMPRENDER�COMO�LA�ÏTICA��LA�

apariencia, los modos y la autoestima 
afectan su trabajo y el de su equipo de 
colaboradores.
s� %STUDIO�DE�CASOS�Y�TRABAJO�GRUPAL�

“La esencia del éxito en su organización”
s� )DENTIlCAR�Y�APRENDER�A�DESARROLLAR�LOS�

rasgos de un líder.
s� #ONOCER�LA�DIFERENCIA�ENTRE�EL�PODER�

personal y el poder del cargo.
s� #OMPRENDER�LOS�DIVERSOS�ESTILOS�DE�

liderazgo y cuando aplicarlos.
s� #ONOCER�CUÉL�ES�EL�COMPORTAMIENTO�

asertivo y como actuar asertivamente.
s� %STUDIO�DE�CASOS�Y�TRABAJO�GRUPAL�

“Son la base para el logro de 
  objetivos elevados”
s� %NTENDER�QUÏ�ES�LA�MOTIVACIØN�Y�CØMO�
 lo beneficia a usted, a sus colaboradores
 y a su empresa.
s� #ONOCER�Y�UTILIZAR�ESTRATEGIAS�DE�

motivación.  
s� %NTENDER�COMO�LOS�GRUPOS�DE�TRABAJOS�

formales e informales afectan la 
motivación del trabajador. 
s� 3ABER�COMO�CONSTRUIR�Y�PROMOVER�EL�

trabajo en equipo entre sus colaboradores.
s� #ONSEGUIR�QUE�SUS�COLABORADORES�LE�

ayuden a solucionar problemas y a hacer 
sugerencias sobre formas de construir 
trabajo en equipo.
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Escuela de Supe rvisores

MOTIVACION 
 Y TRABAJO EN EQUIPO
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Dentro	 de	 la	 zona	 de	 la	 OCDE,	 el	 turismo	man5ene	 su	 importante	 función	 de	 contribución	 a	 las	
economías	 nacionales,	 al	 aportar	 en	 promedio	 4.1%	 del	 PIB,	 5.9%	 del	 empleo	 y	 21.3%	 de	 la	
exportación	 de	 servicios.	 	 Cifras	 que	 se	 condicen	 con	 los	 números	 registrados	 en	 Chile	 durante	 el	
úl5mo	5empo.	

Dentro	del	mismo	informe,	se	expresa	que	para	enriquecer	la	experiencia	del	visitante,	es	necesario	
comprender	 la	 complejidad	 y	 heterogeneidad	 de	 las	 empresas	 del	 sector	 turís5co	 y	 de	 los	
subsectores	que	 lo	componen,	para	elevar	 la	calidad	de	 las	prestaciones	en	el	 sistema	de	servicios	
necesarios	para	que	el	 turismo	 funcione.	 	 	 Lo	 sa5sfactoria	que	 sea	dicha	experiencia	no	 responde	
directamente	a	la	suma	de	parcialidades,	es	decir,	al	uso	de	alojamiento,	alimentación	o	instalaciones	
recrea5vas	 en	 forma	 aislada;	 sino	 que	 está	 ligada	 a	 la	 calidad	 integral	 del	 des5no	 visitado.	 Por	 lo	
tanto,	 los	atributos	de	 la	oferta	empresarial	 individual,	estará	condicionada	por	el	modo	en	que	se	
comporte	y	logre	complementarse	en	el	des5no.	

Contexto	



La	capacidad	de	respuesta	o	sa5sfacción	de	 las	expecta5vas	del	consumidor	por	parte	del	des5no	
turís5co,	 resulta	 crucial	 para	 su	 compe55vidad.	 Aquel	 producto	 o	 servicio	 que	 sea	 confiable	 y	
cumpla	 con	 la	 promesa	 que	 subyace	 en	 la	 oferta	 del	 bien	 transado,	 y	 esté	 integrado	 al	 des5no	
turís5co,	obtendrá	una	posición	de	privilegio	respecto	de	sus	compe5dores.

3

Contexto	

En	 este	 aspecto,	 el	 factor	 humano	
resulta	 clave	 y	 los	 chilenos	no	 tenemos	
una	cultura	de	servicio	muy	desarrollada	
lo	que	podemos	observar	en	la	forma	de	
relacionarse	con	el	cliente.	 	 	Nos	cuesta	
pararnos	de	igual	a	igual.		Es	aquí		donde	
hemos	 encontrado	 las	 mayores	
deb i l idades .	 Aparece	 necesar io	
fortalecer	nuestras	habilidades	blandas,	
desarrollar	y	aplicar	nuestra	 inteligencia	
emocional,	 manejar	 nuestra	 ac5tud	 y	
saber	dialogar	e	interactuar	gen5lmente	
con	las	personas.	
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Manual              
de Anfitriones
Establecimientos
de Alojamiento Turístico

Contexto	



Sumado	a	 lo	 anterior,	 los	 trabajadores	 chilenos	
aún	no	 logran	 internalizar	 la	 cultura	 de	 valores	
de	la	calidad	personal,	lo	que	se	puede	observar	
en	el	incumplimiento	de	horarios,	compromisos,	
trabajos	 con	 fallas,	 ausen5smo,	 y	 otras	 señales	
que	al	final	se	reflejan	en	el	clima	organizacional	
todo	 lo	 cual	 se	 traspasa	 y	 afecta	 la	 relación	
prestador-cliente.	 	Algunos	se	 limitan	a	cumplir	
instrucciones	 y	 horarios	 pero	 otros,	 los	menos,	
aquellos	que	destacan,	muestran	conductas	más	
proac5vas	 y	 logran	 ver	 su	 trabajo	 como	 una	
carrera	 en	 la	 industria.	 Pareciera	 que	 los	
trabajadores	 jóvenes	 de	 la	 industria	 viven	 el	
presente,	 ya	 no	 quieren	 jefes,	 quieren	
entrenadores,	 tampoco	quieren	 trabajos,	 ahora	
quieren	desaZos.		

Contexto	

14
s s s s s s s s

Restaurante

CRSR - PB 
Certificado Representante  
de Servicio Restaurante 
(Mesero - Garzón - ASR), 
nivel Purple Belt.

Debe cursar y aprobar los
siguientes cursos:
s� 3/!#��.IVEL�������HORAS��

(SOAC, Servicio Orientado  
Al Cliente)

s� 3ERVICIO�#OMEDORES�����HORAS
s� #!2%��3ERVICIO�DE�

bebidas alcohólicas con 
Responsabilidad), 8 horas

TOTAL : 32 HORAS

CRSR - BB 
Certificado Representante  
de Servicio Restaurante  
(Mesero - Garzón - ASR), 
nivel Black Belt.
Pre requisito:
tener certificación CRSR - PB

Debe cursar y aprobar los 
siguientes cursos:
s� 3/!#��.IVEL�������HORAS��

(SOAC, Servicio Orientado  
Al Cliente)

s� 3ERVICIO�#OMEDORES�
Avanzado, 12 horas

s� #URSO�4ÏCNICAS�DE�3ERVICIO�Y�
Venta de Vinos, 8 horas

TOTAL : 32 HORAS

Bar

CRSB - PB 
Certificado Representante de 
Servicio Bar (Barman - ASB), 
nivel Purple Belt.

Debe cursar y aprobar los 
siguientes cursos:
s� 3/!#��.IVEL�������HORAS��

(SOAC, Servicio Orientado  
Al Cliente)

s� 3ERVICIO�"AR�����HORAS
s� #!2%��3ERVICIO�DE�

bebidas alcohólicas con 
Responsabilidad), 8 horas

TOTAL : 32 HORAS

CRSB - BB 
Certificado Representante de 
Servicio Bar (Barman - ASB), 
nivel Black Belt.
Pre requisito:
tener certificación CRSB - PB

Debe cursar y aprobar los 
siguientes cursos:
s� 3/!#��.IVEL�������HORAS��

(SOAC, Servicio Orientado 
Al Cliente)

s� 3ERVICIO�"AR�!VANZADO���
12 horas

s� #URSO�4ÏCNICAS�DE�3ERVICIO��
y Venta de Vinos, 8 horas

TOTAL : 32 HORAS

s s s s s s s s s s s s s s s s
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E S C U E L A  T E C N I C A

El	 superar	 lo	 antes	 dicho,	 exigirá	 nuevas	
formas	 de	 organización,	 de	 liderazgo,	
nuevos	 s i s temas	 de	 re fue r zos	 y	
recompensas ,	 nuevas	 fo rmas	 de	
desarrollo	de	las	personas,	enfa<zando	el	
conocimiento	 y	 desarrol lo	 de	 las	
relaciones	humanas.

Contexto	
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SEMINARIO 04:

“Al turista con 
cariño“

“Hay la alegría de ser

sano y de ser justo

pero hay sobre todo

la hermosa, la inmensa

alegría de servir”

  G . M is t ra l

Descripción

Este Seminario, con un lenguaje
ameno, lleno de ejemplos,
desarrolla y fortalece las
competencias fundamentales
necesarias para entregar un
Servicio Superior a los Turistas
de modo que estos se
conviertan en los primeros
promotores del destino y  
de su oferta.
El Seminario hace tomar
conciencia acerca de la
importancia del turismo, entrega
los conceptos fundamentales
que se manejan en la industria
del turismo; los tipos de turistas
y sus necesidades, gustos y
comportamiento; la actitud de
servicio y hospitalidad necesaria
para acoger al turista; los tipos
de turismo y las oportunidades
de diferenciación y de hacer
negocios con servicios
complementarios; las técnicas
para fidelizar a los turistas y
mucho más.
Después de asistir a este
seminario, los participantes
saldrán fortalecidos para
entregar un mejor servicio
turístico, fuertemente orientados
al turista y serán verdaderos
“apóstoles” de nuestra industria,
la más grande del mundo, la que
crece más rápido, la más noble,
la industria de la gentileza: 
El Turismo.

Duración:
Versión Seminario
8 horas

Versión Conferencia
4 horas

s s s s s s s s

¿Quiénes deben
participar?
El público asistente estará
compuesto principalmente por
empresarios turísticos,
trabajadores del sector turismo
tales como guías, informadores
turísticos, agentes de viaje,
transportistas turísticos,
personal de hoteles y
restaurantes, y todos aquellos
en contacto con Turistas.

Contacte ya a René Fischer a:
rfischer@hsu.cl
Tel: (56 -9) 97465582

3 % - ) . ! 2 ) / 3 � � � 4 ! , , % 2 % 3
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La Certificación para 
Administradores de Servicio les 
proporciona el conocimiento y el 
liderazgo reconocidos por toda la 
organización.

s s s s s s s s

NIVEL 2
Cursos para
Especialistas en
Supervisión

Malla de Cursos
Escuela de Supervisores

s s s s s s s s Promueva la certificación a 
través de su organización en 
todos los niveles y consolide  
a su equipo.

Consiga que todos sus 
colaboradores estén certificados 
y sepa con confianza que poseen 
las habilidades requeridas para 
desempeñarse en la industria de la 
hospitalidad y el servicio.

Malla de Cursos
Especialistas en
Supervisión - CES

Nivel 3 
48 horas
Certificación “Black Belt”

Nivel 2 
36 horas
Certificación “Purple Belt”

Nivel 1 
36 horas
Certificación “Green Belt”
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La designación de Supervisor 
de Servicio Certificado Black 
Belt- CES BB recibe, además 
de su Certificación y “PIN” de 
solapa, que son los símbolos 
visibles del status y del logro del 
sostenedor, su título de Técnico 
en Supervisión de Servicios.

E S C U E L A  D E  S U P E R V I S O R E S

Territorio y 
comunidad receptora / 

Destino Turístico

Programa de Capacitaciones

Red de Conocimiento

Política de HOSPITALIDAD

Turistas 
con 

experiencias

Proyectos articuladores

Turistas 
con 

expectativas 
(posición en el 

mercado, 
precio, 

experiencias)

Atractivos 
Turísticos

Marco  Regulatorio

Marco  
Regulatorio

Marco  Regulatorio
Ambiente o ámbito de acción

Servicios 
Complementarios

Restaurantes

Agencia de 
viajes

Transporte 
turístico

Alojamiento 
Turístico

Entretención

Vías de Acceso

Tour 
Operator

Informador

1/3 2/3



Asegurar: Oportunidad
Higiene
Cortesía
Seguridad / 
confiabilidad



Hoy	Más	de	lo	mismo	no	
es	suficiente…	
NECESITAMOS	DAR	UN	
PASO	MÁS	ALLÁ….

… HOY NECESITAMOS 
DESARROLLAR UNA CONEXIÓN 

AFECTIVA CON NUESTRAS 
PERSONAS

hospitalidad



Actitud de 
Hospitalidad

Actitud Positiva
Contacto Visual
Sonrisa natural
Lenguaje del 
cuerpo
Tono de voz
Personalización
Criterio
Entusiasmo
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La PERSONA  ES y PUEDE SER

La persona puede  asumirse a sí mismo y entenderse como una posibilidad, un poder- ser,
que puede ser mejor y que tiene al menos 3 dimensiones:

Un Patrón común: La Energía

Nuestro cuerpo tiene la capacidad de auto - generar energía para vivir.
Los afectos, emociones o sentimientos influyen en el nivel de energía. Si estos se mantienen
centrados y bajo nuestro control, la energía se mantiene positiva.Y si es cruzada por el
descontrol de los sentimientos, la energía baja, disminuye y se torna negativa.

La energía resultante, ya sea positiva o negativa será la materia prima para el proceso creativo,
que es propio del ser humano y es la forma simple en que las cosas se crean, ya sea
consciente o inconscientemente.

El SENTIR. El sentimiento es el combustible de ese motor creativo, el que permite que el
pensamiento visualizado y focalizado mediante la atención reúna montos suficientes de energía
para generar ACCION.

El PENSAR. EL pensamiento ayuda al hombre a comprender el mundo que le rodea y a guiarse
dentro de él. Las creaciones del pensamiento se sostienen en la red energética que construyen
los sentimientos o afectos.

M  A  N  U  A  L   D  E  L   P  A  R  T  I  C  I  P  A  N  T  E

T E C N I C A S  D E  S E R V I C I O  O R I E N T A D O  A L  C L I E N T E  •  H S U  •  H O S P I T A L I T Y  &  S E R V I C E  U N I V E R S I T Y  •  w w w . h s u . c l

LA PERSONA

Emociones

Mente

Cuerpo

Espíritu



1. ¿Qué limitantes propias impiden que 
yo me sienta más feliz y satisfecho con 
mi vida personal y laboral?

2. ¿Qué limitantes de mi entorno 
impiden que yo me sienta más 
feliz y satisfecho con mi vida 
personal y laboral?

- Impulsividad - Autoexigente- Frustración- 
Mala memoria- Trastorno del sueño- Fobia 
a las arañas-  El sueldo no me alcanza- El 
Uniforme que me dan - El jefe que me toca 
- El problema con mi señora....

- Me molesta la falta de respeto y 
consideración de las personas.- Mala onda 
de uno o más compañeros que te hacen 
enganchar - La clienta pesada - El 
compañero que no hace bien su trabajo - 

• CONDICIONAMIENTO	GENÉTICO	

• CONDICIONAMIENTO	PSICOLÓGICO	

• CONDICIONAMIENTO	AMBIENTAL	(clima,	
Economía,	Relación	de	pareja,	etc....otros)

Condicionantes



Las Relaciones entre cliente y Prestador de Servicio

M A N U A L  P R E P A R A D O  P O R  H O S P I T A L I T Y  &  S E R V I C E  U N I V E R S I T Y L A  G E S T I O N  I E M  •  T A L L E R  I N I C I A L
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La energía resultante, ya sea positiva o negativa será la 
materia prima para el proceso creativo, que es propio del ser 
humano y es la forma simple en que las cosas se crean, ya sea 
consciente o inconscientemente.

El SENTIR. El sentimiento es el combustible de ese motor 
FUHDWLYR��HO�TXH�SHUPLWH�TXH�HO�SHQVDPLHQWR�YLVXDOL]DGR�\�
IRFDOL]DGR�PHGLDQWH�OD�DWHQFLyQ�UH~QD�PRQWRV�VXÀFLHQWHV�GH�
energía para generar ACCION.

El PENSAR. El pensamiento ayuda al hombre a comprender el 
mundo que le rodea y a guiarse dentro de él. Las creaciones 
del pensamiento se sostienen en la red energética que 
construyen los sentimientos o afectos.

Leyes básicas de la vida1  

Atención
Visualización
&DOLÀFDFLyQ

ENERGIA Enfoque
Apreciativo

Armonía y
control de

sentimientos

Energía
Pura

Descontrol de
sentimientos

Creación
Pura

Energía
'HVFDOLÀFDGD

Creación
'HVFDOLÀFDGD

1  “Gestiónate”. Patricio Fernández, La Tercera 17/01/2010, pág. 57

La Energía IEM
Para operar los organismos necesitan energía.
/D�HQHUJtD�,(0�HV�OD�IXHU]D�TXH�KDFH�TXH�ODV�FRVDV�VXFHGDQ�

Si ponemos atención al cuerpo observaremos que este 
responde de diversas formas según sean las imágenes y 
emociones asociadas.

 Recuerde alguna ¿Qué pasó en ¿Le produjo más
 situación su cuerpo en o menos energía?
 en que tuvo: aquella situación? ¿Se sintió más
   liviano o 
   más pesado?
 
 Miedo  
 
 Enamoramiento  
 
 Hacer algo malo.
 Ofender a alguien
 por ejemplo.  
 
 Hacer algo bueno.
 Ayudar a alguien.  

El servicio y la hospitalidad son fuentes de energía IEM. La 
energía sostiene la vida.

Nuestro cuerpo tiene la capacidad de auto - generar energía 
para vivir.

/RV�DIHFWRV��HPRFLRQHV�R�VHQWLPLHQWRV�LQÁX\HQ�HQ�HO�QLYHO�
de energía. Si estos se mantienen centrados y bajo nuestro 
FRQWURO��OD�HQHUJtD�VH�PDQWLHQH�SRVLWLYD���<�VL�HV�FUX]DGD�SRU�HO�
descontrol de los sentimientos, la energía baja, disminuye y se 
torna negativa.

• Registra
• Interpreta

• Coordina la respuesta

M A N U A L  P R E P A R A D O  P O R  H O S P I T A L I T Y  &  S E R V I C E  U N I V E R S I T Y L A  G E S T I O N  I E M  •  T A L L E R  I N I C I A L
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Guía de ControlDesarrollar la Actitud 
necesaria
La Actitud resulta ser la base para construir un servicio 
de características excelentes.  Para relacionarse y generar 
una conexión emocional con los clientes, trabajadores, 
SURYHHGRUHV��OD�FRPXQLGDG��SHUVRQDV��/D�$FWLWXG�UHÁHMD�OD�
buena voluntad, el deseo y las ganas de brindar un buen 
servicio, sin objeciones ni diferenciaciones entre las personas 
y, sabiendo que cada cliente tiene gustos y necesidades 
diferentes y cambiantes, y por ello nos preparamos para 
responder a estas necesidades.

La Actitud IEM es positiva y ayuda a la adaptación de la 
empresa a los cambios del ambiente. También ayuda a la 
solución de problemas, haciendo que las quejas y reclamos se 
manejen en un clima positivo, calmadamente, con tacto y de 
tal forma que los clientes sientan que su queja es tomada en 
cuenta en forma seria y positiva.

La actitud es la forma de actuar de una persona, el 
comportamiento que emplea un individuo para hacer 
ODV�FRVDV��(LVHU�GHÀQH�OD�DFWLWXG�GH�OD�VLJXLHQWH�IRUPD��
predisposición aprendida a responder de un modo 
consistente a un objeto social.

Las actitudes permiten predecir conductas. La actitud es un 
sentimiento a favor o en contra de un objeto social, el cual 
puede ser una persona, un hecho social, o cualquier producto 
de la actividad humana.

La actitud esta determinada por creencias y conocimientos 
aprendidos en general, y una carga afectiva a favor o en contra 
GH�XQ�REMHWR�GHÀQLGR��TXH�SUHGLVSRQH�D�XQD�DFFLyQ�FRKHUHQWH�
con el conocimiento y afectos relativos a dicho objeto. 

La Actitud afectará su Diálogo y su Acción.

¿Cómo  se observa una actitud IEM?

EL MOMENTO DE LA VERDAD,
PRACTICA, PRACTICA Y MAS PRACTICA

Juego de Roles: Personas Cuidando Personas

1. Reúnase en grupos de 4 personas.
��� 8VWHG�UHSUHVHQWDUi�XQ�0RPHQWR�GH�OD�9HUGDG�DWHQGLHQGR�

a su Cliente.  Uno de sus compañeros tomará ese rol.
��� 'XUDQWH�VX�DFWXDFLyQ�SURFXUH�SUDFWLFDU�WRGRV�DTXHOORV�

factores claves.
��� 8QD�YH]�ÀQDOL]DGD�VX�DFWXDFLyQ��VXV�FRPSDxHURV�UHDOL]DUiQ�

ORV�FRPHQWDULRV�TXH�OH�D\XGDUiQ�D�GHVFXEULU�VXV�IRUWDOH]DV�
y debilidades frente a estas técnicas

 

Técnicas EXCELENTE BIEN NECESITA  
   MEJORAR

ACTITUD POSITIVA
   
CONTACTO VISUAL
   
SONRISA NATURAL
   
CRITERIO
   
LENGUAJE DEL
CUERPO   

PERSONALIZACION
   
TONO DE VOZ
   
ESCUCHA ACTIVA
   
ENTUSIASMO

 

Propósito y tarea:  y

DIALOGO

ACCION

Sentidos ImaginaciónMemoriaAsertiva

Agresiva

Pasiva

Intercambio

Destrucción

Dominio

HOSPITALIDAD

Segundo Desafío:	

ASUMIR	QUE	PODEMOS	DECIDIR	CÓMO	SENTIRNOS	Y	
CÓMO	ACTUAR	INDEPENDIENTE	DE	NUESTROS	

CONDICIONANTES	Y	DE	CÓMO	SE	NOS	PRESENTE	EL	
ENTORNO	.

Módulo 2 
Limitantes y Condicionantes



La	úlDma	de	las	Libertades	Humanas:	

“…la	libertad	de	elegir	nuestra	ac<tud	frente	a	
las	circunstancias	de	nuestra	propia	vida…"		

Y	elegir	una	acPtud	posiPva	implica	encontrar	
sen<do	a	lo	que	hacemos	y	a	las	cosas	que	nos	
pasan.

Viktor	Frankl	
Psiquiatra	Austríaco-	Judío	

(26	de	marzo	de	1905	-	2	de	sep5embre	de	1997) 	

ProacDvidad	
	“Entre	el	Es@mulo	y	la	Respuesta	el	
Hombre	<ene	la	libertad	Interior	de	

Elegir”

Módulo 2 
Limitantes y Condicionantes



Aceptan las circunstancias que no pueden cambiar 
Acepta los aspectos que no pueden cambiar y evitan quejarse de lo que no 

tiene remedio. 
¿Qué aspectos de mi vida debo aceptar? 

Aprovechan las oportunidades de lo que sí  pueden cambiar 
Aprovechan lo que sí está en sus manos cambiar, son actores de su vida, no 
víctimas de la circunstancias ¿Qué aspectos están en mis manos cambiar? 

Asumen su responsabilidad 
Asumen la forma en que han contribuido a su situación presente.  De lo que 
les gusta y no les gusta de su vida. ¿En qué he contribuido yo a mi situación 

actual?

Las Personas Proactivas: 

Las Persona Proactivas: 

Se	comprometen	
Con	sus	trabajos,	con	su	felicidad,	con	esforzarse		para	lograr	lo	que	se	han	

propuesto,	¿A	qué	te	comprometes	hoy	para	lograr	lo	que	quieres?	

Se	automo<van	y	agradecen	
Observa	los	aspectos	posiPvos	de	su	vida,	decide	ver	el	vaso	medio	lleno,	agradece	

todas	las	cosas	buenas	que	Pene	y	que	ha	tenido,	¿de	cuántas	cosas	estás	
agradecido	en	tu	vida?	

Hacen	las	cosas	con	un	fin	en	mente	y	dan	sen<do	a	sus	vidas	
Se conectan con sus emociones y sentimientos,, dan sentido a sus sus acciones, a lo que hacen con 

su tiempo, con su vida, ¿Cuáles son tus metas a largo plazo que dan sentido al hoy?



• ---

Somos	Personas		
																											Cuidando	

Personas

Ahora Sé :  

QUE LA FORMA DE VER EL MUNDO RESPONDE 
A CIERTAS: 

LIMITANTES y 
CONDICIONANTES. 

que ... 
PUEDO DECIDIR COMO VER EL MUNDO INDEPENDIENTE DE ELLAS  

QUE LA PROACTIVIDAD ES CLAVE PARA EL EXITO EN 
NUESTRAS VIDAS



Ahora Sé :  
QUE LA FORMA DE VER EL MUNDO 
RESPONDE A CIERTAS: 
LIMITANTES y 
CONDICIONANTES y  
Que PUEDO DECIDIR COMO VER EL 
MUNDO INDEPENDIENTE DE ELLAS. 

QUE LA PROACTIVIDAD ES CLAVE PARA 
EL EXITO EN NUESTRAS VIDAS

La función de
SUPERVISAR



Como Jefe, usted tiene las responsabilidades de un líder. 

 

 “Supervisor” y “líder” Parecen  lo mismo. Pero, no lo son.  

Un Supervisor puede forzar a los trabajadores a hacer sus trabajos. 

un líder en cambio los inspira y los guía.  

Liderar significa influir en otros para trabajar de acuerdo a un plan.

VISION  GLOBAL
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VISION GLOBAL

Supervisar significa guiar, liderar y controlar. Una buena definición de lo que un supervisor hace
es la siguiente:

• Ofrece apoyo para lograr metas diarias

• Da guía en momentos difíciles

• Controla y Facilita el trabajo del personal, para asegurarse que se logran los requerimientos
planteados por la organización.

Supervisar sin embargo, no significa estar encima del personal continuamente. Los buenos
supervisores saben hasta qué punto llegar para no sobre supervisar y para que no haya una falta
de ésta.

Si usted es nuevo como supervisor, quizás se ha preguntado si,“Tomé la decisión correcta cuando
le pedí a Jorge que hiciera ese proyecto especial?”  “¿Cómo reaccionará mi personal antes sus
nuevas asignaturas de trabajo?”

Al hacerse estas preguntas, significa que está al tanto de las cualidades necesarias para ser un
buen supervisor.

DESPUES DE COMPLETAR ESTE LIBRO DE TRABAJO, USTED PODRA:

1. Entender la importancia y las responsabilidades de los supervisores en las organizaciones de
servicio.

2. Identificar las funciones de la administración y entender cómo influyen en su trabajo.

3. Aprender cómo tratar con su jefe, personal y otros supervisores efectivamente.

4. Entender cómo la apariencia, los modos, la ética y la autoestima afecta su trabajo y el de su
equipo de colaboradores.
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•
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LA IMPORTANCIA DE LA SUPERVISION

Como supervisor usted ocupa muchos roles ante la organización. Usted representa la
administración, y ante ésta usted representa a los empleados, y también ante otros supervisores,
usted representa un estilo, una forma de supervisar y hacer las cosas.

También debe hacerse responsable de las demandas hechas fuera de la propiedad, como agencias
gubernamentales, clientes y a veces sindicatos.

Es entendible que los supervisores nuevos (y no tan nuevos) se sientan presionados en muchas
direcciones y a veces se sientan frustrados.

Es importante recordarle lo esencial que es usted para la empresa, pues usted representa el
punto de unión entre la gente que hace el trabajo operacional y la gente que fija las metas de la
organización, sin usted el trabajo no se haría, y no se lograrían directamente las metas.

SUPERVISOR

GERENCIA

CLIENTES

SINDICATOS DEMANDA DE 
LA INDUSTRIA

ESTADO

EMPLEADOS

PROVEEDORES MANDOS MEDIOS
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RESPONSABILIDADES DE SUPERVISION

Antes de ser promovido a supervisor, usted aprendió a hacer un trabajo específico. Como
supervisor, usted deberá “aprender” acerca de la gente, para poder así cumplir con su trabajo.
Al aprender sobre la gente es importante entender sus responsabilidades hacia ellos.

Los supervisores tienen responsabilidades hacia muchos grupos de gente, incluyendo jefes,
personal, otros supervisores y clientes.

Ejercicios de responsabilidades de Supervisión

Aquí hay algunas de las responsabilidades que los supervisores tienen hacia sus jefes, personal,
otros supervisores y clientes. En los espacios agregue las cosas específicas en su trabajo que
solicitan estas responsabilidades.

Jefes Personal

1. Alcanzando niveles de calidad. 1. Proveyendo un lugar de trabajo seguro.

2. Operando dentro de los límites 2. Representando las preocupaciones sus
de los presupuestos. colaboradores a la administración.



Pensemos en términos del siguiente  ejemplo hipotético: 
 
HOTEL Buena Cama es el mejor hotel de la ciudad.  
Casi todos estarán de acuerdo con esta afirmación.  A 
los clientes les gusta trabajar con nosotros.  Los 
trabajadores de HBC están satisfechos y la 
Administración feliz con el negocio” 
 

¿Cuales son los resultados medibles 
esperados para la posición de: …………?

Los Clientes observarán: 
Un equipo de trabajo amistoso y eficiente. 
Reducción de las esperas para obtener los servicios de atención. 
Cero error en informes,  cuentas. 
Equipo de Restaurante muy bien informado y Profesional 
WOW del Cliente 
 

B. Los Colaboradores observarán: 
Buen ambiente de trabajo. 
Buena cooperación y trabajo en equipo.  
Aumento de sus ingresos. 
Oportunidades de desarrollo y crecimiento en su trabajo. 
WOW del Colaborador 
 

C. La Administración observará: 
Aumento de la satisfacción de Clientes. 
Disminución de ausentismo, rotación de trabajadores 
Disminución de costos horas extras 
Aumento de los ingresos por Departamento.  
Aumento de negocios repetidos. 
Aumento de negocios por nuevos clientes. 
WOW de la Administración



ESTADO  DE   RESULTADOS  DEL  CARGO

Los Clientes observarán: 
Un equipo de trabajo amistoso y eficiente. 
Reducción de las esperas para obtener los servicios de atención. 
Cero error en informes,  cuentas. 
Equipo de Restaurante muy bien informado y Profesional 
WOW del Cliente 
 

B. Los Colaboradores observarán: 
Buen ambiente de trabajo. 
Buena cooperación y trabajo en equipo.  
Aumento de sus ingresos. 
Oportunidades de desarrollo y crecimiento en su trabajo. 
WOW del Colaborador 
 

C. La Administración observará: 
Aumento de la satisfacción de Clientes. 
Disminución de ausentismo, rotación de trabajadores 
Disminución de costos horas extras 
Aumento de los ingresos por Departamento.  
Aumento de negocios repetidos. 
Aumento de negocios por nuevos clientes. 
WOW de la Administración

Indicador actual Meta 
30 días

LA  VISION
(LO QUE ESPERAMOS LOGRAR)

LA  MISIÓN
(LO QUE  VAMOS  HACER PARA LOGRAR LA VISIÓN)
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AHORA SE QUE...

• APRENDER ACERCA DE LAS PERSONAS EN VEZ DE TRABAJOS ESPECIFICOS, ES UNA
NUEVA RESPONSABILIDAD DE LOS SUPERVISORES.

• LOS SUPERVISORES TIENEN RESPONSABILIDADES HACIA SUS JEFES, PERSONAL,
OTROS SUPERVISORES Y LOS CLIENTES.

• LOS EMPLEADOS DE TODOS LOS NIVELES DEPENDEN DE MÍ PARA HACER EL
TRABAJO.

• YO SOY RESPONSABLE EN AYUDAR A QUE MI ORGANIZACIÓN ALCANCE SUS
OBJETIVOS.

EN EL HOTEL TITANIC ...

José ha estado supervisando personal de caja durante 2 años y ahora ha sido promovido a una
posición dentro de la administración media. Escuchemos mientras le cuenta a Pedro, reemplazante,
acerca de sus experiencias.

“Nunca pensé que lo diría, pero voy a extrañar este trabajo. En un comienzo sentí vergüenza al ser
promovido ya que había más gente que también estaba postulando.Traté de ser amigable con todos
para disminuir la tensión, como resultado, algunos cajeros comenzaron a desestimar las reglas”.

“Luego decidí ser fuerte, dar órdenes y disciplinar a la gente, hacerles saber que no podían
caminar sobre mí. La solución fue simple, sólo tuve que aprender a ser firme y jugar justo. Pero
es más fácil decirlo que hacerlo. Debes estar seguro de tus habilidades”.

“También sentí mucha presión de parte de mi jefe y los clientes. La primera vez que entrené a
un empleado de caja, no fui lo suficientemente claro acerca de nuestras normas de caja. Esa caja
y todos los que esperaban en la cola, reclamaron. Fue espantoso dar una explicación a todos esos
clientes -sin mencionar explicarle a mi jefe lo que había ocurrido”.

“Finalmente acepté el hecho que no soy perfecto, y por supuesto mejoré mi trabajo con el
tiempo. Siento que mi personal y yo, realmente aprendimos a trabajar como un equipo.Aprendí
a sentirme orgulloso de mis colaboradores y de sentir orgullo de lo bien que hacían su trabajo.
Como supervisor, todas las felicitaciones que logra tu personal, es una felicitación para ti también”.
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FUNCIONES DE LA ADMINISTRACION

Los administradores expertos, han escrito miles de libros acerca de lo que es administración,
incluyendo la supervisión - quizás sea de más ayuda pensar “qué hace” la administración- a leerse
todos estos libros.

Los administradores realizan 4 actividades o funciones claves. La responsabilidad básica para estas
funciones comienza en la administración superior y se mueve hacia los niveles de administración
menores. Estas son:

• PLANEAR -  Usted planea objetivos y decide cómo alcanzarlos.

• ORGANIZAR -  Usted lleva a cabo las decisiones de la administración cerca de cómo
el trabajo y las responsabilidades serán divididas dentro del departamento.

• LIDERAR -  Usted estimula y guía a sus colaboradores para que puedan alcanzar las
metas del departamento y la organización.

• CONTROLAR -  Usted se asegura que los planes de la empresa sean llevados a cabo.

Separamos estas funciones para hablar acerca de ellas, pero en la práctica están
interrelacionadas.Al decir esto queremos decir que estas funciones dependen la una de la otra
y ocurren simultáneamente. En realidad, están tan interrelacionados que muchas veces usted hará
2 y 3 al mismo tiempo.

Comenzando en la próxima página, discutiremos individualmente estas funciones.

FUNCIONES DE LA ADMINISTRACION

PLANEAR ORGANIZAR LIDERAR CONTROLAR
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Concepto de Administración

ES UN   
PROCESO 
PARA LOGRAR 
EFICIENCIA DE

Planificación 
Organización   
Dirección    
Control

PERSONAS 
Que Cooperan 
entre el grupo

RECURSOS 
Materiales y 
Tecnológicos

CON EL 
FIN DE

C
O

N
SE

G
U

IR
 U

N
 

O
B

JE
T

IV
O

BIEN

SERVICIO

EXPERIENCIA
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     ANTIGÜEDAD:  
     SE FORMAN GRUPOS PARA LOGRAR OBJETIVOS Y RECONOCER 

LIDERES 

EGIPTO: Pirámides, Descripción Ocupaciones 
HEBREOS: Delegación del trabajo (EXODO) 
CHINA: Asesores y Consejeros. Dirección Integrada. 
GRECIA: División del Trabajo, Funciones Administrativas.  

Sistema Jerárquico. 
ROMA:        Organización Piramidal.  Sistema Delegación. 

          Eficiencia para Organizarse

40

DESARROLLO JERARQUIA, 
AUTORIDAD CON ORGANIZACIÓN 

PIRAMIDAL TERRITORIAL 
ESPECIALIZACION LINEAS 

FUNCIONALES. 
USO CUERPO DIRIGENTE. 
POSTERIOR SIGLO XVIII. 

UNIDAD DE MANDO. 
STAFF O ESTADO MAYOR. 
PRINCIPIOS Y NORMAS DE 

ADMINISTRACION

IGLESIA 
CATOLICA 

MILITARES
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INTELECTUALES ALEMANES Y AUSTRIACOS. 
SIGLO XVI - XVIII. 

DES. PRINC. ADMINISTRATIVOS. 
ESPECIALIZACIÓN FUNCIONES. 
SELECCIÓN Y ENTRENAMIENTO. 

PUESTO CONTRALOR. 
EXPEDITOS PROC. LEGALES 

SIMPLIFICA PROCESO ADMINISTRATIVO

CAMERALISTAS 

IDEAS

MERCADO 
 - Teoría y Prácticas comerciales. 

PROTESTANTISMO 
 - Trabajo duro.  

 - Espíritu  Capitalista.  
 - Empresa 

LIBERTAD (J. Rousseau.) 
 - Adm. pensamiento racional 

 - Personas no siervos. 
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SISTEMA FABRIL 
MAQUINARIA COSTOSA 

GRAN INDUSTRIA 
MAXIMA EFICIENCIA

REV. 
INDUSTRIAL 

ADM. 
CIENTIFICA

TAYLOR 
 PRODUCTIVIDAD 

 EFICIENCIA 
 “MOVIMIENTOS Y TIEMPOS” 

FAYOL 
 DIVISION FUNCIONES 

 GERENTES CON CONOCIMIENTOS   
ADMINISTRATIVOS 

 14 PRINCIPIOS ADMINISTRATIVOS 
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ENFASIS
PRINCIPALES ENFOQUESTEORIAS 

ADMINISTRATIVAS

Racionalización del trabajo en 
nivel operacional. 

Organización formal, 
Principios generales de la 

administración.        
Funciones de 

administración. 
Organización formal 

burocrática.                     
Racionalidad organizacional. 

Multiple enfoque:                
Organización formal  e informal. 

Análisis intra organizacional. Análisis 
inter organizacional.

En las 
Tareas

En la 
Estructura

ADMINISTRACIÓN 
CIENTIFICA

TEORÍA CLASICA 
TEORÍA NEOCLASICA

TEORÍA DE LA 
BUROCRACIA

TEORÍA 
ESTRUCTURALISTA
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ENFASIS
PRINCIPALES ENFOQUESTEORIAS 

ADMINISTRATIVAS

Organización informal, 
Motivación, Liderazgo, 

Comunicaciones y Dinámica 
de grupo. 

Estilos de administración. 
Teoría de las decisiones. 

Integración de los objetivos 
organizacionales e 

individuales. 
Cambio organizacional 

planeado.                      
Enfoque de Sistema Abierto.

En las 
Personas

TEORIA RELACIONES 
HUMANAS

TEORIA DEL 
COMPORTAMIENTO 
ORGANIZACIONAL

TEORÍA DEL 
DESARROLLO 

ORGANIZACIONAL
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FUNCIONES DE LA ADMINISTRACION: PLANEAR

Planear es decidir cómo conseguirá sus objetivos.Algunas de las cosas que usted hará al planear

son: asistir en el desarrollo de los objetivos, elegir maneras de alcanzar los objetivos y, decidir

cómo usar los recursos disponibles, a partir de los trabajadores, equipamiento o tiempo.

Como supervisor sus actividades diarias necesitan estar planeadas. Por ejemplo, usted deberá

escribir los horarios de sus colaboradores. Deberá producir planes para eventos especiales,

nuevos programas de entrenamiento y otras actividades.

Ejercicios para planear

Piense en una actividad de planeamiento que haya desarrollado recientemente. Por ejemplo,

usted pudo haber hecho planes para un gran banquete.

Escriba esa actividad acá:

Mientras piensa en su actividad de planeamiento, conteste las siguientes preguntas. Si contesta

“Si”, diga cómo lo hizo, si contesta “No” diga cómo lo pudo haber hecho.

SI       NO

1. ¿Tuvo una idea clara de lo que quería hacer antes de empezar el

proceso de planeamiento?

2. ¿Dejó una parte de su tiempo para planear su actividad ya que era un

aspecto importante de su trabajo?

3. ¿Reunió toda la información necesaria para desarrollar un plan antes de

trabajar en él?

4. ¿Si la actividad afectaba el trabajo de sus colaboradores, dejó que

contribuyeran en el planeamiento?
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HOY                                            FUTURO 
RECURSOS--------------------------OBJETIVO 

PLANIFICACION

VENTAJAS 
OBLIGA A ADMINISTRADORES A PENSAR, ESTUDIAR Y 
ANALIZAR EL FUTURO. 
PERMITE COORDINAR DECISIONES. 
REALZA PERMANENTEMENTE LOS OBJETIVOS. 
FACILITA DIRECCION Y CONTROL

DESVENTAJAS 
• REQUIERE MUCHO TIEMPO 
• DESCUIDO DE OTRAS ETAPAS DEL PROCESO 
• PRONOSTICOS NO IMPLICA CERTEZA
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FUNCIONES DE LA ADMINISTRACION: PLANEAR
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nuevos programas de entrenamiento y otras actividades.
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Ambiente 
Interno

Ambiente 
Externo

v   Fortalezas 

v   Debilidades

v   Oportunidades 

v   Amenazas

M  A  N  U  A  L   D  E  L   P  A  R  T  I  C  I  P  A  N  T  E

S U P E R V I S I O N  •  H S U  •  H O S P I T A L I T Y  &  S E R V I C E  U N I V E R S I T Y  •  w w w . h s u . c l

14
• • • • • •

FUNCIONES DE LA ADMINISTRACION: PLANEAR

Planear es decidir cómo conseguirá sus objetivos.Algunas de las cosas que usted hará al planear

son: asistir en el desarrollo de los objetivos, elegir maneras de alcanzar los objetivos y, decidir

cómo usar los recursos disponibles, a partir de los trabajadores, equipamiento o tiempo.

Como supervisor sus actividades diarias necesitan estar planeadas. Por ejemplo, usted deberá

escribir los horarios de sus colaboradores. Deberá producir planes para eventos especiales,

nuevos programas de entrenamiento y otras actividades.

Ejercicios para planear

Piense en una actividad de planeamiento que haya desarrollado recientemente. Por ejemplo,

usted pudo haber hecho planes para un gran banquete.

Escriba esa actividad acá:

Mientras piensa en su actividad de planeamiento, conteste las siguientes preguntas. Si contesta

“Si”, diga cómo lo hizo, si contesta “No” diga cómo lo pudo haber hecho.

SI       NO

1. ¿Tuvo una idea clara de lo que quería hacer antes de empezar el

proceso de planeamiento?

2. ¿Dejó una parte de su tiempo para planear su actividad ya que era un

aspecto importante de su trabajo?

3. ¿Reunió toda la información necesaria para desarrollar un plan antes de

trabajar en él?

4. ¿Si la actividad afectaba el trabajo de sus colaboradores, dejó que

contribuyeran en el planeamiento?

M  A  N  U  A  L   D  E  L   P  A  R  T  I  C  I  P  A  N  T  E

S U P E R V I S I O N  •  H S U  •  H O S P I T A L I T Y  &  S E R V I C E  U N I V E R S I T Y  •  w w w . h s u . c l

14
• • • • • •

FUNCIONES DE LA ADMINISTRACION: PLANEAR

Planear es decidir cómo conseguirá sus objetivos.Algunas de las cosas que usted hará al planear

son: asistir en el desarrollo de los objetivos, elegir maneras de alcanzar los objetivos y, decidir

cómo usar los recursos disponibles, a partir de los trabajadores, equipamiento o tiempo.

Como supervisor sus actividades diarias necesitan estar planeadas. Por ejemplo, usted deberá

escribir los horarios de sus colaboradores. Deberá producir planes para eventos especiales,

nuevos programas de entrenamiento y otras actividades.

Ejercicios para planear

Piense en una actividad de planeamiento que haya desarrollado recientemente. Por ejemplo,

usted pudo haber hecho planes para un gran banquete.

Escriba esa actividad acá:

Mientras piensa en su actividad de planeamiento, conteste las siguientes preguntas. Si contesta

“Si”, diga cómo lo hizo, si contesta “No” diga cómo lo pudo haber hecho.

SI       NO

1. ¿Tuvo una idea clara de lo que quería hacer antes de empezar el

proceso de planeamiento?

2. ¿Dejó una parte de su tiempo para planear su actividad ya que era un

aspecto importante de su trabajo?

3. ¿Reunió toda la información necesaria para desarrollar un plan antes de

trabajar en él?

4. ¿Si la actividad afectaba el trabajo de sus colaboradores, dejó que

contribuyeran en el planeamiento?



15
• • • • • •M  A  N  U  A  L   D  E  L   P  A  R  T  I  C  I  P  A  N  T  E

S U P E R V I S I O N  •  H S U  •  H O S P I T A L I T Y  &  S E R V I C E  U N I V E R S I T Y  •  w w w . h s u . c l

•

SI       NO

5. ¿Tuvo un plan flexible? Eso es, ¿tuvo un plan que podía cambiarse
porque no siempre se puede predecir lo que ocurrirá en el lugar de
trabajo?

6. ¿Empleó o utilizó sabiamente a sus colaboradores, equipamiento y
recursos de tiempo en su plan?

7. ¿Evaluó ocasionalmente su plan para ver si podía ser mejorado?

8. ¿Completó su plan a tiempo?

AHORA SE QUE ...

• QUE ESTOY INVOLUCRADO EN LA FUNCION DE PLANEAMIENTO.

• QUE LAS SIGUIENTES COSAS ME AYUDARAN EN MIS ACTIVIDADES DE 
PLANEAMIENTO:

- ASIGNAR TIEMPO A LA TAREA DE PLANEAR

- JUNTAR TODA LA INFORMACION NECESARIA

- DEJAR QUE LOS COLABORADORES AYUDEN A PLANEAR

- HACER UN PLAN FLEXIBLE

- USAR SABIAMENTE A LOS EMPLEADOS, EQUIPAMIENTO Y RECURSOS DE TIEMPO.

- EVALUAR MI PLAN

- COMPLETAR MI PLAN A TIEMPO

Organizar
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FUNCIONES DE LA ADMINISTRACION: ORGANIZAR

Organizar es llevar a cabo las decisiones de la administración acerca de cómo serán divididas las

responsabilidades y el trabajo. Esto significa potenciar a sus colaboradores y sus otros recursos.

Esto incluye dividir las responsabilidades de trabajo y asignarla a los trabajadores. Organizar

incluye darle a los empleados el entrenamiento que necesitan para cumplir bien con su trabajo.

Parte de organizar es ayudar a que su personal entienda cómo su trabajo afecta el desempeño

y el éxito de otros departamentos.

Ejercicios para organizar

Piense en su experiencia en las actividades de organización nombradas arriba.Ahora conteste las

siguientes preguntas. Si contesta “Si”, diga cómo lo hizo. Si contesta “No”, diga cómo lo pudo

haber hecho. No use los nombres de sus colaboradores.

SI       NO

1. ¿Considero cualidades personales como habilidades especiales,

comportamientos y experiencia, cuando asigno responsabilidades de

trabajo a mis colaboradores?

2. ¿Doy entrenamiento a los trabajadores que necesitan mejorar sus

habilidades?

3. ¿Hago saber a mis colaboradores cómo su trabajo afecta a otros

departamentos o cómo pueden trabajar con otros departamentos para

cumplir su trabajo?

4. ¿Coordino recursos efectivamente para completar a tiempo las tareas?

5. ¿Si debo contratar a alguien, considero a postulantes de todos los

medios y los pruebo con entrevistas, pruebas y listas de referencia?
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COMO ORGANIZARSE - VARIABLES - De Organización

v    Recursos Financieros 

v    Recursos Humanos 

v    Objetivos y Políticas 

v    Estrategia 

v    Sistemas de Información  y   

 Control 

v    Características de la Industria 

v    Medio Ambiente 
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COMO ORGANIZARSE - VARIABLES - RR Financieros

•                      Recursos Financieros 

•  EL QUE ADOPTE UNA U OTRA 
ESTRUCTUCTURA DEPENDERA DE 
LA CANTIDAD DE RECURSOS 
FINANCIEROS CON QUE CUENTE. 

•  Ejemplo: Empresa Multinacional V/S 
Empresa Nacional 
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COMO ORGANIZARSE - VARIABLES - RR HH

•                           Recursos Humanos 

•  INFLUYE TANTO SU CALIDAD COMO SU CANTIDAD. 

•  Ejemplo: En Provincia puede ser más 
difícil contar con Recursos Humanos: 

•   Existen personas calificadas? - Chef? 
•   Si lo hay, hay suficiente? 

•  ESTO NO SUCEDE EN LA CAPITAL 
DONDE LA OFERTA DE 
TRABAJADORES ES MAYOR 
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COMO ORGANIZARSE - VARIABLES - Objetivos y Políticas

•                           Objetivos y Políticas 

•  LA ESTRUCTURA ES UN MEDIO PARA 
ALCANZAR LOS OBJETIVOS Y LAS 
METAS DE UNA ORGANIZACIÓN. 

•  POR LO TANTO, CUANDO SE DISEÑA 
LA ESTRUCTURA SE DEBE ASEGURAR 
QUE ESTA PERMITA ALCANZAR 
DICHOS OBJETIVOS 

•  Crecer o no crecer? 

56

COMO ORGANIZARSE - VARIABLES - ESTRATEGIA

•                                       Estrategia 

•    LA ESTRUCTURA, PARA SER EFICIENTE Y EFECTIVA, 
DEBE SUBORDINARSE A LA ESTRATEGIA. 

•  Ejemplo: 
•  Hotel con Centro de Convenciones, posee 

departamento de ventas que presta servicios a Venta 
Habitaciones y Venta Convenciones. 

•  Si la estrategia es vender habitaciones y eventos 
equilibradamente, el depto. de venta se manejará 
independientemente para Hotel y Eventos. 

•  Si la estrategia tiene énfasis en Hotel. Ventas se 
subordina a ventas de hotel y capacidad sobrante para 
Eventos. 

•  Si la estrategia tiene énfasis en Eventos. Ventas se 
subordina al depto. de Eventos y Convenciones. 
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COMO ORGANIZARSE - VARIABLES - Sist. Información y Control

Sistemas de Información  y Control 

NO SE PUEDE HACER UN CAMBIO DE ESTRATEGIA O 
ESTRUCTURA SIN ANTES GENERAR LOS SISTEMAS DE 
INFORMACION Y CONTROL QUE PERMITAN MEDIR LA 

GESTION DEL NUEVO CAMBIO. (NUEVO NEGOCIO). 

Ejemplo: 
Hotel decide abrir sus propias agencias de 

reserva y venta en el extranjero. 
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COMO ORGANIZARSE - CONCLUSIONES

• No existe un tipo de 
Organización. 

• Cada Hotel, Restaurante o 
Empresa es un Ente 
individual. 

• Por lo tanto no existe receta. 
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•

AHORA SE QUE ...

• QUE ESTOY INVOLUCRADO EN LA FUNCION DE ORGANIZAR

• QUE ESTOS ASPECTOS ME AYUDARAN  EN MIS ACTIVIDADES DE ORGANIZACION:

- CONSIDERAR LAS CUALIDADES PERSONALES DE UN EMPLEADO CUANDO SE
ASIGNEN RESPONSABILIDADES DE TRABAJO.

- ENTRENAR A EMPLEADOS QUE NECESITEN MEJORAR SUS HABILIDADES.

- DECIR A MIS COLABORADORES QUE SU TRABAJO AFECTA A OTROS
DEPARTAMENTOS.

- MOSTRAR A MIS COLABORADORES COMO PUEDEN TRABAJAR CON OTROS
DEPARTAMENTOS PARA CUMPLIR CON EL TRABAJO.

- COORDINAR  EFECTIVAMENTE LOS RECURSOS.

- PROBAR A LOS POSTULANTES CON ENTREVISTAS, PRUEBAS Y LISTAS DE
REFERENCIAS.



Controlar
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Control
        PROCESO DE CONTROL

CREACION 
ESTANDARES 

(Normas y Métodos 
para medir desempeño)

COMPARAR FUNCION 
ACTUAL CON 
ESTANDARES

MEDICION 
FUNCIONAMIENTO 
SISTEMA ACTUAL

Sí 
Concuerda. 

(no hacer 
nada, solo 
acciones 

para 
mantener)

No Concuerda. 
(tomar medidas correctivas)
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Control
             Herramientas de Control 

• ESTADOS FINANCIERO 
• Balance. PP y GG, Fuente y Uso de fondos 

• EVALUACION DE PROYECTOS 
• VAN (VPN). TIR 

• PROGRAMACION: Carta Gantt
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Control
Carta Gantt 

Organigrama de Barras que relaciona Actividades 
con Tiempo

ACTIVIDADES/TIEMPO 1 2 3 4 5 6 7

1

2

3

4

5









Apariencia personal:  
Su importancia 
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La Certificación para 
Administradores de Servicio les 
proporciona el conocimiento y el 
liderazgo reconocidos por toda la 
organización.

s s s s s s s s

NIVEL 2
Cursos para
Especialistas en
Supervisión

Malla de Cursos
Escuela de Supervisores

s s s s s s s s Promueva la certificación a 
través de su organización en 
todos los niveles y consolide  
a su equipo.

Consiga que todos sus 
colaboradores estén certificados 
y sepa con confianza que poseen 
las habilidades requeridas para 
desempeñarse en la industria de la 
hospitalidad y el servicio.

Malla de Cursos
Especialistas en
Supervisión - CES

Nivel 3 
48 horas
Certificación “Black Belt”

Nivel 2 
36 horas
Certificación “Purple Belt”

Nivel 1 
36 horas
Certificación “Green Belt”
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La designación de Supervisor 
de Servicio Certificado Black 
Belt- CES BB recibe, además 
de su Certificación y “PIN” de 
solapa, que son los símbolos 
visibles del status y del logro del 
sostenedor, su título de Técnico 
en Supervisión de Servicios.

E S C U E L A  D E  S U P E R V I S O R E S
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