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[bookmark: _Hlk185776202]Diplomado en Hotelería y Turismo
Módulo 4. Motivar y retener al personal de hotelería
Actividad 7. La importancia de la motivación en el personal del hotel.

	Nombre del alumno:
	

	Matrícula:
	

	Correo electrónico:
	

	Ciudad, estado y país:
	

	CCA:
	

	Nombre del tutor:
	



Objetivo de la actividad:
Reconocer la importancia de contar con un equipo de trabajo altamente motivado estableciendo políticas para lograr que se sienta responsable y orgulloso de su pertenencia al hotel y sus acciones impacten de manera positiva en los huéspedes.
Instrucciones:
Con base el contenido del Módulo 4, que se aboca a analizar por qué es importante que el personal del hotel esté motivado, tanto por su satisfacción personal como para ofrecer un mejor servicio a los huéspedes, responde individualmente de manera completa y reflexiva las siguientes preguntas. No hay respuestas únicas correctas, lo importante es que justifiques tus elecciones con lo aprendido.

1. Investiga y analiza las necesidades del segmento al que te dirigirás, considerando que no es lo mismo un hotel para diversión familiar que uno ejecutivo, ya que cada cliente tiene necesidades y expectativas diferentes. Reflexiona y elige el segmento o tipo de huéspedes que deseas alojar en tu hotel de acuerdo con los servicios que ofrece y justifica tu elección: 
	










2. Elabora un plan de acción para tu hotel de acuerdo con los temas vistos hasta ahora en el Módulo. Tu plan debe contener: Objetivos, Problemas a resolver, Acciones a emprender, Recursos a utilizar, tiempo y Resultados Esperados. Para ello utiliza el siguiente formato:

Objetivos por lograr en el hotel:
	







Problemas, tareas y recursos:
(Ordénalos por prioridades, importancia y urgencia de ser resueltos).
	Problemas que necesitan ser resueltos
	Tareas que necesitan ser completadas
	Recursos que necesitan ser movilizados
	Tiempo requerido

	

	
	
	

	

	
	
	

	

	
	
	

	

	
	
	

	

	
	
	





Resultados esperados:
	







3. Revisa de nuevo el documento “Cómo hacer para que el personal del hotel se sienta orgulloso de sus trabajos” y, de acuerdo con su contenido y la información revisada al momento, completa la frase: “un excelente servicio solamente puede ser proporcionado por aquel personal que es…”
	





Relee con atención el siguiente texto, que se refiere a la resolución de un conflicto en el hotel y reflexiona para responder: ¿Qué tan a menudo se encuentra tu hotel con desacuerdos como el de María Dolores y Guadalupe? Si fueras Pedro, ¿cómo solucionarías el conflicto de modo que ambas partes se sintieran satisfechas? Apóyate también en este texto para evitar errores en la resolución de conflictos:
[image: Interfaz de usuario gráfica, Texto, Aplicación, Word

El contenido generado por IA puede ser incorrecto.]
	








4. Revisa los 6 casos que se te presentan:
[image: Interfaz de usuario gráfica, Texto, Aplicación

El contenido generado por IA puede ser incorrecto.][image: Interfaz de usuario gráfica, Texto, Aplicación

El contenido generado por IA puede ser incorrecto.][image: Interfaz de usuario gráfica

El contenido generado por IA puede ser incorrecto.][image: Interfaz de usuario gráfica, Aplicación

El contenido generado por IA puede ser incorrecto.]
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El contenido generado por IA puede ser incorrecto.]
Reflexiona y contesta. En todos los casos explica por qué:
	¿Qué le dirías a. Carlos
	

	¿Qué le dirías a Jorge
	

	¿Qué le dirías a Mariana
	

	¿Qué le dirías al portero
	

	¿Qué le dirías al mesero
	

	¿Qué le dirías a la recepcionista?
	



5. Elabora un código para propietarios, gerentes y supervisores, el cual contenga en 20 puntos los aspectos más importantes para motivar al personal de un hotel, aplicando la técnica de HCI (Hechos, Comportamientos e Impacto) para proporcionar retroalimentación y algunos otros puntos de motivación estudiados a lo largo de los temas 1 al 4:
	










[bookmark: _Hlk184150581]6. Sintetiza, en un par de párrafos, tus aprendizajes en esta tarea. Menciona cómo los aplicarás en tu vida profesional. 
	  







Por último, reflexiona sobre tu desempeño en esta actividad y responde:
· ¿Obtuviste los resultados que esperabas?
· ¿En qué aspectos o criterios consideras que puedes mejorar?
· ¿Qué necesitas realizar para obtener la máxima puntuación en cada criterio?

Puedes agregar líneas si lo consideras necesario
______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________


(Nombre del participante) Afirmo que esta actividad es de mi autoría y que para su elaboración he respetado los lineamientos del Código de Ética del Tecnológico de Monterrey
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Caso 3 [ |

Esta mafiana, Mariana, un miembro del personal de limpieza te llam6 para
informarte que tenia un fuerte dolor estomacal y que no podria presentarse a
trabajar. Ella te informé que se habia coordinado con uno de sus colegas para que le
sustituyera ya que ella sabia que ese dia habria mucho movimiento en el hotel. Td
estas muy complacido con la accion de Mariana y desearias que todo tu personal
fuera asi de responsable como ella lo habia sido.

Pregunta: ¢{Qué le dirias a Mariana?
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Caso 4

Ves a dos empleadas del departamento de limpieza cargar una pesada caja desde la
entrada del hotel hasta la bodega. La caja se veia que era muy pesada para ellas. El
portero que estaba parado cerca, no les ofrecid su ayuda ni les abri6 la puerta

Pregunta: ¢{Qué le dirias al portero?
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Caso 5

Vas pasando por el restaurante y escuchas que un huésped le dice al mesero que
ella habia pedido las fajitas de pollo sin cebollas y el mesero le responde que él le
habia informado al personal de cocina acerca de su requerimiento, pero que ellos no
siguieron la orden.

Pregunta: ¢ Qué le dirias al mesero?
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Esta mafiana una pareja se aproximé al area de recepcion y pregunté por un buen
restaurante en la ciudad. La recepcionista les proporcioné toda la informacion
acerca de un lugar e incluso llamé a un taxi y le explicé al conductor a donde
llevarlos. Tu estas muy satisfecho.

Pregunta: ¢{Qué le dirias al recepcionista?
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Errores mas comunes en la resolucion de conflictos

Algunos errores que son comunes en la resolucion de conflictos son:
 Juzgar quién esta en lo correcto y quién esta equivocado. Cuando se esta resolviendo un conflicto, los gerentes muy a
menudo caen en la trampa de convertirse en juez para decidir lo correcto y lo incorrecto.
¢ Sugerir que ambas partes estan equivocadas y sefalar los problemas incluyendo ambos puntos de vista. Al hacer esto,
las partes se enfocaran en persuadir al gerente de su inocencia y la culpabilidad de la otra parte, en vez de luchar por
mejorar sus relaciones laborales.

* Minimizar la seriedad del conflicto desalentando la expresion de las emociones. Las partes en disputa siempre
sentirdn que ellos tienen un serio problema y el gerente no debera de empequefiecer su importancia. Toma lo
siguiente: «Estoy sorprendido que dos personas tan inteligentes no hayan podido solucionar este pequefio conflicto.
Tenemos cosas mas importantes que hacer que estar aqui tratando de resolver estos pequefios asuntos.» Esta forma de

abordar el conflicto hard que ambas partes se pongan a la defensiva.

En un hotel, los conflictos entre los departamentos suceden muy a menudo, por ejemplo: entre el restaurante y la cocina, la
division de reservaciones y recepcion, mantenimiento y habitaciones, contabilidad y recepcién, compras y cocina o ventas

y recepcion.
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Esta mafiana cuando caminaba por las instalaciones del hotel, notaste que Carlos, el
portero estaba ayudando a que unos huéspedes hicieran el check-out del hotel.
Carlos parecia muy contento cuando €l llevaba las maletas de los huéspedes de la
recepcion hasta el auto de ellos. Cuando finalmente las maletas fueron colocadas
en el auto, los huéspedes le dieron la propina a Carlos. Para su sorpresa cuando
Carlos recibi6 la propina, su actitud cambié inmediatamente - se miraba molesto y
no agradecio6 a los huéspedes de la forma que €l acostumbraba a hacerlo.

Pregunta: ¢ Qué le dirias a Carlos?
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Caso 2 [ |

Esta tarde cuando estabas observando la entrada al hotel, viste que el portero Jorge,
ayudaba a un huésped que ingresaba al hotel. El huésped no tenia pesos mexicanos
suficientes para pagar la tarifa del taxi e inmediatamente Jorge se ofrecio a pagar la
tarifa del taxi y esperar que el huésped le reembolsara mas tarde. Tu te sentiste muy
bien al ver esta actitud.

Pregunta: ¢ Qué le dirias a Carlos?
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