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Diplomado en Hotelería y Turismo
Módulo 6. Cuidar a nuestros huéspedes II.
Actividad 12. Calidad en el servicio al huésped y sus beneficios económicos.

	 Nombre del Alumno:
	

	Matrícula
	

	Correo
	

	Ciudad, estado y país
	

	CCA:
	

	Nombre del tutor
	



Objetivo de la actividad:
Reforzar los aprendizajes con propuestas que aseguren la aplicación de sistemas de calidad identificando su relación con los beneficios económicos que el buen servicio a los huéspedes aporta al hotel.
Instrucciones: 
A partir de la comprensión de los temas del Módulo 6, que abordan los conocimientos y las habilidades necesarios para implementar mejoras en el servicio al huésped a fin de lograr su satisfacción por la atención recibida durante su estancia en el hotel, 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. Imagina que debes contratar un nuevo chef para el hotel. Elabora el diagrama de flujo correspondiente y explica con detalle todos los pasos para su reclutamiento (Vacante, archivo de candidatos, aplicación de pruebas de conocimiento y/o habilidades, análisis y evaluación, valoración final, contratación a prueba, admisión y orientación); aplica creatividad a tu diagrama:
	 














2.  Diseña un Plan de capacitación para tu personal. Guíate en las descripciones del trabajo de los empleados. Recuerda diseñar un sistema amistoso para reforzar la capacitación, dar seguimiento, proporcionar retroalimentación para mejorar y evaluar el desempeño. En las instrucciones de esta actividad (Plataforma educativa) se encuentra disponible un PDF que puedes descargar y consultar para reforzar tus conocimientos sobre un plan de capacitación.
	














 
3. Está en tus manos promover más el hotel. Identifica y describe la necesidad que desees cumplir (más ingresos, más reconocimiento etc.). Elige dos formas que se adecuen mejor para ello (Diseñar una página web, publicar en redes sociales más imágenes de las habitaciones y áreas del hotel; o algunos recursos más sencillos como: un anuncio de los precios y/o servicios, volantes para la zona del hotel). Una vez elegidas las formas, analízalas y describe la información que deberán contener; recuerda que debe ser clara y atractiva para que el cliente reciba el mensaje de forma correcta. Menciona por qué crees que las estrategias propuestas darán como resultado una mejor promoción del hotel.
	Necesidad
	Forma 1
	Forma 2
	Contenido
	¿Por qué las elegí?

	





	
	
	
	



4. Tener una buena imagen del hotel y manejar una adecuada publicidad dará como resultado un incremento en los ingresos. Para lograr este objetivo desarrolla y describe con detalle 3 propuestas de mejora en el hotel que permitan promoverlo mejor e indica por qué las consideras apropiadas.
	Propuesta 1
	Propuesta 2
	Propuesta 3
	Es apropiada porque…

	







	
	
	



5. Eres parte de un hotel que está creciendo en el ámbito servicio y te piden que busques la forma de saber qué es lo que les gusta y disgusta a los huéspedes frecuentes y cómo puedes solucionar los disgustos. Basándote en el Modelo SERVQUAL, disponible para su descarga y consulta en las instrucciones de la actividad (Plataforma educativa), elabora un cuestionario para conocer mejor las necesidades y expectativas de tus clientes, identificar áreas de mejora y desarrollar estrategias para brindar un servicio de mayor calidad. Debes diseñar las preguntas adecuadas según los puntos que el cliente utiliza para valorar la calidad del servicio:
	













6. Sabemos que obtener beneficios económicos es uno de los objetivos más importantes de cualquier negocio. Un hotel no es la excepción. Explica y detalla la relación que existe entre la política de servicio al cliente y los beneficios económicos que implica para el establecimiento. Justifica tu respuesta.
	















7.  Sintetiza en un par de párrafos tus aprendizajes y 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
________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

[bookmark: _Hlk189992342](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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