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Saludos

Cuando hablamos de un estudio de necesidades inmediatamente pensamos en una
investigacion para conocer cual es lanecesidad y donde se va a trabajar. Segun Tirados (2007)
cuando se hace un estudio o diagndstico de necesidades se refiere aaquellos aspectos que
presenta insuficiencia para una personahacer su labor diaria. Como bien sabemos este proceso
cuenta conun analisis de necesidades. Por eso también es importante que el trabajador adquiera
como sefiala Velazquez (2013) ciertas competencias que le permitan desarrollar su trabajo y
cumplir consus responsabilidades con excelenciay adquirir nuevos conocimientosy destrezas.

En el estudio de la empresa estudiada con mis compafieros para hacer este proceso de un
estudio de necesidad, este surge por las multiples criticas del servicio al cliente donde habia una
inquietud por los fututos clientes y por la imagen de la empresay su cadena de hoteles. La
prioridad para la administracion de estos hoteles eramejorar el servicio servicio al cliente tanto
en larecepcioncomoenel servicio de habitacion. Para este estudio se llevd acabo diferentes
procesos. Por ejemplo, se obsenvd el comportamiento de una muestrade empleados, se
distribuyeron cuestionarios alos empleados de recepciony del servicio de habitacion, se
revisaron los expedientes de cada empleado y su rol enel hotel y también se llevd a cabo una
entrevista con el supervisor inmediato de estos empleados.

Luego de los resultados de los instrumentos administradosy recopilados, se disefié un
plan de capacitacionen formavirtual para los empleados de front desk y servicios ala habitacion
sobre: Motivacidn, proactividad y trabajo en equipo en el area laboral. En este plan se incluiran

maodulos para el participante con los temas, estrategias y recursos a utilizar, también se incluirén



instrumentos de avaltio que prueben el objetivo del taller y se utilizard una plataforma de fuente
abierta para realizar el mismo.

Con este plan entonces se lograra mejorar lacalidad del servicio enrecepcidn, tanto via
telefénicacomo presencial, maximizar el recurso humano encargado del servicio de habitacion,
tener la capacidad para resolver problemas sencillos o de complejidad media con los huéspedes,
mejorar lacomunicacion entre los empleados de front desk y servicio a la habitacién. Ademas
que estacadena de hoteles necesita capacitar a los empleados del areade front desk y servicio a
la habitacion para que brinden un mejor servicio al cliente. Asi, que nos llevé a que lo mejor era
ofrecerles un adiestramiento donde se les brindaran estrategias o claves para el éxito empresarial
y con este se cubriran todos los aspectos mencionados anteriormente.
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