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CAPACITACION

Seleccion e Induccion de Personal Hotelero

50027
Modalidad 100% Online Asincrénica
Duracion 120 horas
Dirigido a personal de recepcion, atencién, housekeeping, supervisidn, recursos

humanos y equipos operativos del sector HORECA.

Este curso entrega herramientas practicas y conocimientos aplicados en Seleccion e Induccion de
Personal Hotelero, orientados al contexto de hoteles, restaurantes, cafeterias y negocios HORECA.
El programa aborda procedimientos, gestidn operativa, calidad de servicio y buenas practicas para
fortalecer el desempeno profesional y la eficiencia de los procesos.

Unidad 1: Fundamentos del servicio y la operacion

e Comprension del rol del personal de atencidn y operaciones en la experiencia integral del
cliente o huésped.

» Reconocimiento de estandares de presentacion, conducta, comunicacién y coordinacién
entre areas.

* |dentificacidn de tareas criticas y puntos de contacto que influyen en la calidad percibida.

Unidad 2: Procedimientos y coordinacion de equipos

* Aplicacion de rutinas, protocolos y listas de verificacidon para asegurar consistencia en el
servicio.

 Organizacién de turnos, prioridades, novedades y comunicacién entre equipos operativos.

e Uso de registros y herramientas de apoyo para reducir errores y mejorar continuidad.

Unidad 3: Comunicaciéon y manejo de situaciones

 Desarrollo de escucha activa, comunicacion clara y trato respetuoso en contextos de
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atencion.

» Manejo de reclamos, solicitudes especiales y situaciones dificiles mediante técnicas
orientadas a soluciones.

e Adaptacion de la atencion a distintos perfiles, culturas, idiomas y necesidades de los
usuarios.

Unidad 4: Supervision y mejora del desempeno

» Seguimiento de estandares mediante observacidn, retroalimentacion e indicadores de
servicio.

e Deteccidn de brechas de desempefio y necesidades de capacitacién del equipo.

* Implementacién de acciones de mejora para fortalecer clima laboral, productividad y
satisfaccién del cliente.

Metodologia

El curso se desarrolla mediante estudio autdonomo, lecturas guiadas, analisis de casos, ejercicios de
aplicacién, actividades practicas, cuestionarios por unidad y una evaluacion final.

Recursos Didacticos

Se incluyen manual de estudio, guias de trabajo, glosario técnico, fichas de apoyo, material
descargable y casos practicos vinculados a situaciones habituales del sector HORECA.

El aprendizaje se verifica mediante cuestionarios, actividades de aplicacion, resolucién de casos
practicos y una evaluacién final integradora.

Competencias de Egreso

e Comprender los fundamentos y procesos asociados a Seleccién e Induccion de Personal
Hotelero.
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* Aplicar procedimientos y buenas practicas de forma ordenada y consistente.
* |dentificar riesgos, desviaciones y oportunidades de mejora en la operacién HORECA.

 Contribuir a una gestién eficiente, segura y orientada a la calidad de servicio.
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