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Estandares de Competencia

Hoteleria

EC0043 Preparacidén de habitaciones para alojamiento temporal

EC0044 Coordinacién de los servicios de limpieza de habitaciones y areas de estanci
a para alojamiento temporal

EC0045 Prestacién del servicio de recepcidn y atencidén al huésped para su alojamien
to temporal

EC0047 Supervisién de las condiciones de registro y estancia del huésped

EC0206 Coordinacidén de grupos de trabajo de linea

EC0667 Prestacién de los servicios de hoteleria

EC0828 Atencién al huésped durante su alojamiento

EC0830 Comercializacidén de servicios turisticos relacionados con el hospedaje

EC0832 Coordinador de los servicios de hospedaje

EC0853 Supervisién de limpieza de habitaciones y &reas publicas

\. EC1020 Prestacidén del servicio de hoteleria con orientacidén a la sostenibilidad ‘
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Gastronomia \
EC0016 Atencidén a comensales en servicio de especialidades
EC0038 Atencidén a comensales
EC0042 Coordinacién de los servicios de alimentos y bebidas
EC0081 Manejo higiénico de los alimentos
EC0127 Preparacién de alimentos
EC0128 Preparacién y servicio de bebidas
EC0618 Produccién de pan artesanal
EC0622 Preparacién de bebidas con base en café
EC0722 Atencidén al comensal
EC0729 Elaboracién de productos de panaderia y reposteria
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Estandares de Competencia

Gastronomia

EC0747 Preparacién de alimentos y bebidas

EC0748 Preparacién de bases culinarias

EC0749 Preparacidén de bebidas y cocteles

EC0950 Elaboracién de pan francés y sus variedades

EC1019 Prestacién de servicios de gastronomia con orientacidédn a la sostenibilidad

EC1021 Procesamiento industrial de alimentos

EC1084 Preparacién de gastronomia mexicana popular tradicional

EC1276 Elaboracién de platillos aplicando técnicas culinarias de la cocina
Queretana

EC1286 Elaboracién de productos de pasteleria

EC1392 Elaboracidén de pastas alimenticias en grado artesanal e industrial en sus

\ distintas variedades /
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Estandares de Competencia

EC0010 Prestacidén de servicios estéticos corporales

EC0046 Prestacidén de servicios cosmetoldgicos faciales

EC0072 Atencidén in situ al visitante durante recorridos turisticos

EC0143 Aplicacidén de Masaje Shiatsu

EC0183 Presentacién del servicio al cliente del negocio SPA

EC0186 Gestidén del negocio spa

EC0474 Acondicionamiento fisico de jdévenes y adultos para el mantenimiento de la
salud

EC0868 Asesoria de servicios turisticos en agencias de viajes

EC0870 Aplicacidén de masaje con técnica zapoteca

EC0877 Prestacidén de servicios de guia de buceo en aguas abiertas

\ EC1041 Coordinacidén para una sesién de Ashtanga Yoga /



EC1042
EC1043
EC1047
EC1048

EC1049

Prestacidén de

Estandares de Competencia
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Coordinacidén para una sesién de Yoga especializado

Coordinacidén para una sesién de Yoga para nifios de 4 a 12 afios de edad
Prestacidén de servicios para peinado de cabello

Aplicacidén de masaje con piedras calientes

Aplicacidén de masaje de reflexoterapia podal

~N




Estandares de Competencia

EC0126
EC0140
EC0405
EC0416

EC0442

EC0443

EC0450
EC0493
EC0494

EC0495

EC0506

Mantenimiento
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Limpieza de cocinas industriales

Cuantificacién del consumo de agua potable con medicidn
Aplicacién de pinturas decorativas en edificaciones

Operacién del mantenimiento al sistema energético de inmuebles

Aplicacién de impermeabilizantes acrilicos y asfédlticos en frio sobre losa

Realizar instalacidén y mantenimiento de sistemas de aire acondicionado vy
refrigeracién comercial

Aplicacién de acabados en mobiliario de madera y aglomerados de madera
Medicidén de los niveles de iluminacidén y reflexidn en el ambiente laboral
Medicién de los niveles de ruido en el ambiente laboral

Operacidén segura de calderas

Prestacién de servicios de instalacidén y mantenimiento de sistemas de
refrigeracidén hasta 25 toneladas de refrigeracidn
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Mantenimiento

Estandares de Competencia

EC0621

EC0638

EC0708

EC0709

EC0780

EC0895

EC1023

EC1389

EC1390
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~N

Mantenimiento de Habitaciones para alojamiento temporal

Instalacidén y mantenimiento de sistemas electromecédnicos

Aplicacién de pinturas y recubrimientos en edificaciones residenciales y
comerciales

Asesoria en soluciones integrales para el manejo de agua en edificaciones
residenciales

Aplicacién de pinturas y recubrimientos decorativos en edificaciones
Operacidén de piscinas

Realizacidén y mantenimiento de instalaciones y sistemas eléctricos

Prestacidén de servicios preventivo y correctivo a equipos de refrigeracidn
auto contenidos con marca maxima permisible de hasta 150 gr de refrigerante
hidrocarburo

Prestacién de servicios de instalacidén y mantenimiento de sistemas de ‘
climatizacién/aire acondicionado de hasta 3 toneladas de refrigeracidn




Historico de certificaciones en el
sector
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Analisis para identificar las funciones y
competencias especificas relevantes para la
empleabilidad y productividad a nivel nacional,
sectorial y regional en el Sector Turismo en
México

- EDUCACION conocer

SECRETARIA DE EDUCACION PUBLICA conocimiento « competitividad « crecimiento

Analizar las tendencias %
necesidades de personal calificado,
asi como las funciones y

competencias laborales relevantes

que habran de requerirse. Definir los objetivos y estrategias

que permitan el desarrollo integral
de la fuerza laboral y de 1la
productividad sostenible del sector
mediante la certificacidén de las
competencias del personal.

Identificar la demanda de la
fuerza laboral por competencias
del sector turismo.

Propiciar la gestidén de talento
humano y planes de formacidn.

Identificar las brechas de oferta
y demanda de fuerza laboral del
sector Turismo.

Identificar las necesidades de
estandarizacidén de funciones.
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Importancia del Sector Turismo en la Economia
Nacional

SECRETARIA DE EDUCACION PUBLICA conocimiento « competitividad « crecimiento
% PIBT sobre PIB Visitantes y Empleos turisticos
. histérico por atfio (2008-2021)
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Descripcion

de los recursos humanos

contratados por el sector
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Caracteristicas laborales

Predominante participacidén de las
mujeres

Presencia de personal joven

Grado de informalidad laboral y la
subocupacidn

Salarios bajos en personal de
mandos medios y operativos

Sueldos competitivos para
ejecutivos

f Minima o nula capacitacion del
personal en micro y pequefias
__cmpresas de servicios turisticos




Descripcion  de los recursos  humanos
contratados por el sector
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Personal encontrd trabajo Busqueda Incremento
. o en otras actividades de Rotacién
wﬁ ® Mejores
Salarios
Efectos en
Crecimiento exponencial la
Etapa de . .
r de la demanda apacitaci
recuperacion ® S— n
|
\ 4
Resistencia
. . Incremento
a invertir
en en.la .
desarrollo apacitaci
Demanda de talento humano b&‘ n
competente competencias ]
—
Personal
sin
Estandares

requeridos




Brecha existente
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Proyeccién de la variacién de la demanda de empleo*

(Sector Turismo)

Concepto 2023 2024 2025 2026 2027 Total
Crecimiento 204,693 214,047 223,829 234,058 244,755 1,121,382
Reemplazo por 40,634 41,841 43,083 44,363 45,681 215,602
Retiro
Rotacién 9,224 9,498 9,780 10,071 10,370 48,943
Externa
Productividad -71, 665 -77,068 -82,782 -88,822 -95,205 -415,542

Total 182,886 188,318 193,910 199,670 205,601 970,385

Brecha la Demanda y Oferta de Empleo
para Ocupaciones Operativas y de Mando Medio del Sector Turismo

Acumulado 2023-2027

Potencial Demanda

(total)

Proyeccién

Potencial Oferta

(jovenes de 20 afios y menor con perfiles
operativos y de mando medio para sector tursimo)

970,385

800,000




Funciones y competencias relevantes para la
empleabilidad y productividad

%
v
)

1. Transicién
de “ver y
conocer” a

“experimentar"

L

6.
Digitalizacién
de los
procesos en el
Sector Turismo

2. Orientacién
al Desarrollo
Sostenible

Macro tendencias
en la demanda

| del Sector
: Turismo

3. Nuevas
generaciones
de visitantes,
familiarizados
con las nuevas
tecnologias de
informacién

5. Reformas
laborales

4.
Mejoramiento
de las
condiciones de
trabajo,
especialmente
en Salud y
Seguridad en
el trabajo
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Funciones transversales por cadena de valor
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Funciones Transversales
(agrupadas por competencias)
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e s’

Propuesta de estandarizacion de funciones g&

8

Incorporar criterios de evaluacidén a
(:) los estandares actuales sobre las
competencias transversales

Hacer un estandar especifico sobre
temas transversales

Agruparlos por pagquetes por nivel por
-O subcadenas y vincularlos a indicadores
y productividad




Incorporar criterios de evaluacion a los
estandares actuales sobre las competencias
transversales

Estandar EC0038 Atencidén a comensales

Descripcién Estdndar de Competencia para
personas que deban contar con
conocimientos, habilidades,
destrezas y actitudes como
en establecimientos
al de
alimentos y bebidas; desde
preparar el equipo necesario
para atender al cliente,
alimentos y bebidas,
cobrar el consumo
Camarero/camarera de
restaurantes
Mesero/mesera
Mesero/mesera de servicio a
cuartos
1 de 3: Preparar la estacidén y
equipo de operacidn para la
atencidén al comensal
2 de 3: Servir alimentos y
bebidas al comensal
3 de 3: Cobrar la cuenta de
consumo del comensal

meseros,

dedicados consumo

servir
hasta

Ocupaciones
relacionadas
con el
estandar de
competencia
Elementos del
estandar
actual

WNIDOS 47
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Propuesta de incorporacién de desempefios

Elemento 4:

Competencias transversales

Criterios
de
evaluacidén

Desempefio: Generacidén de experiencia en el servicio.

. Al recibir al comensal

o Al tomar la orden de alimentos y bebidas

. Al servir las bebidas y alimentos al comensal

° Al despedir al comensal

Desempefio: Dominio del inglés

. Al recibir y despedir al comensal

. Al tomar la orden de alimentos y bebidas

. Al servir los alimentos y bebidas al comensal

. Al retirar los muertos

. Al presentar la cuenta de consumo al comensal

. Al verificar la forma de pago de la cuenta

. Al presentar el comprobante de pago de la cuenta al
cliente

Producto: Digitalizacidén de procesos

. Al enviar la orden de alimentos y bebidas a la
cocina

° Al cobrar la cuenta de consumo

Desempefio: Desarrollo Sostenible (Aplicacidén de

practicas verdes vy
desinfeccién en su

aplicacidén de préacticas de higiene y
adrea de trabajo )

. Al recibir al comensal
° Al limpiar la mesa de servicio al comensal
Producto: Trabajo productivo

° Medicién de indicadores de trabajo en equipo, nivel

de satisfaccidédn de clientes atendidos, etc.




Incorporar

criterios

de evaluaciobn a los

estandares actuales sobre las competencias

transversales
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Derivado del andlisis se sugiere empezar con los siguientes estandares por cadena de valor:

Gastronomia Hoteleria Servicios Mantenimiento

*EC0081 Manejo
higiénico de
los alimentos
*EC0038
Atencidn a
comensales

*EC0043
Preparacidn
de
habitaciones
para
alojamiento
temporal
*EC0044
Coordinacidn
de los
servicios de
limpieza de
habitaciones
y areas de
estancia para
alojamiento
temporal

*EC0899
Aplicacién de
masaje tejido
profundo
*EC0046
Prestacidén de
servicios
cosmetoldgico
s faciales

*EC0443
Realizar
instalacidén y
mantenimiento
de sistemas
de aire
acondicionado
Yy
refrigeracidén
comercial
*EC0495
Operacién
segura de
calderas
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Hacer un estandar especifico sobre temas
transversales

conocer

conocimiento « competitividad « crecimiento

Realizar estandares de

D Realizar un estandar
manera individual para

agrupando las funciones

cada uno de las funciones

transversales:
transversales

* Normatividad vy * Generacidn de
certificacidén de experiencias en
procesos el servicio

* Profesionalizaci turistico;
6n de la * Normatividad vy
ocupacidn certificacidén de

* Generacidn de procesos;
experiencias en * Profesionalizaci
el servicio 6n de la
turistico ocupacioén;

e Desarrollo Desarrollo
sostenible. sostenible;

* Digitalizaciodn * Digitalizaciodn

\———ués—iee—pi cesos J \———-ée—ies—pi cesos J

y uso de TIC's y uso de TIC's
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Agruparlos por paquetes por nivel por
subcadenas y vincularlos a indicadores vy
productividad
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La agrupacién de las funciones transversales por nivel dentro de cada una de las subcadenas se puede
vincular con indicadores de desempefio y de productividad derivados de una desagregacidén del integral al
parcial, que va desde lo operativo a téctico y estratégico.

Nivel Operativo Indicadores parciales relacionados con las

Gastronomia competencias transversales

Cuenta promedio por Cantidad de merma por comensal

comensal
Cumplimiento del tiempo promedio de espera
Nivel de satisfaccidn de de los platillos por parte de los
los comensales comensales de acuerdo al estandar

establecido
Numero de comensales
atendidos por mesero Numero de tareas asistidas por la

digitalizacidén de procesos

Cumplimiento del uso de equipo de
proteccidén personal (EPP)

_ S
En funcién de indicadores claves de proceso opem funciones

transversales, para que vayan contribuyendo al logro de los indicadores de desempefio y productividad

~ | .
auc 105 pPpLOCCES0S ULJC_LCltJ_VUD.



Tendencias coyunturales
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Incorporaciédn
acelerada de
personal nuevo

pmﬁ ffpmgera En términos de movilidad

a demanda . ) T
emergente interregional la empleabilidad
Ambiente de estdtica puede ser funcional en

estaggaT;ento el corto plazo, para contratar a

capacitacién y personal nuevo desde regiones
certificacién donde la recuperacidén ha sido

por més lenta y o donde hay mas
competencias oferta educativa orientada al
sector

levada tasa
de rotacién
de personal
en polos de

Acompafiamiento de
opciones de

mayor
crecimiento transporte y
hospedaje.
Reduccidén de tiempos
Empleabilidad estatica = mismo nivel de y agilidad para la
profesionalizacidn gestiodon del

desarrollo de
competencias]|




Tendencias estructurales
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Caso Grupo Las Brisas, Huatulco

EC 0612: Aplicacidn de practicas verdes en su area de tratk
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OBJETIVOS

General

Contar con personal capacitado y certificado en la aplicacidén de practicas verdes en su area de
trabajo.

Especificos

. Crear una cultura de practicas verdes entre el personal, articulada al estédndar de EarthCheck
del Hotel y apoyado en el estédndar de competencia EC 0612 de CONOCER

g Implementar una gestién integral de mejora continua en materia de practicas verdes y
condiciones de seguridad en el trabajo

o Contar con un sistema de medicidén de impacto de las préacticas verdes en indicadores de
sostenibilidad del hotel

. Reconocer al personal por sus contribuciones a la sostenibilidad ambiental y social del hotel
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EQUIPO VERDE MM

El Equipo Verde MM se estructurd de acuerdo a los ejes de gestidén de EarthCheck. Los integrantes
son de diferentes Areas / departamentos. En total 19 integrantes.

Temas Areas Participantes

Cuartos / Ama de llaves
Mantenimiento

1 Energia y Agua A&B : Cocina, Saldédn (meseros)
Lavanderia
Servicios de Transporte

RRHH

Seguridad

Mantenimiento
2 Ecosistema, Residuos, Sustancias Tdéxicas Recepcién

Reservaciones

Administracidn

A&B

RRHH

Animacién / deporte
Kid’s Club
Concierge

3 Comunicacidén Social y Comunidad
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CAPACITACION EN AULA

La capacitacidén se hizo con base en el estandar EC 0612 del CONOCER: Aplicacidn de
practicas verdes en su area de trabajo. Fue de 4 horas por dia, durante 4 dias.
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CAPACITACION - SOPORTE

SECRETARIA DE EDUCACION PUBLICA

Se cuenta con los siguientes materiales de apoyo:
Estidndar de competencia CONOCER: EC 0612
Guia con base en el estandar

Guia de gestidén de merma

Sitio web de empleos verdes con guias y referencias adicionales

conocer ESTANDAR DE COMPETENCIA

conocirmiento « compelifividod « crecimiento

.- Datos Generales
Codi Titulo
v EMPLEOS 3.
EC0612 Aplicacion de précticas verdes en su drea de trabajo x5 T
ECO612 APLICACION DE PRACTICAS 3
. d : VERDES EN SU AREA DE TRABAJD .
http://www.herramientasoit.org/emp e S || ) et
leos_verdes/ ~ Gestién de la Merma
en el Sector Turismo de
Restaurantes

(@ ©conocer
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SECRETARIA DE EDUCACION PUBLICA

b

EVALUACION - CERTIFICACION
hicieron dos evaluadores externos, de la Entidad
acreditada ante el CONOCER. Aproximadamente fueron 3

La evaluacidn con base en el estédndar EC 0612

de Certificacidén de la SEP de Chihuahua,
el proceso de evaluacidén de 19 integrantes hotel se hizo en 4 dias.

horas por candidato;
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EVALUACION - CERTIFICACION

Alvaro Lépez Garcia Lugar: Lobby y Motor lobby del hotel Fecha: 20 de mayo de 2019

T
N i m
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%k Problemagrande
B Problemamediano
Problema pequeio

Altas emisiones CO2 por uso de

%k Vehiculos diariamente.
Ventiladores, encendi-
- computadoras 490s todo

el dia.
Luces (led)
encendidas todo el dia.

MOTOR LOBBY
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EVALUACION - CERTIFICACION

F ECO-MAPA
Realizé: —\ AZIIN OTTLALL| PEREZ 0M\EnOw2a,

Area: DY COAZICS. HABAC

Fecha: 20 - MAMO - 2019
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EVALUACION - CERTIFICACION

Mapa de viaje

LINEA DEL TIEMPO DE VIAJE

SERVICIO PREVIO

= - =7 ~

EL PRINCIPIO oz
DEL VIAJE Reservacion
al hotel
=

' -
aHabitacién 4Recorridoa -
=] - bonita pie para
i v
A AP excelente :bserv?r
telefonica lvista ] ora y fauna
trato amable = .
[ .
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ACCIONES DE MEJORA

58 Propuestas de
mejora

30 Acciones de mejora realizadas




Capacitacidn:
eco—-amigable
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ACCIONES DE MEJORA

Antes: 27 litros (cubeta y media)

3 litros (jicara)

Ahora:
b litro (reutilizacidén de botella de agua)

89% reduccidn de uso de agua en limpieza

de terrazas
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ACCIONES DE MEJORA

Programacién de equipos de lavado

Reducimos 25% del consumo de agua

Antes Después

3 ciclos nivel
bajo

3 ciclos nivel
alto

6 ciclos nivel
alto

2,520 litros 1,575 litros
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Involucramiento Huesped: Tarjetas de Cuidado Arrecife en Playa
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ACCIONES DE MEJORA

3R — Manualidades Kid’s Club




ACCIONES DE MEJORA
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Gestidén de Merma Restaurante E1 Mexicano

Antes

Después

COCINA EL MEXICANO 7 AL 13 DE ENERO 2019

COCINA EL MEXICANO 12 AL 18 DE AGOSTO 2019

RESIDUO ORGANICO DIiA KILOGRAMOS|No. DE COMENSALES| |RESIDUO ORGANICO DIA KILOGRAMOS [ No. DE COMENSALES
Del Turno LUNES 229.2 77 Del Turno LUNES 1115 438
Del Turno MARTES 165.3 104 Del Turno MARTES 124.7 295
Del Turno MIERCOLES 264.2 119 Del Turno MIERCOLES|  138.67 441
Del Turno JUEVES 125.2 94 Del Turno JUEVES 125.1 423
Del Turno VIERNES 248 121 Del Turno VIERNES 171.6 450
Del Turno SABADO 68.9 98 Del Turno SABADO 138.7 487
Del Turno DOMINGO 101.1 71 Del Turno DOMINGO 158.4 447
TOTAL 1201.9 684 TOTAL 968.67 2981

1.79 Kg/Comensal

Reduccidn:

0.33 Kg/Comensal

1,46 Kg/Comensal
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ACCIONES DE MEJORA

Reforestacidédn en Comunidad
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RESUMEN RESULTADOS AMBIENTALES

Reduccidn

Anual
Agua potable 827 m?
Recuperacidén: agua tratada 17,544 m?
Energia 38,640 KwH
Residuos organicos 24.5 Ton.
Residuos inorgéanicos 3.5 Ton.
Hojas 45 paq.
Bolsas 1100 kg

800 kg

Fertilizantes
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LECCIONES APRENDIDAS

Un factor de éxito para la instalacidén de préacticas verdes es por un lado el apoyo
efectivo de la direccidén de la organizacidén y de las gerencias de &areas; por el otro,
la participacién de los mandos medios para la implementacidédn de acciones concretas.

Las oportunidades de practicas verdes se presentan en todas las &reas y departamentos
del hotel.

Las propuestas de practicas verdes nacen de la observacidén y reflexidn sobre el ‘dia-
dia’ del trabajo y del area

La instalacidén de equipos verdes integrados por representantes de diferentes &areas
rompe la cultura de silos y fortalece las interacciones entre departamentos.
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LECCIONES APRENDIDAS

El conocimiento del personal de su adrea de trabajo permite generar
acciones de mejora relevantes y factibles de realizar en un tiempo corto.
la vez, es un reconocimiento a su capacidad de crear y aportar mejoras en

A

un ambiente de confianza.
Las practicas verdes estan orientadas a accilones de bajo costo, rapida

implementacidén y alto impacto. En el arranque aparecen las mas visibles,
con un alto impacto por atender deficiencias en el manejo de recursos
ambientales (fugas, desperdicio). El reto es sostener el sistema y

profundizar en los temas en un segundo momento.
Las acciones de mejora inciden en costos, el uso de recursos naturales y

en condiciones de trabajo, especialmente las relacionadas con la seguridad
e higiene y el desarrollo profesional. Son impactos integrales.
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LECCIONES APRENDIDAS

¢ El1 estandar de competencia es de gran ayuda para focalizar la
capacitacidn vy dar un seguimiento puntual en las Aareas de
trabajo. La evaluacidn y certificacidén es un mecanismo efectivo
para que el conocimiento se afiance en los participantes y que se
demuestre a través del desempefio en el area de trabajo. Es parte
integra del proceso de aprendizaje. A la vez el certificado es un
reconocimiento al personal por sus competencias desarrolladas.
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GRACIAS
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EL REVOLUCIGNARIG DEL PUEBLG.



