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ABSTRACT

El objetivo de la realizacién del presente trabajo, es establecer la importancia que tiene
el factor humano dentro de las instituciones hoteleras y la incidencia en la cultura
organizacional con valores; con la cual, cada uno de los miembros de la Empresa se
identifique y viva este ideario, sin importar el departamento o nivel jerarquico al cual

pertenezca.

Por motivos de confidencialidad hacia la empresa evaluada, los nombres se
mantendran andnimos; pero es fundamental para este ensayo mencionar que se trata de
una institucion hotelera que pertenece a una franquicia, la cual es operada por una
compafiia. La visién definida por la cadena resalta los puntos de infraestructura y
programas para el desarrollo de su recurso humano, con el fin de aumentar el flujo neto
de los accionistas a través de un servicio personalizado, y contar con personal altamente
calificado y motivado. Se hizo una investigacion, en la cual se encontr6 que, al momento
de cumplir los objetivos trazados, no se contaba con la rigidez necesaria para cumplir las
politicas creadas, ni con el respeto del personal para cumplirlo, lo que cred discrepancias
en la gestion del mismo, ello es una consecuencia negativa en el desempefio y calidad del
trabajo de los colaboradores; y que tiene repercusiones en el servicio prestado al cliente

externo, y afecta la utilidad neta de la Empresa.

Se espera que la elaboracion de esta propuesta contribuya, de alguna forma, a
concientizar a los administradores de los hoteles de cinco estrellas que operan en la ciudad
de Guatemala, acerca de la importancia que tiene brindar a los colaboradores un buen
ambiente de trabajo. Para alcanzar esto de una forma exitosa, se debe aplicar
correctamente el proceso administrativo en todos los departamentos de la Institucion, en
particular en el Departamento de Recursos Humanos; contar con el nimero de personas
adecuadas para ejecutar el mismo y fomentar un ambiente donde exista el respeto a la
dignidad que posee cualquier persona. A partir de esto, se considera que, al mejorar la
relacion y condicion de trabajo para el colaborador, aumentara su rendimiento laboral y

se logra obtener un mejor servicio al cliente, lo que elevara su nivel de satisfaccion.



Es oportuno mencionar que todos los pasos deben ser guiados por el Gerente General,
quien asumira su rol como lider. Es de suma importancia, que la persona que ocupe el
puesto, sea un profesional preparado con un alto nivel académico, carisma y que posea

todas las caracteristicas de un lider nato.



I. La institucion hotelera

Una institucion hotelera es un edificio o infraestructura planificada y acondicionada
para otorgar servicios de alojamiento temporal a las personas. También, pueden proveer
servicios adicionales como alimentos y bebidas, entretenimiento u otros servicios
complementarios. Segun el Acuerdo gubernativo No. 1144-83 (Congreso de la Republica,
1983) se clasifican los establecimientos de alojamiento en:

e “Categoria: de acuerdo a los servicios y facilidades que ofrecen.

e Grado: se utilizan simbolos o signos para denotar calidad.

e Clasificacion privada o comercial: es establecida por compafiias comerciales y

asociaciones involucradas en la promocion de servicios hoteleros.

e Otras clasificaciones: area geografica, mercado objetivo, servicio, entre otros.”

Segtin afirma Anleu de Bran (2008) “Todos estos hoteles pueden ser administrados de
distintas formas:
e Administrado por el mismo duefio: es la posesion directa de una 0 mas propiedades por

una persona o compaiiia.

o Duefios de hoteles que contratan una compafia administradora para operar su hotel:

— Contratos de administracion: es un acuerdo entre una compafiia administradora de
hoteles y un duefio de una propiedad hotelera, en donde la compafiia administradora
toma la responsabilidad de manejar el hotel y administrar el negocio. En algunos
casos, una cadena bien conocida, tiene permitido construir una propiedad nueva y

retenerla mientras gestiona que una empresa local administre el hotel.

— En otros casos, los inversionistas locales pueden financiar la construccion y el

desarrollo de la propiedad, mientras contratan a una cadena experimentada para que



administre la operacion. Mediante un contrato de administracion, el duefio de una
propiedad contrata a una compafiia administradora de hoteles para operar el
establecimiento, donde la empresa administradora recibe una participacion de las

ganancias.

— Hoteles en propiedad y administrados por una cadena.

— Hoteles adquiridos por un inversionista o grupo de inversionistas adheridos a una

cadena con fines comerciales.

— Hoteles en propiedad individual o de un grupo operados como franquicia de una

cadena.

Otro tipo de administracion es el de franquicia, existen varios tipos de modelo para
este, los cuales se detallan a continuacion:

e Franquicia: se conoce como cadena franquiciada, comprende propiedades que tienen
el mismo nombre y disefio, pero pertenecen a diferentes propietarios. Los hoteles
pueden ser administrados por diferentes operadores. Algunos de los que utilizan este
modelo son: The Westin Camino Real Guatemala, AC Hotel by Marriott Guatemala

City, entre otros.

La franquicia es una autorizacion que da la compafiia (franquiciante) para utilizar
las ideas, métodos, y marcas registradas de la misma, en un negocio. Al pagar una
cuota, el inversionista (franquiciatario) puede obtener una licencia de marca registrada,
planos arquitectonicos, anteproyectos, disefios, capacitacion y métodos de operacion.
El franquiciatario es el responsable de financiar la construccion de la propiedad, aunque
algunos franquiciantes ofrecen préstamos para construccion o rentan inmuebles a los

franquiciatarios.

El franquiciatario puede ser un individuo, una sociedad, una corporacién pequefia,



un grupo de inversionistas y debe guiarse por los estandares de calidad y

especificaciones del producto establecido por el franquiciante, pero el franquiciatario

es el duefio legal de la empresa.

— Contrato de franquicia: es un contrato entre el franquiciante y el franquiciatario. En
él se describe las obligaciones de este ultimo. Se brindan manuales de operacion,
los cuales cubren temas como las practicas contables, procedimientos de

mantenimiento, contratacion de personal y capacitacion, control de inventarios, etc.

— EI franquiciatario paga una cuota inicial al firmar el contrato y luego regalias
anuales, basadas en el ingreso total del hotel. EI franquiciante puede cargar cuotas
adicionales por publicidad, acceso a sistemas computarizados de reservaciones y

otros servicios.

Asociaciones de referencia: son propiedades independientes que son miembros de una
asociacion cooperativa. Pertenecen a los socios y ellos la operan. La funcion principal
de la asociacion es dirigir la publicidad y enviar clientes a las propiedades miembro.
Ofrecen reservaciones, marketing, soporte en el desarrollo administrativo para sus
miembros. Estos servicios permiten, a los operadores individuales, competir con
cadenas bien establecidas, sin tener que sacrificar su identidad, propiedad y autonomia
administrativa. Se tienen que pagar derechos anuales a la organizacion. En otras

palabras, son similares a las Normas ISO de la Hoteleria.

Cadena: es un grupo de hoteles que pertenecen o son administrados por una compafiia.

Este le da una ventaja competitiva al hotel que sea parte de la cadena, ya que atrae a

viajeros que reconocen y confian en el nombre de la marca. Tres 0 mas unidades,

constituyen una cadena. Algunos hoteles que utilizan este sistema son: Starwood

Hotels and Resorts, InterContinental Hotels Group y Hilton Worldwide.

— Cadena de propietario: todos los hoteles pertenecen enteramente a una sola
compafiia. Tiene como ventajas que reciben descuentos en la compra de materiales

y provisiones, mediante contratos de compra de volumen, atraen a empleados con



experiencia y tienen una mayor publicidad, por lo que su presencia de marca, en la
mente del consumidor, es mayor.

— Cadena de copropietario: la posesion de propiedades individuales es compartida por
una compafiia hotelera e inversionistas financian la construccion de los hoteles y la

compaiiia hotelera los construye y administra.”

I.1 La institucion hotelera por evaluar: Hotel A

El Hotel A es un hotel de cinco estrellas, el cual es parte de una cadena hotelera. Esta
localizado en la Zona Viva de la ciudad de Guatemala; area que concentra la actividad
comercial, de negocios y entretenimiento mas importante de la Ciudad. Se encuentra
ubicado a muy corta distancia de los principales centros comerciales y variados
restaurantes, justo en el centro del distrito financiero, comercial y de hoteles, con facil
acceso a importantes zonas residenciales. Posee buena ubicacion para el viajero de
negocios, turista, participante de eventos y convenciones, a tan solo quince minutos de

distancia del Aeropuerto Internacional La Aurora.

Forma parte de un complejo empresarial que incluye 14 pisos de oficinas y tiendas. Su
portafolio incluye 239 elegantes y bien equipadas habitaciones, dentro de las cuales se
encuentra una suite presidencial, 6 junior suites, 24 business room, 48 habitaciones club
y 160 habitaciones disponibles. También, cuenta con habitaciones para discapacitados y

un piso especial para los huéspedes frecuentes.

Servicios que ofrece:
e Centro de salud y gimnasio
e Sauna
e Jacuzzi
e Galeria de tiendas
¢ Kiosco

e Tienda de regalos



Entretenimiento y recreacion

Espectaculos

Piscina al aire libre

Centro de negocios

Alquiler de teléfonos mdviles

Centro de servicios ejecutivos con personal de 7:00 a. m. a 10:00 p. m.
Conserje técnico

Habitaciones ejecutivas

Plantas ejecutivas

Servicio de fax

Servicio de fotocopiadora

Servicio de impresion

Servicio de internet de alta velocidad

Servicio de limosina privada

Servicio de mensajeria

Computadoras disponibles

Acceso a internet de alta velocidad

Proveedor de servicios: GUESTTEK
Conexién inalambrica

Servicios secretariales

Agencia de viajes

Mostradores de aerolineas: Taca Airlines Desk
Mostradores de alquiler de vehiculos: AVIS
Mostradores de tours: Concierge

Mostradores de agencias de viajes: Concierge Desk
Cambio de divisas

Servicio de nifiera

Servicios de lavanderia

Limpieza diaria



e Limpieza semanal

e Limpieza de zapatos

e Servicio de tintoreria el mismo dia

¢ Se permiten animales de servicio

¢ Cinco habitaciones con normas de acceso para minusvalidos
e Estacionamiento

e Acceso a internet de alta velocidad

e Conexion inalambrica en la habitacion

e Bar

e Caja de seguridad

e Cajero automaético

e Servicio de botones

e Servicios de conserjeria

e WorldNews — servicio de periddicos internacionales

e Zonas publicas con aire acondicionado

1.1.1 Visualizando un camino

Al momento de iniciar la Empresa, se ha definido una vision, la cual denota, a donde
quieren llegar a largo plazo y lo que buscan alcanzar. Estos son los pilares de la Institucion,
todas las acciones a tomar deben llevarlos més cerca de alcanzar esta vision. Por 1o mismo,
es imprescindible que todos los miembros que pertenezcan a ella, tengan conocimiento de

estos.
1.1.1.1 Vision
El Reglamento Interno de Trabajo (Hotel A, 2014) afirma “Mantenerse siempre cinco

afios adelante de la competencia mediante la innovacion constante en las operaciones,

infraestructura, programas para el desarrollo de nuestro recurso humano y el servicio



personalizado ofrecido en nuestros hoteles, obteniendo con ello un mejoramiento en el

flujo neto de los accionistas.”

1.1.1.2 Mision

Segun el Reglamento Interno de Trabajo (Hotel A, 2014) “Ser la mejor cadena hotelera
en cada mercado en que estén presentes, con la mas extensa linea de hoteles de tres a cinco
estrellas; mantener una filosofia de excelencia en servicio al cliente; y hacer uso en todo
momento de las incomparables ventajas competitivas para proporcionar a sus huéspedes
el mas elevado valor percibido. Para lograr esto, cuentan con una vision compartida y el
mejor y mas altamente motivado recurso humano, siempre aprovechando el potencial

creativo de todos sus colaboradores.”
1.1.1.3 Objetivos y politicas
Para alcanzar la mision y vision establecidas por la Institucion, hay que contar con una
serie de acciones a corto plazo para que cada afio pueda estar mas cerca de alcanzar este
suefio. Por eso son creados los objetivos, los cuales describen la forma en la cual se

cumplira la mision, mientras que las politicas dictan la rigidez de este camino.

De acuerdo al Hotel A (2014) en su Reglamento Interno da a conocer:

e “Exceder las expectativas de nuestros clientes.

e Todos los ejecutivos son responsables de asegurarse que los principios del codigo de
ética y confidencialidad sean comunicados y explicados a todos los empleados bajo su
mando.

e Calidad

e Servicio



e Compromiso
e Respeto
e Honestidad”
1.1.1.4 Reglas del servicio

Se establecen reglas para dar un lineamiento a todos los empleados, en cuanto a su
conducta y desempefio en su puesto de trabajo, para que el cliente responda positivamente
hacia la actitud que reciba de cada uno de los colaboradores; y asi buscar satisfacer la
expectativa de calidad en cada uno de los clientes del Hotel.

El Reglamento Interno de Trabajo (Hotel A, 2014) afirma:
e “Todos los colaboradores deben conocer la Mision, Vision, Valores y Meta del hotel.

e Somos damas y caballeros brindandole servicio a damas y caballeros.

e Reciba a sus clientes con una sonrisa llamandolo por su nombre, al despedirlo invitelo

a que regrese con nosotros.

e Sonria. Siempre mantenga contacto visual positivo.

¢ Nunca diga: a saber, quien sabe, ni modo, buenas, etcétera.

¢ Higiene, limpieza y orden son su responsabilidad.

e Cree un ambiente de trabajo agradable. Practique el trabajo en equipo. Recuerde el

cliente es primero.

e Siempre sea positivo. Practique la regla de oro. Trate a los deméas como le gustaria ser
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tratado.

Decida pensando en su cliente.

Explique y describa direcciones a su cliente, si es posible acompafielo, no sefiale o

apunte con el dedo o con la boca.

Ofrezca correcta y verdadera informacion del hotel y sus servicios.

Utilice apropiadamente el teléfono. Conteste antes del tercer timbrazo, sonria (la
sonrisa se siente a través del teléfono). Evite transferencias de Ilamadas al momento en
que su cliente requiera de algun servicio.

Siempre recomiende los servicios del hotel antes de las facilidades de afuera.
Mantenga su presentacion implacable. Use uniforme y gafete.

Asegurese de conocer los procedimientos de emergencia.

Notifique a su supervisor inmediatamente en caso de accidentes, peligro o cuando

necesite equipo.

Utilice los medios de comunicacion. Los chismes y rumores son vicios que dafian su

persona.

Escuche a su cliente y comunique a su supervisor sus gustos, preferencias e

incomodidades.

Conserve las instalaciones y equipo de trabajo. No desperdicie los energéticos. Cuidar

el hotel es su responsabilidad.”

11



1.1.1.5 Cddigo de conducta

Esta basado en los valores corporativos y sirve de referencia para el desarrollo de la
practica profesional; todos los empleados se deben comprometer a seguir esta serie de
principios. Segn El Reglamento Interno de Trabajo (Hotel A, 2014) afirma:

e “Esimportante el respeto a comparieros y jefes, por lo cual al dirigirse alguno de ellos,
antepondra la frase sefior, sefiora, sefiorita y su apellido.

e Utilizar siempre frases de cortesia: gracias, por favor, adios, que tenga buen dia, con

mucho gusto, buenos dias, buenas noches, entre otros.

e Evitar bromas de mal gusto, ya que estas crean conflictos e inclusive accidentes de

trabajo.

e Cuando hable con los huéspedes, pronuncie claramente cada palabra y hable en voz
baja, sea paciente y servicial con las personas que no hablan su idioma.

¢ Nunca discuta ni pierda la paciencia con un huésped o con otro empleado en presencia

del mismo.

e Evite la tendencia ocasional de ser excesivamente amistoso con los clientes.

¢ No participe en chismes entre compafieros, ya que estos contaminan el ambiente de

trabajo y ocasiona otros problemas mas graves.

e No debe de abandonar su area de trabajo, si fuera necesario, debe solicitar permiso a
su jefe inmediato, informandole en donde (SIC.) se le podra localizar y tomar el tiempo

razonable.

e No son permitidas las llamadas telefonicas personales, solamente en caso muy
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necesario o de emergencia, Recursos Humanos atendera la llamada y se trasladara el

mensaje al colaborador.

No es permitido que reciba visitas personales. Su tiempo de trabajo es valioso para la

empresa.

Debemos mantener flexibilidad y mente abierta a las necesidades de la operacion, para

apoyarla en todo momento, en beneficio de nuestros clientes.

Debemos estar siempre dispuestos a prestar nuestros servicios cuando el cliente lo

requiere, y de no estar a nuestro alcance, proporcionar los medios para realizarlo.

No es permitido que los colaboradores utilicen los ascensores del huésped. Podra usar
el ascensor de servicio cuando suba o baje méas de un piso o cuando lleve equipo muy

pesado.

Solamente se puede consumir alimentos y bebidas en la cafeteria de colaboradores.
Comportandose con educacion, y dejando el &rea donde tomo sus alimentos, limpia y

en orden.

Para su uso estan ubicados los servicios de locker en el sotano. Debera mantenerlo
limpio y ordenado y no se permite dejar objetos de valor en el mismo. Se prohibe el
uso de candados de combinacion.

No se autoriza circular en los pasillos de los pisos, si no porta su uniforme.

No se permite masticar chicle, ya que estos proyectan una imagen poco profesional.

Es total y terminantemente prohibido consumir bebidas alcohélicas en el hotel. Esto

sera causa de despido inmediato.
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No se toleran apuestas, colectas o rifas a menos que sea autorizado por la
administracion del hotel. Tampoco la venta de cualquier articulo entre los compafieros

de trabajo.

Una vez haya salido del hotel, después de su trabajo, no podra ingresar nuevamente. Si
durante su turno necesita hacer una diligencia, debera obtener un permiso escrito de su

jefe inmediato, el cual indique si usted volvera a ingresar o no.

Es prohibido entrar al hotel con paquetes y maletines. Estos deberan quedar
depositados en la caseta de seguridad. Las demas podran entrar con una cartera tamafio
normal, pero deberan permitir que el empleado de seguridad revise su contenido. Todo

paquete que salga del hotel debera pasar por inspeccion.

Para asistir a eventos o actividades a las que haya sido invitado dentro de las
instalaciones del hotel debe informar a Recursos Humanos y a la jefatura de Seguridad

para evitar malentendidos.

Cuando usted esta en el hotel, ya sea en el s6tano o en el area de trabajo que se le

asigne, debera evitar gritos, carcajadas y silbidos.

No nos gusta la gente mal hablada (SIC.), por lo que le agradeceremos no usar malas

palabras para expresarse dentro del hotel.

Si hace uso del transporte nocturno, debera mantener un comportamiento de respeto y

cumplir las normas, al igual que si estuviere dentro del hotel.

Estamos muy orgullosos de nuestro hotel y su equipo. La calidad se mantiene, porque
tenemos un gran cuidado que no se deteriore (SIC.) y dafie innecesariamente. Por favor

ayudenos, lo tomaremos muy en cuenta al evaluar su desempefio.
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e A suingreso a la jornada de trabajo, deberd marcar su tarjeta de asistencia, de igual
forma cuando salga de su trabajo. El ingreso y egreso de colaboradores es

exclusivamente por la garita de seguridad.

e Cuando tenga una incapacidad por enfermedad, extendida por el médico del hotel
deberd avisar lo méas pronto posible a su jefe inmediato o0 a Recursos Humanos. Debera
presentar su constancia de incapacidad, a la mayor brevedad posible, a Recursos

Humanos.

e Cuando sea necesario que asista a una consulta médica de emergencia, es importante

que avise de inmediato a su lugar de trabajo.

¢ Cuando asista a consulta médica al Instituto Guatemalteco de Seguridad Social, debera
presentar su hoja de entrada y salida, como comprobante de su tiempo de ausencia de

trabajo.

e Debera tomar un tiempo prudencial para entrar a la empresa y asi prever el tiempo de

cambios de uniforme y alguna eventualidad.”

1.1.1.6 Codigo de imagen

Este es una pieza clave para crear una imagen corporativa dentro del hotel. Definirla,
informarla y recordarla a los empleados es fundamental para que apoyen los objetivos de
la organizacion, lo que al final se refleja en una cultura organizacional. EI Reglamento
Interno de Trabajo (Hotel A, 2014) afirma:

e “Todo colaborador del hotel debe ingresar a las instalaciones de la empresa utilizando

vestimenta adecuada.

e Los hombres deben evitar:

— Camisetas desmangadas.
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Pantalones cortos.

Accesorios extravagantes.

Sandalias.

Falta de calcetines.

Las mujeres deben evitar:

— Escotes atrevidos.

— El uso de ropa muy ajustada.

— El uso de accesorios extravagantes.

En general, y especialmente cuando estén de servicio deberan: los hombres usar cabello
bien recortado. Las damas deberan usar su cabello bien arreglado. Si usa cabello largo

deberé lucirlo recogido. EI maquillaje de las damas debe ser discreto.

Todo el personal debera usar debidamente el uniforme que le corresponde, portando

siempre su gafete de identificacion.

Si su puesto de trabajo exige de zapatos tenis, debera traerlos bien lavados y si son de

vestir, bien lustrados.

El personal femenino debe usar zapatos cerrados, cuando estén realizando sus labores.

Todo el personal debera de tener una excelente higiene bucal.

Dentro de la rutina de aseo debera utilizarse desodorante y locidén con aroma discreto.

16



e Siempre deber estar limpio y uniformado. Usted puede hacer uso de las duchas que
estan ubicadas en los bafios, para bafiarse y asearse, si en su casa hay dificultad de
servicios de agua, o si en el trayecto a su trabajo se ha ensuciado. La limpieza es
esencial en su trabajo. Sus jefes inmediatos se reservan el derecho de regresarle a su

casa en caso no cumpla con las normas de limpieza.

e Deberéan usarse las ufias limpias y bien recortadas. Para las damas que utilizan esmalte
de ufias, estos deberan ser de colores discretos. Siempre mantener la pulcritud en su

arreglo.

e Para las damas, si utilizan falda como uniforme, es obligatorio el uso de medias de

color piel (natural).

e Las sefioras en estado de embarazo deberan usar bata de maternidad, de acuerdo con el
color del uniforme que le corresponde, y por medidas de seguridad, el hotel se reserva
el derecho de ubicarle en aquellas areas en que no se ponga en riesgo su salud y la del
bebé.

o Para los caballeros no es permitido el uso de cadenas, ni anillo. Solamente es permitido

el uso de anillo de matrimonio o de graduacion.

e Las damas no deberéan usar adornos y joyeria extravagante. Su reloj de pulsera, aretes

y anillo discreto es todo lo que se permite usar.”
1.2 La coherencia en la estructura organizacional
La estructura organizacional de la Institucion es la forma en la que el hotel se va a

gestionar, la que permite la asignacion de responsabilidades de las diferentes funciones y

procesos a diferentes personas y departamentos. Esta se divide en tres ramas:
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e Laaltadireccion: estd encargada de ver el funcionamiento global de los departamentos

y la integracion entre los mismos. Este se conoce como Gerencia General.

e Linea media: son los responsables de la comunicacion efectiva, tanto vertical, como
horizontal; supervisién de cumplimiento de tareas para alcanzar los objetivos
establecidos por la alta direccion. Aqui se ubican todas las gerencias de los diferentes

departamentos.
e Operacional: realizan el trabajo basico de produccion de bienes y servicios.

Es importante que exista la coherencia entre todos los rangos de la estructura
organizacional, ya que aqui se definen muchas caracteristicas sobre como se organizara

la Institucidn, para cumplir sus funciones mediante un orden y adecuado control.

El Hotel A esta organizado basicamente de la forma en la que se expone en la Imagen

1, la cual se presenta a continuacion.
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Imagen 1

ORGANIGRAMA DEL HOTEL

T -

Fuente: Recursos Humanos del Hotel A (2014).
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1.2.1 Departamento de Recursos Humanos Hotel A

La funcion de este Departamento consiste en contribuir y apoyar en la gestion de los

supervisores y gerentes sobre el desempefio de su equipo de trabajo y colaboradores. Esta

conformado por tres personas, quienes ocupan los puestos que se especifican en breve:

Gerente de Recursos Humanos: es el encargado de establecer una relacion saludable
entre los empleados, crear un ambiente familiar dentro del hotel a través de la cultura
organizacional, establecer condiciones que propicien la motivacion y cumplimiento de

la visidn, mision y objetivos.

Gerente de Capacitacion: es el responsable de buscar el desarrollo profesional de todos
y cada una de las personas que integran el factor humano del hotel. Le corresponde
seleccionar personal altamente calificado, que brinden calidad y eficiencia en los

servicios a ofrecer, tanto a clientes internos, como a externos.

Asistente de Recursos Humanos: se encarga de las tareas menores que conlleva el
diario vivir, tales como mantener el personal indicado en cada una de sus areas en el
momento que son requeridos y establecer las condiciones adecuadas para un saludable

clima laboral.

Estas tres personas son las encargadas de realizar todos los objetivos y funciones dentro

del Hotel. Tienen bajo su cargo 239 personas aproximadamente, los cuales se integran de

la siguiente manera:

Administrativo: 50 personas

Operativo: 189 personas

Personal extra: tiene un promedio anual de 50 personas.

Ademas de realizar las funciones, deben velar por crear y sostener un ambiente
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agradable y motivador para todos los empleados, mantener a las personas en la
organizacion, ejecutar su trabajo y dar el maximo de si, con una actitud positiva y

favorable; y asi tener como resultado la cultura organizacional del Hotel A.

De todos los recursos necesarios que integran una empresa, 1os humanos son los mas
importantes y vulnerables, ademéas de ser la imagen de la empresa. Por lo mismo, el

recurso humano en la hoteleria es el de mayor importancia, para el gerente de un hotel.

1.2.2 Cultura organizacional

La cultura organizacional del Hotel constituye el ambiente que se crea dentro de sus
instalaciones, a raiz de un conjunto de cddigos, reglas y costumbres que son compartidos
por el grupo de trabajadores, las cuales controlan la interaccion entre ellos y con la
empresa. Esta cultura es creada, como reflejo de los valores de la organizacion, y a partir
de ello, se desarrollan las normas y guias que determinaran los comportamientos
apropiados de los trabajadores y el control de esto permitira moldearlos hacia un fin

comun.

Estéa claro que la manifestacion del Hotel A es formar un equipo de trabajo que fomente
y viva diariamente una cultura organizacional basada en los valores para convertirse en
una institucion hotelera de excelenciay calidad en el servicio brindado, tanto a los clientes

externos, como internos.
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Il. La brecha entre visualizar y ejecutar

La cultura organizacional actual del Hotel se visualiza como un elemento
sobrevalorado, que no trasciende demasiado y en el que no hay que invertir mas de lo
necesario. Esto tiene varios efectos sobre el comportamiento de sus miembros, un gran
impacto en la moral, productividad y satisfaccion de los trabajadores y sobre los procesos
de retencion y rotacion voluntaria de los colaboradores, ya que es afectada por los despidos
y el empeoramiento de las condiciones de los empleados. Al no aplicar todos los procesos
de la Institucién, basados en la cultura que se desea puede crear discrepancias entre lo que
se visualiza y lo que se vive a diario, como consecuencia esto afecta el rendimiento y hace

que los trabajadores se sientan cada vez menos comprometidos con su trabajo.

Para ejecutar esta vision debe existir coherencia de hechos, la cual involucra a todo el
personal del hotel; siendo la responsabilidad mas importante de cada uno de los
empleados, ya que ellos son la imagen de la misma. Esto convierte al departamento de
Recursos Humanos, en el de mayor necesidad de reestructuracion y fortalecimiento

fundamental en el factor humanao.

1.1 Aplicacion del proceso administrativo en el Departamento de Recursos

Humanos

Este departamento tiene varias funciones que cumplir dentro de la Institucion en
estudio, lamentablemente por falta de personal y capacitacion han fallado en cumplir su
objetivo fundamental, el cual consiste en velar por las instalaciones y crear un ambiente
adecuado, el cual respete la dignidad que posee cada uno de los aproximadamente 239
empleados que laboran en esta institucion hotelera; ademas de contribuir y apoyar en la
gestion de los supervisores y gerentes sobre el desempefio de su equipo de trabajo y
colaboradores. Como resultado hay muchas deficiencias, y sin duda alguna, las personas

que conforman la primera linea y los operarios son los mas afectados.

Toda esta situacion se origina desde el desarrollo del proceso administrativo, el cual
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no se realiza de forma adecuada, ya que falla en los siguientes puntos:

¢ Planificacion: aqui ya estan las directrices establecidas, pero no se cumplen los
estandares, ya que no se ha analizado la situacion de la Empresa, debido a que se carece
de un diagnostico de personal. La falta de este, no permite que el personal desarrolle
su funcion de forma Optima; en consecuencia, el Departamento de Alimentos y Bebidas
es el mas afectado, por lo que no se ha previsto las futuras vacantes del Departamento,
por esto falla en tener cierta prevision para conducir el proceso en forma logica y
ordenada. Esta situacion causa:

Alta rotacion de personal y sobrecarga de trabajo a los colaboradores.

— Falta de equipo de seguridad industrial y personal.

— Horarios de trabajo extensos, los cuales superan las jornadas de trabajo estipuladas

en el Codigo de Trabajo.

— No se brinda al empleado las horas de descanso decretadas, ni las horas de comida

estipuladas.

e Organizacion: los procesos sistematicos para que las personas desempefien su funcién
estan registrados, pero no acorde a la vision del Hotel, ya que existen las siguientes
fallas en ciertos pasos:

— La carga de trabajo de los empleados no esta dividida para que puedan desempefiar
sus tareas diarias de forma légica y comoda, porque existe un sobrecargo de trabajo;

e incurren en la contratacion inadecuada de personal extra.

— El personal extra lo seleccionan y contratan a traves de los mejores practicantes de
las escuelas y colegios, sin importar que sean menores de edad. Esto resulta en una
falta de conocimientos necesarios para desempefar el puesto, y ademéas no son

asignados con responsabilidad.
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— Falta de equipo de proteccién de seguridad industrial, tales como fajas para cargar,

carros con ruedas para traslado de losa, entre otros; esto impacta negativamente en

el rendimiento del empleado.

— Enlacoordinacion falta la integracion entre el Departamento de Recursos Humanos

y los departamentos de Alimentos y Bebidas y Front Office, en consecuencia,

existen problemas para cubrir la demanda de servicio de los mismos, lo que provoca

horarios inadecuados.

¢ Integracion: aqui se encuentran dificultades en el reclutamiento de personal a través de

fuentes, tanto internas, como externas, ya que se contrata personal inadecuado que no

posee las fortalezas, ni los conocimientos necesarios para el puesto.

— Al momento de seleccionar al personal, no se realiza la verificacion de datos y

referencias, ello da lugar a la contratacion de personal con procedencias dudosas,

por consiguiente, propicia incidentes de origen ilicito dentro de la Institucion. Tales

como:

Las relaciones y muestras de afecto inapropiadas entre los colaboradores.

Relaciones inadecuadas entre el personal del Hotel y los huéspedes, de modo que

proyectan una mala imagen para la Institucion.

Robo de objetos personales de valor, entre los empleados.

Contacto fisico inadecuado de supervisores hacia subordinados, abuso de la
autoridad que se les ha delegado, para su conveniencia.

Comunicacién informal negativa entre los empleados sobre la institucion

hotelera y sus colaboradores.

e Capacitacion y entrenamiento: por falta de tiempo y personal, no se realiza un programa
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estructurado para la induccién de todo el personal de nuevo ingreso. Como

consecuencia se encuentran con bastantes empleados no identificados con la empresa

y, por consiguiente, desmotivados de cumplir el estdndar de productividad.

Al momento de aplicar las técnicas de capacitacion, el departamento de Recursos
Humanos delega esta tarea a los supervisores de cada area, sin embargo, no capacita
0 controla a los mismos para realizar la tarea correctamente. Esto causa errores y

discrepancias en el proceso.

No llevan a cabo un andlisis de las tareas para desempefiar mejor el puesto, existe
una capacitacién en el puesto basado en un aprendizaje programado de preguntas y

hechos, y luego dejan al empleado sin una guia o retroalimentacion.

Direccion: en este proceso a utilizar, los subordinados no realizan el trabajo a través de

la comunicacidn, supervisién y motivacion, esto impide la ejecucioén del trabajo de

acuerdo con los estandares esperados, debido a la falta de:

No colocan a la persona adecuada en el puesto a desemperiar.

No dan induccién a los nuevos empleados de la organizacion, esto los hace sentirse

ajenos a la misma.

No aplican el programa de capacitacion a los empleados, creando confusion y

demora en el aprendizaje, asi el desempefio de sus funciones no es el éptimo.

La retroalimentacion no es con un enfoque positivo, esto afecta la seguridad y
desempefio del empleado.

No fomentan el desarrollo de relaciones entre los empleados basados en el Cédigo

de Conducta y de Imagen.

Ningun empleado sabe de memoria la visién, misién, objetivos, politicas y reglas
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del servicio del Hotel, de modo que no pueden aplicarlo en el dia a dia.

— No mantienen la moral, no se vela por las condiciones de salud y respeto de los

empleados.

e Control y evaluacion: este es el dltimo paso del proceso administrativo, aqui se fijan
los estandares de calidad y de desempefio a cumplir, pero no han corregido los errores
y faltas por parte del empleado. Se ha fallado debido a lo siguiente:
— El empleado no ha recibido una capacitacion completa, asi que no sigue el debido

proceso.

— Laevaluacion del desempefio no se ha realizado de forma sistematica, ni controlada,

esto causa frustracion y desmotivacion en el subordinado.

— Alteracion en los hechos o resultados por parte del supervisor a su conveniencia.

1.2 La vivencia de la cultura organizacional

Como ya se ha detallado anteriormente, la cultura es el ambiente que se crea dentro de
la Institucion. En el Hotel A, se vive una cultura débil, ya que hay poco convencimiento
de los valores organizacionales y existe burocracia dentro de la misma. Las costumbres
que se han adquirido, en el grupo de trabajadores, son inapropiadas y carecen de valores;
lo que lleva a un comportamiento totalmente ajeno a los de la vision propuesta por la

Institucion.

No existen los controles adecuados para moderar y guiar la conducta de los empleados,
por eso se crea una subcultura donde manejan sus propias formas de interactuar y la
omision de procedimientos; esto afecta a toda la organizacion y el comportamiento de los

miembros, de modo que causa efectos negativos en la retencion y rotacion del personal.
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Se realizé un periodo de evaluacion a tres departamentos del hotel y se observo que

fallas existen en cuanto a la vivencia de la cultura organizacional.

11.2.1 Departamento de Recursos Humanos

Este Departamento se conforma unicamente por tres personas. Es importante resaltar
que el equipo, al contar con tan pocos integrantes, no logra gestionar correctamente los
procesos de cada uno de los 239 empleados que conforman el personal. Por consiguiente,
se han detectado las siguientes fallas:

e EIl proceso de contratacion no se realiza de forma adecuada; no comprueban

referencias, razon por la cual contratan a personal que realiza actividades ilicitas o

incongruentes al ideario.

¢ Falta de recurso humano para realizar una induccion completa a todo el personal nuevo,
de modo que causa, dentro de los colaboradores, que no se identifiquen con la Empresa,

ni su vision.

o EIl Departamento puede delegar, pero desatiende la tarea de controlar muchas de las
funciones a los supervisores de area, asi pues, se crean errores y discrepancias en el
proceso de:

— Capacitacion: la mayoria de supervisores no efectian el proceso correctamente.
Toman pequefios momentos cuando la carga de trabajo es menor, para ensefiar de
manera empirica al nuevo trabajador sobre como ejecutar el trabajo; ello da a lugar
al incumplimiento de la realizacion de los procesos establecidos previamente por la

Institucion Hotelera.

— Al momento de no cumplir el proceso establecido, las herramientas de control ya no
son validas. De igual manera, los supervisores no llevan mayor control sobre el

progreso del empleado, debido a que tienen una sobrecarga de trabajo.
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— Evaluacion y retroalimentacion: esta es proporcionada por el Supervisor o Jefe
directo del empleado; lamentablemente no se proporciona mayor retroalimentacion,
ya que Unicamente se corrige al empleado en el momento que comete un error, esto

causa frustracion y desmotivacion en él.

— EIl Supervisor reporta al Departamento de Recursos Humanos los avances realizados
con el empleado, de esta manera altera los hechos a su conveniencia para afectar o

beneficiar a este.

11.2.2 Departamento de Alimentos y Bebidas

Este Departamento se encarga de manejar todos los servicios ofrecidos en el
restaurante, bar y lounge, en el décimo nivel, &rea de piscina y todos los eventos que se
realizan en los salones. Por lo mismo, este necesita de personal extra para cubrir las
temporadas altas del hotel, lamentablemente, por falta de tiempo y prevision, no logran
cubrir esta necesidad a tiempo. Dicha situacién propicia:

e Alta rotacién de personal por:

Sobrecarga de trabajo.

No se respeta el horario del trabajador.

Se obliga al empleado a trabajar horas extras, por consiguiente, suma 12 horas

seguidas de jornada; de modo que superan las estipuladas por el Codigo de Trabajo.

No brindan al empleado las horas de descanso correspondientes, por ende, tampoco

las horas de comida.

e La contratacion de personal extra es inadecuada, ya que no poseen los conocimientos,

ni las fortalezas necesarias para el puesto.
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— Se contrata a los mejores practicantes de las escuelas y colegios, sin importar que

sean menores de edad.

— Se les asignan tareas pesadas de traslado y montaje de mobiliario y equipo para
eventos, aunque no tienen acceso al equipo de proteccion de seguridad personal,

tales como fajas para cargar y carros con ruedas para traslado de losa y mobiliario.

— Se ofrece servicio de transporte, Unicamente hasta la medianoche. Asi que los
empleados que permanecen para atender los eventos, que luego deben desmontar y

limpiar instalaciones, no gozan de este beneficio.

— Lamentablemente por falta de medios, este personal debe pasar la noche dentro de
las instalaciones del Hotel, las cuales son inadecuadas para el personal ya que no

estan preparadas para el volumen de personas que permanecen.

— La Institucién ofrece Unicamente un cuarto pequefio, sin ventilacion, ya que se
encuentra dentro del bafio; en el cual hay cuatro colchones, sin almohada, sin linos
0 blancos, ni colchas, las paredes estan sucias y el espacio se encuentra en mal
estado. El personal restante duerme en las cinco bancas de madera que estan pegadas

en las paredes del bafio.

— EIl programa de limpieza no es el adecuado en los sanitarios. Ademas, estan
equipados Unicamente con seis inodoros Yy seis regaderas en total y en mal estado,

para el uso de todo el personal femenino.

11.2.3 Departamento de Front Office

Este Departamento maneja horarios extensos, por lo tanto, el personal pasa varias horas
sin supervision, en consecuencia, se realizan muchas faltas a los estandares de

procedimientos establecidos por la Cadena.
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e Propicia las relaciones y muestras de afecto inapropiadas entre los colaboradores,

dentro de las instalaciones.

e Entablar relaciones inadecuadas entre el personal y los huéspedes, por ende, se proyecta

una mala imagen del Hotel.

e Sobrecargo de horas de trabajo en el horario establecido, por falta de personal

calificado y la alta rotacion del mismo.

e Falta de ética profesional, ya que se ha propiciado casos de:

— Robo de objetos personales de valor.

— Contacto fisico inadecuado entre colaboradores.

— Relaciones inapropiadas entre colaborador y Supervisor o Jefe, algunas veces por

beneficio propio como el de obtener un puesto mas alto.

— Abuso de poder por parte del personal de primera linea.

— Comunicacién informal negativa entre los empleados sobre la Institucién y sus

colaboradores.

11.2.4 Infraestructura del Hotel

En cuanto a la infraestructura del Hotel, las condiciones de back of the house, o
también, conocido como atras de la casa, las cuales son todas las areas donde los clientes
no tienen acceso, se encuentra en mal estado.

e En las areas comunes, las paredes estan sucias, manchadas o ralladas, los pasamanos

oxidados y no cuentan con aire acondicionado.
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Falta espacio para las pertenencias de los empleados. El personal contratado cuenta con

un locker. El personal en proceso de contratacion y/o extra tienen que dejar sus

pertenencias en una jaula de maya, ubicada en el sétano del parqueo. No existe un

control de pertenencia-empleado, asi que el empleado puede tomar las pertenencias

propias y/o ajenas.

Para utilizar el comedor de empleados, se le solicita al colaborador que pague Q50.00

mensuales, con los cuales compra 30 tickets de almuerzo. Si el colaborador no presenta

su ticket, no tiene derecho a que le sirvan comida.

En Cocina, existen deficiencias en el manejo de los alimentos y las buenas préacticas de

manufactura (BPM), esto genera consecuencias, tales como:

Se han reportado repetidas veces casos de intoxicacion causada por alimentos, en

los empleados.

Las ensaladas contienen frutas o verduras que ya han caducado.

Ofrecen reposteria que ha sobrado de eventos, de dos 0 mas dias de anterioridad.

Los alimentos permanecen en una barra caliente, la cual no tiene control de tiempo,

ni temperatura.

Los utensilios, platos, vasos y cubiertos no siempre estan limpios y sanitizados.

El comedor tiene un horario de comida estricto y no se considera el atraso que el

empleado pudiera tener, esto deja a personas sin un tiempo de comida.

El desayuno solo ofrece café negro y pan dulce. Esto causa una deficiencia de
nutrientes en todos los empleados que tienen el primer turno que desayuna en el

comedor de la Institucion.
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Todos estos problemas tienen mayores consecuencias en el entorno del empleado,
quien es el factor mas importante, por ser una empresa de servicio; de modo que afecta su
motivacion y actitud hacia el trabajo, por ende, no valoran al Hotel ni se identifican con

él, se permanece Unicamente por la necesidad de un ingreso econémico fijo.

Como se puede denotar en los puntos expuestos con anterioridad, el Hotel tiene una
vision muy clara de a donde quiere llegar y ya ha dictado las directrices de como los
empleados deberan alcanzar todos los objetivos propuestos; sin embargo, con el nivel de
carga de trabajo que manejan cada uno de ellos, se ha perdido esa vivencia de ideario y
con el tiempo se ha corrompido el sistema, por consiguiente, ha resultado una cultura
organizacional débil y negativa entre los empleados, la cual degrada la dignidad de la

personay se reduce al utilitarismo de la misma.

Pero, ¢La cultura de una empresa es permanente o irremediable? Por suerte no lo es,
con la correcta aplicacién de las herramientas necesarias, para llevar todos los procesos
internos de la Empresa de una forma adecuada, el tiempo y la consistencia, se puede

corregir el rumbo de la misma, y asi conseguir tener una cultura con valores.
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I1l. Cémo ejecutar una cultura con valores

Primero, se debe recordar que el ideario ya estd plasmado por la Institucion, en su
vision, mision y objetivos. Tiene muy claro como se debe alcanzar; lo comunica a sus
empleados a través de las politicas, Reglas del Servicio, Codigo de Conducta y Codigo de
Imagen. Esto le da a la Institucion, un poder de disposicién de rasgos de identidad y
patrones que le son propios; ambos, constituyen lo que se denomina cultura

organizacional.

Este es un resultado directo de sus politicas, y mas importante de la vivencia diaria de
los empleados, de las mismas. Por eso, es imprescindible que se fomente la realizacion en
el diario vivir, y asi utilizar este como marco de referencia para la toma de decisiones

cotidianas y la orientacion de las actividades de cada uno de los empleados.

I11.1 Ideario, de la teoria a la practica

No es facil comunicar una vision, y mas complicado aun, hacer que cada uno de los
empleados la quiera internalizar. Pero, existen herramientas que pueden facilitar esta tarea,
y a la vez, aumentar la fidelidad de los trabajadores; a continuacion, se detallan las

mismas.

Debe lograrse la correcta aplicacion del proceso administrativo, en el Departamento de
Recursos Humanos, ya que, a través de este, se dictan todos los parametros que afectan al
personal que labora en la Institucion. Se recomienda seguir los siguientes pasos en el
proceso administrativo:
¢ Planificacion: aqui ya se tiene definido el ideario del Hotel y las directrices a seguir

para cumplir el estandar. En este proceso se recomienda considerar los siguientes

puntos:

— Analizar la situacién de la Empresa para elaborar un diagndstico de todos los

puestos. Este se realiza con la elaboracion de una descripcion de puesto para cada
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departamento y sus diferentes niveles; se ejemplifica con la utilizacion del formato
tal como afirman Werther, et al (1996, p. 96) el cual se proporciona a continuacion.

Imagen 2

EJEMPLO DE UNA DESCRIPCION DE PUESTO DE ALTA DIRECCION

HOTEL A
Guatemala, Guatemala
FORMULARIO PARA DESCRIPCION DE PUESTO
Nombre del puesto: Gerente de Recursos Humanos
Caodigo: RHADO1
Fecha: 20 de febrero de 2019
Localizacion: Departamento de Recursos Humanos

Supervision: Gerente General

Requisitos laborales

e Grado de preparacion formal: formacidn universitaria, de preferencia en
Hoteleria o similar. Maestria en Administracién de Personal.

e Experiencia: minimo dos afios como Gerente de Recursos Humanos o
experiencia comprobable de manejo de alto volumen de personal.

e Comunicacién: oral y escrita con cada gerente de area o departamento.
Asesorar y supervisar a todo el personal del Departamento de Recursos
Humanos. Recibe instrucciones directas del Gerente General y las transmite a

diversos integrantes del personal de la Institucion.

Aspectos del desempefio laboral

e Esfuerzo fisico: de minimo a intermedio. El Gerente de Recursos Humanos
debe realizar todos los talleres de seguridad industrial, los simulacros de ruta
de evacuacion para emergencias y los talleres de trabajo en equipo.

e Esfuerzo mental: alto. Es el responsable de cumplir todos los objetivos

trazados por la Institucion. En emergencias, es el encargado de practicar y
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evaluar todos los procedimientos establecidos y la aplicacion de los mismos.
Velar por que cada uno de los integrantes de su departamento realice
correctamente las tareas designadas y en tiempo.

e Condiciones de trabajo: debe plegar su horario a las necesidades de las
operaciones. En ocasiones tiene que viajar al exterior para la capacitacion de
franquicia. Alrededor de una tercera parte de su labor consiste en hacer rondas
y reuniones con cada departamento para llevar control y verificacion del

cumplimiento de normas y reglamentos establecidos.

Fuente: Propia (2019).

Imagen 3

EJEMPLO DE UNA DESCRIPCION DE PUESTO DE LINEA MEDIA

HOTEL A
Guatemala, Guatemala
FORMULARIO PARA DESCRIPCION DE PUESTO

Nombre del puesto: Jefe de Instant Service
Cddigo: JISLMO1

Fecha: 20 de febrero de 2019

Localizacién: Departamento de Front Office

Supervision: Gerente de Recepcion

Requisitos laborales

e Grado de preparacion formal: formacidn universitaria, de preferencia en
Hoteleria o similar. Dominio del sistema operativo Opera. Debe tener un
inglés avanzado.

e Experiencia: minimo un afio en cargo de jefatura. Experiencia comprobable en
el area de Recepcidn, Reservas o Servicio al Cliente.

e Comunicacién: oral y escrita con Gerente de Front Office, Jefe de Recepcion,

Jefes de Reservaciones y Jefe de Room Service. Capacitar y supervisar a todo




el personal del Departamento de Instant Service. Recibe instrucciones directas
del Gerente de Front Office y las transmite a los integrantes de su

departamento.

Aspectos del desempeiio laboral

e Esfuerzo fisico: de minimo a intermedio. El Jefe de Instant Service permanece
sentado la mayoria de la jornada. La habilidad de realizar multitareas y
permanecer calmado es un factor importante para su desempefio. La
coordinacion psicomotora es necesaria para manejar la computadora, la
consola de teléfono y llevar una bitacora, al mismo tiempo.

e Esfuerzo mental: medio. Debe tener fluidez de palabra, en espafiol e inglés, ya
que se comunica diariamente con los huéspedes del Hotel. Es el transmisor
entre el huésped y el personal operativo de Room Service, Lavanderia, Ama
de Llaves y Bell Boys. Considerar el tono de voz y el vocabulario con el cual
se comunica.

e Condiciones de trabajo: el horario es establecido y la jornada es rotativa. Debe
asistir a reunién una vez por semana para la evaluacion del Gerente y la

comunicacion con los otros jefes del mismo departamento.

Fuente: Propia (2019).

Imagen 4

EJEMPLO DE UNA DESCRIPCION DE PUESTO OPERACIONAL

HOTEL A
Guatemala, Guatemala

Formulario de descripcion de puesto

Nombre del puesto: Camarera
Cadigo: ALLOO01
Fecha: 20 de febrero de 2019

Localizacion: Departamento de Ama de Llaves
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Supervision: Jefe de Habitaciones

Requisitos laborales

e Grado de preparacién formal: formacion diversificada.
e Experiencia: minimo un afio de experiencia en puesto similar o en area de
limpieza.

e Comunicacion: oral. Recibe instrucciones directas del Jefe de Habitaciones.

Aspectos del desempefio laboral

e Esfuerzo fisico: alto. Debe manejar varios equipos relativamente pesados, pero
el grado de esfuerzo muscular no excede los niveles comunes. Requiere
permanecer una gran cantidad de tiempo de rodillas o agachado. La buena
condicidn fisica es un factor importante para su labor.

e Esfuerzo mental: bajo. Es un trabajo rutinario, delimitado con pasos a seguir
en un cierto orden, para su eficacia. Todo tiene etiqueta y un estandar, para un
manejo mas facil.

e Condiciones de trabajo: la jornada es de seis dias, y se descansa uno. Horario
rotativo por semana. Area de trabajo es la misma, aplicar los mismos

procedimientos diariamente.

Fuente: Propia (2019).

— En el Departamento de Alimentos y Bebidas, se debe planificar los recursos
humanos, esto permite conocer las vacantes futuras con cierta prevision y asi
conducir el proceso en forma ldgica y ordenada. Cada empleado debe entregar una
solicitud, la cual justifique la ausencia. Aqui se lleva el control de salidas
programadas al centro de salud o médico, periodo de maternidad y lactancia, dia
libre por asuntos familiares, entre otros. Tomar en cuenta que no se sumara el dia de

descanso que tienen programado. A continuacion, se presenta un formato a utilizar.
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Imagen 5

EJEMPLO DE FORMATO DE PLANIFICACION DE RECURSO HUMANO

HOTEL A
Guatemala, Guatemala

FORMATO DE PLANIFICACION DE RECURSO HUMANO

Fecha: 20 de febrero de 2019

Localizacion: Departamento de Alimentos y Bebidas

Realizado por: Jefe de Cocina
Revisado por: Asistente de Gerencia

Nombre del Fecha inicia Fecha_que No. )
No . termina . Razén
empleado ausencia . dias
ausencia
1 Maria Pérez 7 de febrero 7 de mayo 90 Maternidad y lactancia
2 José Silvestre 2 de abril 22 de abril 20 Suspension por
enfermedad
3 Andrea Asturias | 11 de mayo 12 de mayo 1 Cita en centro de salud
A A A cuen
4 Ana Gélvez 23 de junio 28 de junio 5 cue . ta de
vacaciones
5 Luis Gamas 12 de agosto 15 de agosto 3 Asuntos personales
Realizado por: Firma:
Autorizado por: Firma:

Fuente: Propia (2019).

— Al realizar esta planificacion conjunta con el Departamento de Recursos Humanos,

se puede estimar el nimero de empleados efectivos con los que se cuentan cada mes;

esto se cruza con los datos de temporada alta y baja y el porcentaje de ocupacion

prevista para la fecha. Esta informacién la proporciona el Departamento de

Mercadotecnia y Ventas; y asi prever las contrataciones para cada afio. Como

resultado se tiene un numero total de empleados que se deben laborar en cada

temporada para no afectar el rendimiento de los mismos. Se presenta una

ejemplificacion del cuadro para facilitar el entendimiento. Los datos verdes son el

porcentaje de ocupacion estimado para cada mes del afio, la grafica azul representa

el nimero de empleados con los que se deben contar en el Departamento de
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Alimentos y Bebidas para su correcto funcionamiento, en relacion a la ocupacion.
De esta manera, se puede llevar un control mas detallado sobre cuando se necesita
personal extra para planificar la contratacion del mismo.

Imagen 6

CUADRO DE CONTROL DE PERSONAL

2019

100
80
60
40
20

ENE FEB MARABRMAYJUN JUL AGO SEP OCTNOV DIC
m Temporada (%) 15 30 50 90 80 75 80 60 60 80 95 90
u No. Empleados 10.5 21 35 63 56 52.5 56 42 42 56 66.5 63

Fuente: Propia (2019).

— Luego, realizar los planes de Recursos Humanos. Este permite conocer
detalladamente todos los empleados que ocupan las diversas plazas, por
consiguiente, generara una base de datos para las vacantes futuras, y con esto se

tendra cierta prevision para conducir el proceso en forma logica y ordenada.

— Con la base de datos generada se logra visualizar, con mayor facilidad, un sumario
de reemplazos de los puestos. Esto contribuye a que los empleados de primera linea
puedan asesorar adecuadamente y planificar la misma. Se recomienda utilizar el

esquema, segun sostiene Werther, et al (1996, p. 135) el cual se presenta enseguida.
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Imagen 7

FORMATO DE INVENTARIO DE RECURSOS HUMANOS

HOTEL A
Guatemala, Guatemala
FORMULARIO DE INVENTARIO DE RECURSOS HUMANOS

PARTE I (Debe ser llenada por el Departamento de Recursos Humanos)

Nombre: Maria Pérez Edad: 25 afos
No. de empleado: BOO25 Puesto: Steward
Experiencia: 3 afios en el puesto Fecha de contratacion: enero 2016

Puestos anteriores dentro del Hotel:

PARTE Il (Para ser llenada por empleado)

Calificaciones especiales: elabore una lista de sus conocimientos especiales que
emplea en su trabajo. Ejemplo: Saber charolear, conocer sobre el protocolo de servir
en mesa, protocolo de montar puestos.

Calificaciones potenciales: elabore un listado de conocimientos especiales, alin si no
los emplea en su trabajo actual, pero considera que potencialmente pueden servir a
la empresa. Ejemplo: Diplomado en Montaje de Eventos. Taller de origami con
servilleta de tela. Técnico en Computacion.

Herramientas y aparatos que esta capacitado para operar: montacarga y lavavajillas.
Areas de responsabilidad, describa brevemente las areas que estan a su cargo: previo
al evento soy la encargada de montar la mesa y sus puestos, debo seguir el protocolo
establecido. Al momento de atender, debo cumplir con la entrega de platos servidos
a los comensales, llenar copas de agua, mantener mesas y charolas limpias.
Encargada del cuidado y operacion de los siguientes equipos: charolas, toda la
cristaleria, manteleria, linos y blancos y cuberteria a utilizar.

Delegado de los siguientes aspectos de seguridad: manejo correcto del carrito de

asistencia.
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e Responsable de la supervision de las siguientes personas o funciones: supervisar al
personal extra o practicantes. Mantener estacion auxiliar limpia.

e Educacion formal y capacitacion especializada:
Formacién académica (sefiale con una X los afios cursados)
X Primaria

Secundaria

>

X Preparatoria o bachillerato

X Escuela técnica

___Universidad

___Posgrado

Capacitacion especializada (incluir duracién y afio en que concluy6 su preparacion)

Curso: Diplomado en Montaje de Eventos, 1 afio, 2016.

PARTE 111 (Para ser llenada por el Departamento de Recursos Humanos y jefe del

empleado)

e Evaluacion general del desempefio: es una persona responsable, con bastante
carisma e iniciativa. Maneja muy bien al personal nuevo y tiene buenas relaciones
interpersonales. Su desempefio es mas que satisfactorio.

e Potencial para promocion: si, bastante.

e (Qué puestos especificos puede desempefiar este empleado en el futuro?

Jefe de Meseros. Asistente de Banquetes Operativos.

e Aspectos de su desempefio que debe mejorar: presentacion fisica, no cumple algunas
normas del Cédigo de Imagen.

Fecha: 11 de abril de 2019 Firma del supervisor:

PARTE IV (para ser llenada por el Departamento de Recursos Humanos)

¢Se afladen aqui las dos ultimas evaluaciones de este empleado?
Sl NO

Preparado por: Firma:

Fuente: Propia (2019).
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e Organizacion: es la creacion de procesos sistematicos para que el empleado pueda

desempefiar una funcion, implica llevar a cabo las acciones que se especifican de

inmediato.

— Laasignacion de tareas diarias, semanales, quincenales y mensuales. Esto se realiz6

en la descripcion del puesto, Unicamente hay que comunicar y delegar a los

subordinados la responsabilidad para ejecutar las actividades.

— Constatar como se delegara la autoridad en cada departamento; especificar quién

depende de quién. Se estableceran los niveles jerarquicos y la estructura de cada uno

de los departamentos para la coordinacion del trabajo.

Imagen 8

FORMATO DE ORGANIZACION PARA ALTA DIRECCION

HOTEL A
Guatemala, Guatemala
FORMATO DE ORGANIZACION PARA GERENCIA

Nombre del puesto: Gerente de Alimentos y Bebidas
Cadigo: ABADO1

Fecha: 20 de febrero de 2019

Localizacion: Departamento de Alimentos y Bebidas

Supervision: Gerente General

Tareas a realizar

criticas, reclamaciones y proveer la solucion adecuada.

el nivel de costos de alimentos y bebidas establecido.

e Quincenal: reunion con Gerentes para la sinergia de la operacion.

e Diario: reunién con cada area de su departamento en los tres turnos para coordinar

y monitorear el nivel de servicio. Atender a los huéspedes, escuchar sugerencias,

e Semanal: evaluacion de costos en cada centro de consumo. Mantener y mejorar
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e Mensual: revisién de inventario y sistema Primero en Entrar, Primero en Salir
(PEPS). Orden de compra de insumos para el mes siguiente. Reporte para Alta
Gerencia. Evaluacion de bitacora. Programacion y coordinacion de descansos del
personal, segun la calendarizacion de eventos programados. Informe escrito sobre
cada area de su departamento.

e Semestral: evaluacion de desempefio del personal. Capacitacion con el equipo de
trabajo.

e Anual: programacion de limpieza profunda, correctiva, predictiva y preventiva.
Proyeccién de flujo de efectivo para el siguiente afio fiscal. Revision del plan de

accion anterior y la realizacion del mismo para el préximo afio.

Jerarquia a utilizar

Responde a: Gerente General
Colabora con: Gerente de Banquetes, Gerente de Mercadeo y Ventas, Gerente de

Contraloria, Gerente de Mantenimiento y Gerente de Recursos Humanos.

Delega en: Jefe de Centros de Consumo y Jefe de Cocina.

Fuente: Propia (2019).

Imagen 9

FORMATO DE ORGANIZACION PARA LINEA MEDIA

HOTEL A
Guatemala, Guatemala
FORMATO DE ORGANIZACION PARA JEFATURAS
Nombre del puesto: Jefe de Front Office
Caodigo: FOLMO01
Fecha: 20 de febrero de 2019

Localizacién: Departamento de Divisién Cuartos

Supervision: Gerente Divisién Cuartos
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Tareas a realizar

¢ Diario: reunion con cada area del departamento en cada turno, es decir, matutino,
vespertino y nocturno; para coordinar y monitorear el nivel de servicio. Atender
a los huéspedes, escuchar sugerencias, criticas, reclamos y proveer la solucion
adecuada.

e Semanal: revision del sistema de reservas. Supervision del personal. Control de
Cadigo de Imagen y Conducta. Analisis de Revenue Managment.

e Quincenal: reunion con Jefaturas para la sinergia de la operacion. Andlisis de
costos ocultos.

e Mensual: elaborar reporte para pronéstico de ocupacion. Elaborar orden de
compra de insumos para el mes siguiente. Hacer reporte para Gerencia. Revision
de bitacora para la deteccion de posibles problemas o incumplimiento de los
estandares de calidad. Informe escrito sobre cada area de su departamento.

e Semestral: programacion de capacitaciones para todo su equipo de trabajo.
Evaluacién de desempefio del personal.

e Anual: analisis del plan de accion, tomar medidas correctivas para el
cumplimiento de los objetivos trazados. Analisis de Indicador clave de
rendimiento (KPI’s). Realizar la evaluacidn de desempefio, de cada supervisor de

area, de su departamento.

Jerarquia a utilizar

Responde a: Gerente Divisidén Cuartos
Colabora con: Jefe de Ama de Llaves y Jefe de Seguridad.
Delega en: Supervisor de Recepcion, Supervisor de Instant Service, Supervisor de

Concierge, Supervisor de Reservas y Encargada de Guest Service.

Fuente: Propia (2019).
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Imagen 10

FORMATO DE ORGANIZACION PARA OPERATIVOS

HOTEL A
Guatemala, Guatemala
FORMATO DE ORGANIZACION PARA OPERARIOS

Nombre del puesto: Auxiliar de Cocina de Banquetes
Caodigo: CBOO01

Fecha: 20 de febrero de 2019

Localizacién: Departamento de Alimentos y Bebidas

Supervision: Jefe de Cocina Banguetes

Tareas a realizar

¢ Diario: limpiar, pelar y cortar las verduras. Mezclar los ingredientes. Picar carne.
Desescamar pescado. Mantener limpia la cocina y los utensilios. Prestar apoyo
puntual durante el servicio de comidas.

e Semanal: colaborar en la conservacion de las materias primas y los productos de
uso en la cocina. Almacenar los alimentos y hacer el inventario, limpiar la
cuberteria y cristaleria.

e Quincenal: ejecutar las tareas de limpieza profunda de las diferentes areas de la
Cocina (encimeras, fogones, hornos, maquinaria, electrodomésticos, entre otros).
Transportar y almacenar la materia prima y los materiales utilizados en la cocina
y en la despensa.

e Mensual: realizar inventario de utensilios y equipo, registrar dafios o pérdida de
los mismos.

e Anual: capacitacion de técnicas de limpieza de su area. Capacitacion de

estandares de la franquicia.

Jerarquia a utilizar

Responde a: Supervisor de Cocina Banquetes / Jefe de Cocina
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Colabora con: Auxiliar de Cocina Banquetes, Auxiliar de Cocina Pasteleria, Auxiliar
de Cocina Produccion y Stewards.

Delega en: Nadie.

Fuente: Propia (2019).

Integracion: a traves de este conjunto de procedimientos se consigue mejorar el indice
de satisfaccion entre los empleados, el cual busca como objetivo obtener un mejor
rendimiento laboral y un clima de trabajo positivo; obtiene como resultado un equipo
mas eficiente y satisfactorio en cuanto a resultados.

Para lograr esto se debe escoger a las personas que integraran al equipo por medio del
proceso de reclutamiento, el cual esta dirigido a seleccionar candidatos calificados y
capaces de ocupar los puestos en la Institucion. A continuacién, se detallan todos los

pasos a seguir para su correcta aplicacion.

Definir fuente de reclutamiento, esta puede ser interna o externa:

— Fuente interna: se compone de empleados actuales que pueden ser promovidos o
transferidos, ya que a través de su evaluacion individual se definié que logran
desempefiar las funciones que se requieren en el puesto. Referirse al cuadro de

Formulario de Inventario de Recursos Humanos (Imagen 7).

— Ventajas de utilizar este método:

« Es maés econémico y réapido.

« Presenta mayor indice de validez.

. Es fuente de motivacién y crea una sana competencia entre los empleados.

— Fuente externa: se compone de la oferta de mano de obra, exterior a la organizacion.
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— Ventajas de utilizar este método:

« Renueve y enriquece los recursos humanos de la Institucion.

« Aprovecha las inversiones en preparacion y desarrollo de personal ejecutado por

otras empresas o el mismo candidato, también conocido como outsourcing.

— Para que este sea efectivo, Werther, et al (1996, p. 170) afirman que se debe aplicar

el siguiente formato.

Imagen 11

FORMATO DE SOLICITUD DE EMPLEO

HOTEL A
Guatemala, Guatemala
FORMATO DE SOLICITUD DE EMPLEO

Por favor proporcione los datos que se solicitan, a continuacion, de la manera méas

cuidadosa y exacta posible.

Datos personales

Nombre completo:

Direccién completa:

Teléfono: Celular:

Correo electrénico:

Lugar y fecha de nacimiento:

Empleo solicitado

Tipo de empleo solicitado:

Puesto especifico que se solicita:

Usted desearia trabajar:
e Como empleado de tiempo completo

e Como empleado de medio tiempo
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e Como empleado temporal
¢En qué fecha estara disponible para empezar a trabajar?

¢Estaria dispuesto aceptar otra posicion, si la que solicita no se encuentra
disponible? Si No

¢Qué nivel (aproximado) de compensacién mensual considera usted apropiado?

Formacion académica y preparacion laboral

Sefiale el grado que usted ha obtenido en su formacion académica, especifique la
institucién y el nimero de afios cursados:

Primaria:

Secundaria:

Bachillerato o Diversificado:

Universidad:

Cursos de posgrado:

Cursos complementarios:

Describa sus habilidades laborales. Incluya los vehiculos, aparatos y herramientas

que sabe operar y cualquier informacion adicional que considere relevante:

Antecedentes laborales

Empiece por el ultimo empleo que usted tuvo, o por su empleo actual, sirvase
proporcionar la informacion que se especifica enseguida, acerca de las empresas
para las que ha trabajado.

Compaiiia:

Fecha de inicio de labores:

Fecha de conclusion de labores:

Titulo del puesto:

Funciones que desempefio:
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Nombre de su supervisor:

Salario inicial: Salario final:

Compaiiia:

Fecha de inicio de labores:

Fecha de conclusion de labores:

Titulo del puesto:

Funciones que desempefio:

Nombre de su supervisor:

Salario inicial: Salario final:

Afiliaciones, distinciones y pasatiempos

¢Qué aficiones o pasatiempos practica?

¢A qué organizaciones civicas, profesionales y de servicio pertenece?

Referencias

Sirvase dar tres referencias. Evite incluir el nombre de familiares inmediatos.

Nombre:

Direccion:

Teléfono:

Nombre:

Direccion:

Teléfono:

Nombre:

Direccidn:

Teléfono:
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Por favor afiada cualquier dato o informacion que considere de importancia para
procesar su solicitud de empleo:

Por medio de mi firma:

Autorizo a los funcionarios del Hotel A para que verifiquen la informacion que
he proporcionado.

Garantizo que la informacion incluida aqui es veridica y comprendo que toda
inexactitud puede conducir a la anulacion de mi solicitud de empleo.

Firma del solicitante: Fecha:

Fuente: Propia (2019).

— Seleccidn de personal: para ejecutar esta tarea correctamente, se deben seguir los

siguientes pasos que se especifican en breve.

Imagen 12

FORMATO DE PROCESO DE SELECCION

HOTEL A
Guatemala, Guatemala
FORMATO DE PROCESO DE SELECCION

Recepcidn preliminar de solicitudes

Tomar la informacion obtenida de la solicitud de empleo y cruzarla con los datos del

perfil de puesto a contratar. Luego, se clasifica cada una, dentro de estas tres
categorias:

Categoria 1: los mejores calificados para el puesto, ellos cumplen con la mayoria
de criterios establecidos.
Categoria 2: los que tienen buen perfil, pero necesitan refuerzo en una o varias

areas, cumplen con dos terceras partes de criterios.
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e Categoria 3: son buenos candidatos y se consideran para otros puestos vacantes.
* Si no cumple los requisitos de alguna de las tres categorias, la solicitud se debe
descalificar y desechar.

Pruebas de idoneidad

Estas se especializan segun el puesto al cual se solicite y son realizadas por una

empresa externa:

e Alta direccion: prueba psicoldgica: Inventario multifasico de la personalidad
(Minnesota), prueba de conocimiento: Cuestionario de opiniones acerca del
liderazgo y poligrafo.

e Linea media: prueba psicoldgica: Inventario psicolégico (California), prueba de
conocimiento: Cuestionario de estilo de supervision y poligrafo.

e Operacional: prueba psicologica: Guia Guilford-Zimmerman del temperamento,

prueba de aptitud: Examen de honestidad individual y poligrafo.

Entrevista de seleccién

Verificacion de datos

Previo a la entrevista se debe efectuar lo siguiente:

e Repaso al curriculum vitae.

e Definir la situacion actual del candidato.

e Enumerar conocimientos y experiencia técnica sobre el puesto vacante, para
corroborar durante la entrevista.

e Identificar puntos fuertes y débiles del candidato.

e Durante la entrevista: referirse a Imagen 13.

e Corroborar datos en duda, previamente sefializados.

e Motivaciones y retos.

e Situacion personal y compromisos.

e Concepto de horario de trabajo, disponibilidad de tiempo y de viajar.

¢ Resistencia/adaptabilidad al cambio.

e Explicar como es la Institucion.

e Aspectos economicos y pretensiones.
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e Interés por la oferta.

Examen médico

A todos los candidatos que clasifiquen a la etapa final del proceso de reclutamiento,
se les debe hacer los siguientes examenes:
Consumo de drogas.

Presentar su carné de salud vigente.

Entrevista con el supervisor

Esta la lleva a cabo la persona quien ocupa el puesto de jefe inmediato de la plaza

por cubrir. En esta se contemplan temas mas técnicos y especificos del dia a dia.

Decision de contratar

Al momento de tomar la decisidn, se realiza un contrato temporal, el cual denota que
la persona debe pasar un tiempo de prueba (noventa dias) antes de firmar un contrato
oficial por el periodo de un afo fiscal. Este debe incluir todas las especificaciones
que rige el Cddigo de Trabajo.

F

uente: Propia (2019).

Imagen 13

FORMATO DE PREGUNTAS A UTILIZAR EN LA ENTREVISTA DE
SELECCION DE PERSONAL

HOTEL A
Guatemala, Guatemala
GUIA DE CONVERSACION PARA LA ENTREVISTA DE SELECCION DE
PERSONAL

No. Preguntas a realizar
1. | (Coémo emplea el tiempo libre? ;Qué pasatiempos tiene?
¢Participa usted en actividades de su comunidad? ¢Participé en las del afio
& pasado?
3. | ¢Como describiria el trabajo ideal para usted? (trate de ser especifico)
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4. | ¢Por qué abandonaria su puesto actual?
5. | Muchas gracias por preferir nuestra Institucion ;Qué lo llevé a seleccionarla?
6. | Cuando era estudiante, ¢ Cudles eran sus clases favoritas? ¢ Por qué?
7. | ¢Qué motivos lo llevaron a escoger su actividad o profesion actual?
8. | ¢Conoce usted los productos y servicios de nuestra Institucion?
9. | ¢Qué caracteristicas le gustaria encontrar en su jefe?
10. | ¢Con qué frecuencia considera que puede ser promovido?
¢Qué aspecto de su desempefio anterior considera que es el menos destacado?
t ¢Cual es el mejor?
12. | ¢Planea continuar sus estudios?
13. | ¢Cuéles han sido sus empleos favoritos? ;Por qué?
14. | ;Como describiria sus objetivos profesionales?
15. | ¢En qué consistia su empleo anterior?
16. | ¢Estima suficiente su experiencia laboral actual?
17. | ¢Qué es lo que mas le gusta y lo que menos le gusta de su trabajo actual?
18. | ¢(Cuéndo puede empezar a trabajar?
19. | ¢Qué otras actividades remuneradas desempefian usted actualmente?

Fuente: Werther, et al (1996, p. 195).

e Capacitacion y entrenamiento: la capacitacion del personal es un proceso que se debe

realizar de forma sistemética y a largo plazo, para que los empleados escalen en la

jerarquia de la organizacion. Se sugiere programar, por lo menos, una vez cada afio con

todo el personal, ademas de la realizada en la induccién. En breve, se presenta un

formato para realizar una induccion mas efectiva.
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Imagen 14

FORMATO DE INDUCCION PARA PERSONAL NUEVO

HOTEL A
Guatemala, Guatemala
FORMATO DE INDUCCION PARA PERSONAL NUEVO

Objetivo: busca la adaptacion del nuevo empleado por medio de un programa
sistematico, donde adquiere una comprension general sobre la organizaciéony conoce
la manera en que la empresa actla y hace las cosas. Debe quedarle claro lo que se
espera en términos de su trabajo y conducta.

Responsable: Encargado de Induccion del Departamento de Recursos Humanos /

Jefe Inmediato

Nombre del puesto: Camarera

Caodigo: ALLO25

Fecha: 20 de febrero de 2019

Localizacion: Departamento de Ama de Llaves

Supervision: Jefe de Ama de Llaves / Supervisor de Habitaciones

Induccion general

e Presentacion de video interno sobre la Institucion.
— Historia.
— Servicios que ofrece.
— Reglas del Servicio.
— Cddigo de Conducta.
— Cadigo de Imagen.
e Entrega de copia impresa de cada uno de estos.
e Recorrido por todas las areas del hotel.
— Empezar por Back of the House.

— Terminar en el departamento en el cual va a trabajar.
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Induccion especifica

Recorrido por todas las areas a utilizar.

— Recorrido en la habitacion suite presidencial.

Recorrido en la habitacion junior suite.

Recorrido en la habitacion business room.

Recorrido en la habitacion club.

— Recorrido en la habitacion estandar.

Recorrido back of the house.

— Recorrido en bodega de suministros de limpieza.

— Recorrido a lavanderia (suministro de blancos y linos).

Informacion sobre prevencion de seguridad y proteccion en el area.

— Manejo correcto de quimicos.

— Equipo a utilizar: carritos de limpieza, guantes, utensilios de limpieza, linos
y blancos.

— Bitacora de control: se anotan todos los desperfectos o dafios que se
encuentran en cada habitacidn para su pronta reparacion.

Descripcion detallada del puesto:

— Esfuerzo fisico: alto. Debe manejar varios equipos relativamente pesados,
pero el grado de esfuerzo muscular no excede los niveles comunes. Requiere
permanecer un largo periodo de tiempo de rodillas o agachado. La buena
condicion fisica es un factor importante para su labor.

— Esfuerzo mental: bajo. Es un trabajo rutinario, delimitado con pasos a seguir
en un orden establecido, para su eficacia. Todo esta etiquetado y
estandarizado para un manejo més facil.

— Condiciones de trabajo: la jornada es de seis dias, se descansa uno. Horario
rotativo por semana. El area de trabajo es la misma, se aplican los mismos
procedimientos diariamente.

Se entrega Manual de Limpieza de Habitaciones.

Se presenta a todos los colaboradores de la Division a la cual pertenece.
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Capacitacion inicial

e Instruccion directa sobre el puesto:

— Se imparte durante la jornada de trabajo; aqui el trabajador recibe la
capacitacion en el puesto de parte de un colaborador experimentado o el
Supervisor. Se busca que el nuevo empleado adquiera la experiencia para
ejecutar varias tareas por medio de la observacion del trabajo del Supervisor.

— El capacitador efectla el trabajo a fin de proporcionar un modelo que se pueda
copiar. Se pide al individuo que imite el ejemplo. Las demostraciones y las
practicas se repiten hasta que la persona domine la técnica.

— Se pide a la persona que lleve a cabo el ejercicio sin supervision.

Capacitacion programada

e Taller de camareras.

— Objetivo: un lugar de co-aprendizaje donde todos sus participantes construyen
socialmente conocimientos y valores, desarrollan habilidades y actitudes, a
partir de sus propias experiencias.

— Encargado: Capacitador de Recursos Humanos.

— Ejecucion: se retne al personal dentro de un salon. EI montaje de las sillas
debe ser circular, para fomentar la comunicacion abierta. EI mediador empieza
la actividad con una pequefia presentacion del objetivo del taller y se expone
un breve resumen sobre la misma. Se da inicio a la platica de experiencias del
personal. Llevar a cabo una dindmica que fomente el trabajo en equipo
(Imagen 15) entre las comparfieras. Por altimo, se realiza un pequefio repaso
sobre lo trabajado en el taller.

— Tiempo de duracion: total 1 hora.

Introduccion - 7 minutos.
Taller — 23 minutos.
Actividad de trabajo en equipo — 20 minutos.
Retroalimentacion — 10 minutos.
e Estudio de caso.

— Objetivo: mediante un estudio sobre una situacion especifica real, la persona
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en capacitacién aprende acerca de las acciones a tomar en una situacion
analoga.

— Encargado: Capacitador de Recursos Humanos / Jefe Ama de Llaves.

— Ejecucidn: se reune al personal dentro de un salén, con escritorios en fila. Se
les da una copia escrita de un caso, el cual describe una circunstancia que ya
haya sucedido con anterioridad dentro de la Institucion, y una serie de
preguntas de modo que evalien el conocimiento de procedimientos y
estandares de la Franquicia.

— Al concluir la parte escrita, se realiza una mesa redonda de discusion sobre el
caso, donde se comparte y debaten las respuestas de todos los integrantes.

— Al finalizar, el mediador proporciona al equipo las respuestas correctas y los
procedimientos que se deben aplicar.

— Tiempo de duracién: total 65 minutos.

Bienvenida - 5 minutos.
Evaluacion del caso — 20 minutos.
Debate — 20 minutos.
Retroalimentacién — 20 minutos.
e Meétodo Visual para Estandar de Habitacion.

— Objetivo: mejorar la capacidad de retencion mental de los conocimientos de
estandares. Facilitar el aprendizaje de nuevas técnicas e ideas.

— Encargado: Capacitador de Recursos Humanos / Supervisor de Habitaciones.

— Ejecucion: se retne al personal dentro de un saloén con acceso a cafionera. Se
presenta una imagen de una habitacion estandar del hotel con varias faltas en
los estandares, tales como un basurero fuera de lugar, cama mal hecha, silla
torcida, entre otros. Las camareras deben nombrar todas las equivocaciones
gue han notado. Luego, se presenta la imagen de la habitacién, la cual cumple
todos los estandares correctamente y se evalla.

— Se repite el proceso con la imagen del bafio.

— Tiempo de duracion: total 55 minutos.

Bienvenida - 15 minutos (incluir pequefio refrigerio).
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Evaluacion de imagen 1 (habitacion) e imagen 2 (bafio) — 30 minutos.

Retroalimentacion — 10 minutos.

Fuente: Propia (2019).

Imagen 15

ACTIVIDADES QUE FOMENTEN EL TRABAJO EN EQUIPO

HOTEL A
Guatemala, Guatemala
TRABAJO EN EQUIPO

Obijetivo: este método busca conducir a la integracion de los diferentes colaboradores
y sus capacidades, de manera que crea una identidad grupal.

Responsable: Capacitador del Departamento de Recursos Humanos

Actividades

e El comunicador:
Una persona del grupo hace un dibujo, oculto para los demas. Luego, intenta dar
instrucciones al resto, para que lo reproduzcan en sus papeles. Al finalizar, se
compara el original con las reproducciones efectuadas. Por lo general, las
diferencias entre las distintas versiones son tan grandes, que se fomenta la
habilidad acerca de hablar, escuchar e interpretar. Puede aumentarse la dificultad
de la actividad, al reemplazar el dibujo por una construccion con blogues que se
arman dentro de una caja de zapatos, para mantenerlos fuera de la vista de los
demas.

e Emociones en marcha:
Se instruye a uno de los miembros del equipo para representar el papel de un
cliente que se acerca a la empresa y efectia un reclamo en una determinada
situacion emocional (enojo, tristeza, entusiasmo, entre otros). Los participantes

restantes deben actuar para entenderlo y guiarlo hacia un objetivo (compra,

58



retencion, etc.). ¢ Qué se busca? Entrenar la percepcion y la gestion de emociones
en el entorno laboral.

e Laespada del tiempo:
Se divide al grupo en dos equipos. Deben competir para completar en un tiempo
limitado, un desafio similar de cierta complejidad, como armar un rompecabezas,
la construccién con materiales de oficina, o bien, la preparacion de un sketch. La
presion del tiempo suele acentuar las dificultades de los grupos para
autoorganizarse, ya que surgen diversas estrategias, conflictos por el liderazgo y
procesos de negociacion.

e El equipo ideal:
En cartones o tarjetas de un color, cada participante debe enumerar cinco
fortalezas individuales. En tarjetas de otro color, describir cinco caracteristicas
de las personas con quienes trabaja bien en equipo. Posterior a ello, se juntan las
tarjetas de todos y se analiza al equipo real frente al equipo ideal. Puede escribirse
como es cada uno, y discutir acerca de las diferencias. El ejercicio permite
reflexionar sobre fortalezas y debilidades de los individuos y la necesidad de

unirse en equipo para potenciar recursos.

Fuente: https://www.buenosnegocios.com/5-actividades-fortalecer-el-trabajo-equipo (2019).

Imagen 16

CRONOGRAMA DE CAPACITACION

HOTEL A
Guatemala, Guatemala
CRONOGRAMA DE CAPACITACION DEL EMPLEADO

Objetivo:
e Actualizar y ampliar los conocimientos requeridos en areas especializadas de la
actividad diaria.

e Contribuir a elevar y mantener un buen nivel de eficiencia individual y rendimiento
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colectivo.
e Asistir en la preparacion de personal calificado, acorde con los planes, objetivos y
requerimientos de la Empresa.

Responsable: Capacitador del Departamento de Recursos Humanos.

Cronograma de actividades

. Meses
Actividades a desarrollar

112 |3(4|5|6|7|8|9|10(11]12

Seminario: planeamiento estratégico

Conferencia: estrategia de ventas

Taller: relaciones humanas

Curso: inglés avanzado

Seminario: mejoramiento del clima

laboral

Taller: trabajo en equipo

Curso: liderazgo

Fuente: Propia (2019).

e Direccion: debe tener como prioridad, lograr que los subordinados ejerzan el trabajo a
través de la motivacion; por consiguiente, el trabajo se vuelve eficaz y eficiente. Se
tiene que emplear un ambiente acorde al Cédigo de Conducta y de Imagen. Su pilar es
el Reglamento de Servicio y Politicas del Hotel; se tiene como resultado la base de una

cultura organizacional con valores.
e Tecnicas de motivacion sugeridas:
— Celebracidn interna de festividades, tales como el dia del Padre, dia de la Madre, dia

del Trabajador, convivio navidefio, celebracion de afio nuevo, entre otros.

— Facilitar y promover la formacion constante de los trabajadores, con la posibilidad

de un aumento salarial de acuerdo al nivel académico que tengan.
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— Premiar los logros en el trabajo, a través de actividades como: empleado del mes,
departamento con mejor rendimiento, cuenta de dias sin quejas o incidentes,
cuantificacion de servicio al cliente por medio de encuesta a clientes externos sobre
los servicios. En el momento en que el empleado o departamento alcance uno de
estos objetivos, se le debe premiar con un bono de produccidn, una estadia gratis en
el Hotel, un viaje con todos los gastos pagados para el fin de semana, un vale de
cierta cantidad econdmica para utilizar en cualquier restaurante o bar de la
Institucion, cierta cantidad de vacaciones con gozo de sueldo, un vale por un

uniforme completamente gratis, tickets para el comedor de empleados, entre otros.

e Control y Evaluacion: aqui se fijan los estandares de los niveles de produccién de
calidad, los estdndares de desempefio y se corrigen los errores y faltas. La correcta
gjecucion de este paso es vital para la adecuacion del individuo al cargo, y el
mejoramiento de las relaciones humanas entre superiores y empleados; y asi alcanzar
un estimulo para mayor productividad. A continuacion, se presenta la muestra que se

debe utilizar para la evaluacion del desempefio.

Imagen 17

FORMATO DE EVALUACION DEL DESEMPENO

HOTEL A
Guatemala, Guatemala
FORMATO DE EVALUACION DEL DESEMPENO

Objetivo: dar retroalimentacion de informacion, a la persona evaluada, de la

sistematica valoracion del desempefio en desarrollo del individuo en el cargo, para
su correcta adecuacion, capacitacion y entrenamiento.
Responsable: Encargado de Capacitacion del Departamento de Recursos Humanos

[ Jefe inmediato

61



Definir puesto

Nombre del puesto: Jefe de Front Office
Caodigo: FOLMO01

Fecha: 15 de marzo de 2019
Localizacion: Departamento de Division Cuartos

Supervision: Gerente Division Cuartos

Tareas a realizar:

e Diario: reunion con cada area del Departamento, en el turno matutino,
vespertino y nocturno, para coordinar y monitorear el nivel de servicio. Atender
a los huéspedes, escuchar sugerencias, criticas, reclamos y proveer la solucion
adecuada.

e Semanal: evaluacion del sistema de reservas. Supervision del personal. Control
de Cddigo de Imagen y Conducta. Anélisis de Revenue Managment.

e Quincenal: reunion con jefaturas para la sinergia de la operacion. Estudio de
costos ocultos.

e Mensual: elaborar reporte para pronostico de ocupacion. Realizar orden de
compra de insumos para el mes siguiente. Efectuar reporte para Gerencia.
Estudio y analisis de bitdcora para la deteccién de posibles problemas o
incumplimiento de los estandares de calidad. Llevar a cabo informe escrito
sobre cada area.

e Semestral: programacion de capacitaciones para todo el equipo de trabajo.
Evaluacién de desempefio del personal.

e Anual: evaluacion del plan de accién, tomar medidas correctivas para el
cumplimiento de los objetivos trazados. Analisis de Indicador Clave de
Rendimiento. Evaluacion de desempefio de cada Supervisor de Area.

Jerarquia a utilizar:

Responde a: Gerente Divisidon Cuartos

Colabora con: Jefe de Ama de Llaves y Jefe de Seguridad.

Delega en: Supervisor de Recepcion, Supervisor de Instant Service, Supervisor

de Concierge, Supervisor de Reservas y Encargada de Guest Service.

62



Evaluacion del desempefio

Obijetivo: comparar el rendimiento real del colaborador con los criterios del

desempefio.

Parte | (80%)

o o A B C D
Obijetivos principales .
% % X 4 | Califique AxC
Mantener una ocupacion
) _ 40% 160 8 320
promedio anual arriba de 75%.
Satisfaccion del cliente arriba del
20% 80 9 180
90%.
Satisfaccion de clientes VIP al
20% 80 10 200
100%.
Controlar la operacion de efectivo
o _ 10% 40 7 70
sin discrepancias.
Aumentar las ventas directas en
] 10% 40 8 80
linea en un 20% anual.
Totales | 100% 400 850
Porcentaje final de logro 8.5/68% 80%
Parte 11 (15%0)
Competencias Grado A | Grado B | Grado C | Grado D | No desa-
generales 100 75 50 25 rollo
Confiabilidad
Iniciativa
Rendimiento
Competencias Grado A | Grado B | Grado C | Grado D | No desa-
generales 100 75 50 25 rollo
Asistencia
Actitud
Trabajo en equipo
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Cooperacion
Compafierismo
Integridad
Comunicacion efectiva
Competencias Grado A | Grado B | Grado C | Grado D | No desa-
generales 100 75 50 25 rollo
Totales 200 375 150 0 0
Puntos totales 725
Puntos posibles 1,000
% Competencias generales alcanzadas | 10.9% (15%)
Parte 111 (5%)
Competencias Grado A | Grado B | Grado C | Grado D | No desa-
especificas 100 75 50 25 rollo
Liderazgo
Servicio al cliente
Nivel del idioma
inglés
Manejo de Sistema
Opera
Reportes de Reveneu
Managment
Totales 300 75 50 0 0
Puntos totales 425
Puntos posibles 500
% Competencias especificas alcanzadas | 4.3% (5%)
Parte 1V (100%0)
Porcentaje final de logro 68 Ponderado 80
% Competencias generales
Jlcanzadas 11 Ponderado 15
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% Competencias especificas
4 Ponderado 5
alcanzadas

Total 83 Ponderado 100

Retroalimentacién

Objetivo: informar y comentar el desempefio y progreso del subordinado por
medio de una sesion, donde se hacen planes para cualquier desarrollo o decision
que se requiera.

Participantes: colaborador, quien estd bajo evaluacion, el evaluador y el jefe

inmediato.

Comentarios del Evaluador:

El colaborador mantuvo un comportamiento sereno y profesional durante el
periodo completo de la evaluacion. Se determind que tiene un alto rendimiento en
el cumplimiento de estandares de procedimientos de la Franquicia. Sin embargo,
se debe reforzar la inteligencia interpersonal, como prioridad. También, se detectd
deficiencia de conocimiento en ventas y dominio en el idioma inglés.

Plan de desarrollo y capacitacion a seguir:

Luego de evaluar al empleado y su funcion dentro en la Institucion, se determiné
cuéles son las areas a reforzar y el orden en que se deben atender estas deficiencias,
segun su prioridad. Cronograma de actividades se refleja en la Imagen 17.
Comentarios del Evaluado. Esta de acuerdo  SI _ X NO
Justifique: he notado que no tengo buena relacién con los compafieros de trabajo,
aunque si responden a mis direcciones. Estoy dispuesto a mejorar en ese aspecto.
También, detecté que soy inseguro al momento de hablar en inglés, como

consecuencia me afecta en la fluidez.

Firma: Fecha: 15 de marzo de 2019
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Autorizaciones

Colaborador evaluado
Nombre: José Antonio Chavez Garcia

Puesto: Jefe Front Office

Firma:

Evaluo
Nombre: Maria Inés Chacon Aguilar

Puesto: Gerente de Division Cuartos

Firma:

Recursos Humanos
Nombre: Luisa Maria Torres Valdez

Puesto: Capacitadora

Firma:

Revisd (Gerente de Division)
Nombre: Juan Pablo Medina Meller

Puesto: Gerente General

Firma:

Fuente: Hotel A (2014).
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Imagen 18

GUIA PARA LLEVAR UNA EVALUACION DE DESEMPENO EFECTIVA

HOTEL A
Guatemala, Guatemala
GUIA PARA LLEVAR UNA EVALUACION DE DESEMPENO EFECTIVA

Objetivo: mediante el cumplimiento de estos pasos obtener un resultado confiable,
en la evaluacion.

Responsable: Jefe inmediato

Pasos a seguir

Paso 1: destaque los aspectos positivos del desempefio.

e Paso 2: especifique al empleado que la sesion de evaluacion es para mejorar el
desempefio y no para aplicar medidas disciplinarias o despidos.

e Paso 3: llevar a cabo la sesion en un ambiente de privacidad con un minimo de
interrupciones.

e Paso 4: efectlie no menos de una sesion anual formal. En casos de trabajadores
de ingreso reciente o desempefio no satisfactorio, se recomienda, dos como
minimo.

e Paso 5: sea lo méas especifico que pueda. Evite vaguedades.

e Paso 6: centre sus comentarios (negativos o positivos) en el desempefio, y no
en la persona.

e Paso 7: guarde la calma. No discuta con su evaluado.

e Paso 8: identifique y explique las acciones especificas que el empleado puede
emprender para mejorar el desempefio.

e Paso 9: destaque su disposicion de ayudar en cuantos aspectos sea necesario.

e Paso 10: concluya la sesion de evaluacion con los puntos positivos del

desempefio del colaborador.

Fuente: Werther, et al (1996, p. 321).




111.2 Una cultura con valores

La cultura organizacional debe ser creada por la Institucion, como reflejo de los valores
de la organizacion que ya se han creado. Este es el punto de partida para establecer las
normas y guias que determinan cuales son los comportamientos apropiados de los

trabajadores. Es vital el control de estos, para moldear a los empleados hacia un fin comdn.

Al aplicar correctamente el proceso administrativo, en el departamento de Recursos
Humanos, se lograré erradicar la raiz del problema, asi como las inconsistencias que se
viven; pero debe ir acompafado de ciertos cambios en la estructura organizacional, los
cuales se detallan en breve.

e El Departamento de Recursos Humanos debe aumentar el nimero de personal
calificado a nueve integrantes, para cumplir los objetivos trazados y cubrir las
necesidades de la Institucidn y su personal. A continuacién, se presenta la estructura

que se propone.
Imagen 19

PROPUESTA DE ESTRUCTURA PARA EL DEPARTAMENTO DE
RECURSOS HUMANOS

Asistente de

Gerencia
Supervisor de Supervisor de :
Reclutamiento y Capacitacion y Sﬁggl\fr‘:gr
Seleccion Desarrollo

R RS ceman

Fuente: Propia (2019).
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e Con esta reestructuracion del Departamento de Recursos Humanos, se tendra el
personal necesario, lo que permitira la correcta aplicacion de estandares y procesos del
Hotel. De esta manera, se eliminarén los problemas de contratar personal inadecuado,
tener empleados que ejercen labores sin haber recibido una capacitacion previa, ademas
de realizar evaluaciones de la situacion, periodicamente. Estos, son los principales
impulsores de una cultura organizacional con valores; una de sus caracteristicas es la
de ser intangible, pero su manifestacion si es observable. Esta tendré efecto sobre el
comportamiento de los colaboradores del Hotel, y, por consiguiente, a medida que haya
mayor correspondencia entre los valores de los trabajadores y la cultura organizacional,
mayor serd el compromiso del trabajador hacia la organizacion. Para incrementar esta
correspondencia se deben cumplir los cambios que se proponen en la infraestructura

del Hotel. Ver Imagen 20.

Imagen 20

MEJORAS EN LA INFRAESTRUCTURA DEL HOTEL

HOTEL A
Guatemala, Guatemala
PUNTOS A MEJORAR EN LA INFRAESTRUCTURA

e Areas Comunes
— Mejorar flujo de ventilacion a través de la instalacion de ventiladores en el
techo.
— Dar mantenimiento y pintura a todas las paredes, por lo menos, una vez al afio.

— Agregar area de locker, para que cada empleado tenga uno asignado.

e Area de Sanitarios
— Adecuar el espacio a los requerimientos minimos. Ver Imagen 21.

— Velar por mantenerlos limpios y en buenas condiciones.
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e Area del Comedor de Empleados

Mantener las sillas y mesas en buenas condiciones.

Como este se ubica en el sotano, se propone pintar un mural de un paisaje
guatemalteco, con el propdsito de minimizar la sensacion de encierro.

Pintar una de las paredes con pintura de yeso, para fomentar la creatividad en
los colaboradores.

Asignar turnos de comida a todos los empleados, en cada departamento, para
optimizar el espacio con el que se cuenta y fomentar la convivencia
interdepartamental.

Mejorar el menu del desayuno para proporcionar alimentos energéticos y
nutritivos.

Crear un control de tiempo y temperatura para las comidas servidas.

Dar una capacitacion anual a los empleados del comedor, sobre las buenas

practicas de manufactura.

Fuente

: Propia (2019).
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Imagen 21

CANTIDAD DE ARTEFACTOS SANITARIOS SEGUN NUMERO DE

COLABORADORES
Caballeros Mujeres
35 55| 37 | E|ER|sslas| Bl 2| ER 53
100/ 1(1}06 |21 |1|10(1]|1 1 111
2512|212 |11 1]20]2 |1 1 111
50| 3|3 18 |1 /1|1 |3 |31 1 111
741424 (112 |5]4 2 2 111
100/ 6 | 6| 36 | 2| 2| 2 |65|5 2 2 111
130/ 6 ([ 6| 36 | 2| 2| 2|80 |6 2 2 111
160 7 | 7| 42 (2| 2| 2 |100,7 2 3 111
190/ 8 (8| 48 | 2| 2| 3 |120, 8 3 3 111
2200 9 | 9| 54 | 3| 3| 3 |140,9 3 4 111
25010 |10 6.0 | 3| 3 | 4 |160/10 3 4 111

Fuente: Neufert (2005, p. 345). SIC.

e Toda esta labor debe ser apoyada con un rol de lider, el cual debe desempefiar el
Gerente General. Se sugiere utilizar la técnica de liderazgo centrado en principios, de
Stephen R. Covey. Es un liderazgo que nace dentro de la persona (en este caso en el
Gerente General) y se irradia hacia los demas. Este no busca lograr influenciar en el
corto plazo, sino més bien una transformacion interna que lleva a lograr una influencia
y lealtad profunda, en el largo plazo. Manzanilla (2014) afirma “las ocho caracteristicas
que Stephen Covey desarrolla en su libro Liderazgo centrado en principios son:

— Caracteristica 1: el lider centrado en principios aprende continuamente, lee,

investiga, tiene una pasion por el conocimiento y la sabiduria, toma clases, asiste a
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charlas, escucha a otros y tiene una gran pasion por expandir sus limites de lo

conocido, buscan aventurar a lo desconocido.

Caracteristica 2: es orientado a servir. Este tipo de lider entiende que su rol tiene
que ver con llevar a las personas a donde quieren o deben llegar, a través del servicio.
Este servicio puede ser abrirles puertas a las cuales ellos no tienen acceso, servir de

mentor, corregirlos, retarlos y a veces hasta confrontarlos.

Caracteristica 3: irradia energia positiva. ES una persona optimista que irradia
felicidad. Las personas positivas atraen personas positivas y neutralizan a las
personas negativas. Su espiritu esta lleno de entusiasmo y con esperanza sobre un

futuro cada vez mejor.

Caracteristica 4: creen en las otras personas. No reacciona negativamente a los
comportamientos erréneos, critica y/o debilidad. Por el contrario, aprovecha dichas
experiencias para ayudar a su equipo a crecer al siguiente nivel, ya que comprende
que existe una diferencia entre el desempefio actual y el potencial a futuro. Esto

genera un clima de crecimiento y oportunidad.

Caracteristica 5: se mueve en balance. Entiende que existen diferencias y conflictos,
pero los maneja de la mejor manera para lograr los objetivos prioritarios del equipo.
Logra mantener un balance entre el aprendizaje del pasado, la sensibilidad en el

presente y la vision hacia el futuro.

Caracteristica 6: enfocan su vida como una gran aventura. El ve la vida como una
gran expedicion donde necesita conquistar territorios nunca antes explorados. Este
tipo de lider no esta seguro de lo que va a encontrar (SIC). Sin embargo, esta
convencido que las barreras y conflictos valen la pena. Su seguridad no
necesariamente viene de la abundancia de sus recursos o algo externo, sino de su

iniciativa personal, creatividad, voluntad, coraje e inteligencia.
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— Caracteristica 7: entiende y practica la sinergia. Los dos pilares de la sinergia son la
comunicacion y la cooperacion. Sinergia significa que el poder de un equipo es
mucho mayor que la suma de ejecuciones y fortalezas individuales. El lider entiende

que las fortalezas y las debilidades en un equipo se complementan.

— Caracteristica 8: practica la renovacion personal. Este comprende la importancia de
la constante renovacion personal. Se desarrolla constantemente en estos cuatro

pilares: cuerpo, alma, mente y corazén.”

e Tanto el trabajador como la Institucidn para la cual trabaja, solo puede tener verdadero
éxito en la vida y en el trabajo cuando aprende y desarrolla estos habitos. En este

modelo propuesto, los trabajadores son considerados socios, en lugar de gastos.
e Al realizar estos cambios, los que deben ser constantes y ciclicos, se obtiene una cultura

organizacional con valores. Es responsabilidad de todos los empleados de la Institucion

aplicarla y mantenerla.
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SINTESIS FINAL

Una institucion hotelera es aquella que ofrece hospedaje, alimentacion y servicios
adicionales, pero el factor clave para la diferenciacion de la misma, esta en la calidad del
servicio que ofrece a sus clientes. Por esta razon, es que la Empresa crea objetivos y
politicas, que van acorde a su vision y mision, y es aplicado por los colaboradores a través

de las reglas del servicio, el codigo de conducta y cddigo de imagen del Hotel.

Es responsabilidad de los hoteles ofrecer un ambiente de trabajo adecuado, en el cual
se respete, desde la dignidad de cada persona, hasta las condiciones fisicas adecuadas
para sus colaboradores, ya que forman parte de los medios para brindar un mejor servicio.
Al momento de no cumplir esto, se desencadena una serie de efectos negativos dentro de
la Institucion, de tal forma que se pierde el ideario de la misma. Para evitar esta situacion
es vital la aplicacion del proceso administrativo en todos los departamentos,
principalmente en el Departamento de Recursos Humanos, puesto que es el asiento de

todo el factor humano dentro de la Organizacion.

Se considera que el factor humano es el principal activo dentro de la Institucién
Hotelera, en estudio, por ser una empresa de servicio; al momento de invertir en los
clientes internos, se crea un servicio de mayor calidad, y genera un valor para ellos, pues
los hacen sentir importantes. De esta forma, mejoran el nivel de desempefio en su labor
diaria, son colaboradores capaces de ir mas alld de lo solicitado y la cultura
organizacional seré positiva y con valor. La actitud de las personas se ve reflejada en el
servicio que prestan y asi la Institucion obtiene mayor satisfaccion de sus clientes
externos y adquiere la diferenciacidn positiva entre la competencia; crea la fidelizacién

de estos y utiliza la misma como ventaja competitiva.
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GLOSARIO

Back of the house: areas de servicio en un hotel, usualmente no vistas por los clientes.

Bell boys: también conocidos como botones. Estan relacionados a todas las tareas del
funcionamiento de la Recepcion del hotel. Reciben al huésped y asisten con la

movilizacién de equipaje.

Concierge: es un servicio élite que ayuda al cliente a hacer sus reservaciones para
restaurantes, comprar entradas a eventos, preparar las vacaciones, concertar lo necesario

en sus actividades empresariales, entre otros.

Diamond club: es un nivel de servicio superior personalizado, con la comodidad de una
atencion cuidadosamente anticipada a las necesidades del cliente, exclusivos restaurantes
a la carta, zona preferencial de bares, piscina y area selecta para uso Unico de estos

miembros.

Front office: es un término traducido, que literalmente significa: oficina de adelante.
Viene indicado como el conjunto de las estructuras de una organizacion que gestionan la

interaccion con el cliente.

Guest service: se encarga que el huésped se sienta en excelentes condiciones y con todas

las comodidades. Busca crear en el cliente una excelente experiencia.

Habitacion estandar: es aquella que no tiene mas espacio del que necesita. Ademas, el

precio se adecua a las necesidades de todos los huespedes.

Instant service: departamento encargado de recibir llamadas internas y externas del hotel,

realizar transferencia de llamadas y coordinar llamadas de despertador.

Jacuzzi: piscina o bafiera dotada de un sistema de hidromasaje.
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Junior suites: conocida por ser lamejor y mas lujosa habitacion en cualquier hotel, cuenta
con dos habitaciones dobles, dos bafios, salon y estancia. Por supuesto, su precio es mas

elevado.

Key performance indicators o indicador clave de rendimiento (KPI’s): es una medida
del nivel de rendimiento de un proceso. El valor del indicador esta directamente

relacionado con un objetivo previamente fijado y se expresa en valores porcentuales.

Kiosco: es una construccion ligera formada por varias columnas o pilares que sostienen

una cubierta, cominmente utilizada para vender articulos varios.

Locker: mueble que consta de diversas filas de divisiones, puede ser con o sin cajones, ni

cierres, para tener clasificados documentos u objetos.

Lounge: el lugar de un hotel donde el cliente puede sentarse a beber algo, conversar y

escuchar musica suave.

Marketing: es una disciplina que estudia el comportamiento de los mercados y de las
necesidades de los consumidores; con la finalidad de atraer, captar, retener y fidelizar a
los clientes finales a través de la satisfaccion de sus deseos y resolucion de sus problemas.

Tiene como objeto mejorar la comercializacion de un producto.

Opera: es el programa o software basico de un ordenador. Es una plataforma que facilita
la interaccidn entre el usuario y los demas programas del ordenador y los dispositivos de

hardware.

Outsourcing: es la contratacion que una empresa hace a otra empresa, para que esta Gltima

realice parte de los servicios por los que la primera ha sido contratada directamente.

Revenue managment: la gestion de ingresos es la aplicacion de analisis disciplinados que

predicen el comportamiento del consumidor a nivel de micromercado y optimizan la
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disponibilidad y el precio del producto para maximizar el crecimiento de los ingresos.

Room service: es la asistencia que reciben los huéspedes de un hotel directamente en su
propia habitacion. Puede abarcar desde el servicio de comida y bebida, hasta cualquier

tipo de peticion sujeto a la oferta disponible.

Sketch: hace referencia al bosquejo de una imagen en el ambito del dibujo y la ilustracion,
o también, puede emplearse como un verbo para referirse a la accion misma de dibujar o
bosquejar.

Steward: es un término norteamericano que designa a un ayudante o encargado de algo.
Las empresas hoteleras lo adoptaron como el sector donde se lava la loza, cubiertos y

ollas, en el interior de una cocina.

Suite presidencial: son las suites mas completas y lujosas. Generalmente, son reservadas

para personajes distinguidos.

Ticket: documento que se entrega a la persona interesada, que garantiza que esta ha
realizado una entrega 0 pago por una compra 0 por un servicio, o bien, que cumple cierto
requisito o tiene cierto derecho sobre algo.

Tours: viaje turistico o excursién en que se visitan distintos lugares.

Very important person (VIP): persona importante por su posicion social o econdémica.
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