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RESUMEN EJECUTIVO

En el mundo actual de los negocios, el factor mas importante para marcar la
diferencia con los competidores es el humano, razén suficiente para que la
direccion de una compania se preocupe por desarrollar una buena
administracion del mismo, y asi, evitar una posible desmotivacién que daria

como consecuencia la insatisfaccion del personal.

La falta de satisfaccion en el puesto de trabajo se da por diferentes causas, que
van desde problemas originados por un inadecuado clima organizacional hasta
situaciones socioeconomicas relativas al ser humano. Cabe resaltar que el clima
organizacional se compone de elementos tales como estilo de supervision,
distribucién de equipos y personas, sistema de recompensas, comunicacion,
entre otros, que son directamente controlados por la compainia; esto significa,
que tiene la responsabilidad de disefiar planes y acciones que delineen el mejor
camino a seguir. Como resultado, la puesta en marcha de un programa
orientado a mantener un bajo nivel de insatisfaccion de los colaboradores de

una empresa, es de vital importancia.

Es por tal razén que la siguiente propuesta pretende proveer a los directivos de

herramientas utiles que, no solo permitiran evaluar de manera eficaz el entorno



laboral en el cual se desempefia el personal, sino que también daran una guia

para realizar los correctivos pertinentes.

De esta forma, el presente trabajo de investigacién ha interrelacionado de
manera efectiva los departamentos del hotel, enfocandose basicamente en
mejorar el funcionamiento de los mismos con la implementacion de
procedimientos varios, pero sobre todo en lograr que el personal alcance el
grado de motivacion deseable satisfaciendo sus necesidades laborales basicas

como capacitacion y reconocimiento.

Sin embargo, la implementacion del plan desarrollado no solo es de interés para
los empleados sino también para los accionistas, dado que se demuestra, a
través del analisis costo-beneficio, que un equipo de trabajo altamente motivado
influye en el aumento de las ventas, y por ende en el incremento de las

utilidades en un 5% al afio de aplicacion.

Es necesario mencionar que se partié de una situacion donde el Departamento
de Recursos Humanos mostraba limitantes bien marcadas, sin una planificacion
de por medio, razén por la cual, lo disefiado resultaria en una reestructuraciéon

del mismo.
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INTRODUCCION

El capital humano como la mano de obra dentro de una empresa es el recurso
mas importante y basico, ya que son los que desarrollan el trabajo de la
productividad de bienes o servicios con la finalidad de satisfacer necesidades y
venderlos en el mercado para obtener una utilidad; sin embargo en la mayor
parte de las empresas ecuatorianas existen deficiencias en lo que respecta a

su administracion y el Hotel Barcelé Colon Miramar no es la excepcién.

En los tiempos actuales, la mayoria de las personas llevan un nivel de vida
lleno de complicaciones, trabajo y problemas; por lo que es necesario buscar
un espacio para desarrollar actividades que les ayude a mejorar su estilo de

vida, y a alcanzar un mejor desarrollo personal junto con el logro de sus metas.

Por eso, hemos disefiado este trabajo enfocado en uno de los principales
problemas presentado en un considerable numero de empresas asi como en el

Hotel Barcel6é Colén Miramar.
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Plan para reducir el nivel de insatisfaccion laboral en el Hotel Barcel6 Colon Miramar,

bajo el actual sistema socioeconomico

CAPITULO|

1. DISENO DE LA INVESTIGACION

1.1 Antecedentes de la Investigacion

Barcel6 Hotels & Resorts esta presente, desde el 15 de julio de 2000, en la
industria hotelera de Ecuador, al haber iniciado la gestion del hotel Barceld
Colon Miramar, convirtiéendose asi en la primera cadena hotelera espafiola que

desarrolla actividad en este pais sudamericano.

El Barcelé6 Colon Miramar tiene una categoria de cinco estrellas, y esta
situado en la localidad de Playa Salinas, en la provincia de Santa Elena, a 144
Km. del Aeropuerto “José Joaquin de Olmedo” de Guayaquil, y a 584 Km. del

Aeropuerto “Mariscal Sucre” de Quito, capital del pais.

El hotel ocupa las primeras seis plantas de un moderno edificio situado en
primera linea de playa, frente al malecon. Consta de 95 habitaciones, con un
total de 204 plazas y dispone de servicios e instalaciones de primera categoria
como: 2 restaurantes, 2 bares y 6 salones con una capacidad de entre 50 y 230
personas. Ademas de piscina, el hotel cuenta con un gimnasio & spa dotado de
sauna, bafo turco, jacuzzi, aromaterapia, masajes y tratamientos

dermoestéticos.

Desde el ano 2005 el hotel ha tenido una rotacidn de personal de
aproximadamente el 40% de sus colaboradores, quienes a su salida han
manifestado su insatisfaccion con la empresa por considerar que no se
preocupa por el crecimiento continuo de sus empleados. Esta realidad parece
reflejarse en los resultados de las encuestas realizadas al cliente externo

quienes han expresado inconformidad en ciertos servicios recibidos.

Ing. Madelaine del Carmen Atiencia Criollo
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De no tomarse medidas para contrarrestar esta situacion, en el corto y
mediano plazo se pueden incurrir en errores que pueden terminar en mala
reputacion para un hotel de la categoria del Barcelé donde sus clientes llegan
con altas expectativas de estandares de servicio que muy dificilmente seran
alcanzados si su mayor recurso, el humano, no se identifica con la misién y

visién de la organizacion.

1.2 Problema de Investigacion

1.2.1 Planteamiento del Problema

El capital humano como la mano de obra dentro de una empresa es el
recurso mas importante y basico ya que son los que desarrollan el trabajo de la
productividad de bienes o servicios con la finalidad de satisfacer necesidades y
venderlos en el mercado para obtener una utilidad; sin embargo en la mayor
parte de las empresas ecuatorianas existen deficiencias en lo que respecta a
su administracion y el Hotel Barcel6 Colon Miramar no es la excepcién. El
problema de insatisfaccion del cliente interno se da por diversas falencias que
comienzan en la planeacion estratégica. Existe principalmente poca
preocupacion en los directivos por brindar una motivacion de calidad a sus
empleados. La comunicacién entre los diferentes niveles jerarquicos no es
optima, existiendo en algunos departamentos el autoritarismo que se convierte
en la principal barrera para la libre expresion de quienes los conforman. En lo
que se refiere a evaluacion del desempefio, no existe un método formal sino
que queda a criterio del jefe inmediato lo que provoca una sensacién de
injusticia en algunos casos. Finalmente, muy poco se dan ajustes en la

remuneracion, promociones y capacitacion constante.

Dada la situacién presentada, el empleado se siente desmotivado, con poco
sentido de pertenencia hacia la entidad, y a la vez presenta errores e

inseguridad en el desarrollo de sus funciones. Por lo que es necesario que

Ing. Madelaine del Carmen Atiencia Criollo
Ing. Maria Auxiliadora Herrera Diaz 2
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los directivos de la entidad conozcan la realidad de la situacion para realizar los
cambios que son necesarios en sus politicas, procedimientos, etc. aplicadas a

dichos empleados.

Al realizar estos cambios en las disposiciones que mantiene la entidad,
lograremos que el personal cambie su actitud frente a las obligaciones actuales
o hacia nuevos retos que deba desarrollar en sus funciones diarias, de manera
que la terminacion de estas tareas diarias seran totalmente diferentes en
comparacion con la situaciébn anterior, ya que se notara una mejor
productividad en el trabajo, mejor predisposicion, colaboracién espontanea,
mayor iniciativa con ideas nuevas, y un gran sentido de pertenencia a la
entidad.

Por consiguiente, los directivos se preocuparan por recompensar a quien se
lo merece, designar nuevas funciones que impliquen un reto para el empleado,
brindar capacitacion constante y actualizada de temas importantes para
ejecutar sus funciones y que el ambiente para desarrollar todos estos cambios
sea el apropiado, seguro, comodo y confortable para todo el personal de la
entidad.

Ing. Madelaine del Carmen Atiencia Criollo
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Para mejorar la situacion se aplicaran estrategias tales como el redisefio de
la cultura organizacional, un estudio exhaustivo del clima organizacional en el
cual se analizaran variables como personalidad, conflictos, satisfaccion entre
otros. Adicionalmente se ejecutara un control adecuado de los cambios para
realizar evaluaciones posteriores que permitan realizar un analisis de la

situacién, sus cambios y el resultado final del proceso.

1.2.2 Formulacion del Problema

¢ Cudles son las principales causas que originan la insatisfaccion del recurso

humano en el Hotel Barcelé6 Colon Miramar?

1.2.3 Sistematizacion del Problema

e ;Como se puede crear en los administradores la necesidad de desarrollar

una cultura organizacional para el recurso humano?

e ;Qué procesos o estrategias se pueden implementar para disminuir esta

insatisfaccion?

e /Por qué existe poca inversién para el recurso humano?

e ;Quiénes intervienen en este cambio?

e ;Cual es el nivel de satisfaccion del cliente final?

Ing. Madelaine del Carmen Atiencia Criollo
Ing. Maria Auxiliadora Herrera Diaz 4
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1.3 Objetivos de la Investigacion

1.3.1 Objetivo General

¢ |dentificar los factores que determinan la desmotivacion de las personas en
la organizacion elaborando un marco teorico que la defina y proponer un plan
de acciéon que incluya estrategias que ayuden a disminuir la insatisfaccion

laboral.

1.3.2 Objetivos Especificos

e Determinar si se aplica una cultura organizacional desde los altos mandos
hasta la altima linea de accion.

¢ Analizar si la empresa cuenta con tecnologia de gestion tales como servicio al
cliente, calidad total, reingenieria, mejoramiento continuo y planeacioén
estratégica.

e Comprobar si existe una asignacion porcentual del presupuesto de la entidad
que satisfaga las necesidades del RRHH.

e Definir las areas responsables de la implementacion y seguimiento del plan a
proponerse.

e Recibir las sugerencias y quejas del cliente externo para mejorar el servicio.

1.4 Justificacion de la Investigacion

La investigacion propuesta busca mediante la aplicacién de la teoria y
conceptos basicos de clima organizacional encontrar la explicacién a la
insatisfaccion del recurso humano en la empresa estudiada ya que las
personas planean, organizan, dirigen y controlan las organizaciones para que
funcionen y operen, razones suficientes para asegurar que el éxito o fracaso de
una compania dependera de su recurso humano, la motivacion y satisfaccion

al realizar su trabajo.

Ing. Madelaine del Carmen Atiencia Criollo
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Bajo esta premisa, es de vital importancia encontrar soluciones concretas a
un problema comun de nuestra sociedad laboral que incide en los resultados
de las empresas; asi como, la insatisfaccion de los empleados
involuntariamente puede ser una razon importante en las empresas para danar
la imagen corporativa y afectar en el servicio que brinda a los clientes, lo cual

puede ser aprovechado por la competencia.

Algunos de los beneficios que podemos conseguir a través de esta
propuesta es lograr un mejor ambiente laboral en el Hotel Barcelé6 Colén
Miramar que se ve afectado por este tema, no soélo en el ambito laboral, sino
gue de manera secundaria afecta el entorno familiar, los grupos de amigos y en
sus relaciones interpersonales en general; principalmente se afecta en la
comunicacion, en los sentimientos que el individuo presenta, las ideas que

pueda concebir negativas si no se siente bien.

1.5 Marco de Referencia de la Investigacion

1.5.1 Marco Teoérico

Las empresas, en un mercado tan competitivo como el actual, no pueden
permitirse el lujo de perder a los mejores empleados. Atraer y retener a los
trabajadores mas eficaces y rentables, supondra una verdadera inversiéon de
futuro. Tratar a los empleados como los activos mas importantes significa tener

una gran ventaja competitiva.

Los empleados o clientes internos son una herramienta de marketing
importantisima, porque se ocupan de las relaciones entre la empresa y sus
clientes, y son el reflejo de los valores de la empresa en el exterior, ya que de
los trabajadores depende en gran medida el grado de fidelizacion de los

clientes.
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La empresa debe buscar como satisfacer las necesidades especificas de
cada trabajador, dado que es mucho mas costoso seleccionar y formar nuevos
candidatos que retener a los empleados actuales. Esta es la razon por la cual

la empresa debe buscar formas creativas de motivacion.

La motivacién es uno de los factores internos que requiere mayor atencion.
Motivo es aquello que impulsa a una persona a actuar de determinada manera
o, por lo menos, que origina una propension hacia un comportamiento
especifico. Este impulso a actuar puede provocarlo un estimulo externo (que
proviene del ambiente) o puede ser generado internamente en los procesos
mentales del individuo. La motivacién se explica en funcién de conceptos como

fuerzas activas e impulsora, traducidas por palabras como deseo y rechazo.

La motivacion en suma, tiene que ver con encontrarle sentido a algo, porque
las personas no estan dispuestas a poner esfuerzo en aquello que no

entienden o no comparten.

“Existen tres premisas que explican el comportamiento humano:
1.- El comportamiento es causado por estimulos internos o externos.
2.- El comportamiento es motivado, hay una finalidad.

3.- El comportamiento esta orientado hacia objetivos.

El ciclo motivacional comienza cuando existe una necesidad que cuando
aparece rompe el estado de equilibrio del organismo y produce un estado de
tensioén, insatisfaccion, inconformismo y desequilibrio que lleva al individuo a
desarrollar un comportamiento o accion capaz de descargar la tension vy
liberarlo de la inconformidad y del desequilibrio. Si el comportamiento es eficaz,
el individuo satisfara la necesidad y, por ende, descargara la tensién provocada

»1

por aquella”. Por el contrario, cuando no puede satisfacerse la necesidad, se

" Idalberto Chiavenato, Administracién de Recursos Humanos, 5ta. Edicion. (Santafé de Bogota:
Avenida de las Américas, 2000) pp.69-70.
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origina la frustracion o, en algunos casos, la compensacion que es la
transferencia hacia otro objeto, persona o situacion. Cuando se presenta la
frustracion de la necesidad en el ciclo motivacional, la tensién provocada por el
surgimiento de la necesidad encuentra una barrera u obstaculo que impide su
liberacion; al no hallar la salida normal, la tensién represada en el organismo
busca una via indirecta de salida, bien sea mediante lo psicoldgico
(agresividad, descontento, tensidbn emocional, apatia, indiferencia, etc.) o bien
mediante lo fisiologico (tensiéon nerviosa, insomnio, repercusiones cardiacas o
digestivas, etc.).En otras ocasiones, aunque la necesidad no se satisfaga,

tampoco existe frustracion porque puede transferirse o compensarse.

La satisfaccion de algunas necesidades es transitoria y pasajera, lo que
equivale a decir que la motivacidn humana es ciclica: el comportamiento es
casi un proceso continuo de solucion de problemas y satisfaccion de

necesidades, a medida que van apareciendo.

“Segln Maslow en su teoria de la jerarquia de las necesidades, las
necesidades humanas estan distribuidas en una piramide, dependiendo de la
importancia e influencia que tengan en el comportamiento humano. En la base
de la piramide estan las necesidades mas elementales y recurrentes
(necesidades primarias) como la seguridad, en tanto que en la cima se hallan
las mas sofisticadas y abstractas (necesidades secundarias) como la
autoestima y la autorrealizacion. Son cinco necesidades: fisiologicas, de

seguridad, sociales, de estimacién y autorrealizacion.”

El concepto de motivacién (en el nivel individual) conduce al de clima
organizacional. Los seres humanos estan obligados a adaptarse continuamente

a una gran variedad de situaciones para satisfacer sus necesidades y mantener

2 |dalberto Chiavenato, Administracion de Recursos Humanos, 5ta. Edicion. ( Santafé de Bogota:
Avenida de las Américas, 2000) p.72.
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un equilibrio emocional. El clima organizacional se refiere al ambiente interno
existente entre los miembros de la organizacion, esta estrechamente ligado al
grado de motivacion de los empleados e indica de manera especifica las
propiedades motivacionales del ambiente organizacional, es decir, aquellos
aspectos de la organizacién que desencadenan diversos tipos de motivacion
entre los miembros. Por consiguiente, es favorable cuando proporciona la
satisfaccion de las necesidades personales y la elevaciéon de la moral de los
miembros, y desfavorable cuando no logra satisfacerlas. ElI clima

organizacional influye en el estado motivacional de las personas, y viceversa.

Una comunicacion efectiva es importante para la toma de decisiones,
planeacion, liderazgo y todas las otras actividades de un administrador. No se
puede delegar sin comunicacion ya que es necesario aclarar las asignaciones,
especificar el alcance de la discrecionalidad del subordinado, notificar a otras
personas de la delegacion y establecer controles de retroalimentacion. Incluso
para la solucion de conflictos es necesario tener datos suficientes que den
soporte a una situacion y evitar la apatia de las partes involucradas. La falta de
comunicacion produce estancamiento, carencia de nuevas ideas y falta de

respuesta al cambio.

El control, por su parte, es necesario para que cada actividad se desarrolle
segun se ha planeado y para corregir cualquier desviacion significativa;
ademas porque vigila si se estan alcanzando los objetivos. Para el control es
necesario tener estandares de desempefio que comparen el real con el
planificado. Este se presenta en tres etapas: en la fase previa, en la fase de
desarrollo y en la fase posterior que es después de ejecutar la actividad. Un
sistema efectivo de control es preciso, oportuno, econémico, flexible y
comprensible. Utiliza criterios razonables, tiene ubicacién estratégica, enfatiza
la excepcion, utiliza multiples criterios y sugiere acciones correctivas. Los
controles pueden ser disfuncionales cuando modifican el comportamiento,

alejandolo de las metas de una organizacion. Esto puede ocurrir como
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resultado de la inflexibilidad o de estandares fuera de toda razén. Ademas,
cuando las recompensas se vinculan al sistema de control, es mas factible que
los individuos manipulen los datos para que su desempefio se pueda percibir

en forma positiva.

“El desempefio de una persona debe ser medido y utilizarse esta evaluacién
como una herramienta para mejorar los resultados de los recursos humanos de

la empresa. Puede tener los siguientes objetivos:

1. - Adecuacion del individuo al cambio.

2. - Capacitacion.

3. - Promociones.

4. - Incentivo salarial por buen desempefio.

5.- Mejoramiento de las relaciones humanas entre superiores y subordinados.
6.- Autoperfeccionamiento del empleado.

7 .- Informacién basica para la investigacion de recursos humanos.

8.- Calculo del potencial de desarrollo de los empleados.

9.- Estimulo a mayor productividad.

10.- Conocimiento de los estandares de desempefio de la empresa.

11.- Retroalimentacion (feedback) de informacién al individuo evaluado.

12.- Otras decisiones relacionadas con el personal: transferencias, licencias,

»

etc.

Finalmente se puede decir que toda empresa necesita pasar por un
desarrollo organizacional que no es otra cosa que la capacidad de adaptacién a
los cambios. El desarrollo organizacional es la respuesta a los continuos
cambios que llegan por fuerzas exégenas o enddgenas. Las fuerzas exégenas
provienen del ambiente y son las nuevas tecnologias, los cambios en los
valores de la sociedad o las nuevas oportunidades o limitaciones del ambiente

(econdémico, politico, legal y social). Las fuerzas endégenas provienen del
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interior de la organizacion y son producto de la interaccidén de sus participantes

y las tenciones provocadas por la diferencia de objetivos e intereses.”

El desarrollo organizacional por lo tanto se convierte en una actividad de
cambio planeado que involucra a la empresa como totalidad, un programa
educativo a largo plazo, orientado a mejorar los procesos de solucién de
problemas y de renovacion de una organizacién mediante una administracion

basada en la colaboracién y la efectividad de la cultura de la empresa.

1.5.2 Marco Conceptual
A continuacién se definiran algunos términos empleados en el presente

trabajo de investigacion.

Motivacion: Disposicion de desarrollar altos niveles de esfuerzo para

alcanzar las metas de la organizacién, condicionada por la habilidad de ese
esfuerzo de satisfacer alguna necesidad individual.

e Satisfaccion: Accion de realizar completamente un deseo, una necesidad o
una meta.

o Sistema de administracion: Acciones administrativas que asumen diversas
caracteristicas dependiendo de las condiciones internas y externas de la
empresa.

e Planeacion estratégica: Definicion de los objetivos o metas de la
organizacion. Establecimiento de una estrategia global. Desarrollo de una
amplia jerarquia de planes para integrar y coordinar las actividades.

e Comunicacion: Proceso de transmitir informacion y comprensiéon de una

persona a otra.

® |dalberto Chiavenato, Administracion de Recursos Humanos, 5ta. Edicion. ( Santafé de
Bogota: Avenida de las Américas, 2000) pp.364-589.
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e Clima organizacional: Ambiente interno existente entre los miembros de la
organizacion. Se relaciona estrechamente con el grado de motivacion
reinante.

e Evaluacion del desempeno: Apreciacion sistematica del desempefo de
cada persona en el cargo o del potencial de desarrollo futuro.

e Liderazgo: Capacidad de influir en otros y de poseer autoridad

administrativa.

Control: Proceso de vigilar las actividades para asegurarse de que se
desarrollan de acuerdo con lo planeado, y para corregir cualquier desviacion
significativa.

Calidad total: Teoria de la administracion empresarial centrada en la

permanente satisfaccion de las expectativas del cliente.

1.5.3 Marco Espacial
El estudio de investigacion que esta siendo llevado a cabo se centra en el
cliente interno (personal) del Hotel Barcelé6 Colon Miramar, la forma en que se

afecta por los problemas comunes de las empresas ecuatorianas.

1.5.4 Marco Temporal
La insatisfaccion laboral presentada en el Hotel Barcelé Colon Miramar sera

estudiada segun los datos del periodo Agosto 2006 - Agosto 2007.

1.6 Formulacién de Hipotesis y Variables

1.6.1 Hipo6tesis General

La motivacion en el puesto de trabajo se ve afectada por factores externos
como problemas familiares, econémicos y de formacién de caracter, pero sobre
todo por los factores internos como la falta de politicas claras en materia de

Recursos Humanos en cuanto a evaluaciones por méritos, entrenamiento y
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capacitacion, y salarios y compensaciones. Si todos estos factores encuentran
el equilibrio correcto, el personal de la compaiiia estaria listo para desarrollar

su maximo potencial y por ende disminuiria su insatisfaccion.

1.6.2 Hipoétesis Particulares

e Se falla en la planeacion estratégica en el area de Recursos Humanos.

e Los empleados ven la necesidad de recurrir a otras fuentes de ingresos,
debido a que el sueldo no alcanza, lo que repercute en su compromiso con
la compaiia.

¢ No hay asignado un presupuesto para el area de Recursos Humanos.

e La exigencia del trabajo por falta de personal necesario demanda horas
extras que afectan directamente a sus obligaciones familiares.

e Existe un descontento general por la falta de reconocimiento a los méritos

logrados.

1.6.3 Variables
Para poder medir las causas de la problematica presentada, utilizaremos los

siguientes indicadores:

¢ Nivel de satisfaccion de los empleados a través de encuestas o mediante
buzén de sugerencias al Departamento de Recursos Humanos.

e Encuestas a los principales clientes para constatar el servicio brindado de
las diferentes areas del hotel.

e Auditoria al Departamento de Recursos Humanos para conocer como se

desarrollan los procesos.
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1.7 Aspectos Metodolégicos de la Investigacion

1.7.1 Tipo de Estudio

Dado que este problema esta compuesto por diferentes aspectos, el
estudio serio estudio :
factores inteproblema esta compuesto por diferentes aspectos, el factores

y la motivacion del empleado hacia su puesto de trabajo.

1.7.2 Método de Investigacion

Los métodos de investigacién a utilizarse seran el de observacion y el
deductivo. EI método de observacion permitira de manera perceptiva
determinar si se cumple el marco teérico propuesto o si los empleados del
Hotel Barcel6 Colon Miramar estan lejos del ideal de satisfaccion laboral, y el
método deductivo identificara las explicaciones particulares contenidas
explicitamente en la situacion general; enfocandose de este modo en hechos y
situaciones particulares del clima organizacional de la empresa que

determinaran el grado de insatisfaccién laboral.

1.7.3 Fuentes y Técnicas para la Recoleccion de Informacion
Para obtener la informaciéon necesaria para la investigacién propuesta se
utilizaran las siguientes fuentes primarias:

e Observacion directa: Para conocer la relacion entre jefes y subalternos, entre
companeros y con los clientes externos, asi como el desempeiio en el
puesto del trabajo.

e Entrevistas: A todos los jefes departamentales para conocer su opinién
acerca del grupo de trabajo a su cargo, las principales causas que provocan
desmotivacion y las actitudes que influyen en el desempefio normal del

departamento.
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e Encuestas: A toda la poblacion, esto es, a los 75 empleados fijos que
laboran en el hotel, tanto los hombres como las mujeres. La encuesta sera

para medir el clima organizacional existente.

1.7.4 Tratamiento de la Informacion

Con toda la recopilacion de la informacién se procedera a realizar el estudio
propuesto y se presentara la misma en tablas, cuadros, graficos, etc.
Adicionalmente se usaran parametros de ponderacién para asignar un valor
numérico al criterio de los investigadores en cuanto a las debilidades y

fortalezas del clima organizacional de la compaifiia.

1.8 Resultados e impactos esperados

Aplicando todos estos procedimientos se determinaran los resultados que
se obtienen sobre las variables planteadas, poniendo especial énfasis en el

rechazo o no de la hipotesis propuesta.

Las encuestas una vez tabuladas permitiran tener un panorama mas claro
acerca de las areas especificas donde se concentra la mayor insatisfaccion del
personal. Una vez definidas las mismas se procedera a presentar alternativas
de desarrollo organizacional para disminuir al minimo o a un valor cero dicha

insatisfaccion.

Si se logran los resultados esperados, esto impactara enormemente en la
organizacion, dado que un personal satisfecho y contento en su plaza de
trabajo tiene un mayor rendimiento que se refleja no solo en la calidad del
servicio brindado al cliente externo sino también en la pro-actividad reflejada

para ejecutar las tareas propias del puesto.
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CAPITULO I

2. ANALISIS, PRESENTACION DE RESULTADOS Y DIAGNOSTICO

2.1 Analisis de la Situacion Actual

El Hotel Barcelé Colén Miramar ha desarrollado un gran prestigio a nivel
nacional e internacional a través de los 7 anos que lleva funcionando, sin
embargo, esto no significa que esté libre de errores o limitantes en cada una de

las areas responsables de su operacion.

Para comenzar el analisis de la situacidbn actual de la compania
procederemos a tomar como base la matriz FODA, que nos proporcionara un
panorama general de la situacién interna y externa de la empresa. Veamos a
continuacién el escenario de las fortalezas, debilidades, oportunidades y

amenazas:

Fortalezas:

e Marca reconocida a nivel mundial.

e Unico hotel 5 estrellas en la ciudad de Salinas, balneario conocido
internacionalmente como lugar de eventos de prestigio.

e Servicio Todo Incluido sin restricciones y completo.

o Calidad en el servicio brindado a los clientes.

¢ Instalaciones en excelente estado.

e Precios competitivos.

e Diversidad de servicios: catering, paseos Yy traslados, spa, casino,

discoteca, etc.
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Ubicacioén al pie del mar que permite una excelente vista de la bahia desde
las habitaciones.

Departamento especializado de animacion que ofrece actividades
recreativas diurnas y nocturnas sin costo.

Seguridad laboral en el puesto de trabajo.

Buenas relaciones interpersonales entre los empleados del hotel.

Facil obtencidon de informacioén entre departamentos para la realizacién de
las tareas asignadas.

Fiel acatamiento de las instrucciones y procedimientos por parte del
personal de las diversas areas para la correcta realizacion de las tareas.
Predisposicién del personal tanto para aprender cosas nuevas como para

atender el minimo requerimiento de los clientes.

Debilidades:

Baja ocupacion en meses de Mayo, Junio, Septiembre, Octubre y
Noviembre.

Poca inversion en marketing.

Falta de capacitaciéon continua al personal.

Retraso en limpieza de habitaciones y platos a la carta en temporada alta
por falta de personal extra.

Escaso apoyo de la mayorista de la cadena "Barcel6 Viajes" para atraer
turistas extranjeros.

Falta de un sistema integrado de seguridad.

Carencia de fuerza de ventas.

Percepcion del personal de no ser tomado en cuenta cuando su jefe
inmediato esta ausente.

Falta de oportunidades de desarrollo profesional.

Poca inversion para la compra de materiales necesarios que permiten una
mejor realizacion de las tareas de los departamentos, y para la reposicion

de aquellos que por el uso se dafan o fallan.
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Disconformidad con el sistema de recompensas actual.
Limitada capacidad en los salones para eventos.

Falta de variedad en platos y postres.

Sistema de reservas obsoleto.

Ausencia total de areas verdes.

Oportunidades:

Tendencia de empresas de realizar sus convenciones o reuniones de
trabajo fuera de las grandes ciudades como Quito o Guayaquil.

Captacion de los mercados de Peru y Chile dado que sus playas mas
cercanas no son tan calientes como las nuestras.

Incremento del interés del turista colombiano por conocer en paquete los
principales atractivos del Ecuador (Guayaquil — Salinas — Quito).
Aprovechamiento de la fama adquirida del balneario de Salinas a nivel
internacional para ser sede de torneos deportivos varios como surf, tenis,
optimist, etc., asi como eventos de farandula.

Apertura de un restaurante gourmet al pie del mar dado el incremento de
inversiones en la Peninsula.

Mayor promocion a nivel nacional e internacional de la Ruta del Sol a traves
de Ferias de Turismo.

Enfoque en la promocion del turismo interno por el Ministerio de Turismo.
Facil acceso a la ciudad de Salinas gracias a la renovada autopista que

parte desde Guayaquil.

Amenazas:

Existencia de otros hoteles de playa 5 estrellas para vacacionar, tales como
Oro Verde Manta, Casa Blanca, Punta Centinela, etc.
Reduccién anual de la playa en el Malecén de San Lorenzo dada la

construccion del muelle del Salinas Yatch Club hace 10 arios.
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e Ingreso de nuevas cadenas internacionales hoteleras como "De Cameron",
principal competencia de la cadena Barceld en El Caribe.

e Preferencia del turista ecuatoriano en destinos internacionales.

e Rechazo del mercado guayaquilefio de status alto debido a la reciente
provincializacién de Santa Elena.

e Desarrollo de la ciudad de Playas por parte de las autoridades guayasenses
para no dejar escapar recursos a la nueva provincia.

e Presencia de un nuevo hotel cerca del sector que brinde mejores beneficios

y pueda atraer a los empleados del Barcel6.

Como pudimos apreciar, el hotel, a pesar de ser reconocido por el buen
servicio, presenta debilidades importantes en su administracion; sin embargo,
éstas no son las Unicas falencias detectadas. Analizando a profundidad,
aparecen otras debilidades que no son perceptibles para el cliente externo o
huésped, pero que al influir en el cliente interno o empleado, completan un ciclo
que repercute en el servicio final prestado; nos referimos a las situaciones o

factores que provocan una desmotivacién en el personal del hotel.
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En general, el 78% de los departamentos del hotel (7 de 9) tienen
limitaciones en cuanto a materiales y equipos necesarios para llevar a cabo sus
actividades. Muchas veces esto se debe a la falta de presupuesto, y otras
simplemente porque el Directorio de Accionistas no lo autoriza al considerar
que hay otras prioridades tales como remodelaciones en las instalaciones. Si
afiadimos que el cliente externo muchas veces no sabe la raiz del problema, es
natural que el personal de mostrador (en areas publicas) se frustre por tener
que dar la cara y soportar las quejas y reclamos airados (en ocasiones) de los

huéspedes insatisfechos.

Adicionalmente, no existe un programa de capacitacion formal continua para
todo el personal del hotel. En el 2006, de los 75 empleados existentes, solo se
envié a capacitacion externa a los jefes departamentales que son 9, y quienes
representan apenas el 12% del total de los empleados. Sin embargo, esto
tampoco es una constante, dado que en el 2007, el porcentaje se redujo al 6%,
asistiendo solo 5 personas a cursos dictados por empresas dedicadas a esta

actividad.

En cuanto a capacitacion interna, ésta solo se limita a la ensefianza de los
procesos por parte de los jefes, pero no se toma en cuenta que cursos como
Servicio al Cliente, Relaciones Humanas y Trabajo en Equipo son tan
importantes en estos tiempos actuales donde la calidad va mas alla del hecho

de cumplir con el servicio ofrecido.

Otro factor importante es la falta de personal en areas importantes y
sensibles como Alimentos & Bebidas, Ama de Llaves y Mantenimiento y
Seguridad. Si bien es cierto que en temporada alta se contrata personal
adicional, éste no es suficiente para atender todas las demandas del cliente
externo. Para lograrlo, se necesitaria incrementar el 30% en Alimentos y

Bebidas, que representaria 10 personas mas; y al menos el 25% (3 personas
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mas) en Ama de Llaves y Mantenimiento. En ninguno de los casos expuestos

se cumple.

Todo lo expuesto anteriormente es de pleno conocimiento del Gerente
General, el Gerente Financiero, y la Jefa de Recursos Humanos quienes

opinaron lo siguiente:

“La Gerencia reconoce que existen fallas internas que pueden afectar el
buen entorno del personal, y que seria necesario poner en marcha un plan para
contrarrestar esta situacion; sin embargo, la ajetreada operacién del dia a dia
nos imposibilita muchas veces hacer un analisis exhaustivo”.

Raul Arranz — Gerente General

“El principal objetivo del Directorio de Accionistas es recuperar la inversién
realizada hace 7 afios, por lo que estoy seguro que una vez alcanzado este
objetivo tomaran cartas en el asunto. Solo es cuestién de esperar un poquito

mas”.
Eduardo Llumiquinga — Gerente Financiero

“Se ha conversado del tema con la actual gerencia y existe el deseo de
realizar algunos correctivos necesarios, sin embargo, no todo esta en sus
manos, sino que también depende de los accionistas y la administracién de la
Cadena Barcelo. El personal hace su mayor esfuerzo para cumplir con sus
obligaciones a pesar de cualquier dificultad, confiamos que los directivos sigan
los mismos pasos en el corto plazo”.

Angela Santos — Jefa de Recursos Humanos

2.1.1 Analisis del Campo de Fuerzas.
Dada la desmotivacion presentada en los empleados del Hotel es necesario

emplear una herramienta importante llamada Analisis del Campo de Fuerzas,
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que nos ayudara a facilitar el cambio y a darnos cuenta de los factores que

contribuyen al éxito o fracaso de la propuesta planteada.

“El analisis del Campos de Fuerzas ve el cambio como fuerzas diferentes
gue compiten entre si, como son las Fuerzas Impulsoras (Driving Forces), las
cuales facilitan el cambio y las Fuerzas Restringentes (Restraining Forces), las
cuales evitan que el cambio ocurra. Esta herramienta se enfoca en la

identificacion de estas fuerzas y en relacionarla con el cambio potencial.”

Para este analisis se tomaron en cuenta las fuerzas impulsoras y
restringentes mas relevantes que afectan directa o indirectamente a la
motivacién de los empleados, el cual se convierte en el estado deseado. Segun
el analisis del campo de fuerzas observamos que el estado actual del Hotel se
sitia en un 83.25%, que a pesar de que existen las fuerzas que impulsan el
cambio; el Hotel cuenta con un mayor peso en las fuerzas limitadoras o
restringentes. Este hecho debe ser revisado y analizado por los altos directivos
para que tomen lo correctivos necesarios, y de esta manera poder alcanzar el

estado deseado.

Seguridad laboral 80
Excelente relaciones interpersonales 80
Predisposicion del personal 78

Total 323

Poco estimulo por logros 88
Insatisfaccion por beneficios 85
Carencia de personal en algunas areas 80
Total 343

SUMA DE FUERZAS 666
%

800 100

666 83,25

4 http:www.pngconcalidar.org
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2.2 Analisis Comparativo, Evolucion, Tendencia y Perspectivas

A través de los 7 afios de funcionamiento del hotel bajo la Cadena Barceld,
las politicas en cuanto a desarrollo y satisfaccion del cliente interno o personal
no han tenido la importancia necesaria ni el apoyo deseado por parte de los
altos directivos. Una de las razones, y quizas la de mayor peso, fue que todos
los esfuerzos se concentraban en la recuperacién del capital invertido a través
de la mayor captacion de clientes externos. Bajo esta premisa, las cifras
destinadas a capacitacion, incentivos, reposicion de material, contratacion de

personal, etc. se ubicaban muy por debajo de lo 6ptimo.

Sin embargo, a partir del afio 2006, el hotel por primera vez terminé el
periodo con saldo positivo y con ventas que sobrepasaron el presupuesto anual
de $1, 200,000 en un 3%. Estos datos nos dan la referencia que el cliente
externo esta utilizando cada vez mas los servicios del hotel a pesar del

paulatino incremento de tarifas que se realiza afio a afo.

De continuar la situacion actual, en el corto plazo sera imposible mantener
la categoria de servicio 5 estrellas y ya no sera una debilidad conocida solo al
interior de la empresa, sino que se revelara a los clientes externos. Hoy en dia,
si el personal de una compafia no esta lo suficientemente preparado para
soportar las exigencias cada vez mayores de los consumidores, incurrira en

fallas que al final repercuten en el mercado.

Finalmente, los empleados con mayor experiencia y aun los “nuevos” andan
en una busqueda constante de nuevas oportunidades en otras empresas ya
que no perciben que el hotel se preocupa por ellos. Una alta rotacion de
personal solo traeria retraso en los procesos al tener que invertirse tiempo en la

capacitacion del nuevo elemento.
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2.3 Resultados

Como parte de las técnicas de recoleccion de datos se llevaron a cabo dos
encuestas, una de tipo socioeconémico (Anexo No.1) y otra que detalla los

diferentes componentes del clima organizacional (Anexo No.2).

La Encuesta Socioeconémica estuvo compuesta por los siguientes items:
Datos personales, datos econémicos, y datos laborales. Estos incluyeron
preguntas directas y especificas al empleado, y sus respuestas eran
posteriormente valoradas. A continuacién mostramos una breve explicaciéon de

cada uno de los componentes de esta herramienta:

Datos personales.- Se refiere a la informacién personal mas relevante del

encuestado como es sexo, estado civil, nUmero de hijos, lugar de domicilio.

Datos econdémicos.- En cuanto a los datos economicos, estos serviran para
conocer tanto los ingresos como gastos mensuales de cada empleado, y de
esta forma, poder establecer si los ingresos mensuales son suficientes para

cubrir los gastos basicos de un hogar.

Datos laborales.- Se refiere a la informacién netamente del area del trabajo de
cada empleado, y de como éste reacciona ante cualquier eventualidad que se
presenta. Ademas nos permite conocer la percepcion del colaborador acerca
de su personalidad, si es la adecuada o idénea para dicha plaza de trabajo, y
en qué momentos o bajo qué circunstancias su rendimiento laboral es

deficiente.

Para realizar la Encuesta del Clima Organizacional, tomamos en cuenta los
principales componentes del clima laboral de toda empresa, los mismos que
son: Estilo de supervisién, Oportunidades de Desarrollo, Motivacién laboral y

compromiso, Equipos y distribucion de personas, Recompensas, Estructura,
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Estabilidad laboral, Nivel de trabajo, Relacion entre comparieros de trabajo,
Beneficios, Autonomia, Imagen de la organizacién, Metas comunes vy

Comunicacion. A continuacion explicamos en qué consiste cada uno de ellos:

Estilo de Supervision.- Representa la percepcion que tienen los
colaboradores acerca de los supervisores. Si éstos son abiertos o cerrados,
apoyadores o directivos, considerados o no, firmes o débiles, si mantienen

canales adecuados de comunicacién con los subordinados, etc.

Oportunidades de desarrollo.- Representa el grado en que el individuo siente
que su trabajo le da la oportunidad para su crecimiento personal, ya que

percibe sus funciones como variadas, desafiantes y dignas de ser realizadas.

Motivacion laboral y compromiso.- Tiene que ver con el grado en que los
empleados muestran interés por su trabajo, tratan de prosperar, son leales y

estan comprometidos con su trabajo y la organizacién.

Equipos y distribucion de personas.- Corresponde a la percepcion de los
miembros de que los materiales y la distribuciéon de las personas permiten un

buen funcionamiento en grupo y operaciones de trabajo eficientes y efectivas.

Recompensas.- Se refiere a la percepcion de los miembros sobre la
adecuacion de la recompensa recibida por el trabajo bien hecho. Es la medida

en que la organizacion utiliza mas el premio que el castigo, o viceversa.

Estructura.- Representa la percepcion que tienen los miembros acerca de la
claridad o limitaciones de las reglas, procedimientos y tramites que enfrentan

en el desarrollo de su trabajo.
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Estabilidad laboral.- Es el grado en que el trabajador percibe que su
permanencia en la Organizacion esta asegurada en la medida que cumpla las

normas vigentes.

Nivel de trabajo.- Se refiere a la percepcion que los empleados tienen acerca
del monto de trabajo, la presiéon por alcanzar metas y objetivos, los tiempos
involucrados y las probabilidades de dar cumplimiento a las exigencias de

trabajo, dentro de los margenes prefijados.

Relacion entre compaieros de trabajo.- Corresponde a la percepcion de los

compaineros de trabajo como personas amistosas, apoyadoras y cooperadoras.

Beneficios.- Corresponde a la percepcion que las personas tienen respecto a
beneficios que se asocian con necesidades de orden basico como salud,

descanso, fallecimiento, permisos, etc.

Autonomia.- Representa la percepcion que las personas tienen sobre el grado
de independencia y/o libertad que poseen para realizar el trabajo, la forma de

solucionar los problemas, el nivel de responsabilidad en la toma de decisiones.

Imagen de la organizacion.- Corresponde a la representacion mental que se
forma a partir de la percepcion que las personas tienen sobre el funcionamiento
global, niveles de decision, status y la estabilidad de la organizacion. Son

juicios de valor que permiten diferenciar a la organizacién de otras.

Metas comunes.- Se refiere a la percepcion que tienen las personas con

relacion a la convergencia entre los objetivos organizacionales y los propios.

Comunicacion.- Representa la percepcion que las personas tienen respecto a
disponer de la informacién necesaria, tanto en cantidad y calidad, como en

oportunidad, para desempenar su trabajo y sentirse integrado a la Organizacién
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Dado que estas encuestas contienen demasiadas preguntas para
analizarlas una por una, se eligieron las mas relevantes para demostrar sus
resultados por departamento y poder verificar mas adelante si se cumplen las
hipétesis planteadas en el capitulo |. Estos resultados obtenidos son de suma
importancia porque daran las pautas necesarias para implementar los cambios

que la compaiia necesita.

2.3.1 Resultados de la Encuesta Socioeconomica

Solo se eligieron las preguntas claves para la graficaciéon de sus resultados.

Departamento de Compras

El departamento de compras estda compuesto por 3 personas: 2 del sexo
masculino que estan a cargo de la bodega, y 1 persona del sexo femenino que
es la jefa y quien se encarga del proceso de contactar a los proveedores para
realizar los pedidos correspondientes. Todos llevan mas de un afo laborando

para el hotel.

GRAFICO No. 1

Departamento de Compras
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Fuente: Encuesta Socioeconémica
Elaborado por: Las autoras
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El grafico No.1, nos detalla que el 100% de los empleados esta inconforme
con el sueldo percibido, ya que afirman que éstos no cubren sus necesidades

basicas de alimentacion, salud y educacion.

El 67% de los miembros de este departamento demuestra ansias por salir
de sus labores. Uno de ellos se encuentra estudiando en la actualidad,
mientras que la otra persona indica que su necesidad de salir puntual es por su

hijo.

El 33% de los empleados de este departamento no se siente conforme con
el puesto de trabajo asignado, ya que realizan sus tareas con cierta

complicacion.

De todos los miembros del departamento, el 67% considera que su
personalidad esta acorde con el puesto de trabajo y solo el 33% no esta de
acuerdo: 2 personas se describen como descomplicadas y 1 como leal. Estos
resultados no son muy convincentes a nuestro punto de vista porque entre las
opciones (dentro de la encuesta) para escoger estaba la de “ordenado” que

hubiera encajado mejor con las actividades inherentes a bodega y compras.

El 34% esta en su puesto laboral porque le gusta mientras que el 33% esta
por necesidad, y el otro 33% restante porque no encuentra otro puesto en otra

compaiia.

El 67% de los encuestados se siente motivado cuando todo el ambiente de

la empresa es agradable.

El 67% de los empleados de este departamento no sabe manejar la presion

y se pone irritable, mientras que solo el 33% consigue mejores resultados.
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Cuando existe un mal entorno en el departamento, el 67% busca una

solucién y al 33% le da igual. Los inconvenientes con los companeros de

trabajo no afectan sus actividades diarias; y, en el caso de que algun

colaborador faltase al reglamento, la mayoria lo aconsejaria.

Departamento Financiero

El departamento financiero estd conformado por 4 personas de sexo

femenino, que representan el 100%. El 75% tiene laborando para el hotel

menos de 1 afo y el 25% entre 4 y 5 anos.

GRAFICO No. 2
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Fuente: Encuesta Socioeconémica
Elaborado por: Las autoras
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El grafico No. 2 muestra que el 75% de las empleadas esta inconforme con
el sueldo percibido, ya que afirman que éstos no cubren sus necesidades
basicas de alimentacion, salud y educacion; mientras que el 25% si esta

conforme debido a que no tienen muchos gastos familiares.

El 50% del personal espera con ansias el término de su jornada de trabajo
debido a sus estudios universitarios, los cuales empiezan a las 6 p.m., y por
atender a sus hijos, mientras que las 2 personas restantes, que representan el
50%, son solteras, no se encuentran estudiando actualmente y no tienen

cargas familiares.

En este departamento, la mitad de las colaboradoras se sienten conformes
con el puesto de trabajo asignado, ya que diariamente realizan sus tareas sin
tener complicacion alguna, mientras la mitad restante no se siente conforme

con dicho puesto.

El 50% del personal considera que su personalidad esta acorde con el
puesto de trabajo, mientras que el otro 50% no lo esta: 2 personas se
describen como leales (50%), 1 como extrovertida y la otra como seria (50%).
Desde nuestro punto de vista, el tener una personalidad extrovertida no encaja
bien para el buen desempefio de las actividades del departamento. Para

escoger (dentro de la encuesta) estaban las opciones “serio” y “ordenado”.

En lo que se refiere a lo laboral, el 50% esta por necesidad, mientras que al
25% le gusta lo que hace, y el otro 25% restante porque no encuentra un

puesto en otra compafiia.

El 75% del personal se siente motivado cuando todo el ambiente de la
empresa es agradable, mientras que el 25% lo hace cuando recibe algun

reconocimiento o elogio.
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El 50% del departamento maneja adecuadamente la presiéon y consigue
mejores resultados, mientras que el 25% se pone irritable, y al otro 25% le

ocasiona enfermedades como migrafa.

Cuando existe un mal entorno en el departamento, el 75% busca una
solucion y el 25% opta por las criticas. Los inconvenientes con los comparieros
de trabajo no afectan sus actividades diarias; y, en el caso de que algun

colaborador faltase al reglamento, la mayoria lo aconsejaria.

Departamento Recepcion y Reservas
El departamento de Recepcion y Reservas esta conformado por 6 personas

de sexo masculino, que representan el 100%. El 66% tiene laborando para el

hotel mas de 4 afios, mientras que el 34% menos de 1 afno.

GRAFICO No. 3
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El 83% de los empleados esta inconforme con el sueldo percibido, ya que
afirman que no cubre sus necesidades basicas de alimentaciéon, salud y
educacion; mientras que el 17% si estd conforme debido a que no tienen

cargas familiares.

El 67% del personal no espera con ansias el término de su jornada de
trabajo, a pesar de que ser casados; mientras, que las 2 personas restantes,
que representan el 33%, estan ansiosos por el término de la jornada debido a
que desean estar con sus hijos y por el horario nocturno que les impide hacer

otras actividades.

La mitad de los empleados de este departamento se siente conforme con el
puesto de trabajo asignado, ya que diariamente realizan sus tareas sin tener

complicacién alguna, mientras el 50% restante no lo disfruta.

El 50% del personal considera que su personalidad esta acorde con el
puesto de trabajo, mientras que el otro 50% no lo esta: 3 personas se
describen como leales (50%), 1 como extrovertido, 1 como ordenado y otro

como serio.

Este grafico demuestra que el 50% esta en su puesto laboral por necesidad
mientras que el 33% esta porque le gusta, y el otro 17% restante porque no

encuentra otro puesto en otra compainiia.

El 50% del personal se siente motivado cuando todo el ambiente de la
empresa es agradable, mientras que el 33% lo hace cuando todo esta bien en

la familia; y el 17% restante cuando esta sin jefe.

El 33% de los empleados de este departamento manejan adecuadamente la

presion y consiguen mejores resultados, al otro 33% le ocasiona enfermedades
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como dolores de cabeza; mientras que el 17% se pone irritable, y el otro 17%

restante se frustra.

Cuando existe un mal entorno en el departamento, el 50% busca una
solucién, el 33% opta por criticar y al 17% le es indiferente. Los inconvenientes
con los compafieros de trabajo no afectan sus actividades diarias, y, en el caso

de que algun colaborador faltase al reglamento, la mayoria lo aconsejaria.

Departamento Comercial

El departamento Comercial esta compuesto por 4 personas: 1 del sexo
masculino que es el Jefe Comercial en Guayaquil y 3 personas de sexo
femenino, entre las cuales una de ellas es la Asistente de Ventas en Guayaquil
y las 2 restantes son la Jefa y Asistente de Ventas en la ciudad de Quito. Todos

llevan mas de un afio laborando para el hotel.

GRAFICO No. 4
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El 100% de los empleados de este departamento considera que el sueldo
que perciben no les alcanza para cubrir las necesidades basicas como

alimentacién, salud y educacion.

El 50% de los empleados de este departamento afirmaron tener ansias por
salir de sus labores diarias, debido a estudios y otros trabajos que realizan,
mientras que el otro 50% indicaron no tener la necesidad de salir puntuales, ya
que las actividades extras que deban realizar lo pueden hacer después de la

jornada de trabajo o en su defecto, programarlas para el fin de semana.

El 75% de los miembros de este departamento se sienten conformes con el
puesto de trabajo asignado, mientras el 25% (equivalente a un empleado), no
se esta conforme con su puesto, ya que considera que tiene la capacidad para

mayores responsabilidades.

Todos los empleados representados por el 100% indican que su
personalidad esta acorde con el puesto de trabajo, ya que este departamento
cuenta con un personal extrovertido, exigente, leal y ordenado, una
excelente combinacién para el area comercial que busca brindar en todo

momento el mejor servicio posible a sus clientes.

Se puede observar que el 50% trabaja en su puesto asignado simplemente
porque le gusta lo que hace, y el otro 50% en cambio afirma que el motivo es

porque no encuentra trabajo en otra compainia.

El 25% de los empleados considera que para realizar su trabajo diario
necesita un ambiente laboral agradable, mientras que el 75% opina en cambio
que es necesario contar con algun tipo de elogio o reconocimiento,

especialmente si realizan alguna actividad favorable para la compaiiia.
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El 50% de los empleados de este departamento no sabe manejar la presion
y se pone irritable, mientras que un 25% se frustra y el otro 25% restante se

enferma (gastritis).

Existen algunas reacciones frente al mal entorno en su departamento entre
las que se destacan: ElI 50% de los empleados de este departamento busca

una solucioén, el 25% se une al grupo de las criticas y al otro 25% le da igual.

Departamento Alimentos y Bebidas
El departamento de alimentos y bebidas esta compuesto por 30 personas:
19 del sexo masculino y 11 personas de sexo femenino. La mayoria del

personal lleva mas de un afo trabajando para la compaiiia.

GRAFICO No. 5
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En este departamento, el 70% de los empleados considera que el sueldo
mensual que perciben no alcanza para cubrir sus gastos vitales de

alimentacioén, salud y educacion.

El 63% de los empleados afirma tener ansias por salir de sus labores diarias
dado las diferentes razones: Estudios, hijos, trabajan mas de 14 horas o porque
tienen otro trabajo, y solo el 37% (donde la gran mayoria son solteros y no se
encuentran estudiando en la actualidad) no tienen la necesidad de salir

puntuales de su trabajo.

De todos los empleados de este departamento solo el 40% se siente
conforme con su puesto asignado, mientras que la gran mayoria representada

por el 60% no se siente conforme con dicho puesto.

El 57% de los empleados afirman que su personalidad no esta acorde con
el puesto de trabajo y el 43% afirma lo contrario. La mayoria se consideran
exigentes y leales, mientras que otros consideran ser ordenados,

caracteristicas importantes para ésta area dentro del Hotel.

De todos los miembros del departamento, sélo el 33% se encuentra en su
puesto actual porque le gusta, y el 57% afirma diferentes razones por las que
trabajan en su puesto actual repartidas de la siguiente manera: 37% porque no
encuentran otro trabajo en otra compania, 23% por necesidad y el 7% por

obligacion.

El 57% de los integrantes de este departamento se siente motivado cuando
todo el ambiente de la empresa es agradable, mientras que el 20% los hace
cuando no se encuentra su jefe, el 13% cuando recibe algin reconocimiento o

elogio, y el 10% lo hace cuando todo esta bien en la familia.
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La mayor cantidad de empleados, representado por un 77%, ante la
presion consigue mejores resultados, mientras que muy pocos son los que no

saben manejar la presion y reaccionan de manera negativa.

Frente a un mal entorno en su area de trabajo el 63% de los empleados
busca una solucién, mientras que el 20% le da igual. y el 17% se une al grupo
de las criticas. Las diferencias con los companeros de trabajo no les impiden
realizar sus actividades diarias; y, en el caso de que algun colaborador faltase

al reglamento, la mayoria lo aconsejaria.

Departamento Ama de Llaves

El departamento de ama de llaves consta de 12 personas: 8 mujeres y 4
hombres. Las mujeres se encargan de la limpieza de habitaciones
especialmente y los hombres, del resto de las instalaciones del hotel. El
personal de este departamento tiene entre 3 y 6 anos laborando para la

compaiiia, solo una persona tiene menos de 1 afo.

GRAFICO No. 6
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Fuente: Encuesta Socioeconémica
Elaborado por: Las autoras
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El 83% considera que sus ingresos del sueldo no son suficientes para sus
necesidades basicas de alimentacion, salud y educacion; solo el 17% esta

conforme con el mismo.

El 58% del personal argumenta que las razones que sustentan sus ansias
de salida del trabajo son porque necesitan descanso dado lo extenuante de su
jornada laboral, porque tienen tareas en el hogar por cumplir, y porque realizan
otras actividades. El 42% no tiene inconvenientes y no se muestra ansioso a la

hora de la salida.

El 67% de las personas que pertenecen a este departamento no esta
conforme con el puesto de trabajo asignado, mientras que solamente el 33% lo
acepta. Esto se debe principalmente a la falta de personal en esta area que
hace que se presente una sobrecarga de trabajo, segun los comentarios de los

colaboradores.

Solo el 25% de los miembros de este departamento esta seguro que su
personalidad va acorde al puesto de trabajo, el restante 75% esta en
desacuerdo. Entre las caracteristicas que escogieron solo 1 persona se
describe como ordenada y 2 como exigentes, el resto califica su personalidad

de leal, seria, extrovertida y descomplicada.

Los resultados de este grafico no son tan alentadores dado que el 42%
reconoce que labora en este puesto porque no encuentra otra plaza en otra
compaiiia, seguido del 33% que lo hace por necesidad, y solo un 25% porque

le gusta.

El 42% de los encuestados se siente motivado a realizar su trabajo diario

cuando todo el ambiente de la empresa es agradable, el 33% cuando recibe
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algun reconocimiento o elogio, el 17% cuando esta sin jefe y el 8% cuando todo

esta bien en su familia.

El 67% de los colaboradores de este departamento consigue mejores

resultados frente a la presion, el 25% se pone irritable y solo el 8% se frustra.

De presentarse un mal entorno en el departamento, el 58% busca una
solucién, al 25% le da igual y el 17% reconoce que se une al grupo de las

criticas. A la mayoria no le afecta si tiene inconvenientes con sus companeros.

Departamento de Mantenimiento y Seguridad
El Departamento de Mantenimiento y Seguridad esta conformado por 12

personas, en su totalidad del sexo masculino. Un gran porcentaje, el 67%, lleva

mas de cinco afos laborando para la institucién.

GRAFICO No. 7
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Fuente: Encuesta Socioecondmica
Elaborado por: Las autoras

Ing. Madelaine del Carmen Atiencia Criollo
Ing. Maria Auxiliadora Herrera Diaz 40
Ing. Diana Verdnica Teran Molina



Plan para reducir el nivel de insatisfaccion laboral en el Hotel Barcel6 Coléon Miramar,

bajo el actual sistema socioeconoémico

El 75% de los empleados esta inconforme con el sueldo que reciben puesto
que expresan que les es insuficiente para suplir sus necesidades de

alimentacioén, salud y educacion.

El 58% de las personas que conforman este departamento tienen ansias por
salir de su jornada laboral dado que tienen otras tareas y algun otro trabajo

extra. El 42% restante no tiene prisa alguna por marcar a tiempo su salida.

El 67% de los integrantes del departamento no estan conformes con el
puesto de trabajo en el que se desempefian a diario, mientras que solo un 33%
se siente a gusto con lo que hace. La razén dada es que hace falta personal

para completar todas las tareas asignadas.

De todos los miembros del departamento, el 58% afirma que su
personalidad no va acorde al puesto de trabajo en el que se encuentra,
mientras el 42% si esta de acuerdo. Entre las caracteristicas escogidas, la
mayoria se califica como personas serias, otros como ordenados y leales, y

solo un pequefo porcentaje como exigentes y extrovertidos.

El 42% de los encuestados realiza sus actividades porque les gusta, el 33%
porque no encuentra otro puesto en otra compaiiia, y el 25% reconoce que lo

hace por necesidad.

El 59% se siente a gusto y motivado para realizar las labores diarias cuando
el ambiente en la empresa es agradable. El 25% lo hace cuando recibe algun
elogio o reconocimiento, un 8% cuando esta sin jefe y el restante 8% cuando

todo esta bien en la familia.

Cuando existe presion, el 42% consigue mejores resultados, el 33% se
pone irritable, al 17% le ocasiona enfermedades como dolor de cabeza, y el 8%

se frustra.
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De existir un mal entorno en el departamento, el 75% busca una solucién, y
al 25% le da igual. Los inconvenientes entre compaferos no afectan en mayor
proporcion la realizacion de las labores, y si se diera una falta al reglamento, un
alto porcentaje aconsejaria a la persona involucrada, unos cuantos lo
reportarian al superior y otros lo advertirian que en una préxima tomaran

medidas.

Departamento de Animacion
El departamento de animacién estd compuesto por 4 personas, todas del

sexo masculino. La mayoria lleva trabajando para la compaiia entre 3 y 5

afos, y solo 1 persona menos de 1 afno.

GRAFICO No. 8

Departamento Animacion
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Fuente: Encuesta Socioecondmica
Elaborado por: Las autoras
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El 100% de los empleados estd inconforme con el sueldo percibido.
Argumentan que sus ingresos no son suficientes para suplir las necesidades de

alimentacion, salud y educacion de sus familias.

El 75% de las personas que laboran para este departamento tiene ansias
de terminar su jornada dado a otras actividades que realizan tales como
estudios y trabajo extra. El 25%, por su parte, no tiene prisa de salir

puntualmente.

El 50% de los miembros de este departamento esta conforme con su puesto
de trabajo y el otro 50% no lo esta. No se especificaron las razones de la no

conformidad.

Al igual que en el anterior item, el 50% considera que su personalidad
encaja en el puesto de trabajo en el que se desenvuelve a diario, mientras que
el 50% restante duda de estar en el lugar indicado. 2 personas se calificaron
como extrovertidas, cualidad necesaria para este departamento cuya misiéon es

entretener al maximo a los huéspedes y clientes en general.

Este grafico revela que el 50% esta en su puesto actual porque realmente lo
disfruta. Un 25% porque no encuentra otro puesto en otra compaiiia, y el otro

25% acepta que lo hace por necesidad.

El 50% de los encuestados opina que sienten motivacion para realizar sus
labores diarias cuando las cosas estan bien en la familia. Un 25% afirma que
cuando el ambiente de la empresa es agradable, su motivacion se afecta
positivamente, y el 25% final asegura que recibir algin reconocimiento o elogio

definitivamente aumenta las ganas de esforzarse y realizar un mejor trabajo.
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El 50% de los colaboradores de este departamento consigue mejores
resultados con la presion. Un 25% se pone irritable, y al otro 25% el estrés le

ocasiona una enfermedad, dolor de cabeza.

En caso de presentarse un mal entorno en el departamento, el 75%
buscaria una solucién, mientras que el 25% se uniria al grupo de las criticas.
Tener algun inconveniente con sus companeros de trabajo no impediria en lo
absoluto realizar sus tareas diarias de la mejor manera, y si alguien tuviera
alguna falta contra el reglamento, lo aconsejarian primordialmente, aunque en
otros casos lo reportarian al superior o lo advirtieran que en una préxima

tomaran medidas.

2.3.2 Resultados de la Encuesta del Clima Organizacional
Para poder tabular los resultados de esta encuesta, tuvimos que darle una
valoracién a cada cifra de la escala. A continuacién se mostraran los valores
asignados.
Si marcaron:
e 1 (En total desacuerdo) = 10
e 2 (Endesacuerdo) =7.5
e 3 (Parcialmente de acuerdo) =5
e 4 (De acuerdo) =2.5

e 5 (Totalmente de acuerdo) = 1

Luego, se sacaba el porcentaje de las personas que escogieron cada
opcién en relacion al numero de personas que existen en el departamento, y
este porcentaje se multiplicaba por el valor dado. El resultado tenia que dar

numeros entre 1y 10.
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Ejemplo del Departamento de Recepcion:

Son 4 personas en total. En la pregunta 6 que dice: “4Cuando su jefe no
esta, es tomado en cuenta para ser su reemplazo?”, las respuestas se dividen
asi:

1 responde en Total desacuerdo (valor 10) = 25% * 10

1 responde En desacuerdo (valor 7.5) = 25% * 7.5

1 responde Parcialmente de acuerdo (valor 5) = 25% * 5
1 responde De acuerdo (valor 2.5) = 25% * 2.5

0 responde Totalmente de acuerdo (valor 1) = 0% *1

= (0.25*10) + (0.25*7.5) + (0.25*5) + (0.25*2.5) + (0*1)
= 6.25

Asi se continuaba con cada pregunta.

Finalmente se hacia una escala para clasificar a las preguntas y
encasillarlas en 3 grupos: Fortaleza, Debilidad baja y Debilidad Alta. Los rangos

quedaron de la siguiente manera:

1 — 3 = Fortaleza
3.1 -5 = Debilidad baja
5.1 — 10 = Debilidad alta

Con estos parametros establecidos, solo se tomaron en cuenta para el
andlisis las preguntas que dieron como resultado Debilidad baja o Debilidad
alta, sin embargo, se pueden presentar algunas Fortalezas pero solo porque

son necesarias para la comprension total del problema.

A continuacion detallamos el analisis de cada departamento:
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Departamento Compras

TABLA No. 1
FACTORES INTERNOS Fortaleza
RANGOS 1-3
¢ Cuando su jefe no esta, es tomado en cuenta para ser su reemplazo? 8,33
¢Cree usted que en la compaiia conseguira oportunidades de
crecimiento laboral? 6,67
Oportunidad de desarrollo SN 15,00 0,00 0,00
¢ Cree usted que cuenta con todos los materiales necesarios para realizar|
su tarea? 5,83
¢Cree usted que la actividad que realiza su departamento tiene el T~
personal necesario? 4,17
¢Estan bien repartidas las tareas entre todos los miembros del
departamento? 3,33
¢Considera usted que con el grupo humano con el que labora y los|
implementos a la mano llevan las tareas del departamento de una
manera eficiente? 3,33
Equipos y distribuciéon de personas 5,83 10,83 0,00
¢Esta de acuerdo con el sistema de multas o llamadas de atencién que
la empresa realiza cuando se hizo una mala labor? 3,38
¢Esta de acuerdo con el sistema de recompensa actual que mantiene la
empresa? 4,17
¢Considera usted que en alguna ocasion por algtin buen trabajo o logro
la empresa no lo recompensé y lo pasé por alto? J 4,17
¢ Cree usted que un empleado no necesita recompensas de diferente tipo ol
para sentirse motivado y mejorar la calidad de su trabajo? 6,67
Recompensas \ 6,67 11,67 0,00
¢Son claros los procedimientos establecidos para la realizacién de su \
trabajo? e 3,33
¢Esta de acuerdo con la cantidad de procedimientos, reglas y tramites|
que se exigen para el cumplimiento de su tarea? 3,33
¢Cree usted que la empresa realiza una revision periédica adecuada de|
los procedimientos y reglas con el fin de mantener un mejoramiento
continuo? 9,17
Estructura 9,17 6,67 0,00
¢ Usted reportaria a su jefe inmediato a un compaiiero de trabajo que ha
realizado de manera incorrecta una tarea? 6,67
¢ Siente que el grupo de trabajo con el que se desempefia es unido y se
apoyan mutuamente, sin intereses especiales de por medio? S 4,17
Relacion entre compaiieros de trabajo 6,67 4,17 0,00
¢Se siente satisfecho con los beneficios actuales que brinda la compaiiia|
en cuanto a salud, descanso y permisos? 3,33
¢El sueldo mensual actual que percibe le es suficiente para su estilo de
vida? 5,83
Beneficios 0,00 9,17 0,00
Segln su opinién personal, ¢la empresa funciona de manera correcta en
todos sus niveles? = 417
¢Siente que la organizacién esta lo suficientemente promocionada, /
atrayendo clientes claves? 5,83
Imagen de la organizacién N\ 5,83 4,17 0,00
Cuando necesita desempenar una tarea especifica y necesita \
informacién de cualquier area, ¢la obtiene sin ningtin problema? 3,33
¢Esta de acuerdo con el estilo de comunicacién que se utiliza en la
compafiia? 5,00
¢Considera que existen formatos de comunicacién escrita formal para
evitar los malos entendidos que se dan en la comunicacién oral? 3,67
Comunicacion 0,00 12,00 0,00

Fuente: Encuesta Clima Organizacional
Elaborado por: Las autoras
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En lo que se refiere a las oportunidades de desarrollo, el personal que
labora en este departamento considera que, a pesar que ellos se sienten
capacitados para realizar a gusto tareas de mayor complejidad a las que
normalmente hacen, no son tomados en cuenta cuando sus jefes se ausentan.
Esta situacion representa una debilidad para la empresa porque limita el

crecimiento laboral de sus empleados.

Los equipos y distribucién de personas solo muestran debilidad alta en
cuanto a la percepcion de los empleados de tener todos los materiales
necesarios para llevar a cabo sus labores diarias. Exceptuando ese item solo
se puede apreciar una disconformidad leve en lo que respecta a distribuciéon de

actividades y personal para realizar las tareas inherentes al departamento.

Las recompensas son percibidas como algo necesario para sentirse
motivados y mejorar la calidad del trabajo realizado. En este tema la debilidad
se mantiene baja porque en parte estan de acuerdo con el sistema de
reconocimientos y multas a pesar que la mayoria expresé que cuando han

tenido logros, éstos no han sido reconocidos.

La estructura de los procedimientos tiene cierta aprobacion de los
empleados, pero no le alcanza para convertirse en fortaleza para la empresa.
Sin embargo, en lo que se refiere a la revision peridédica de los mismos, la
mayor parte se muestra a favor. Esto si representa una falencia en la que la

compaiiia deberia trabajar para disminuirla o eliminarla en el corto plazo.

En materia de relaciones entre comparieros de trabajo, la empresa debe
reforzar la filosofia laboral del trabajo en equipo para las tareas mal realizadas
y la unién. Es importante que todo empleado sepa que reportar una actividad
hecha incorrectamente no es sinénimo de falta de compaferismo sino que es

necesario para alcanzar un alto estandar de calidad o rendimiento, y que solo
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un grupo bajo los mismos intereses logra las metas. De esta manera se podria

disminuir la debilidad existente.

Los beneficios siempre son materia de discusion en toda compaiiia porque
pareciera que nunca se va a llegar un consenso, sin embargo, este
departamento presenta una debilidad baja que se traduce en una buena

aceptacion de los mismos.

La imagen que los propios empleados tienen de la organizacion no es
satisfactoria dado que el funcionamiento de la misma en todos sus niveles
muestra una debilidad baja (a opinion de ellos) y la promocién al cliente externo

(segun su criterio personal) no es suficiente para atraer mas huéspedes.

En lo que respecta a la comunicacién que existe dentro de la empresa, se
podria decir que es aceptable debido a que los empleados pueden obtener
informacién sin dificultad. Es importante que para la realizacion diaria de las
tareas los empleados puedan tener una buena comunicaciéon dentro de una
compaiiia tanto oral como escrita, para de esta manera conseguir mejores

resultados en bienestar de la empresa.
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Departamento Financiero

TABLA No. 2

FACTORES INTERNOS — nl;ebllldad” = e

RANGOS 5,1-10 3,1-5 1-3

¢Cuando su jefe no esta, es tomado en cuenta para ser su reemplazo? 563
¢Cree usted que en la compafia conseguird oportunidades de|
crecimiento laboral? 3,75
Oportunidad de desarrollo 0,00 9,38 0,00
¢ Cree usted que cuenta con todos los materiales necesarios para realizary \
su tarea? N 1,75
¢Cree usted que la actividad que realiza su departamento tiene el
personal necesario? 1,75
¢Estan bien repartidas las tareas entre todos los miembros del
departamento? 2,75
¢Considera usted que con el grupo humano con el que labora y los|
implementos a la mano llevan las tareas del departamento de una
manera eficiente? 1,75
Equipos y distribucion de personas 0,00 0,00 8,00
¢Esta de acuerdo con el sistema de multas o llamadas de atencién que|
la empresa realiza cuando se hizo una mala labor? ) - 2,75
¢Esta de acuerdo con el sistema de recompensa actual que mantiene la|
empresa? 3,13
¢Considera usted que en alguna ocasion por algtin buen trabajo o logro|
la empresa no lo recompensé y lo pasé por alto? 4,38
¢Cree usted que un empleado no necesita recompensas de diferente tipo| /
para sentirse motivado y mejorar la calidad de su trabajo? 813
Recompensas 8,13 7,50 2,75
¢Son claros los procedimientos establecidos para la realizacién de su| "\
trabajo? b~ 2,75

¢Esta de acuerdo con la cantidad de procedimientos, reglas y tramites|

que se exigen para el cumplimiento de su tarea? 2,75
¢Cree usted que la empresa realiza una revisién periédica adecuada de| /

los procedimientos y reglas con el fin de mantener un mejoramiento|

continuo? 8,13

Estructura - ™S813 0,00 5,50
¢Usted reportaria a su jefe inmediato a un compaiiero de trabajo que ha N

realizado de manera incorrecta una tarea? 4,38

¢ Siente que el grupo de trabajo con el que se desempeiia es unido y se| T

apoyan mutuamente, sin intereses especiales de por medio? \ 2,00
Relacién entre companeros de trabajo 0,00 4,38 / 2,00
¢ Se siente satisfecho con los beneficios actuales que brinda la compaiiia|

en cuanto a salud, descanso y permisos? 75

¢El sueldo mensual actual que percibe le es suficiente para su estilo de|

vida? 5,00

Beneficios 0,00 8,75 0,00
Segun su opinién personal, ¢la empresa funciona de manera correcta en

todos sus niveles? 3,38

¢Siente que la organizacién esta lo suficientemente promocionada, /

atrayendo clientes claves? 6,88

Imagen de la organizacién L eiss 3,38 0,00
Cuando necesita desempefar una tarea especifica y necesital \'\

informacion de cualquier area, ¢la obtiene sin ningtin problema? — 2,75
¢Esta de acuerdo con el estilo de comunicacion que se utiliza en Ia| )
compaiiia? 1,75
¢Considera que existen formatos de comunicacién escrita formal paral /

evitar los malos entendidos que se dan en la comunicacién oral? 8,7;

Comunicacion 8,75 0,00 4,50

Fuente: Encuesta Clima Organizacional
Elaborado por: Las autoras

Ing. Madelaine del Carmen Atiencia Criollo
Ing. Maria Auxiliadora Herrera Diaz
Ing. Diana Verodnica Teran Molina




Plan para reducir el nivel de insatisfaccion laboral en el Hotel Barcelé Colon Miramar,

bajo el actual sistema socioeconémico

En lo que respecta a las oportunidades de desarrollo para el personal de
este departamento se ubica en aceptable, ya que si son considerados para
reemplazar al jefe cuando éste no se encuentra, ademas que los empleados

estan lo suficientemente capacitados.

En cuanto a los equipos y distribucién de personas se puede apreciar que

no existe debilidad alguna.

Los empleados estan de acuerdo con el sistema de multas, mas no en total
acuerdo con el de recompensas, afirman que sus logros deberian ser

reconocidos.

La estructura de los procedimientos en claridad y cantidad de los mismos
representa una gran fortaleza en este departamento, sin embargo; en lo que
se refiere a la revision periédica de los procedimientos la empresa debe poner

mas énfasis para poder contrarrestar esta debilidad.

En este departamento las relaciones entre compareros no es la mejor, pero

en todo caso representa una debilidad leve.

Para un empleado los beneficios representan un aspecto importante de
analisis y segun los resultados en este departamento presentan solo una
debilidad leve.

De acuerdo a la opinion personal de los empleados la empresa no funciona
de manera adecuada en todo los niveles, siendo ésta una debilidad baja, y en

cuanto a la promocion para atraer los clientes no es la suficiente.

En lo referente a la comunicacion que existe dentro de la empresa la
consideran excelente, lo que podria servir para contrarrestar la debilidad

existente en cuanto a formatos de comunicacion.
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Departamento Comercial

TABLA No. 3

FACTORES INTERNOS Fortaleza

RANGOS 1-3

¢Cuando su jefe no esta, es tomado en cuenta para ser su reemplazo? 6,25
¢Cree usted que en la compaiila conseguira oportunidades de
crecimiento laboral? 5,63
Oportunidad de desarrollo 11,88 0,00 0,00
¢Cree usted que cuenta con todos los materiales necesarios para realizar] \
su tarea? 3,13
¢Cree usted que la actividad que realiza su departamento tiene el
personal necesario? 5,00
¢Estan bien repartidas las tareas entre todos los miembros del ]
departamento? \>, 2,75
¢Considera usted que con el grupo humano con el que labora y los L~
implementos a la mano llevan las tareas del departamento de una
manera eficiente? 3,13
Equipos y distribucién de personas 0,00 11,25 2,75
¢Esta de acuerdo con el sistema de muiltas o llamadas de atencién que o
la empresa realiza cuando se hizo una mala labor? \ 2,75
¢Esta de acuerdo con el sistema de recompensa actual que mantiene la /'
empresa? B 1,75
¢Considera usted que en alguna ocasién por algin buen trabajo o logro| =
la empresa debi6é recompensarlo y lo pasé por alto? r6/,2;
¢Cree usted que un empleado necesita recompensas de diferente tipo|
para sentirse motivado y mejorar la calidad de su trabajo? 6,25
Recompensas 12,50 0,00 4,50
¢Son claros los procedimientos establecidos para la realizacion de su
trabajo? 2,75
¢Esta de acuerdo con la cantidad de procedimientos, reglas y tramites|
que se exigen para el cumplimiento de su tarea? 1,75
¢Cree usted que la empresa realiza una revisiéon periédica adecuada de /,—
los procedimientos y reglas con el fin de mantener un mejoramiento
continuo? 5,63
Estructura 5,63 0,00 4,50
¢Usted reportaria a su jefe inmediato a un compaiiero de trabajo que hal
realizado de manera incorrecta una tarea? 6,25
¢Siente que el grupo de trabajo con el que se desempeiia es unido y se|
apoyan mutuamente, sin intereses especiales de por medio? 4,38
Relacion entre compaiieros de trabajo 6,25 4,38 0,00
¢ Se siente satisfecho con los beneficios actuales que brinda la compaiiia|
en cuanto a salud, descanso y permisos? 5,63
¢El sueldo mensual actual que percibe le es suficiente para su estilo de|
vida? 6,25
Beneficios SN 11,88 0,00 0,00
Segun su opinién personal, ¢la empresa funciona de manera correcta en| I
todos sus niveles? \4,38
¢Siente que la organizacién necesita promocionarse mas para atraer ]
clientes? 1,75
Imagen de la organizacion 0,00 4,38 1,75
Cuando necesita desempefiar una tarea especifica y necesital
informacién de cualquier area, ¢la obtiene sin ningun problema? 2,75
¢Esta de acuerdo con el estilo de comunicacién que se utiliza en la|
compafiia? 1,75
¢Considera que es necesario implementar formatos de comunicacion| /
escrita formal para evitar los malos entendidos que se dan en la -
comunicacién oral? 6,25
Comunicacion 6,25 0,00 4,50

Fuente: Encuesta Clima Organizacional
Elaborado por: Las autoras
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Como se puede apreciar los empleados de este departamento estan muy
capacitados para realizar mas tareas de las que actualmente realizan y que
ameriten mucha responsabilidad, pero a pesar de esta gran fortaleza no son
tomados en cuenta cuando sus jefes se ausentan, produciéndose de esta

manera una debilidad que afecta en el crecimiento laboral de los empleados.

En cuanto a los equipos y distribuciébn de personas se presenta una
debilidad leve, ya que a criterio de los empleados, si cuentan con los materiales
necesarios para llevar a cabo sus labores diarias; ademas estan de acuerdo
con la distribucién de actividades y personal para realizar las tareas inherentes

al departamento.

De acuerdo a los resultados, los empleados estan de acuerdo con el
sistema de reconocimientos y multas a pesar que la mayoria expresé que
cuando han tenido logros, éstos no han sido reconocidos. Ellos afirmaron que
las recompensas son necesarias para todo empleado para sentirse motivado y

mejorar la calidad de trabajo.

En lo que se refiere a la estructura este departamento esta relativamente
bien, ya que los empleados aceptan los procedimientos requeridos para cumplir
con sus actividades. En lo que si deben poner mas énfasis, es en la revision

periddica de los mismos.

La relacién entre compafieros de trabajo no es la mejor. Se nota claramente
que en el grupo no hay el apoyo necesario para el desarrollo de sus
actividades. Por otro lado, la mayoria de los empleados afirmé que si
reportarian a un compafero que ha realizado en forma incorrecta una tarea,
aunque esto no significa falta de compaferismo, sino mas bien sirve para

alcanzar una mejor calidad en el servicio brindado.
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Para un empleado los beneficios y el sueldo percibido son un tema muy
importante, segun los resultados los empleados de este departamento se
encuentran inconformes ya que afirman que lo que reciben mensualmente no

les alcanza para cubrir sus necesidades basicas.

En cuanto a la imagen de la organizacién, los empleados perciben que la
empresa funciona correctamente en todos sus niveles, ademas que no necesita

gran publicidad ya que a criterio de ellos la empresa esta muy posicionada.

La comunicacion en este departamento se podria decir que es aceptable
debido a que los empleados pueden obtener informacién sin dificultad para
realizar sus actividades diarias. Es importante que los empleados puedan
tener una buena comunicacién dentro de una compaiiia tanto oral como
escrita, para de esta manera conseguir mejores resultados en bienestar de la

empresa.
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Departamento Recepcion y Reservas

TABLA No. 4

FACTORES INTERNOS Fortaleza

RANGOS 51-10 3,1-5 1-3

Debilidad

¢ Cuéando su jefe no estd, es tomado en cuenta para ser su reemplazo? 558

¢Cree usted que en la compaiiia conseguira oportunidades de|

crecimiento laboral? 5,42

Oportunidad de desarrollo 11,00 0,00

¢ Cree usted que cuenta con todos los materiales necesarios para realizar] \

su tarea? \
¢Cree usted que la actividad que realiza su departamento tiene el
personal necesario?

¢Estan bien repartidas las tareas entre todos los miembros del
departamento?

¢Considera usted que con el grupo humano con el que labora y los|

[~ 3,08

w |a |@
) s o
o [N |e

implementos a la mano llevan las tareas del departamento de una

manera eficiente? 3,33

Equipos y distribucion de personas 0,00 11,00 3,08
¢Esta de acuerdo con el sistema de muitas o llamadas de atencién que|

la empresa realiza cuando se hizo una mala labor? 3,50

¢ Esta de acuerdo con el sistema de recompensa actual que mantiene la

empresa? 4,17

¢ Considera usted que en alguna ocasién por algiin buen trabajo o logro|

la empresa no lo recompensoé y lo pasé por alto? 3,50

¢ Cree usted que un empleado no necesita recompensas de diferente tipo|

para sentirse motivado y mejorar la calidad de su trabajo? A

Recompensas Sw_ 6,67 11,17 0,00
¢Son claros los procedimientos establecidos para la realizacién de su \

trabajo? \ 3,33

¢Estad de acuerdo con la cantidad de procedimientos, reglas y tramites| \

que se exigen para el cumplimiento de su tarea? \ 1,75
¢Cree usted que la empresa realiza una revisién periédica adecuada de| //

los procedimientos y reglas con el fin de mantener un mejoramiento|

continuo? 8,33

Estructura 3 3,33 1,75
¢ Usted reportaria a su jefe inmediato a un compariero de trabajo que hal

realizado de manera incorrecta una tarea? 2,83
¢ Siente que el grupo de trabajo con el que se desempefa es unido y se|

apoyan mutuamente, sin intereses especiales de por medio? 1,50
Relacién entre compaifieros de trabajo 0,00 0,00 4,33
¢ Se siente satisfecho con los beneficios actuales que brinda la compaﬁial r

en cuanto a salud, descanso y permisos? 3,75

¢El sueldo mensual actual que percibe le es suficiente para su estilo de| <,

vida? 5,42,

Beneficios 542 N\ 375 0,00
Seguin su opinién personal, ¢la empresa funciona de manera correcta en

todos sus niveles? 3,75

¢Siente que la organizacién esta lo suficientemente promocionada,

atrayendo clientes claves? 7,08

Imagen de la organizacién 8 3,75 0,00
Cuando necesita desempefiar una tarea especifica y necesita

informacioén de cualquier area, ¢la obtiene sin ningtin problema? > 3,08
¢(Esta de acuerdo con el estilo de comunicacién que se utiliza en laj P,

compaifiia? 3,50

¢Considera que existen formatos de comunicacién escrita formal para

evitar los malos entendidos que se dan en la comunicacién oral? 433
Comunicacién 0,00 7,83 3,08

Fuente: Encuesta Clima Organizacional
Elaborado por: Las autoras
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Una gran fortaleza que tiene este departamento es que los empleados
estan capacitados para realizar actividades de mayor responsabilidad vy
complejidad, pero a pesar de esto, no son tomados en cuenta para ser el

reemplazo de su superior.

En cuanto a los equipos y distribucion de personas existe una debilidad leve

y una fortaleza en lo que respecta a la distribucién de las tareas.

Segun los resultados, los empleados afirmaron que las recompensas son
necesarias, ya que esto les permite sentirse motivados y mejorar la calidad del

trabajo realizado.

Los procedimientos establecidos tiene gran aprobacién de los empleados,
sin embargo, en lo que se refiere a la revision periédica de los mismos, la

mayoria esta de acuerdo con dicha revision.

La relacion entre compafneros de trabajo es muy fructifera en este
departamento, debido a que los miembros de este departamento no mezclan la

parte personal con lo laboral.

En este tema de los beneficios los empleados de este departamento se
muestran totalmente inconformes con el sueldo que perciben mensualmente,

ademas existe cierta insatisfaccion en los beneficios actuales.

La imagen de la organizacion no es satisfactoria, dado que el
funcionamiento de la misma en todos sus niveles muestra una debilidad baja y

una debilidad alta en cuanto a la promocién al cliente externo.

En general la comunicacion en este departamento es muy aceptable, sin
embargo, la empresa debe revisar los formatos de comunicacion escrita para

evitar los malos entendidos propios de la comunicacion oral.
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Departamento Alimentos y Bebidas

TABLA No. 5
FACTORES INTERNOS e IR Fortaleza
RANGOS 5,1-10 3,1-5 1-3

¢Cuando su jefe no esta, es tomado en cuenta para ser su reemplazo? \5'30

¢Cree usted que en la compafiia conseguird oportunidades de Ty

crecimiento laboral? \ 4,40

Oportunidad de desarrollo 5,30, 4,40 0,00
¢ Cree usted que cuenta con todos los materiales necesarios para realizary /

su tarea? 6,10

¢Cree usted que la actividad que realiza su departamento tiene el

personal necesario? 5,05

¢Estan bien repartidas las tareas entre todos los miembros del -\

departamento? 4,20

¢Considera usted que con el grupo humano con el que labora y los|

implementos a la mano llevan las tareas del departamento de una

manera eficiente? 4,31

Equipos y distribucién de personas 11,15 8,51 0,00
¢Esta de acuerdo con el sistema de multas o llamadas de atencion que|

la empresa realiza cuando se hizo una mala labor? e 477

¢Esta de acuerdo con el sistema de recompensa actual que mantiene la

empresa? 5,43

¢Considera usted que en alguna ocasién por algtin buen trabajo o logro

la empresa no lo recompensé y lo pasé por alto? 5,98

¢ Cree usted que un empleado no necesita recompensas de diferente tipo|

para sentirse motivado y mejorar la calidad de su trabajo? 6.87

Recompensas 18,28 4,77 0,00
¢Son claros los procedimientos establecidos para la realizacion de su| \

trabajo? 4,17

¢Esta de acuerdo con la cantidad de procedimientos, reglas y tramites

que se exigen para el cumplimiento de su tarea? 4,33

¢Cree usted que la empresa realiza una revisiéon periédica adecuada de|

los procedimientos y reglas con el fin de mantener un mejoramiento]

continuo? 4

Estructura N\5,72 8,49 0,00
¢ Usted reportaria a su jefe inmediato a un compaiiero de trabajo que ha

realizado de manera incorrecta una tarea? 520

¢Siente que el grupo de trabajo con el que se desempena es unido y se|

apoyan mutuamente, sin intereses especiales de por medio? \ 4,65

Relacion entre compafieros de trabajo - 5,27 4,65 0,00
¢ Se siente satisfecho con los beneficios actuales que brinda la compaiiia

en cuanto a salud, descanso y permisos? 5,27

¢El sueldo mensual actual que percibe le es suficiente para su estilo de

vida? 6,37

Beneficios 11,63 0,00 0,00
Segun su opinién personal, ¢la empresa funciona de manera correcta en

todos sus niveles? 522

¢Siente que la organizacion estd lo suficientemente promocionada,

atrayendo clientes claves? 7,73

Imagen de la organizacién — 12,95 0,00 0,00
Cuando necesita desempefar una tarea especifica y necesita T

informacién de cualquier area, ¢la obtiene sin ningliin problema? 3,05
¢Esta de acuerdo con el estilo de comunicacién que se utiliza en Ia| =

compaiiia? 3,62

¢Considera que existen formatos de comunicacién escrita formal para /

evitar los malos entendidos que se dan en la comunicacién oral? 6.98

Comunicacion 6,98 3,62 3,05

Fuente: Encuesta Clima Organizacional
Elaborado por: Las autoras
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En lo que se refiere a las oportunidades de desarrollo, los empleados
consideran que a pesar que ellos se sienten capacitados para realizar a gusto
tareas de mayor complejidad a las que normalmente hacen, no son tomados
en cuenta cuando sus jefes se ausentan, creando de esta manera una
disconformidad y limitacion del crecimiento laboral de cada uno de los

empleados.

Los equipos y distribucion de personas en este departamento es una de
las partes claves de la compaiia, ya que de ellos depende que los
huéspedes se sientan a gusto con la variedad y calidad de la comida. Segun
los resultados se observa que a pesar de que las tareas estan normalmente
repartidas y existe un buen apoyo entre los miembros, no cuentan con los

materiales ni el personal necesario para desarrollar sus actividades diarias.

Las recompensas son percibidas como algo necesario para sentirse
motivados y mejorar la calidad del trabajo realizado, aunque la mayoria
afirmoé que en algin momento por un buen desempefio de trabajo no fueron
reconocidos sus esfuerzos. La empresa debe revisar el sistema de
recompensas Yy actualizarla de manera que pueda beneficiar a los empleados

y evitar que se desmotiven.

En cuanto a la estructura de los procedimientos se muestra aceptable por
los empleados, pero no le alcanza para convertirse en fortaleza para la
empresa. Sin embargo, en lo que se refiere a la revisién periodica de los
mismos representa una falencia en la que la compaiia deberia trabajar para

disminuirla o eliminarla en el corto plazo.

En lo que se refiere a las relaciones entre compareros de trabajo, se
puede mencionar que existe poco apoyo entre ellos lo que dificulta el
desenvolvimiento diario, y por ende esto perjudica a la empresa de

sobremanera.
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Los beneficios son un tema importante que las empresas deben revisar y
analizar periédicamente, segun los resultados los empleados de éste
departamento se sienten totalmente insatisfechos, ademas que aseguran que
lo que perciben mensualmente como remuneracion no les alcanza para cubrir

sus necesidades basicas.

La imagen que los propios empleados tienen de la organizacion no es
alentadora, debido a que a criterio personal la empresa no tiene un buen
funcionamiento en todos sus niveles y la promocion al cliente externo no esta

generando buenos resultados para atraer mas huéspedes.

En cuanto a la comunicacién los empleados pueden estar tranquilos ya que
cuando necesiten alguna informacion lo conseguiran sin ningun tipo de
inconvenientes, aunque en lo que la empresa debe analizar y revisar son los

formatos de comunicacion escrita formal, ademas del estilo del mismo.
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Departamento Ama de Llaves

TABLA No. 6

FACTORES INTERNOS Fortaleza

RANGOS

¢Cuando su jefe no esta, es tomado en cuenta para ser su reemplazo?

1-3

¢Cree usted que en la compafiila conseguird oportunidades de| \
crecimiento laboral?
Oportunidad de desarrollo 6,67
¢Cree usted que cuenta con todos los materiales necesarios para realizar]
su tarea?

¢Cree usted que la actividad que realiza su departamento tiene el <
personal necesario? 5,29
¢Estan bien repartidas las tareas entre todos los miembros del
departamento?

¢Considera usted que con el grupo humano con el que labora y los
implementos a la mano llevan las tareas del departamento de una

S —
o
—
\>
7
manera eficiente? 5,290
\\
,,|

4,67
4,67 0,00

5,08

S\

Equipos y distribucién de personas 10,58 9,00 0,00
¢Esta de acuerdo con el sistema de multas o llamadas de atencién que]
la empresa realiza cuando se hizo una mala labor?

¢Esta de acuerdo con el sistema de recompensa actual que mantiene la
empresa?

¢Considera usted que en alguna ocasién por algtin buen trabajo o logro
la empresa no lo recompenso y lo pasé por alto? 7,08

¢ Cree usted que un empleado no necesita recompensas de diferente tipo

para sentirse motivado y mejorar la calidad de su trabajo? 792

Recompensas T, 15,00 8,46 0,00
¢Son claros los procedimientos establecidos para la realizacién de su
trabajo? 3,29
¢Esta de acuerdo con la cantidad de procedimientos, reglas y tramites
que se exigen para el cumplimiento de su tarea? 4,67
¢Cree usted que la empresa realiza una revisiéon periédica adecuada de|
los procedimientos y reglas con el fin de mantener un mejoramiento
continuo? 517N
Estructura SATEN 7,96 0,00
¢ Usted reportaria a su jefe inmediato a un compariero de trabajo que ha
realizado de manera incorrecta una tarea? 3,46
¢Siente que el grupo de trabajo con el que se desempeifia es unido y se|
apoyan mutuamente, sin intereses especiales de por medio? 3,79
Relacion entre compafieros de trabajo 0,00 7,25 0,00
¢ Se siente satisfecho con los beneficios actuales que brinda la compaiiia
en cuanto a salud, descanso y permisos? 3,92
¢El sueldo mensual actual que percibe le es suficiente para su estilo de
vida? 4,33
Beneficios 0,00 8,25 0,00
Segun su opinién personal, ¢la empresa funciona de manera correcta en
todos sus niveles? | 3,71
¢Siente que la organizacién estad lo suficientemente promocionada,
atrayendo clientes claves? 7,92
Imagen de la organizacién 7,92 3,71 0,00
Cuando necesita desempefiar una tarea especifica y necesita|
informacion de cualquier area, ¢la obtiene sin ningin problema? 2,75
¢Esta de acuerdo con el estilo de comunicaciéon que se utiliza en la >

compaifia? 29

¢Considera que existen formatos de comunicacién escrita formal para /
evitar los malos entendidos que se dan en la comunicacién oral? 813

Comunicacién 8,13 3,29 2,75

Fuente: Encuesta Clima Organizacional
Elaborado por: Las autoras
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Las oportunidades de desarrollo en este departamento no son percibidas de
la mejor manera. Una vez mas, los colaboradores se sienten capacitados para
llevar a cabo tareas mas complejas, sin embargo, cuando el jefe no esta no son
tomados en cuenta para ser su reemplazo. Una buena parte de ellos considera
que no conseguiran desarrollarse profesionalmente en el hotel, creando de esta

manera una debilidad leve para la compaiia.

Los equipos y distribucion de las personas se ubican como una debilidad
para la empresa, baja o alta. Los empleados consideran que no hay el personal
necesario para las tareas del departamento y que no tienen todos los
implementos a la mano para ser totalmente eficientes. Adicionalmente que
hace falta una mejor distribucién de las actividades entre todos los miembros

del departamento.

En cuanto a recompensas, este departamento también ubicd este item
como una debilidad ya sea baja o alta para la compaiiia. El sistema de multas o
llamadas de atencion al igual que el sistema de recompensas son aceptados
con resignacion, sin embargo, al momento de referirse a recompensas como
motivacién por algun logro, la mayor parte expresé su inconformidad y desazén

porque aseguran nunca haberlo recibido.

La estructura de los procedimientos no convence del todo al personal. Los
procedimientos no son lo suficientemente claros para todos ni la cantidad de
los mismos. La principal queja se da en cuanto a su revision periddica, dado
que al no realizarse de manera constante no existe un mejoramiento continuo

en el departamento.

La relaciébn entre compaferos de este departamento solo muestra una
debilidad baja que demuestra que la inconformidad no es remarcada. Titubean

en reportar a un compafero que haya realizado de manera incorrecta una
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tarea, y no estan convencidos al 100% que el grupo es unido sin intereses

personales de por medio.

Los beneficios si bien es cierto no se ubican como fortaleza, tampoco
representan una debilidad alta. Existe una inconformidad no tan remarcada
tanto en los beneficios actuales de salud, descanso y permisos, como en el

sueldo mensual percibido.

La imagen de la organizacion si representa una debilidad donde la empresa
deberia enfocar su atencién. La mayor parte de los empleados de este
departamento consideran que la organizacién no esta lo suficientemente
promocionada dado que no esta funcionando de manera correcta en todos los
niveles. Una mala imagen de la organizaciéon dentro de sus mismos
colaboradores provoca que no se hagan los esfuerzos necesarios o no exista

una motivacion apropiada para alcanzar la eficiencia deseada.

En este departamento, la comunicacion no es una falencia importante dado
que si reciben sin problema alguno la informacioén deseada para alguna tarea
especifica y el estilo en que ésta se desarrolla es aceptable. La tnica queja que
ellos tienen es que no existen formatos escritos o formales para evitar los

malos entendidos que pueden presentarse en la comunicacion oral.
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Departamento de Mantenimiento y Seguridad

TABLA No.7

FACTORES INTERNOS
RANGOS

¢Cuando su jefe no esta, es tomado en cuenta para ser su reemplazo?

Fortaleza

1-3

¢Cree usted que en la compafia conseguira oportunidades de|
crecimiento laboral? 6,33
Oportunidad de desarrollo 12,04 0,00 0,00
¢ Cree usted que cuenta con todos los materiales necesarios para realizar]
su tarea? 5,21
¢Cree usted que la actividad que realiza su departamento tiene el
personal necesario? 517
¢Estan bien repartidas las tareas entre todos los miembros del
departamento? & 5,17
¢Considera usted que con el grupo humano con el que labora y los
implementos a la mano llevan las tareas del departamento de unal S

4,67

manera eficiente?
Equipos y distribucién de personas 15,5. 4,67 0,00
¢Esta de acuerdo con el sistema de multas o llamadas de atencién que|
la empresa realiza cuando se hizo una mala labor? 5,38
¢Esta de acuerdo con el sistema de recompensa actual que mantiene Ia|
empresa? 5,50
¢Considera usted que en alguna ocasién por algun buen trabajo o logro|
la empresa no lo recompensoé y lo pasé por alto? 8,00

¢ Cree usted que un empleado no necesita recompensas de diferente tipo

para sentirse motivado y mejorar la calidad de su trabajo? 854

Recompensas 27,42 0,00 0,00
¢Son claros los procedimientos establecidos para la realizacién de su
trabajo? 3,38
¢Esta de acuerdo con la cantidad de procedimientos, reglas y tramites|
que se exigen para el cumplimiento de su tarea? 3,71
¢Cree usted que la empresa realiza una revisién periédica adecuada de

/

los procedimientos y reglas con el fin de mantener un mejoramiento|
continuo?

Estructura 6,04 7,08 0,00
¢Usted reportaria a su jefe inmediato a un compafiero de trabajo que ha
realizado de manera incorrecta una tarea? 3,88
¢Siente que el grupo de trabajo con el que se desempefa es unido y se
apoyan mutuamente, sin intereses especiales de por medio? 3,79
Relacién entre comparieros de trabajo 0,00 7,67 0,00
¢ Se siente satisfecho con los beneficios actuales que brinda la compaiiia
en cuanto a salud, descanso y permisos? 4,33
¢El sueldo mensual actual que percibe le es suficiente para su estilo de Ll

vida? 6,96
Beneficios 6,96 4,33 0,00
Segun su opinidn personal, ¢la empresa funciona de manera correcta en
todos sus niveles?

¢Siente que la organizaciéon esta lo suficientemente promocionada,

atrayendo clientes claves? > 1,38
Imagen de la organizacion 0,00 4,46 1,38
Cuando necesita desempefiar una tarea especifica y necesita
informacién de cualquier area, ¢la obtiene sin ningun problema? 3,50
¢Estd de acuerdo con el estilo de comunicacion que se utiliza en la
compaifiia? 4,19

»
'
O,

¢Considera que existen formatos de comunicacién escrita formal para

evitar los malos entendidos que se dan en la comunicacion oral? 8.96

Comunicacién 8,96 : 7,69 0,00

Fuente: Encuesta Clima Organizacional
Elaborado por: Las autoras
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En lo que se refiere a las oportunidades de desarrollo, el personal que
labora en este departamento considera que a pesar que ellos se sienten
capacitados para haces mas cosas de las que actualmente hacen, cuando sus
jefes no estan no son tomados en cuenta para ser su reemplazo. Esto por
consiguiente influye en la percepcion de que dificilmente conseguiran crecer

profesionalmente dentro de la compaiiia.

En este departamento existe una marcada inconformidad en cuanto a
equipos y distribucion de personas. Los colaboradores sienten que no cuentan
con todos los materiales o implementos que necesitan para llevar a cabo sus
actividades y que falta personal para la realizacion de las mismas. Dada esta

realidad, las tareas no pueden ser correctamente repartidas.

Las recompensas muestran una debilidad alta en el departamento de
Mantenimiento y Seguridad. El descontento del personal de esta area es muy
marcado tanto en el sistema de multas como en el de recompensas. En cuanto
a reconocimientos por algun logro alcanzado, es notario su insatisfaccion ya
que aseguraron no haber recibido nunca este tipo de motivacién para mejorar

constantemente la calidad de su trabajo.

La estructura de los procedimientos tiene aprobacién de los empleados,
pero no la suficiente para convertirse en fortaleza para la empresa. Sin
embargo, en lo que se refiere a la revisiéon peridédica de los mismos, la mayor
parte expresa que deberia hacerse para ver un mejoramiento continuo en el
departamento. Esto si representa una falencia en la que la compaiiia deberia

trabajar para disminuirla o eliminarla en el corto plazo.

En materia de relaciones entre companeros de trabajo, parece no existir
mayores inconvenientes en esta area. Los empleados si reportan las tareas

mal realizadas y el grupo tiene una aceptable unién y se apoyan mutuamente.
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Faltaria trabajar un poco para dejar el nivel de debilidad baja y convertir este

tema en fortaleza.

Los beneficios como en la mayor parte de las empresas no cubren todas las
expectativas de los empleados. No se sienten satisfechos con lo que la
compaifiia ofrece en cuanto a salud, descanso y permisos, pero sobre todo

manifiestan que el sueldo mensual percibido es insuficiente.

Este es uno de los pocos departamentos que tiene una opinién favorable en
cuanto a la imagen de la organizaciébn, ya que a pesar que no estan
convencidos 100% de que todas las areas funcionan correctamente, si creen
que la organizacion se esta promocionando lo suficiente para atraer clientes

claves.

En lo que respecta a la comunicacion que existe dentro de este
departamento, los empleados expresan que la mayor parte del tiempo obtienen
la informacién que necesitan y que estan de acuerdo con el estilo de
comunicacion utilizado en la compania, por esta razon representan estos item
como una debilidad baja. En lo Unico que concuerdan con la mayoria de los
departamentos es en el hecho de crear formatos formales de comunicacion
escrita para evitar malos entendidos. Esto debe ser una prioridad de la

empresa en la que habra que trabajar a la brevedad posible.
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Departamento de Animacion

TABLA No. 8
Debilidad
FACTORES INTERNOS S - Fortaleza
v = e
RANGOS 5,1-10 3,1-5 1-3
¢ Cuando su jefe no esta, es tomado en cuenta para ser su reemplazo? 400
¢Cree usted que en la compafia conseguira oportunidades de
crecimiento laboral? 3,38
Oportunidad de desarrollo 0,00 7,38 0,00
¢Cree usted que cuenta con todos los materiales necesarios para realizary \
su tarea? 4,38

¢Cree usted que la actividad que realiza su departamento tiene el
personal necesario?

¢Estan bien repartidas las tareas entre todos los miembros del
departamento?

¢Considera usted que con el grupo humano con el que labora y los|
implementos a la mano llevan las tareas del departamento de una
manera eficiente?

Equipos y distribucién de personas 0,00 4,88
¢Esta de acuerdo con el sistema de multas o llamadas de atencién que \
la empresa realiza cuando se hizo una mala labor? \ 1,75
¢ Esta de acuerdo con el sistema de recompensa actual que mantiene la /,
empresa? 3,13
¢Considera usted que en alguna ocasién por algtn buen trabajo o logro
la empresa no lo recompensé y lo pas6 por alto? 5,00
¢ Cree usted que un empleado no necesita recompensas de diferente tipo =
para sentirse motivado y mejorar la calidad de su trabajo? 525
Recompensas 5,25 8,1 1,75
¢Son claros los procedimientos establecidos para la realizacion de su|
trabajo? 2,38
¢Esta de acuerdo con la cantidad de procedimientos, reglas y tramites|
que se exigen para el cumplimiento de su tarea? 2,38
¢Cree usted que la empresa realiza una revisién periédica adecuada de /
los procedimientos y reglas con el fin de mantener un mejoramiento /
continuo? 4,63
Estructura 0,00 4,63 4,75
¢ Usted reportaria a su jefe inmediato a un compaiiero de trabajo que ha
realizado de manera incorrecta una tarea? ,
¢Siente que el grupo de trabajo con el que se desempefa es unido y se|
apoyan mutuamente, sin intereses especiales de por medio? \4,75
Relacién entre comparieros de trabajo 0,00 5,00 1,75
¢ Se siente satisfecho con los beneficios actuales que brinda la compaiiial
en cuanto a salud, descanso y permisos? 3,38
¢El sueldo mensual actual que percibe le es suficiente para su estilo de|
vida? 6,25
Beneficios 6,25 N 3,38 0,00
Segun su opinién personal, ¢la empresa funciona de manera correcta en \
todos sus niveles? \ 2,75
¢Siente que la organizacion esta lo suficientemente promocionada,
atrayendo clientes claves? S 9,38
Imagen de la organizacion 9,38 0,00 2,75
Cuando necesita desempefiar una tarea especifica y necesita T
informacién de cualquier area, ¢la obtiene sin ningin problema? \ 3,38
¢Esta de acuerdo con el estilo de comunicacion que se utiliza en la )
compafia? 3,38
4
¢cConsidera que existen formatos de comunicacién escrita formal para /
evitar los malos entendidos que se dan en la comunicacion oral? 7,50
Comunicacion 7,50 6,75 0,00
Fuente: Encuesta Clima Organizacional
Elaborado por: Las autoras
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El Departamento de Animacién no es conciso en sus respuestas dado que a
pesar que se sienten capacitados a realizar tareas que requieren mayor
esfuerzo de las que hacen en la actualidad y que no se sienten a gusto con el
hecho de no ser tomados en cuenta cuando el jefe no esta, al mismo tiempo no
estan seguros de sentirse mas a gusto si se les asignaran mayores
responsabilidades. De todos modos, tienen dudas de desarrollarse

profesionalmente en el hotel.

A diferencia de anteriores departamentos, en esta area no hay la
inconformidad marcada que existe en otras en cuanto a equipos y distribucion
de personas. Reconocen que no cuentan con todos los materiales e
implementos para cumplir al 100% con sus tareas, pero sin embargo, opinan
que si existe el personal necesario y que las tareas estan repartidas

correctamente.

La opinion del area de animacion no difiere mucho con la expresion
generalizada que en el hotel existe una falencia en cuando al sistema de
recompensas. Al igual que el resto de sus companieros sienten que no han sido
reconocidos sus logros, y que esto deberia convertirse en una politica que

ayudaria a aumentar la motivacion y la calidad del trabajo realizado.

La estructura de los procedimientos son completamente aceptados por los
colaboradores de Animacion, en lo Unico que concuerdan con el resto de sus
companeros es con el hecho de revisar periédicamente los procesos y reglas
que ayudaran en mantener el mejoramiento continuo de la entidad donde

laboran.

Las relaciones entre los miembros de este departamento son bastante
buenas. Ellos no tienen mayor inconveniente en reportar las tareas mal
realizadas y sienten que entre ellos se apoyan mutuamente sin intereses de por
medio y que el grupo es bastante unido.
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Una vez mas se puede apreciar que a pesar que existe una relativa
conformidad en cuanto a beneficios de salud, descanso y permisos, el personal

expresa su preocupacion por el tema de salario mensual.

En el tema de imagen de la organizacion, las opiniones se oponen entre si,
porque por un lado consideran que la empresa funciona de manera correcta en
todos los niveles, pero por otro lado, sienten que no se la promociona lo
suficiente para atraer clientes claves, estableciendo esta afirmacién como una
debilidad alta.

La comunicacion en esta area parece tener un nivel aceptable porque si
bien es cierto no es una fortaleza, el hecho de obtener informacioén sin dificultad
y el estilo utilizado para la misma representa solamente una debilidad baja.
Solo en materia de formatos formales de comunicacién escrita, una vez mas
concuerdan con el resto de sus compaferos en la necesidad de

implementarlos.

2.3.3 Variacion de Resultados de las Encuestas Realizadas a los Clientes
del Hotel entre el afio 2006 y el afio 2007

Adicionalmente a las encuestas realizadas a los empleados, solicitamos al
hotel nos ayuden con los resultados de las encuestas de servicio al cliente
tanto del 2006 como del 2007, y a pesar que los resultados se ubican entre 8 y
9 en una escala del 1 al 10, nos percatamos que existen pequefnas variaciones
negativas en ciertos servicios en el 2007, en comparaciéon con los resultados

del 2006 en los mismos meses.

En esta encuesta se analizan 22 servicios del hotel:
e Recepcién
e Amabilidad del personal de recepcion

e Limpieza de habitacion
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e Mantenimiento de habitacion

e Aire acondicionado

» Servicio telefénico

e Servicio de lavanderia

e (Calidad de desayuno

e Variedad de desayuno

e Calidad de comida

e Variedad de comida

e Servicio de restaurante

* Amabilidad del personal del restaurante
e Calidad de postres

e Variedad de postres

e Servicio de bares

¢ Amabilidad del personal de bares
e Limpieza de la playa

e Limpieza de la piscina

o Ascensores

e Entretenimiento y deportes

e Juegos y deportes

Para tener una mejor apreciacion de cémo la insatisfaccion laboral puede
afectar la imagen o calidad de los servicios del hotel en el cliente externo
(huéspedes), tomamos datos reales de las encuestas de servicios que se

llevaron a cabo.

Ing. Madelaine del Carmen Atiencia Criollo
Ing. Maria Auxiliadora Herrera Diaz 68
Ing. Diana Verdnica Teran Molina




Plan para reducir el nivel de insatisfaccion laboral en el Hotel Barcelé Colén Miramar,

bajo el actual sistema socioeconémico

GRAFICO No.9
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En el mes de Enero se puede observar una media aceptacién de los
servicios del hotel, ya que de los 22 items consultados 9 presentan una
variacién negativa donde el Hotel debe poner énfasis para mejorar y obtener la
satisfaccion total de los clientes. Los puntos negativos en este mes recaen en:
Recepcidén, Limpieza de habitaciones, Servicio telefonico, Servicio de
restaurante, Amabilidad del personal del restaurante, Variedad de postres,

Servicio de bares, Amabilidad del personal de bares, y los Juegos y deportes.
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GRAFICO No.10

Febrero
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Para el hotel, Febrero fue uno de los mejores meses en cuanto a la

percepcion de sus clientes que se encontraron muy satisfechos con los

diferentes servicios brindados por el Barceld, a excepciéon de 3 que presentaron

una minima variacién negativa. Estos 3 servicios fueron: Amabilidad del

personal de la recepcién, Mantenimiento de las habitaciones y Servicio

telefénico.
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GRAFICO No.11
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Marzo fue un mes donde los clientes sentian gran insatisfacciéon por una
buena parte de los servicios, mostraron molestia en cuanto a: Amabilidad del
personal de la recepcion, Mantenimiento de habitaciones, Aire acondicionado
de las habitaciones, Variedad del desayuno, Amabilidad del personal del
restaurante, Calidad de postres, Variedad de postres, Amabilidad del personal

de bares, Limpieza de la playa y Limpieza de la piscina.
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GRAFICO No.12
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Como se puede observar en el grafico, en Abril el hotel mejord en cuanto a

los servicios que brinda, debido a que solo 6 items tuvieron una variacién

negativa no tan representativa. Estos items fueron: Amabilidad del personal de

recepcion, Calidad del desayuno, Calidad de la comida, Variedad de la comida,

Calidad de postres y Amabilidad del personal de bares.
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GRAFICO No.13
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En el mes de Mayo, se muestra para el hotel como el peor mes en cuanto a
los resultados de las encuestas de servicios ya que registré6 una variacion
negativa en mas del 50% de los mismos. Se puede observar en el grafico que
la amabilidad del personal de recepcion, la limpieza de las habitaciones, el
mantenimiento de las habitaciones, la calidad del desayuno, la variedad del
desayuno, la variedad de la comida, la amabilidad del personal del restaurante,
la calidad de los postres, la variedad de los postres, la amabilidad del personal
de bares, la limpieza de la playa y la limpieza de la piscina no cubrieron en su

totalidad las expectativas de los huéspedes.
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GRAFICO No.14
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Junio, en contraste con Mayo, se muestra positivo y se ubica como uno de
los meses con mejores resultados. En esta ocasién, solo 3 de los servicios

encuestados tuvieron una variacién negativa. Los clientes que se hospedaron o

que utilizaron las instalaciones mostraron un poco de insatisfaccion en:

Amabilidad del personal de recepcioén, Servicio del restaurante, Limpieza de la

playa y Limpieza de la piscina. A pesar de lo bien que pueda parecer Mayo, los

resultados podrian no ser tan confiables considerando que es un mes de baja

ocupacion, donde por ende, las deficiencias del hotel no se remarcan como en

los meses altos.
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GRAFICO No.15

Julio
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Julio no vuelve a ser tan favorable para el hotel porque de los 22 servicios
encuestados, 11 obtuvieron una variacién negativa en relacién al afio anterior.
En esta ocasion, Julio es un mes alto y quizas es una de las razones para tanta
insatisfaccion. Las fallas ocurrieron en: Recepcion, Amabilidad del personal de
recepcion, Limpieza de las habitaciones, Aire acondicionado, Servicio
telefénico, Servicio de lavanderia, Servicio del restaurante, Amabilidad del
personal del restaurante, Servicio de bares, Amabilidad del personal de bares,

y Limpieza de la piscina.
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GRAFICO No.16

Agosto
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Finalmente, Agosto vuelve a mostrar una recuperacion en la percepcion de
los clientes externos. Esta vez solo 4 servicios muestran una variacion negativa
donde el hotel tendra que esforzarse en el futuro cercano para eliminarla por
completo. Los servicios cuestionados son: Aire acondicionado, Calidad del
desayuno, Variedad del desayuno, Calidad de la comida y Variedad de la

comida.

Una vez concluido el analisis de toda la informacion que se logré obtener,

pasamos a la verificacién de las hipétesis propuestas.
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2.4. Verificacion de Hipotesis

En base a las hipétesis planteadas en el capitulo | donde se detallé los
factores mas importantes que podrian estar influyendo en la motivacién de los
empleados, y por ende en la calidad de trabajo que puedan brindar, ademas de
los resultados obtenidos en las 2 encuestas realizadas al personal se
comprobara si las hipotesis son validas o no. A continuacidén se analizara cada

uno de los factores inmersos en las hipétesis (general e individual):

Problemas familiares.- En cuanto a la hipétesis de que los problemas
familiares estén afectando a los empleados emocionalmente para la realizacién
de su trabajo, segln los resultados obtenidos a través de las encuestas
realizadas se concluye que no es asi, ya que la mayoria del personal
representados por el 88% consideran los problemas del hogar no influyen ni
perturban emocionalmente su desarrollo en el trabajo; y so6lo el 12% se ve
afectado por los inconvenientes en el hogar que realmente no es un porcentaje

representativo, por lo cual se rechaza ésta hipotesis.

Formacion de caracter.- Para analizar este factor se tomo en cuenta la
encuesta socioeconémica y se pudo observar que los motivos que afectan el
rendimiento de los empleados son cuando se deprimen o se sienten tristes que
corresponde al 47% del personal. Ademas se observdé que los empleados
reaccionan frente a la presidbn de sus superiores de manera irritable
representados por el 48%, estos 2 porcentajes aunque son considerables no

cumplen la mayoria para poder aceptar la hipotesis planteada.

Reconocimiento y Recompensas.- Es de conocimiento general que en toda
compafiia los empleados necesitan ser reconocidos para sentirse motivados en
el ambito laboral. Los resultados demuestran que alrededor del 62.50% se

queja frecuentemente de que el Hotel no les brinda reconocimientos por algun
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buen trabajo o logro alcanzado. Este resultado nos indica que como la mayoria

del personal opina igual la hipétesis queda comprobada.

Planeacion Estratégica.- Toda empresa debe tener una planeacién
estratégica adecuada, el area de recursos humanos es el departamento clave
para la realizacién de la misma. En base a la encuesta de clima organizacional
los resultados muestran que la empresa no cuentan con una planeacion,
debido a que si la tuvieran los empleados del Hotel se sintieran realmente
comprometidos y motivados para alcanzar los objetivos propuestos, ademas en
cuanto a los procedimientos para realizar cada una de las actividades, a pesar
de ser claros, alrededor del 90% opina que la revision peridédica de los
procedimientos no se la esta llevando a cabo y eso representa una falencia
para el Hotel que no le permitira obtener un mejoramiento continuo. Con este

analisis se da por aceptada la hipétesis detallada anteriormente.

Sueldo.- Este factor es muy importante para los empleados en cualquier
compafiia y no es para menos, ya que un buen sueldo permite al empleado a
sentirse tranquilo y estable en el plano econémico y no buscar otras fuentes de
ingresos. Segun los resultados obtenidos la mayoria de los empleados
representados por el 85% se encuentran muy inconformes con el salario actual
que perciben, un porcentaje considerable que necesita el analisis profundo por
parte de los directivos. Con este resultado se puede concluir que la hipotesis

acerca de este factor se cumple a cabalidad.

Capacitacion.- En base a la auditoria de recursos humanos realizada al
Gerente General del Hotel se pudo establecer que solo el 10% de los
empleados son tomados en cuenta para participar en la capacitacion que
realiza el Hotel anualmente, debido a que no existe un presupuesto destinado a
este rubro. La hipétesis es valida ya que la mayoria de los empleados
representados por el 90% no han sido tomados en cuenta para el sistema de
capacitacion.
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Horas extras.- En cuanto a las horas extras el 72% del personal considera que
no cuentan con el personal necesario en su departamento para realizar las
actividades diarias, por lo cual deben quedarse laborando fuera de su jornada
de trabajo, entre los departamentos mas inconformes en este aspecto son
Alimentos y Bebidas, Ama de llaves y Mantenimiento donde existe el mayor

numero de empleados. Con esto se acepta la hipétesis.

En conclusion se puede acotar que los factores que mas influyen en la
motivacion de los empleados son los factores internos, debido a que la mayor
parte del personal reconoci6 su desmotivacion laboral en algunas ocasiones y
necesariamente el Hotel debe analizar la situacién y tomar los correctivos al

caso para evitar que éste fenémeno siga avanzando aun mas.
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CAPITULO Il

3. PROPUESTA DE CREACION

3.1 Propuesta para reducir el nivel de insatisfaccion laboral en el Hotel
Barcel6 Colon Miramar, bajo el actual sistema socioeconémico

Una vez concluido el proceso de analisis de datos y con los resultados
obtenidos se prosigue al disefio de la propuesta que ayudara a corregir, o0 en su
defecto a disminuir, las fallas detectadas o las situaciones que afectan el nivel

de motivacién del personal de la compania.

Dicha propuesta se enfoca principalmente en reestructurar toda la forma en
gue el Departamento de Recursos Humanos del Hotel Barcel6 Colén Miramar
ha funcionado desde su creacion. Esta reestructuracion permitira solucionar las
falencias manifestadas por los empleados que son los artifices de la actual

desmotivacion existente en el personal.

Cabe mencionar que el plan propuesto consta de los siguientes
componentes:
Planificacién estratégica del Departamento de Recursos Humanos.
Reestructuracion de los distintos procedimientos en todas las areas.

Capacitacion del personal.

= L R o=

Aprobaciéon de un porcentaje fijo para capacitacion por parte de la

Gerencia General.

o

Creacion de un programa de reconocimiento a los empleados.
Creacion de un programa de desarrollo para el personal.
Revision periédica del estado fisico de implementos, equipos vy

magquinaria para su mantenimiento o renovacion.
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3.1.1 Planificacién Estratégica del Area de Recursos Humanos

El departamento de Recursos Humanos del Hotel actualmente carece de
una planificacion estratégica, lo que dificulta en gran medida en el
funcionamiento integral del Hotel, ya que no existe una visién a futuro de las
necesidades primordiales de cada uno de los empleados en lo que tiene que
ver con la motivacién para realizar cada una de sus tareas. Por lo que se
propone la siguiente planificacion estratégica a ser considerada por los altos

directivos del hotel:

Principios y Valores
e Respeto a la dignidad humana de los empleados y de todas las demas

personas con las que interactian, asi como al entorno y al medio ambiente.

e Trato justo y equitativo hacia todos empleados, dando a cada cual lo que le

corresponde sin tener preferencia alguna.

e Generar confianza a los empleados, procurando que ellos se sientan en un
ambiente agradable para cumplir responsablemente las obligaciones;

presentando un trabajo ordenado y puntual.
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e Brindar seguridad laboral a los empleados, con el fin de lograr alto grado de

fidelidad por parte de los mismos.

o Fomentar la participacion y el sentido de responsabilidad permitiendo que
todas las ideas o sugerencias de cada empleado sean valiosas para la
Hotel.

e Luchar con firmeza, disciplina, empefio y dedicaciéon por el logro de las

metas, no desfalleciendo ante la adversidad.

e Estamos comprometidos a ser formales en cada nivel de nuestra compafiia
y paso a paso en cada una de las transacciones. Todas las transacciones,

tareas y clientes son importantes.
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Mision

Brindar a los empleados un ambiente laboral agradable facilitando todas las
herramientas necesarias para realizar sus actividades eficientemente. Ademas
de desarrollar el potencial humano a través de una adecuada capacitacion

dependiendo del area a la que pertenecen.

Vision

Conseguir en 3 afos que el 85% de personal se encuentre altamente
capacitado a través de programas de entrenamiento continuo y debidamente
actualizado dependiendo del area donde se desarrollan. Asi mismo, mediante
una adecuada planificacién estratégica, que todos ellos se encuentren
totalmente comprometidos, satisfechos y sobre todo motivados en las

actividades que realizan.

Politicas

e La cultura de servicio al empleado
El compromiso del Hotel como entidad es proveer las herramientas necesarias
para alcanzar la excelencia laboral, siendo la capacitacion constante y la

innovacion las que mejores resultados han dado a través del tiempo.

¢ El mejoramiento contintio de los procedimientos internos
Aportar con ideas y sugerencias para enriquecer los procedimientos ya
establecidos, o para analizar si es viable crear nuevos que resulten en mejoras

para la productividad del Hotel.

o El desarrollo profesional de los empleados

Desarrollar las capacidades de cada empleado a través del apoyo de los altos
mandos y la formacién continua de sus superiores en el ejercicio de sus
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funciones es primordial en toda empresa. Este desarrollo siempre estara
orientado a la promocién, mientras sea posible, ofreciendo oportunidades

especialmente al personal propio para cubrir las vacantes.

e La determinacion de una estructura organizacional eficiente

Optimizando procesos, sistemas y uso de recursos que permitira reducir la
burocracia y encaminar los esfuerzos hacia la colaboracion y participacion
plena de todos los departamentos del Hotel para cumplir los objetivos

propuestos.

Analisis FODA

Fortalezas

o Excelente relaciones interpersonales.
¢ Buen ambiente funcional de trabajo.
e Actitud de servicio.

e Apertura a las sugerencias del personal.

Debilidades

e Una sola persona en el area (demasiada carga laboral).

e Falta de una planificacién estratégica.

o Falta de preparacion en la materia de la persona encargada del area.

e Poco presupuesto para contratar personal necesario.

Oportunidades
e Creacidén de una fundacion estatal dado la nueva provincializacion para

capacitaciones gratuitas al personal.
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Intercambio de personal de areas sensibles como Alimentos y Bebidas con
otros hoteles de la regién de la Cadena Barceld, a fin de diversificar el

aprendizaje.

Amenazas

Incremento del porcentaje de rotacion del personal dada la desmotivacion
existente.
Aumento de quejas del cliente externo por los errores cometidos como

consecuencia de la situacion actual.

Objetivos

Asegurar la motivacién de los empleados para la consecucion de los
objetivos del Hotel, velando por sus intereses ante los directivos.

Desarrollar una politica de comunicacion entre departamentos con el fin de
mejorar el flujo de comunicacion interna.

Analizar y actualizar los sistemas de seleccién, evaluacion, compensacion e
incentivos, a fin de que al personal le sean reconocidos sus esfuerzos,
dedicacién y compromiso para el Hotel.

Proveer de equipos y herramientas requeridos para el cumplimiento de las
tareas asignadas en el area de Recursos Humanos, con el fin de ofrecer un

servicio de calidad.
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3.1.2 Reestructuracion de los distintos procedimientos en todas las areas
Una de las debilidades mas destacadas que presenta el Hotel es la falta de

revision periédica de los procedimientos y reglas para la realizacién del trabajo

asignado a los empleados, por lo que es necesario tomar medidas dirigidas a

mejorar este aspecto.

Es importante que el Hotel cuente con un Formato de Procedimientos, el
cual servira como un instrumento de apoyo en el funcionamiento general, al
analizar en forma sencilla, objetiva, ordenada, secuencial y estandarizada las

tareas realizadas por cada uno de los empleados.

Este formato establece una fuente formal y permanente de informacion y
orientacion sobre la forma de ejecutar una actividad o tarea determinada en
relacion a las normas y politicas vigentes, asi como con una vision integral del
funcionamiento y operacién de cada departamento, que permita la optimizacion

de tiempo y recurso.
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Otro aspecto que hay que resaltar es que funciona como mecanismo de
induccion y orientacion para el personal, determinando las interrelaciones entre
departamentos en la realizacién de los procedimientos asignados que permitan

una adecuada coordinacion.

Cabe recalcar que este formato tendra que revisarse y actualizarse en la
medida que se presenten cambios en su contenido, o en la estructura organica

(ver Anexo No. 3), base legal, funciones, etc.

A continuacion se presenta el siguiente formato a ser considerado por el
area de Recursos Humanos bajo la aprobacion de los directivos del Hotel

Barcel6 Colén Miramar.
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Barceld | Vo

FORMATO DE PROCEDIMIENTOS

Nomb_re_ del Procedimiento a seguir mediante el cumplimiento
procedimiento: de una serie de actividades y/o tareas.
Propésito: Se refiere a lo que se desea conseguir en base al
procedimiento planteado.
Alcance: Desde el inicio hasta el fin de las actividades para
cumplir con cada procedimiento.
Responsable: Directores y Jefes Departamentales
Politicas Se refieren a las directrices bdsicas para cumplir
los procedimientos.
Proxima revision:
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Barcel6 | oo

DETALLE DEL PROCEDIMIENTO

No. de Medio
Tarea Tarea Utilizado*

Proxima revision:

* Medio
Utilizado: Teléfono, Computadora, Trabajo manual.
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3.1.3 Capacitacion del Personal

Tomando en consideracion los datos obtenidos de la encuesta del clima
organizacional, podemos observar que muchos inconvenientes surgen por una
falta de comunicacion eficaz entre los individuos y por la percepcion de los
empleados de no ser lo suficientemente importantes para la Gerencia, ya que
ésta no se ha preocupado en proveer las herramientas necesarias para el

desarrollo de un plan continuo de capacitacién al personal.

Es necesario que los directivos del Hotel Barcelé6 Colén Miramar pongan
énfasis en el tema de la capacitacion puesto que en el mundo actual de
constante competencia en los negocios, los conocimientos y habilidades deben

estar al dia con los cambios repentinos.

Toda empresa deberia confiar en lo que los expertos afirman, que la
formacion permanente en habilidades técnicas y humanas es clave para el
bienestar de las organizaciones empresariales. Ademas, repercute
positivamente en los trabajadores, ya que se sienten mas valorados en su

entorno laboral, lo que aumenta de manera considerable su autoestima.

Es que definitivamente, el conocimiento no es algo estatico, y cada dia hay
algo nuevo para aprender. Asi lo han comprendido numerosas empresas, que
estan invirtiendo importantes recursos monetarios y de tiempo para capacitar a
sus empleados tanto en aspectos técnicos, estrechamente ligados con el cargo
que desempefian, como en habilidades "blandas", que tienen que ver con el
potenciamiento del trabajo en equipo, la empatia, y las sinergias al interior de

una compania.

La formacién genera mayores desafios para los empleados, ya que hace
que el trabajo sea mas entretenido, al ocupar una mayor parte de sus

destrezas y habilidades.
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Adicionalmente, la capacitacion es importante porque incide en aspectos
vitales como la productividad, la calidad, la salud y seguridad industrial, la
motivacion y desarrollo del personal, la prevencién de la obsolescencia y la

competitividad.

Tomando en consideracion todos los aspectos mencionados, la
capacitacion no debe ser concebida como un gasto, sino como una inversion y
ser gestionada de esta manera, esperando en un futuro la rentabilidad

deseada.

Parte de las responsabilidades del departamento de Recursos Humanos de
una compafia es velar porque el proceso de capacitacion se complete con

éxito, y para tal efecto, es necesario:

e Determinar la necesidad de capacitacion del o los empleados.
e Establecer los requerimientos de la capacitacion.

e Preparar el programa de capacitacion.

¢ Solicitar los fondos para la capacitacion.

e Apoyar la logistica de la capacitacién.

e Evaluar el programa de capacitacion.

e Hacer el seguimiento respectivo.

Dada la realidad del hotel, donde no existe establecido un programa
continuo de capacitacion al personal, proponemos que se lo comience
instruyendo en areas basicas pero imprescindibles para que se pueda mejorar
el servicio al cliente actual, que aunque bien es cierto, es bueno, no llega a la

excelencia esperada del un hotel 5 estrellas.
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Los cursos que se proponen para el 100% del personal son:

Trabajo en equipo
Comunicacion

Etiqueta y Protocolo

DN =

Servicio al cliente

Ademas, de manera especifica, para el area de Alimentos y Bebidas se
aconseja instruir a la mayor parte del personal en la Higiene y Manipulacion de
de Alimentos, curso que despejara cualquier duda y que ayudara a
implementar nuevos procedimientos y/o corregir aquellos que no siguen las
normas internacionalmente aconsejadas para un hotel de categoria 5 estrellas,

cuyo prestigio se ve muy afectado cuando se detectan fallas en esta area.

Como estamos conscientes que aun en nuestro pais la capacitacion
continua no siempre esta dentro de los planes de una empresa por el costo que
ésta significa, buscamos empresas que den formacién “in-house” que significa
gue un instructor reune a un grupo de empleados en algun lugar destinado para
la capacitacién de los mismos, lo que hace que el costo sea menor al entrenar

en conjunto a varias personas.

La empresa que tomamos en consideracion para este proyecto fue
“Corporacion Peer” dada su vasta experiencia con hoteles cinco estrellas tanto
de Quito como de Guayaquil, donde ha capacitado personal de importantes
cadenas hoteleras como Hilton Colon, Sheraton, Marriot, entre otras. En
conjunto con su experiencia, también encontramos que esta corporacion tiene
convenio con el CNCF (Consejo Nacional de Capacitacion y Formacioén
Profesional), organismo que cofinancia los cursos a los empleadores afiliados
hasta en un 75% del valor total. Lamentablemente, esta organizacién no da
informacion mas que al Representante Legal, razén por la cual esta propuesta
tomara como base el costo normal de cada curso.
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Trabajo en equipo

Trabajo en Equipo no significa solamente "trabajar juntos". Trabajo en
equipo es toda una filosofia organizacional, es una forma de pensar diferente,
es un camino ganador que las empresas han descubierto en los dltimos afios
para hacer realmente que el trabajador se comprometa de corazén con los

objetivos de la empresa,

Cuando hablamos de trabajo en equipo, nos referimos a un grupo de gente
bien organizado, cada uno con sus correspondientes responsabilidades y
tareas perfectamente definidas, teniendo a la cabeza un lider, aceptado por
todos y quien sera el guia para que el equipo a traves de ciertas reglas, oriente

sus esfuerzos en forma comprometida en un mismo sentido.

El curso elegido incluye el siguiente programa:

Objetivos:

e Mejorar el trabajo en equipo y fomentar en el grupo la solidaridad para
formar un equipo fuerte de trabajo, aclarando el beneficio que ellos
obtendran.

e Desarrollar en el personal un compromiso e identificacién con la empresa o
institucion.

e Lograr el conocimiento del personal, sus debilidades y fortalezas para
generar una actitud positiva.

e Sensibilizar al participante para que adquiera una cultura de calidad en el
trabajo al analizar y aclarar las conveniencias que tiene para hacerlo.

e Capacitar al participante para que pueda fundamentar sus actitudes

directivas bajo una orientacién de liderazgo basado en valores
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Contenido:
Motivacion introductoria

Un viaje a tu interior

Valor de la comunicacién profunda:

o Exteriorizacion de emociones contenidas

Dar y recibir: El valor de la abundancia

Clarificando las metas deseadas

La calidad: un asunto de supervivencia

El poder de la actitud para el éxito personal y empresarial

o Como reforzar una actitud positiva
e Larenovacion de la actitud
e Causas del negativismo

o La diferencia entre ganador y perdedor

El lider y la fuerza de la diversidad

e La diversidad: fuente de enriquecimiento
e Utilizacion e importancia de la diversidad

e Administrando la unidad en la diversidad

El todo es mayor que las partes: Trabajo en equipo y Sinergia

» ;Qué significa trabajar en equipo?
= ;Porqué trabajar en equipo?
= ;Cbmo trabajar en equipo?
= Objetivos comunes
= Cooperacion
=  Comunicacién
» Comparierismo

= Espiritu de equipo
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= Beneficios
= Para el empleado

= Para la Institucion

Comunicacion

Las comunicaciones interpersonales son el pilar fundamental del
funcionamiento de cualquier red social o red de interaccién entre personas. El
objetivo primordial de todo acto comunicativo es aumentar la comprension,
transmitir pensamientos e ideas y promover entendimientos entre las personas
involucradas en el acto. Asi, una comunicacion eficaz permite desarrollar las
habilidades necesarias de las que debe disponer cualquier trabajador para

comunicar un mensaje de forma efectiva.

Siempre que existe una integracion entre los miembros de una
organizacion, la comunicacion sera abierta y los mensajes seran claros y
consistentes, aprendidos y aprehendidos por todos los empleados, lo que se
vera reflejado en una imagen corporativa eficiente, tanto a su interior como

hacia el exterior.

El contenido del programa elegido seria el siguiente:

1. Introduccion a la teoria de la comunicacion
Elementos de la comunicacion
Tipos de comunicacion

Los protagonistas de la comunicacioén en la organizacion

2. Manejo de barreras y bloqueos de la comunicacion
Manejo de barreras a nivel de emisor
Manejo de barreras a nivel de receptor
Manejo a nivel de mensaje
Importancia del feedback

Los sobreentendidos, el peor error
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Inteligencia emocional y comunicacion
Qué es la inteligencia emocional
Elementos de la inteligencia emocional
Comunicacion y autoestima

La comunicacién conmigo mismo

Comunicacion asertiva para equipos efectivos
Qué es la asertividad

Mis derechos asertivos

La comunicacion pasiva

La comunicacién agresiva

Desarrollo de la comunicacion asertiva

Manejo del rumor en la organizacion
Psicologia del rumor

Distorsion de la comunicacion

Cbmo actuar frente a un rumor

El rumor, arma peligrosa

Cbmo evitar los rumores en mi equipo

La comunicacion formal en la organizacion
Comunicacioén horizontal vertical
Comunicacion interna

Comunicacién escrita

Comunicacion visual

Comunicacion auditiva
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Etiqueta y protocolo

La etiqueta social y la de negocios son similares, pero tienen un proposito
distinto: mientras la etiqueta social esta basada en el concepto de “las damas

primero”, la etiqueta de negocios se basa en la jerarquia y el poder.

Por esta razén, se hace necesario prestar atencién al conocimiento y
practica de ciertas normas de protocolo empresarial, en el que los modales
adecuados pueden convertirse en una ventaja competitiva, ademas de mejorar
la calidad de vida y las relaciones interpersonales de los miembros de la

organizacion.

En un hotel de lujo, donde encontramos clientes muy exigentes, es
necesario que el personal esté a la altura de sus requerimientos. Se puede

aplicar el famoso dicho que “la imagen vale mas que mil palabras”.
A continuacion se detalla el objetivo y contenido de este curso:

Objetivo:

* Proporcionar mayor confianza y seguridad en si mismo, permitiendo
ejecutar con mayor eficiencia las tareas a su cargo.

= Proporcionar conocimientos basicos sobre etiqueta, desde las invitaciones
hasta la realizacién de eventos

» Lograr una imagen ejecutiva unificada, elegante y de buen gusto en todas las

dependencias de la Institucion.

Contenido
1. Motivacion y aspectos basicos
La imagen es una combinacion de actitudes, sentimientos y valores
Conocimientos basicos
Disciplina y constancia
Productos necesarios para proyectar una buena imagen
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Habitos de orden e higiene
Arreglo personal
Salud, relajacién y energia

Rutina diaria de cuidado capilar

2. Etiqueta y protocolo
Comportamiento en el trabajo
Comportamiento en sociedad
Comportamiento en la mesa

Saludos y presentaciones

3. Imagen corporativa
Comunicacion no verbal
Cortesia en una sala de espera
Visitas: con relacionados, de quejas, concertadas, de ejecutivos de mayor

rango, desconocidos

4. Glamour
Como vestirse adecuadamente
Teoria del color
Normas para uso de uniforme
Accesorios complementarios
Manejo corporal
Forma correcta de caminar
Forma correcta de estar de pie
Forma correcta de sentarse
Utilizacién de gradas

Forma correcta de subir y bajar del auto
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Servicio al cliente

El servicio cobra cada dia mas importancia en una empresa. Desarrollar los
mejores métodos para que éste sea eficiente, es un factor indispensable para

el correcto funcionamiento y el buen resultado de una organizacion.

Es necesario, por lo tanto, tener personal capacitado que responda de una
manera excelente a las exigencias que piden y merecen los clientes. Un error

en la produccién puede enmendarse pero uno en el servicio suele ser fatal.

Consciente o inconscientemente, el comprador siempre esta evaluando la
forma como la empresa hace negocios, como trata a los otros clientes y como

esperaria que le trataran a él.

Bajo todo este marco, es indispensable formar a los empleados en este

tema, razon por la cual, se tomaria el siguiente contenido para su capacitacion:

Objetivo

= Al finalizar el médulo los participantes se encontraran en capacidad de
aplicar conceptos y desarrollar herramientas necesarias para lograr una
verdadera y mayor satisfaccion al cliente en la prestacién del servicio,
generando por un lado su lealtad hacia la organizacion y por otro superando

ampliamente sus expectativas.

Contenido

1. Introduccion

e Introduccioén: “Servicio un reto constante”
¢ Manejo de compromisos

¢ Dinamica grupal

2. El servicio

Seamos proactivos
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w

Estrategias de servicio

Mi Prioridad: “El cliente”

Cultura del saludo. La Actitud
Requisitos para trabajar en equipo

Dinamica grupal

. Sinergia

La Sinergia

Dinamica grupal

4. Servicio de excelencia

Excelentes Relaciones Humanas
Percepcién de Calidad

Politicas de calidad orientada al cliente
Excelencia en el servicio

Pasos de la excelencia en el servicio
Conozca a su cliente

Conocimiento de productos y servicios
Manejo Basico de quejas y objeciones
Servicio extraordinario es...

Cinco Pasos para servir

Dinamica grupal

. Conservacion de clientes

Como conservar clientes satisfechos
Sonrie siempre

Reglas para una actitud positiva
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6. Manejo de clientes dificiles:

e Técnicas para manejar clientes dificiles: Autocontrol, Empatia, Asertividad,
Escucha activa, Objetivacion.

e Situaciones frecuentes en la atencion a clientes dificiles

e Pautas de atencion telefonica y solucion de problemas

Higiene y Manipulaciéon de Alimentos

El servicio cobra cada dia mas importancia en una empresa. Desarrollar los
mejores métodos para que éste sea eficiente, es un factor indispensable para

el correcto funcionamiento y el buen resultado de una organizacion.

Objetivos

Al finalizar este curso los participantes estaran en capacidad de:

» Manipular alimentos con la seguridad requerida, con la adecuada
utilizacion de los productos, utiles, maquinarias y equipos, dando cumplimiento
a los principios higiénicos y culinarios.

» Realizar el trabajo bajo normas de higiene y utilizando correctamente
equipos y utensilios de cocina

» Motivar a los participantes para el cumplimiento de las normas de

manipulacién e higiene para prestar el mejor servicio a los clientes.

Contenido

1. Iniciando con la salubridad de la comida

Cbmo asegurar una higiene personal adecuada
Recibo y compras de alimentos. Almacenamiento.

Preparar, cocinar y servir. Enfriamiento y recalentamiento

o k0N

Limpiar y desinfectar
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3.1.4 Aprobacion de un Porcentaje Fijo para Capacitacion por parte de la
Gerencia General

Tal como se ha mencionado anteriormente, la capacitacion eleva el nivel de
la autoestima de cada empleado, y siendo esto un factor importante para la
motivacion del personal, es imprescindible que la Gerencia General asigne
alguna cantidad fijja del Presupuesto Anual de la compaiia destinada

especificamente para este rubro.

Conscientes que no hay tanta apertura para este tema, y tomando como
referencia lo que se dice hoy en dia, de que desde el portero hasta el Gerente
General son vendedores en potencia, se propondria que del Presupuesto de
Ventas del 2008, se designe como tope el 0.5% para la capacitacion del

personal base u operativo.

Dicho presupuesto alcanza US$ 3'200,000; es decir, que el 0.5% serian
US$16,000 que al ser maximizados serian suficiente para un atractivo

programa de capacitacion inicial para los colaboradores.

Una vez terminado el proceso de capacitacion general, el hotel debe
enfocarse en personas claves dentro de la compafia, como jefes
departamentales o empleados destacados por su rendimiento, para que ellos

reciban cursos de especializaciéon de acuerdo a su area.

Entre las opciones de cursos focalizados estan las siguientes:

Departamento Comercial
e Segmentacién y prospeccién del mercado

e Eliminando y/o argumentado objeciones
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Recepcion
o Manejo del check in, guiones efectivos. Manejo de la sonrisa

e Agilizacién y mejora en los procesos

Alimentos y Bebidas
e Como volverle “Agua la boca al cliente”

o Arreglo de las mesas y el comedor

Ama de llaves
e Resolviendo problemas

e Estandarizacion de procesos

Compras
e Administracion de compras y bodegas

e Control de inventario

Animacion
e Curso de animacion turistica

e Sirviendo huéspedes dificiles

Financiero
¢ Manejo de flujo de efectivo
e Planificacién, administracion y control de presupuestos

e Actualizacién Tributaria

Mantenimiento y Seguridad
e Como manejar situaciones dificiles con los clientes

e Cultura de servicio al huésped
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TABLA No.9
DISTRIBUCION DE EMPLEADOS PARA CAPACITACION
CANTIDAD DE
: PERSONAL A ASISTIR
CURSOS AREA/PERSONAL POR MESES
JUNIO | SEPT. | OCT.
Trabajo en equipo Compras 2 1
Financiero 2 1 1
$950+ IVA Recepcion y Reservas 2 2 2
cap. 25 personas Alimentos & Bebidas 10 10 10
Ama de Llaves 4 4 4
Mantenimiento y Seguridad 4 4 4
Animacion 1 2 1
25 23 23
Comunicacion Financiero 2 2
Recepcién y Reservas 3 3
$1,600+ IVA Ama de Llaves 6 6
cap. 20 personas Comercial 1 1
Mantenimiento y Seguridad 6 6
Animacion 2 2
20 20
Etiqueta y Protocolo Recepcion 5
Alimentos & Bebidas 10
$950+ IVA (2 dias de 5 horas)
cap. 15 personas 15
Servicio al Cliente Recepcion y Reservas 3 3
Alimentos & Bebidas 9 9
$950+ IVA Ama de Llaves 6 6
cap. 25 personas Comercial 1 1
Mantenimiento y Seguridad 6 6
Animacién 2 2
27 27
Manipulacion de Alimentos Alimentos & Bebidas 18
(2 dias de 5 horas)
$1,200+ IVA (hay personal extra, solo se
cap. 20 personas capacita a base)

Elaborado por: Las autoras

La tabla No.9 detalla como serian los empleados distribuidos para optimizar
el costo de cada curso a contratarse. De este modo, las diferentes areas del
hotel han sido asignadas de acuerdo a las necesidades de los empleados que

se desenvuelven en cada una de ellas.
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Para el curso de Trabajo en Equipo se requerira que la mayor parte del
personal del hotel asista y de esta manera desarrolle una formacion importante
en el eje actual de toda organizacion exitosa. Con esto en mente, el curso
necesitara ser impartido 3 veces, en Junio, Septiembre y Octubre. Las areas
que participaran del mismo serian: Compras, Financiero, Animacién, Alimentos
& Bebidas, Ama de llaves, Recepcion y Reservas, y Mantenimiento y
Seguridad. Los 3 grupos estan dentro de la capacidad establecida por los

instructores. El costo total de esta capacitacion seria US$2,850.00 + IVA.

En la capacitacion de Comunicacion eficaz, el hotel invertiria una cantidad
total de US$3,200.00 + IVA ya que seria enfocado en las areas de Ama de
Llaves, Financiero, Recepcién y Reservas, Comercial, Mantenimiento y
Seguridad, y Animacion. El personal de estas areas suma las 40 personas
necesarias para los 2 grupos de 20 personas cada uno. Se impartiria en los

meses de Septiembre y Octubre.

Para Etiqueta y Protocolo asistira el numero indicado por el capacitador,
esto es, 15 personas de las areas de Recepcién y Alimentos & Bebidas. Este
curso tiene un costo de US$950.00 + IVA y seria dictado en el mes de

Septiembre.

Servicio al cliente, al igual que Trabajo en Equipo, es un curso que necesita
ser tomado por casi la totalidad de los empleados, razén suficiente para ser
dado en 2 ocasiones. Las areas mas expuestas al cliente externo son:
Recepcién y Reservas, Comercial, Alimentos & Bebidas, Ama de Llaves,
Mantenimiento y Seguridad, y finalmente Animacion. La primera capacitacion
seria en Junio y la segunda en Octubre. El proveedor del servicio no tiene
inconveniente en que el niumero de participantes se exceda en 2 personas y
mantendria el costo dado de $950.00 + IVA que multiplicado por 2 veces seria
US$1,900 + IVA.
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Finalmente, dado que el curso de Manipulacion e higiene de alimentos es
totalmente enfocado al area de Alimentos y Bebidas, 18 personas asistiran al
mismo. Esta cantidad esta dentro del limite dado por la empresa capacitadora.

El costo por esta instruccion sera de US$1,200.00 + IVA a ser dictada en Junio.

Cabe recalcar que se ha tomado en consideracién aquellos meses en los
que el hotel presenta poca afluencia de clientes (meses bajos), por lo que no se
vera afectado por la ausencia de parte de su personal; lo Unico que variaria es
el presupuesto anual, porque se aumentaria un rubro en Gastos llamado

Capacitacion, afectando en un porcentaje minimo su utilidad neta mensual.

3.1.5 Creacion de un Programa de Reconocimiento a los Empleados

Los programas de reconocimiento cumplen un papel vital en el crecimiento
de una compaiiia, y con una correcta implementacion no sélo pueden marcar la
diferencia con la competencia, sino también atraer y retener el talento de las

organizaciones.

Con su puesta en marcha es posible crear un nuevo escenario laboral
donde las personas se sientan motivadas y apoyadas, generando de esta

forma una plantilla mas comprometida, productiva y fiel.

Un empleado motivado aumenta su rendimiento, y no se limita a realizar
sblo las labores correspondientes a su cargo, sino que también promueve
mejoras para la empresa aportando nuevas ideas enfocadas a la consecucion

de las metas organizacionales fijadas.

Por el contrario, la no existencia de un programa de reconocimiento suele
resultar en empleados desmotivados que tienden a cumplir con sus tareas de
manera mecanica, quejandose continuamente de las debilidades de la
empresa, y esperando la hora de salida con ansias. Esto sin contar que a la
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primera oportunidad que tengan de cambiarse de trabajo, lo haran sin pensarlo

dos veces.

“El reconocimiento a los empleados no sélo ayuda a mejorar el ambiente
laboral, esta practica tiene un impacto directo en el estado de resultados de

una compafiia ya que aumenta la productividad por lo menos un 15%”°.

Los programas de reconocimiento al empleado pueden tomar numerosas
formas para reconocer los esfuerzos individuales o grupales, sin embargo, es

necesario que lleve una estructura, la misma que seria:

e Lograr la Concientizacion: Impulsar la excelencia en los empleados a
través de diversos tipos de programas que cubran las diferentes areas.

e Definir el Publico: Identificar a las personas que mas se beneficiaran con
el programa, si es para un area especifica o para todo el personal. Una vez
realizado esto, se debera promover los programas entre todos los
participantes.

e Identificar la Estructura: No existe una férmula definida a seguir ya que el
enfoque depende de los objetivos de la organizacion, sin embargo, la
estructura dependera del area al cual se enfocara el programa.

e Armar un Presupuesto: Si no existiera un monto definido, se aconseja
evaluar cuanto gastan las demas compafias de la industria, y asignar
fondos a partir de ello.

e Seleccionar los Premios: Estos deben ser atractivos para los diferentes
estilos de vida del publico al cual esta dirigido el premio. Algo que esté
acorde al grupo. Los premios que se elija tienen un profundo impacto en la
percepcion de los participantes, por lo tanto, el éxito potencial de cualquier

programa de reconocimiento radica en el atractivo de los mismos.

5 Moreno, T. (2008, 27 de Febrero). Empleados con estrella, mas productivos. Mi dinero. p. 1.
Obtenido en la Red Mundial el 3 de marzo de 2008. http://www.expansion.com
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o Pautar Reglas: Esto ayudara que todas las partes entiendan el programa
de la misma manera. Deben ser referente a la duracién del programa, los
requisitos para poder patrticipar y la entrega de los premios.

e Comunicar el Programa. De una manera creativa para despertar el interés
del publico. Debe mostrarse entusiasmo en el lanzamiento y promover la
motivacién a mitad del programa para que éste no pierda su impulso. Hacer
lo necesario para que el interés se mantenga.

e Realizar el Seguimiento: Supervisar que el programa depende de la
estrategia seleccionada. Es bueno consultar a los empleados para evaluar
si la iniciativa esta produciendo algun impacto, pero independientemente del
criterio obtenido, se debe hacer el seguimiento necesario de la campana.

e Anunciar a los Ganadores: El reconocimiento en la medida que sea
posible, debera ser hecho en publico, en alguna reunién con todo el
personal, ya que refuerza los logros y sirve como recordatorio para que los
restantes participantes mejoren sus rendimientos la préxima vez. Sin
embargo, sera necesario también felicitar a los mejores participantes y
agradecer a todo el equipo por el esfuerzo realizado.

e Entregar los Premios: Dar lo ofrecido en el tiempo indicado para que en el
futuro se mantenga el interés de todos los empleados. Definitivamente, esto

generara entusiasmo para las préximas campanas.

El hotel Barceldé Colén Miramar actualmente tiene algunas actividades de
reconocimiento al personal como el “Mejor Empleado del Mes” y la “Fiesta de

Integracion” al finalizar la temporada playera.

Estos programas son recibidos con agrado por los empleados, sin embargo,
no causan el impacto deseado, ya que de ser asi, en la encuesta llevada a
cabo no hubieran existido tantos comentarios sobre el poco o nulo

reconocimiento al esfuerzo realizado en cada una de las diferentes areas.
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Es necesario recalcar que el reconocimiento no siempre debe llevar un
premio, sino que muchas veces basta con un agradecimiento en publico o una
nota de felicitacion al archivo personal en Recursos Humanos para que la

persona se sienta apreciada y valorada por su desempeno.

Los siguientes programas son recomendados por este trabajo de

investigacion:

Semana del Housekeeping

Dirigido al Departamento de Ama de Llaves. Esta semana sera un especie
de concurso donde todos los integrantes de este departamento trataran de
arreglar las habitaciones (durante su turno) en el menor tiempo posible y
proponer mejoras para los procedimientos establecidos. Esto motivara la
creatividad del grupo. La semana puede terminar con una pequefia fiesta para
el area en el comedor de empleados y la entrega de un trofeo o placa al

ganador de la contienda.

Plan Attack Individual
Dirigido a todo el personal, solo que los resultados se tabularan por

departamento. Para este programa se propone utilizar el siguiente formato:
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Barceld | {0 .

FORMATO DE RECONOCIMIENTO

Nombre del empleado:
Nombre del jefe:
Departamento:
Fecha:

1. Evaluacion de acuerdos acciones y estrategias implementadas por el empleado
Conidera los puntajes maximos para cada rubro.

Acciones,
estrategias y
acuerdos Beneficios
Valores del Hotel (maximo 3 puntos) | (maximo 5 puntos)

Respeto
Justicia
Confianza
Seguridad
Trabajo en equipo
Perseverancia
Excelencia

Servicio al cliente
Comunicacion
Responsabilidad
Total de puntos - -

2. Factibilidad de aplicacion de acciones y acuerdos en el Hotel. Se califica de 1 a 20
considerando 1 como valor minimo y 20 como el maximo.

Factibilidad de aplicar en el
Hotel

3. Calificacion final (suma de puntaje de 1 y 2, maxima 100 puntos)

Total | = |
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La idea se enfoca a que el empleado proponga acciones, estrategias, y
acuerdos que el personal de su departamento pueda realizar para cumplir al
100% con los valores del hotel. Dado que este programa es muy ambicioso, los
premios deberan ser lo suficientemente atractivo para que no se pierda el

interés en los concursantes.

Mejor Empleado del Ano
A pesar que este programa ya existe, lo Unico que se propone es mejorar

los parametros de calificacion, de esta forma, adicionalmente al mecanismo
utilizado para la designacion del mejor colaborador del afio se utilizaria este

formato complementario de evaluacion:

Barceld | (5.,

FORMATO DE RECONOCIMIENTO

Nombre del empleado:
Nombre del jefe:
Departamento:
Fecha:

Instrucciones: Evaluar cada uno de los aspectos considerados en el siguiente formato,
tomando en cuenta los puntajes que se indican.

1. Contribucién al Hotel y resultados (puntaje maximo 10 puntos por rubro)
* Contribucién a la misién

* Contribucién a la visién

* Logro de objetivos

* Beneficios obtenidos

* Innovaciones en servicio al cliente, procesos o sistema
* Medicién de resultados (Indicadores)

* ldentificacién y realizacion de mejoras

* Reconocimiento o premios internos o externos

Total -
2. Aplicacion de los valores institucionales (maximo 2 puntos por cada uno)
* Respeto
* Justicia
* Confianza
* Seguridad

* Trabajo en equipo
* Perseverancia

* Excelencia

* Servicio al cliente
* Comunicacion

* Responsabilidad

Total _

3. Calificacion final (Sumatoria de los puntos 1y 2
maximo 100 puntos) s
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Finalmente, se propone entregar un mejor premio que no necesariamente debe
ser monetario, pero si representativo para la designacién alcanzada. Puede
incluir algun tipo de aparato electrénico, viajes o si el empleado lo solicitara una

capacitacion formal en alguna area especifica de su preferencia.

Para el caso de Mejor Empleado del Mes, podria adaptarse modelos de
multinacionales como McDonald’s donde se pone la foto del ganador en un

area publica donde el cliente externo puede reconocerlo también.

Anos de Servicio
Aunque los afios de servicio no siempre son sinénimo de excelencia, si

deberian ser considerados como fidelidad a la empresa, por lo que se
recomienda dar algo representativo como un diploma y unos pases de cortesia

para cenar en alguno de los restaurantes del hotel.

A este reconocimiento podrian acceder los empleados que tienen laborando
en el hotel mas de 5 anos dado que el hotel aun no cumple los 10 afos de
funcionamiento bajo la actual administracion de la cadena hotelera. Para el
empleado mas antiguo podria darse una variacién y en vez de diploma darle

una placa.

Detalles

Para terminar, los pequefios detalles hacen que tanto el personal base
como el personal eventual se sientan importantes para la empresa. Estos
detalles pueden ser manualidades o pergaminos en fechas especiales como
Dia del Amor y la Amistad, Dia de la Mujer, Dia del Trabajador, etc.
Adicionalmente, para los cumpleanos, se puede celebrar por mes a todos los

trabajadores, fijos y eventuales.
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3.1.6 Creacion de un Programa de Desarrollo para el Personal

El desarrollo de personal es un aspecto importante en cualquier empresa y
tiene que ver basicamente con el desempefio y los logros que ha ido
obteniendo el empleado a través del tiempo de labor. Dependiendo de como
cada empleado trate de mejorar en el rendimiento de su trabajo, esto se vera
reflejado de manera positiva en el crecimiento de la empresa. Para poder
evaluar el buen desempefio y el progreso de cada uno de los colaboradores se
pone a consideracion los siguientes formatos de plan de gestién y de

evaluacioén de logros.

Formato de plan gestion.
Este formato debe ser considerado por cargo, teniendo como base los
objetivos que se deben alcanzar durante el siguiente afo. Se compone de los

siguientes aspectos:

o Objetivos: Se refiere a la descripcion de los fines que se esperan alcanzar
en un programa especifico del departamento, teniendo como referencia la
Planeacion estratégica establecida para el periodo a evaluar. Esta

informacion debera ser determinada por el jefe.

e Indicador: Trata sobre la definicion de las variables que permitiran una
medicion cuantitativa de lo que se espera alcanzar con el objetivo

planteado. Esta informacién debera ser determinada por el jefe.

e Tareas: Constituyen planes de accion compuesto por las tareas necesarias
para alcanzar el objetivo propuesto. Esta informacién debera ser

determinada por el empleado con la aprobacion del jefe.

e Fecha de inicio: Se define la fecha en que inicia la actividad. Esta
informacién debera ser determinada por el empleado con la aprobacion del

jefe.
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e Fecha fin: Se proyecta la fecha en que finalizara la tarea planteada. Esta
informacion debera ser determinada por el empleado con la aprobacion del

jefe.

e Avance: Aqui van las fechas en que el jefe realiza el seguimiento de las

actividades planeadas, seguidas de una retroalimentacion al empleado.

o Porcentaje de logro: Asignacion por parte del jefe del valor alcanzado con
relacién al grado de ejecucion realizada, teniendo en cuenta el indicador
definido.

Clarificaremos con un ejemplo: El Dpto. Comercial tiene como indicador el
presupuesto de ventas. Por ejemplo en un mes “x” el departamento debera
alcanzar unas ventas como minimo de $50.000,00, pero por diferentes
razones el departamento solo consigue alrededor de $42.000,00 que en
porcentaje corresponde al 84%, el cual vendria a ser el porcentaje de logro

alcanzado en ese mes.
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Barceld | Vo

FORMATO DE PLAN DE GESTION

FECHA:
EMPLEADO:
CARGO:
DEPARTAMENTO:

Objetivos |Indicador| Tareas Inicio Fin Avance | % de logro

Obijetivo 1

Obijetivo 2

Formato de Evaluacion de Logros
Este formato puede ser utilizado para cargos administrativos, directivos o no
directivos, siendo necesario seleccionar en la casilla denominada tipo de

empleado, el que corresponda para cada caso.

FORMATO DE EVALUACION DE LOGROS

DEPARTAMENTO: FECHA EVALUACION:
JEFE INMEDIATO (EVALUADOR): C(:)DIGO EVALUADOR:
EMPLEADO (EVALUADO): CODIGO EVALUADO:
TIPO DE EMPLEADO OTROS CARGOS
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Estda compuesto por una matriz de doble entrada que considera las

variables a evaluar y el sistema de evaluaciéon, como se detalla a continuacion.

Variables a evaluar:
1. Identificacion con la filosofia del Hotel: Que se refiere al nivel de
compromiso con la calidad en las labores diarias. Esta variable esta

compuesta por el factor Sentido de Pertenencia.

2. Cumplimiento de objetivos: Nivel de logro alcanzado en el cumplimiento de
las metas establecidas para el cargo evaluado. Esta variable esta

determinada pof los objetivos establecidos.

3. Evaluacion de habilidades: Compuesto por:

o Habilidades funcionales.- Efectividad en el cargo. Compuesta por los
factores:
e Oportunidad: Capacidad de dar respuesta en el tiempo acordado
e Optimizacion en el uso de los recursos: Manejo racional de los
insumos asignados.
e Servicio al usuario interno: Orientacion al logro de la satisfacciéon de
las necesidades de todo el personal.
e Servicio al usuario externo: Orientacion al logro de la satisfaccion de
las necesidades de los huéspedes del Hotel.
e Precision: Desempefio con excelencia (minimizacién de errores)
e Cumplimiento de horarios: Puntualidad con los horarios establecidos
y acordados.

e Seguimiento: Monitoreo permanente de los procesos a su cargo.

e Habilidades de convivencia: Relaciones interpersonales de trabajo.

Compuesta por los factores:
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e Relaciones con companeros: Habilidad para interactuar con
cordialidad y respeto con sus comparieros.

o Relaciones con colaboradores: Habilidad para interactuar con
cordialidad y respeto con su personal a cargo.

e Concertacién: Capacidad para escuchar y tener en cuenta los
argumentos de otros.

e Disposicion al cambio: Capacidad para asumir nuevas situaciones
del entorno.

e Discrecion: Reserva y prudencia para obrar y hablar.

e Trabajo en equipo: Participacién proactiva en el logro de metas

comunes.

e Habilidades personales: Busqueda constante de la excelencia
personal y profesional. Compuesta por los factores:
e Conocimiento de su cargo: Dominio tedrico - practico de la labor
asignada.
e Trabajo bajo presién: Capacidad para desarrollar su labor en
condiciones de alta exigencia.
e Manejo de herramientas propias del cargo: Dominio técnico de
herramientas necesarias para el desempefio de su labor.
e Expresion oral: Capacidad para transmitir verbalmente ideas claras y
concisas.
e Expresion escrita: Transmision l6gica de conceptos mediante textos y
graficos.
e Recursividad: Habilidad para generar alternativas que optimicen su
labor.
e Organizacion: Capacidad para desarrollar con orden y método su
labor.
o Desarrollo integral: Interés por fortalecer su formacién personal y

profesional.
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? o Liderazgo: Habilidad para influir positivamente en la actuacién de su

equipo de trabajo.

¢ Habilidades de Direccion: Compuesta por los factores:

e Toma de decisiones y solucion de problemas: Habilidad para

identificar oportunidades y resolver problemas.

| e Planeacion: Capacidad de estructurar planes y proyectos para el
| cumplimiento de objetivos.

o Gestion estratégica: Habilidad para integrar los objetivos del Hotel.

| e Gestion de Talento Humano: Capacidad para motivar, dirigir,
organizar y controlar el trabajo de su equipo.

e Gestion de recursos administrativos y financiero: Capacidad para
planear, organizar ejecutar y controlar los recursos fisicos y financieros

asignados a su cargo, de acuerdo a las politicas del Hotel.

1. Identificacién con la
Aplica/No Evaluacion del |
filosofia del Hotel Ponderacion | Aplica Autoevaluacion Jefe |
Sentido de Pertenencia
Subtotal 0,00% 0,00%) 0,00%)

2. Cumplimiento de los objetivos

Objetivos Aplica/No Evaluacioén del
Ponderacién | Aplica Autoevaluacion Jefe

Objetivo 1 ‘
Objetivo 2 \
Objetivo 3
Objetivo 4
Objetivo 5

Subtotal 0,00% 0,00% 0,00%|
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Habilidades Funcionales

Ponderacion

Aplica/No
Aplica

Autoevaluacion

Evaluacion del
Jefe

- Oportunidad

- Optimizacién de los recursos
- Servicio al usuario interno

- Servicio al usuario externo

- Precision

- Cumplimiento de horarios

- Seguimiento

Subtotal

0,00%

0,00%

0,00%

3. Evaluacion de habilidades

Habilidades de Convivencia

Ponderacion

Aplica/No
Aplica

Autoevaluacién

Evaluacion del
Jefe

- Relaciones con comparieros

- Relaciones con colaboradores
- Concertacion

- Disposicion al cambio

- Discrecion

- Trabajo en equipo

Subtotal

0,00%

0,00%

0,00%

3. Evaluacion de habilidades

Habilidades Personales

Ponderacion

Aplica/No
Aplica

Autoevaluacion

Evaluacion del
Jefe

- Conocimiento de su cargo

- Trabajo bajo presion

- Manejo de herramientas propias
- Expresion oral

- Expresion escrita

- Recursividad

- Organizacion

- Desarrollo Integral

- Liderazgo

Subtotal

0,00%

0,00%

0,00%|
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3. Evaluacion de habilidades

Habilidades de Direccién Aplica/No Evaluacion del
Ponderacién | Aplica Autoevaluacion Jefe
- Toma de decision y solucion de
problemas
- Planeacién

- Gestion estratégica

- Gestion Talento Humano
- Gestion de recursos administrati
y fisicos

Subtotal 0,00% 0,00% 0,00%

Total habilidades ——»

Sistema de evaluacion:

Se compone de cuatro (4) columnas denominadas:

Ponderacion: Porcentaje asignado a cada variable de acuerdo con el nivel

de importancia dentro de la evaluacién. A cada factor igualmente se le

asigna una ponderacion:

Identificacion con la filosofia del Hotel: 10% (ponderacién
predeterminada por el sistema).

Cumplimiento de objetivos: 60% (Requiere la ponderacion determinada
por el jefe, distribuida entre los objetivos que se evaluaran, sin exceder
el 60% asignado para esta variable).

Habilidades: 30% distribuidas entre funcionales, de convivencia,

personales, direccion (ponderacion predeterminada por el sistema).

Aplica o no aplica: Se identifica la condicion correspondiente al cargo

evaluado. Si eventualmente el jefe considera que un factor no aplica al

cargo, se escribe el numero cero (0); si considera que aplica, se escribe el

numero uno (1).
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e Autoevaluaciéon: Columna para que el empleado de una manera objetiva,
sustentada con hechos y datos, se evaliue en los factores definidos,
teniendo en cuenta su percepcion personal.

e Evaluacion del Jefe: En esta columna, el jefe realiza la evaluaciéon del
empleado a partir de una entrevista de retroalimentacion, donde contempla
la autoevaluacion del empleado y los hechos y datos que sustentan la

calificacidon asignada.

La calificacion para la autoevaluacion y la evaluacion del jefe esta dada de 0
a 100%, donde: de 0 a 70% no cumple, de 71% a 90% cumple parcialmente y
de 91% a 100% cumple. Adicionalmente, los valores asignados se resaltan con
los siguientes colores: negro, no cumple; azul, factor que requiere

mejoramiento; y verde, cumple el factor evaluado.

La variable Cumplimiento de Objetivos permite una calificacion de 101% a
120% para aquellas situaciones en las cuales se supera el factor evaluado, de
tal manera que en los casos en que se sobrepase lo inicialmente planeado o
esperado, se califique con el porcentaje correspondiente. Estas ponderaciones

se resalta el color amarillo.

Celeste

Amarillo

En la parte inferior el formato incluye el cuadro resumen, donde se
consolidan las calificaciones de cada una de las variables y el total de la

evaluacion.

Ing. Madelaine del Carmen Atiencia Criollo 123
Btg. Maria Auxiliadora Herrera Diaz
Ing. Diana Verdnica Teran Molina




Plan para reducir el nivel de insatisfaccion laboral en el Hotel Barcelé6 Colén Miramar,

bajo el actual sistema socioeconémico

CUADRO RESUMEN
VALUACION
VARIABLE PONDERACION [AUTOEVALUACION DEL JEFE
Identificacion con la filosofia del Hotel
Cumplimiento de los objetivos
Evaluacion de habilidades
TOTAL DESEMPENO 0,00% 0,00% 0,00%
Firma del Evaluador Firma del Evaluado

Esta evaluacién de logros servira para establecer qué empleados se
encuentran aptos para ingresar a un programa de desarrollo de personal, el
cual consiste en brindarle al empleado una mejor especializacién en cursos de
actualizacion dependiendo del departamento al que pertenece, otra manera de
premiar al empleado puede ser un ascenso de puesto de trabajo. Para los
empleados que no obtengan buenos resultados deberan ser tomados en
cuenta para un plan de mejoramiento que tiene como proposito definir los

aspectos a mejorar de las variables:
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PLAN DE MEJORAMIENTO

NOMBRE DEL JEFE:
NOMBRE DEL EMPLEADO:
FECHA ELABORACION
DEL PLAN
MEJORAMIENTO:

ASPECTOS ACCIONES DE

A MEJORAR MEJORAMIENTO RESPONSABLE | SEGUIMIENTO*| CIERRE*
i
2.
3.

OBSERVACIONES DEL JEFE
OBSERVACIONES DEL EMPLEADO

* FECHA

e Aspectos a mejorar: Se describe el factor de la variable que requiere
mejoramiento. Esta informacion es determinada por el jefe.

e Acciones de mejoramiento: Actividades que se deben implementar para
alcanzar el nivel de desarrollo deseado, determinado por el jefe y el
empleado.

e Responsable: Persona(s) que responde(n) por el cumplimiento de la

actividad establecida, determinado por el jefe y empleado.
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e Seguimiento: Fecha en la cual se realizara el seguimiento al desarrollo de
las actividades establecidas, determinado por el jefe y empleado.
e Cierre: Fecha en la cual se revisara el cumplimiento de las acciones de

mejoramiento, determinadas por el jefe y el empleado.

Adicionalmente, se cuenta con un espacio, en caso de ser necesario, para
las observaciones del jefe y del empleado, el cual se diligenciara después del

cierre.

3.1.7 Revision Periddica del Estado Fisico de Implementos, Equipos y

Maquinaria para su Mantenimiento o Renovacion

Dentro de las quejas del personal reflejadas en la encuesta llevada a cabo,
constaba la preocupaciéon por no contar con el material necesario para realizar
su tarea en algunos casos, o el mal estado de ciertos implementos en otros.
Para contrarrestar la segunda parte, seria importante establecer un tipo de
control y seguimiento de los materiales o equipos utilizados en cada
departamento, para lo cual proponemos una “revision del estado fisico” de los

mismos.

El campo de aplicacion de este procedimiento se extiende a todas las
maquinarias y equipos que son fundamentales para el buen desempefio del

hotel; con el objetivo de asegurar que:

= Estén en perfecto estado de uso.

» Se utilicen adecuadamente.

= Existan estrategias para solucionar problemas ocasionados por dafos
imprevistos.

= Se conozcan las medidas de prevencion y cuidados antes, durante y
después de su utilizacion, para disminuir riesgos de accidentes.
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El servicio de mantenimiento tendra como objetivo evitar en lo posible las
averias, mediante revisiones completas periédicas, y reparar a la brevedad
posible las que se produzcan; es decir, habra un mantenimiento preventivo,
que son acciones de limpieza, ajustes y lubricacidon que garanticen el correcto
funcionamiento, confiabilidad y larga vida util de equipos y maquinarias; v,
mantenimiento correctivo, que son acciones de reparacion o modificacion para

mejorar el rendimiento de los equipos y maquinarias.

El personal de mantenimiento sera el responsable de elaborar, ejecutar y
hacer cumplir un plan de mantenimiento, en el que se detallara las acciones
periddicas de equipos y maquinarias de acuerdo a un calendario

preestablecido.

Mantenimiento Preventivo
Tal como se expuso en parrafos anteriores, este tipo de mantenimiento
puede alargar la vida util de la mayor parte de maquinarias, equipos e

instrumentos de una compaifiia.

Para realizarlo, se recomienda llevar el control con la ayuda de los
siguientes formatos:
= |nventario de Maquinarias y Equipos.
» Ficha Técnica de Manejo y Operacion de Equipos y Maquinarias.

= Plan de Mantenimiento preventivo de Equipos y Maquinarias.

Primero, se realizara la lista de inventario de los equipos, maquinarias, e
instrumentos de cada departamento, el cual contendra un cédigo de

identificacion. Este cédigo podria ser de la siguiente forma: XXY-MZZZ
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Donde XXY (puede ser 2 o 3 letras) representa el area de ubicacion; M

representa los equipos, maquinarias e implementos y ZZZ el numero
asignado. (Ver figura 3.2)

= Coldn
INVENTARIO DE MAQUINARIAS Y EQUIPOS

CODIGO || NOMBRE MARCA MODELO SERIE AREA

Una vez terminado el inventario correspondiente se elaborara la Ficha

Técnica de Inspeccion y Mantenimiento de los Equipos y Maquinarias, cuyo

modelo sera elaborado a criterio del Jefe de Mantenimiento.

Luego, se realizara la Ficha Técnica de Instrucciones de Manejo vy

Operacion, tomando como referencia el inventario de maquinarias y equipos.
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Barceld | oo

FICHA TECNICA DE MANEJO Y OPERACION DE MAQUINAS Y
EQUIPOS

DESCRIPCION DEL EQUIPO/MAQUINA:

NOMBRE:
MARCA
MODELO:
SERIE:
CODIGO:

UBICACION
AREA:

a) MODO DE FUNCIONAMIENTO O MANEJO

b) MEDIDAS DE SEGURIDAD A TOMAR

c) CONTROLES REALIZADOS ANTES DE SU UTILIZACION
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Finalmente, se elaborara el plan de mantenimiento preventivo a las

magquinarias y equipos, con su respectivo cronograma.

Barceld | (oo

PLAN DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO DE EQUIPOS,
MAQUINAS Y SISTEMAS

DETALLES ANO: CODIGO:
n
w| m| | | > zZ| 4 Ll B
z| w| <| of =| 5| 3| 8| &| ¢f| © g
FICHA TECNICA| EQUIPO wl wl =) <| 2 2| 7| g o| O 2

Marcar con "X" el mes

Barcel6 ‘ Homar

CRONOGRAMA DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO

PERSONA TECNICO QUE

DESCRIPCION FECHA INICIO FECHA ENCARGADAPOREL|  REALIZARAEL

coDico] RS AREA MANT 7 EITRECAANT. HOTEL MANTENIVIENTO | OBSERVACIONES
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Mantenimiento Correctivo
Este tipo de mantenimiento entrara en escena cuando el equipo o la
magquinaria utilizada por mas que haya recibido un correcto mantenimiento

preventivo, presente fallas en su operacion.

Para su realizacion se necesitara de los siguientes formatos:
» Solicitud de Mantenimiento correctivo.

» Solicitud de Egreso de Equipos, Maquinas e Implementos.

Cuando se compruebe que una maquinaria, equipo e implemento no
cumple con las exigencias diarias de uso, se solicitara el mantenimiento

correctivo, de acuerdo al siguiente formato:
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Barceld | fon.,

SOLICITUD DE MANTENIMIENTO CORRECTIVO

Persona que solicita:
Area Maquina/Equipo/Sistema:

Fecha: Codigo
Hora:
Trabajo a realizar

FIRMA DEL SOLICITANTE

Fecha de Recepcion: Hora:
Persona(s) responsable(s) asignada:

Nimero-Mantenimiento:

Trabajo realizado:

Posibles causas:

Repuestos utilizados:

Firma del responsable asignado

Tiempo de paralizacion: Fecha:

Recibi conforme:

Jefe de Mantenimiento
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Una vez realizada la solicitud, se designara al personal de mantenimiento
idoneo para solucionar la falla presentada. En caso de existir dificultades, se
solicitara la subcontratacién del servicio con una empresa especializada, y
cuando esto se presente, el equipo o la maquinaria no podran salir del hotel,

sin antes completar la siguiente solicitud:

Barcelo | ;o

SOLICITUD DE EGRESO DE EQUIPOS, MAQUINAS E IMPLEMENTOS

[ |correcTIvO
MANTENIMIENTO
[ ]PREVENTIVO
AREA: FECHA: HORA:
MAQUINA/ EQUIPO/IMPLEMENTOS: CODIGO:
PERSONA QUE RETIRA: EMPRESA: FIRMA:
VTO. BUENO DEL EGRESO JEFE DE MANTENIMIENTO

CARGO:

Vale recalcar que es necesario que el hotel cuente con una proyeccion de
reposicion de equipos y maquinarias de acuerdo al tiempo estimado de vida util

especificado en los catalogos del fabricante.

Adicionalmente, si tomamos como referencia los resultados de la encuesta

de Clima Organizacional, en el literal de Equipos y Distribucion de personas,
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gran parte de los colaboradores de cada departamento expres6 algunas de sus
necesidades, las mismas que se resumen:

o Compras: 1 Computadora para Bodega

e Financiero: Scanner

o Recepcion y Reservas: Fotocopiadora

e Alimentos y Bebidas: Fax

¢ Ama de Llaves: Carro de limpieza de habitaciones

e Comercial: Teléfono funcional

e Mantenimiento: Lavadora de pisos a presion

e Animacion: Maquina cross trainer

Es de vital importancia poder incluir este gasto bajo la figura de reposicién o

renovacion de equipos y maquinaria.

Para culminar este punto, en lo que se refiere a materiales, cada jefe
departamental llevara un inventario de los mismos, y al igual que en las
maquinarias y equipos, de acuerdo al tiempo estimado de vida util, esta vez
determinado por su experiencia en el cargo o por la unanimidad de criterios de
los colaboradores de dicho departamento, armara un plan de reposicién o

compra para que el area financiera pueda provisionar este gasto.
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3.2 Investigacion de Mercado del Cliente Externo

El crecimiento sostenido del movimiento de pasajeros con fines turisticos,
entre paises y al interior de los mismos, es un hecho caracteristico de la
década actual. Este mayor movimiento de pasajeros exige una mayor oferta de

servicios turisticos y potencia al sector como generador de divisas y empleo.

No obstante, la capacidad para atraer un flujo permanente de turismo exige
el disefio de un conjunto completo de medidas, que abarca desde la
construccion de infraestructuras de transporte y alojamiento que alcancen
ciertos niveles aceptables internacionalmente hasta la conservacién y
preservacion de los lugares que constituyen la principal atraccion turistica, una
politica de promocién y comercializacion, la formacién de una mano de obra

adecuada, la educaciéon de la poblacion para conservar el medio ambiente, etc.

3.2.1 Definicion del Problema

Debido a la insuficiente informaciéon estadistica relacionada con la
satisfaccion de los clientes por los diversos servicios y productos brindados por
el Hotel, el principal problema a resolver sera el incremento en las ventas del
Hotel gracias a la capacitacién que se brindara a su recurso humano con el fin

de brindar un mejor servicio al cliente objetivo.

3.2.2 Objetivos de la Investigacion
El objetivo de la investigacion esta orientado a determinar explicitamente
aspectos generales y especificos de los clientes externos del Hotel que nos

permitan conocer y evaluar mejor a los potenciales clientes.

El mejoramiento de los servicios que brindara el Hotel surge de la

identificacion de las necesidades que expresaron los encuestados durante la
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investigacion de mercado, y éstas se convierten en objetivos de este estudio,

los cuales son:

o Determinar, si los huéspedes del Hotel estan plenamente satisfechos con
los servicios y productos brindados actualmente por el Hotel.

e Saber cuantos huéspedes consume cada servicio y producto ofrecido por el
Hotel

e Medir hasta que punto tienen conocimiento los turistas del beneficio que
ellos brindan al Hotel

e Conocer cual seria la percepcion que tienen los huéspedes del Hotel con el

mejoramiento de los servicios brindados

3.2.2.1 Objetivos Generales

1.- Cuantificacién de turistas nacionales y extranjeros que demandan servicio
de hospedaje en el Hotel.

2.- Determinacion de los Gustos y Preferencias del huésped para poder
brindar un mejor servicio.

3.- Cuantificacion en el incremento de las ventas por mejoramiento en los
servicios brindados por el personal del Hotel a los actuales y potenciales

huéspedes.

3.2.2.2 Objetivos Especificos

1.- Determinar el grado de aceptacién del mejoramiento de los servicios a
brindarse.

2.- Establecer la frecuencia de los turistas que se hospedan en el Hotel

3.- Establecer el tiempo de permanencia de los turistas.

4.- Determinar los servicios que el turista desea que se mejoren al hospedarse.

5.- Establecer la disposicion de pago de los turistas.
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3.2.2.3 Metodologia de la Investigacion

La metodologia a seguir consistira en segmentar la demanda potencial para
obtener mejores resultados, permitiéndonos a la vez definir los gustos y
preferencias de cada segmento que nos ayudara a plantear supuestos
cualitativos en la parte financiera del proyecto para medir el impacto real de los

cursos de capacitacion.

Las fuentes que se han empleado en el transcurso de la investigacion son:

- Ministerio y Subsecretaria de Turismo
Secundarias - Departamento de Migracion
- Organizacién Mundial de Turismo
< - Investigaciones Existentes
- Revistas Especializadas

- Registro del Hotel

- Encuestas a huéspedes del Hotel

Primarias i - Sondeo a las entidades dedicadas a la Hoteleria

3.2.3 Universo del Estudio

Definiendo al Universo como “El conjunto de individuos u objetos de los
cuales se desea conocer algo de interés en una investigacion”®, en el presente
estudio se consideraron todos los clientes nacionales y extranjeros que se

hospedan en Hotel Barcelé Colon Miramar.

S Allen L. Webster. Estadistica Aplicada a los Negocios y la Economia.
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Se empled un instrumento cuantitativo: la encuesta aplicada a los clientes

externos, que inicialmente fue realizada en la zona de estudio.

3.2.3.1 Método de Muestreo

El procedimiento de muestreo tiene la finalidad de obtener inferencias
estadisticas ya que es conocido que en el Hotel Barcelé6 Colon Miramar, en la
Provincia de Santa Elena, como la investigacion esta orientada a medir la
satisfaccion de los clientes externos en cuanto a los servicios recibidos por el
personal de base, de la cual no existen datos sobre el grado de satisfaccion de

las personas que visitan el Hotel.

Para obtener informacion mas precisa se decidié recurrir a un muestro
probabilistico debido a que este método brinda la mejor y mas adecuada
informacion para lograr los objetivos propuestos. El método a seguir es el de
muestreo simple aleatorio. Este disefio de muestreo permite aplicar el criterio
del encuestador en razén de escoger en forma aleatoria quien va a ser

encuestado hasta completar el tamafo de la muestra.

3.2.3.2 Tipo de Estudio

La investigacion de campo elaborada se basé en el criterio Cualitativo. El
criterio cualitativo permite conocer especificamente los Gustos, grado de
satisfaccion y las Preferencias del cliente externo del Hotel, el mismo que sera
de gran importancia en la elaboracién del Plan financiero de implantacion del

proyecto.

3.2.3.3 Diseiio del Instrumento a utilizarse

Se delimité como poblacién para realizar el presente estudio a las personas
naturales nacionales y extranjeras que se hospedan en el Hotel Barcelé Colon
Miramar, o que se hospedaron, los cuales posean como caracteristica principal

tener relacién con los servicios brindados por el personal de base del Hotel.
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El disefio de investigacion sera descriptivo debido a que se usa para
describir las caracteristicas de una situaciébn o mercado especial y para

determinar la frecuencia en que algo ocurre o se relaciona con otra cosa.

Existen estudios que describen las caracteristicas demograficas del

consumidor

3.2.4 Proceso de Investigacion de Mercado

El objetivo fue obtener informacion de fuentes primarias. En la actualidad
estudios de mercados referentes a la participacion aceptacion e impacto de una
capacitacion permanente al recurso humano de un Hotel, para lo cual se
procedi6 a realizar la obtencidon de informacién a las personas que

denominamos “sujetos tipos” o “unidad de analisis” para el estudio.

El estudio de mercado se ha orientado a partir de las siguientes

necesidades criticas de informacion:

e Obtener datos demograficos.

e Conocer los gustos y preferencias.

e Probar que existen suficientes huéspedes nacionales y extranjeros, que
dadas las caracteristicas naturales del proyecto presentan una demanda
incremental que justifica la puesta en marcha del proyecto.

e Determinar el real grado de satisfaccién de los huéspedes actuales para
conocer de forma cualitativa el impacto real de los cursos de capacitacion al
recurso humano del Hotel con el fin de brindar un mejor servicio al cliente

externo objetivo.

Los resultados obtenidos en el estudio permiten validar algunos

requerimientos técnicos y funcionales para el proyecto. También con los
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resultados del estudio se disefia el plan de implementacion para dar comienzo

a la fase de capacitacion del personal del Hotel Barcelé Colon Miramar

Para el disefio de la investigacion se hizo el siguiente listado de necesidades

de informacién del mercado del Hotel Barcelé Colon Miramar.

e Segmentacién del mercado

o Estrategias de comercializacién de los servicios.

e Determinar la cuota incremental de mercado

e Mecanismos de distribucion de los ingresos incrementales

e Disponibilidad de servicios complementarios

e Determinar necesidades de informacién de los grupos integrantes externos

del Hotel Barcelé Colon Miramar.

El problema central que enfrenta la Administracion del Hotel es de vigilar las
necesidades de mercado y prever el futuro. Como respuesta a esta situacion,
ha surgido el concepto de un sistema formalizado de recolectar objetivamente y
analizar la informacién, con la finalidad que ayude al entendimiento de mercado

y a facilitar el proceso de toma de decisiones.

3.2.5 Determinacion de la Muestra

El investigador decide que elementos de la poblacién pasan a formar parte
de la muestra en funcién de la disponibilidad de los mismos (proximidad con el
investigador, relacién laboral, etc.). Este tipo de muestreo es adecuado en esta
investigacioén, principalmente por la inexistencia de informacion confiable en los

organismos de control.

La ecuacion que se aplica para calcular el tamafo de la muestra es:
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N
o laN
Ne™ + pq

n: Tamano de la muestra

p: porcentaje de casos favorables

g: porcentaje de casos desfavorables

N: universo

e’: error bajo un determinado nivel de confianza

En donde se considera el porcentaje de turistas nacionales y extranjeros
que visitan anualmente la ciudad de Salinas (Ruta del Sol) y se hospedan en el

Hotel como éxito, y los que no lo visitan como fracaso.

Descripciondela  Numerode  Porcentaje de

probabilidad Huéspedes * Aceptacion/
Fallo

P ( éxito ) Turistas de la Ruta 35,829 2.11%
del Sol que se

| hospedan en el

| Hotel

Q ( fracaso ) Turistas de la Ruta 1'660,389 97.89%
del Sol que no se
hospedan en el
Hotel

Probabilidad Total de turistas 1'696.218 100%

* Afo: 2007, ultimo censo muestral

Fuente: Hotel Barceld Colon Miramar. Subsecretaria de Turismo
Elaborado por: Las autoras

Estas cifras no son parametros exactos debido que la zona de estudio

comprende solamente la Ruta del Sol. Dentro de los turistas que no visitan la
: Ruta del Sol se obtuvo de la sumatoria de las personas que hicieron turismo en

el Ecuador, de procedencia del extranjero o de la misma nacién, menos los
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turistas que ingresaron a la Ruta del Sol, siendo estos de igual forma

nacionales o extranjeros, como se observa en la siguiente tabla

*Turistas internos ( Nacionales ) 903.695
+Ingreso de Visitantes a la Ruta 108.877
del Sol
Fuentes:

* Ministerio de Turismo del Ecuador — Cuentas Satélites de Turismo
+ Unidad de Uso Publico del PNG.

Elaborado: Las autoras

N =1696.218

z=1.96

P=05

Q=0.5

e =0.05
_ Z*P*Q*N
(N*e*)+P*Q

Por lo que sustituyendo en la formula con distribucion normal, antes

mencionada se obtiene el siguiente resultado:

(1.96)*(0.5)* (0.5)* (1'696,218)

V= ((1'696,218)* (0.05)> ) +(0.5) *(0.5)
N= 19598
N =196
Ing. Madelaino del Carmen Ationcla Criolo 142

Ing. Maria Auxiliadora Herrera Diaz
Ing. Diana Verénica Teran Molina




Plan para reducir el nivel de insatisfaccion laboral en el Hotel Barcelé Colon Miramar,

bajo el actual sistema socioeconémico

Con un nivel de confianza del 95% y un error permisible del 5%, se necesita

obtener 196 encuestas.

3.2.6 Diseino de la Encuesta como Herramienta de la Investigacion

Se ha disefiado una encuesta como herramienta principal de investigacion,
la cual esta acompafada de un documento a manera de resumen ejecutivo del

proyecto el mismo que se entreg6 a los clientes del Hotel.

La encuesta se disefié con base en las necesidades de informacioén y los
objetivos especificos del proyecto de investigacion de mercados. Las areas
tematicas del cuestionario fueron: acceso y grado de satisfaccion a productos y
servicios del Hotel, El servicio de hospedaje, el nimero de dias que se
encuentra en el Hotel, su opinién sobre el servicio brindado por el recurso

humano del Hotel.

Meétodo: Encuesta personal.
Tipo de preguntas: Preguntas estructuradas cerradas y abiertas
Duracion de la encuesta: 20 minutos aproximadamente

Numero de encuestas: 196

3.2.7 Trabajo de campo

Al realizar un total de 196 encuestas algunos huéspedes manifestaron no
estar interesados en brindar informacién hasta tanto no ver los resultados
tangibles del paquete turistico que habian adquirido, estos nunca terminaron de
llenar el cuestionario. Las encuestas se realizaron entre los dias finales de Abril
del 2008.
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3.2.7.1 Encuesta Definitiva
Con la autorizacion de la Gerencia del Hotel, las encuestas fueron
realizadas en las puertas principales de acceso al Hotel, a los huéspedes ya

hospedados en el mismo y que se disponian a salir del mismo.

Para la elaboracion del siguiente cuestionario se estructuré las preguntas

bajo dos partes, la primera se refiere a los datos personales de los turistas

nacionales y extranjeros.

La segunda parte del cuestionario consta de preguntas relacionadas a la
operacion del Hotel y el recurso humano, si le gustaria recibir el o los servicios
complementarios adicionales con una mejor atenciéon de parte del recurso

humano del Hotel.

El modelo del cuestionario que se utilizé para llevar a cabo las encuestas a

los empresarios de la sesion, se encuentra en el Anexo 4.

3.2.7.2 Resultados e interpretacion
Después de haber realizado las 196 encuestas, se depuraron y tabularon

los datos, obteniendo los siguientes resultados:
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GRAFICO No.17

Género de los encuestados

48%

52%

@ Masculino @ Femenino \

Fuente: Encuesta Clientes Externos
Elaborado por: Las autoras

El 48% de las personas encuestadas aleotoriamente en las afueras del

Hotel, fueron hombres, mientras que el porcentaje restante eran mujeres.

La edad promedio de las personas entrevistadas fue de 35 afios, con un

intervalo de edades comprendida entre los 21 y 53 afios de edad.
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GRAFICO No.18

Pais de procedencia de los huéspedes del Hotel

Otros '
Francia \@ \
Japon | ‘
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Colombia 20— |
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0 20 40 60 80 100

Fuente: Encuesta Clientes Externos
Elaborado por: Las autoras

Alrededor del 50% de las personas entrevistadas eran ecuatorianas,

mientras que el segundo grupo representativo era de Estados Unidos.

GRAFICO No.19

Numero de hospedajes al aiio

15% 20%

30%

@ Una @ Dos O Tres O Cuatro

Fuente: Encuesta Clientes Externos
Elaborado por: Las autoras
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El 35% de la muestra poblacional se hospeda hasta dos veces al afio en el
Hotel Barcelé Colon Miramar, mientras que un 30% lo hace durante tres veces

al afo.

En cuanto a los diferentes servicios y productos que brinda el Hotel, hubo
division de criterios entre los huéspedes, quienes en términos generales
opinaron favorablemente aunque si existieron ciertos criterios negativos en

ciertas areas de la entidad que mostramos a continuacion:

Arealcriterio Muy bueno | Bueno Regular Malo Pésimo
Restaurantes 59 78 16 39 4
Habitaciones 59 39 49 39 10
Reservaciones 137 39 10 6 4
Gimnasio 118 39 20 14 6
Limpieza 39 59 39 29 29

Fuente: Encuesta Clientes Externos
Elaborado por: Las autoras

Si bien en todas las areas establecidas ganaron las opciones Muy buenas o
Buenas, los votos de Regular, Malo o Pésimo preocupan por ser consistentes,
como en el caso de Restaurantes y Habitaciones, o en el caso de limpieza
donde hubo un empate técnico entre Malo y Pésimo. Son areas que ya se han

identificado como criticas dentro del Hotel.
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GRAFICO No.20

% Fallas en los servicios del Hotel
|

25%

Personal @ Infraestructura 0 Comida 00 Implementos @ Otro

Fuente: Encuesta Clientes Externos
Elaborado por: Las autoras

De las personas que contestaron Malo o Pésimo, por las encuestas
realizadas, se conoce que el 50% cree que las fallas en los servicios y
productos brindados estan el recurso humano (personal), mientras que un 25%

sefalo a la infraestructura del Hotel como lo que no esta bien.

GRAFICO No.21

Calificacion al personal del Hotel

15% 15%

’El Muy buena @ Buena O Regular 0 Mala @ Pésima b

Fuente: Encuesta Clientes Externos
Elaborado por: Las autoras
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La calificacion que le dio el 40% de los encuestados al personal operativo
del Hotel fue de buena, pero un 20% lo calific6 como Mala, lo que demuestra la
division de criterios entre las personas entrevistadas por el recurso humano del
Hotel Barcelé Colon Miramar.

GRAFICO No.22

Posibilidad de mejoramiento en la atencién al cliente

@S| mNO |

Fuente: Encuesta Clientes Externos
Elaborado por: Las autoras

El 65% de las personas encuestadas cree que el servicio de atencion al

cliente brindado por el personal operativo del Hotel puede ser mejor.
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GRAFICO No.23

Aspectos que se deberian mejorar

Aspecto personal ‘
Agilidad?ll; 29 | ~
| Cordialidad—jl R "—' = = | ]
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LuenteﬂEncuesta Clientes Externos
Elaborado por: Las autoras

Los principales aspectos que se deberian mejorar son la cordialidad, y la

agilidad en la prestacion del servicio.

GRAFICO No.24

[
l Cambio en la opinién de los encuestados sobre el
RRHH

10% 75
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Fuente: Encuesta Clientes Externos
Elaborado por: Las autoras
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El 75% de las personas encuestadas cree que si al personal del Hotel se lo
capacitara en esas areas (y en otras areas funcionales o técnicas-operativas),

el servicio que ellos recibiran como clientes pudiera ser mejor.

GRAFICO No.25

I Cambio en las compras u hopsedaje en el Hotel

18

0 20 40 60 80 100 120

Fuente: Encuesta Clientes Externos
Elaborado por: Las autoras

De esta manera, 118 de las 147 personas que continuaron con la encuestas
(80%), sefalé que aumentarian sus compras o tiempo de permanencia en el

Hotel de mejorar el servicio al cliente brindado.
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GRAFICO No.26

| Areas de Mejoras en Ventas por Capacitacion del
Personal

Uso del Restaurantes
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37%

Servicio de
hospedaje
| 31%

| :

Fuente: Encuesta Clientes Externos

Elaborado por: Las autoras

En cuanto a areas funcionales del Hotel, 37% de las personas encuestadas
sefialdé que harian mayor uso del gimnasio del Hotel, mientas que un 32%
consideré que comeria con mayor frecuencia en los restaurantes y un 31%

prolongaria su hospedaje en el Hotel.

3.2.7.3 Determinacion del Incremento en Ventas Esperadas

De acuerdo a los resultados de las encuestas aplicadas al cliente externo
del Hotel, las areas que requieren mayor atencion por parte de la
Administracion deberian ser las de Habitaciones, tanto en servicio al cliente
(botones) como en la limpieza de los mismos. Las principales fallas
adjudicadas a esas areas son al personal operativo del Hotel, lo cual provoca
criterios divididos entre los huéspedes, pero un 65% sefiald que si se los
capacitara en ciertas areas funcionales u operativas, se podria brindar un mejor
servicio, lo cual haria que los servicios de habitacién, gimnasio y los
restaurantes se vean beneficiados ya que las personas afirmaron que visitarian

con mayor frecuencia estas areas del Hotel.
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En términos de porcentajes, se obtuvo un 5% de mejoramiento mensual en
estos servicios como promedio ponderado de las respuestas obtenidas en las

encuestas

3.2.7.4 Conclusiones después de la Encuesta
Después, de la encuesta con los huéspedes se obtuvo diversas
conclusiones, los cuales serviran para los objetivos de la investigacion, estas

conclusiones son las siguientes:

eQue la gran mayoria de los huéspedes si tienen diferentes gustos y
preferencias o que lo ven como una forma viable y rapida para el crecimiento

de su satisfaccion.

*Que los diferentes conocimientos que pueda adquirir el personal operativo del
Hotel puede verse reflejado en un mejoramiento de la atencion hacia el cliente
brindado

eSaber que los huéspedes le dan mas preferencia a la calidad en la atencion al
cliente que al precio o a la infraestructura del Hotel.

sConocer, cuales eran las exigencias, preocupaciones y curiosidades que se
encontrarian los huéspedes al mejorar la atenciéon al cliente gracias a la

capacitacion operativa brindada al personal de base del Hotel.
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3.3 Implementacion Financiera

3.3.1 Inversion Inicial

Para el presente proyecto, sera necesario adquirir los siguientes activos:

e Equipos de computacion

e Equipos de telecomunicacion

e Equipos para ejercicios

e Implementos de limpieza

Todo esto de acuerdo a las propuestas sefaladas en el presente capitulo

para dotar de los implementos necesarios al recurso humano de los diferentes

departamentos del Hotel que, en las encuestas realizadas, mencionaron lo aqui

expuesto.
TABLA No.10
Inversion Inicial en Activos Fijos
Cantidad Concepto Precio ’unitario Costo total
en dolares en dolares
1 Caminador 6.749,00 6.749,00
1 Cross Trainer 5.449,00 5.449,00
1 Bicicleta 3.749,00 3.749,00
1 Unid Lav 1200 L/H 999,98 999,98
1 Unid Lav 900 L/H 799,98 799,98
1 Teléfono GE 39,20 39,20
1 Teléfono de mesa 20,19 20,19
1 Balde supermax 117,00 117,00
1 Balde Vega 103,00 103,00
1 Computadora 769,44 769,44
1 Impresora laser 392,00 392,00
1 Foto copiadora 1.550,08 1.550,08
1 Scanner 99,68 99,68
Total $20.837,55

Fuente: Cotizaciones Comerciales

Elaborado por: Las autoras
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La inversién inicial en activos fijos suma US$ 20,837.55, compuesta
principalmente por los implementos deportivos con un monto de US$
15,947.00, representando el 76.53% de la inversidn inicial. El alto valor de
estos activos se da porque hay que importarlos desde los Estados Unidos, y el

transporte encarece aun mas estos equipos.

3.3.2 Inversion en Capital de Trabajo

El capital de trabajo es la inversion inicial liquida que debe aportarse para
que el Hotel empiece a implementar el presente proyecto. Independientemente
de que el Hotel pueda disponer de recursos monetarios para la implementacion
de las propuestas estudiadas, requiere hacer una inversion adicional para que
sus trabajadores puedan capacitarse, por lo menos durante el primer mes de
Capacitacion programada (Junio), pudiendo cubrir con sus futuros ingresos

monetarios los restantes cursos programados durante ese afio.

De esta manera, la inversion adicional en capital de trabajo para el Hotel

Barceld Colon Miramar queda de la siguiente manera:

Tabla No. 11
Inversion Adicional en Capital de Trabajo
Concepto Costo en dolares
Curso Manipulacién de Alimentos 1.200,00
Curso Servicio al Cliente | 950,00
Curso Trabajo en Equipo Il 950,00
Total Capital de Trabajo $3.100,00

Elaborado por: Las autoras

Sumando este valor al monto en activos fijos, la Inversion Inicial Total para

implementar el presente proyecto es de US$ 23,937.55.
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3.3.3 Cronograma de Inversiones
Es conveniente construir un programa de implementacion del Hotel, desde
las primeras actividades de estudio del proyecto, hasta el mes en que inicie la

aplicacion practica de las propuestas.

Tabla No. 12
Cronograma de Inversiones
MESES/SEMANAS JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE
ACTIVIDADES

Aportacion inicial de accionistas

Compra e instalacion de equipos

Curso Manipulacion de Alimentos

Curso Servicio al Cliente |

Curso Trabajo en Equipo |

Curso Etiqueta y Protocolo

Curso Trabajo en Equipo Il

Curso Comunicacion Eficaz |

Curso Servicioal Cliente Il

Curso Trabajo en Equipo Il

Curso Comunicacion Eficaz Il

Elaborado por: Las autoras

3.3.4 Financiamiento

Como ya se ha expuesto en lineas anteriores, los accionistas del Hotel
estan dispuestos a invertir en el presente proyecto, siempre y cuando no se
vean afectados considerablemente los gastos por los cursos de capacitacion

continua, y las utilidades se incrementen por lo menos en un 5% anual.

Como veremos mas adelante, ambas peticiones se dan favorables para los
accionistas, por lo que los propietarios del Hotel no tendran problema en
aportar el 100% de los US$ 23,937.55 de la Inversion Inicial Total.

3.3.5 Presupuesto de Costos Adicionales

Para el presente proyecto, en los Unicos costos en los que se incurrira, y
que seran adicionales para el Hotel, son los cursos de capacitacion continua
del personal, y la compra de implementos de limpieza, renovandolos cada afio
por un valor de US$ 220.00
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TABLA No. 13

Plan para reducir el nivel de insatisfaccion laboral en el Hotel Barcelé Colén Miramar,

Presupuesto de Costos Adicionales

Concepto Costo en dolares

Curso Manipulacion de Alimentos 1.200,00
Curso Servicio al Cliente | 950,00
Curso Trabajo en Equipo | 950,00
Curso Etiqueta y Protocolo 950,00
Curso Trabajo en Equipo Il 950,00
Curso Comunicacion Eficaz | 1.600,00
Curso Servicioal Cliente Il 950,00
Curso Trabajo en Equipo Il 950,00
Curso Comunicacion Eficaz Il 1.600,00
Balde supermax 117,00
Balde Vega 103,00
Subtotal 10.320,00

Imprevistos 5% 516,00

TOTAL $10.836,00

Elaborado por: Las autoras

El 5% de imprevistos comprende el costo por el mantenimiento de los
nuevos activos del Hotel y el leve incremento en el consumo de energia

eléctrica por los nuevos equipos tecnolodgicos que se adquieren.

De esta forma, el costo anual de las propuestas que se implementarian en
el Hotel, representaran un egreso adicional para la empresa de US$ 10,836,00

anuales.
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3.3.6 Depreciacion

Los cargos de depreciacion son gastos virtuales permitidos por las leyes
tributarias vigentes para que los inversionistas recuperen la inversion inicial que
han realizado. Los activos fijos se deprecian ante la imposibilidad de que

disminuya su precio por el uso o por el paso del tiempo.

En el caso del presente proyecto, los activos adicionales que adquiera el

Hotel presentan la siguiente depreciacion:

TABLA No. 14
Depreciacion
Concepto Valor Vida util s 2 3 4 5 VS

Equipo tecnolégico $2.811,20 3 $937,07|  $937,07 $937,07 0 0 0
Equipo de telecomunicacior| $59,39 3 $19,80 $19,80 $19,80 0 0 0
Unidades de lavado $1.799,96 5 $359,99 $359,99 $359,99 $359,99 $359,99 0
Equipos de ejercicios $15.947,00 10 $1.594,70| $1.594,70| $1.594,70| $1.594,70| $1.594,70| $7.973,50
Total $2.911,56] $2.911,56] $2.911,56] $1.954,69| $1.954,69| $7.973,50

Elaborado por: Las autoras

El Valor de Salvamento (VS), representa el valor en libros de aquellos
activos que todavia poseen una vida util, como es en nuestro caso de los
implementos deportivos, por lo que este monto sera considerado en el Flujo de

Caja Incremental al momento de evaluar financieramente el presente estudio.

3.3.7 Presupuesto de Ingresos Adicionales
En cuanto a los ingresos adicionales, hay que aclarar que solo unas
cuentas de las ventas mensuales del Hotel se veran afectadas gracias al

mejoramiento de la prestacion del servicio, sobretodo de alojamiento y

alimentacion.

Para ser mas especificas, las cuentas que se veran afectadas seran:

-
(3]
(-]
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o Ingreso por habitaciones All In y No All In
e Planes de comida All In y No All In

e  Otros servicios de alojamiento

Gracias a los cursos de capacitacion que recibira el recurso humano,
sobretodo de estos departamentos especificos, podran brindar un mejor
servicio, lo que se vera reflejado en un ligero pero constante incremento de los
rubros de venta, en un 5% mensual (a partir de noviembre del afio en curso —
2008) seguln lo que aspira la Administracion del Proyecto, y de acuerdo a los
resultados obtenidos de las encuestas realizadas a los clientes externos del
Hotel.

Este supuesto se basa en el incremento de la demanda por la
implementaciéon de una “invisible” estrategia de mercadeo, publicidad voz a
voz, que sera transmitida entre huéspedes y entre potenciales clientes del
Hotel, lo que repercutira directamente en la demanda esperada y por ende, en

las ventas pronosticadas.

En el primer de los Estados de Resultados (situaciéon sin proyecto — Anexo
No. 5), vemos lo que pasaria con las ventas del Hotel en caso de seguir con su
situacion actual, las mismas ascenderian hasta US$ 3'134,889, segun los
pronésticos de la Gerencia Financiera del Hotel. A continuacion, presentamos
un cuadro comprimido del Presupuesto de Utilidades del Hotel durante el afio

en curso (afo 2008), situacién Sin Proyecto.

Ing. Madelaine del Carmen Atiencia Criollo 159
Ing. Maria Auxiliadora Herrera Diaz
Ing. Diana Verdnica Teran Molina




bajo el actual sistema socioeconémico

Tabla No. 15

Estado de Resultados Presupuestado- En délares

(Sin Proyecto)

Plan para reducir el nivel de insatisfaccion laboral en el Hotel Barcelé Colon Miramar,

TEMPORADA ALTA |

TEMPORADA MEDIA

TEMPORADA BAJA

paEL D) (Dic - Abril) (Juloy Agosto) | (Mayo, Junio, Sep - Nov) | TOTA-

INGRESOS:

Alojamiento en Habitaciones 490.582 196.271 260.272 947.125
Planes de comida 649.271 264.918 358.279| 1.272.468
Otros servicios de alojamiento 16.269 3.269 5.840 25.378
Otros Ingresos 528.272 102.518 259.128 889.918
TOTAL INGRESOS 1.684.394 566.976 883.519| 3.134.889
GASTOS:

Personal 262.429 79.588 198.368 540.385
Suministros 132.190 38.486 91.748 262.424
Reparaciones y reposiciones 55.000 20.000 50.000 125.000
Planes de comida 149.765 57.285 90.593 297.643
Materia Prima 89.754 15.081 42.417 147.252
Gastos Administrativos y Generaleg 329.713 105.053 216.276 651.042
TOTAL GASTOS 1.018.851 315.493 689.402 2.023.746
UTILIDAD OPERATIVA 665.543 251.483 194.117| 1.111.143

Elaborado por: Las autoras

Pero, en el caso de implementar el presente proyecto (Anexo No. 6), a partir
del mes de noviembre, las cuentas anotadas anteriormente se incrementan en
un 5% mensual lo que provoca un aumento en las ventas estimadas que
sumarian US$ 3'154,800 (un aumento del 0.64% con respecto a la situacion

actual)

En cuanto al Presupuesto del proyecto, hay un incremento en los Gastos
estimados por el rubro de Capacitacién al personal, mientras que los ingresos
aumentan a partir del mes de noviembre (un mes después de que se acaban
todos los cursos de capacitacion programados), y el personal operativo
empieza a poner en practica lo aprendido durante la capacitacion técnica —
operativa. A continuacion presentamos un cuadro resumen por temporada de

la situacidon esperada con proyecto:
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Tabla No. 16
Estado de Resultados Proyectado- en dolares

(Con Proyecto)

2 TEMPORADA ALTA| TEMPORADA MEDIA TEMPORADA BAJA
DESCRIECION (Dic - Abril) (Julio y Agosto) _| (Mayo, Junio, Sep - Nov) | TOTA

|INGRESOS:

Alojamiento en Habitaciones 495.475 196.271 263.791 955.537
Planes de comida 655.680 264.918 363.112 1.283.710
Otros servicios de alojamiento 16.453 3.269 5.913 25.635
Otros Ingresos 528.272 102.518 259.128 889.918
TOTAL INGRESOS 1.695.881 566.976 891.944 3.154.800
GASTOS:

Personal 262.429 79.588 198.368 540.385
Capacitacion 0 0 10.100 10.100
Suministros 132.190 38.486 91.748 262.424
Reparaciones y reposiciones 55.000 20.000 50.000 125.000
Planes de comida 149.765 57.285 90.593 297.643
Materia Prima 89.754 15.081 42.417 147.252
Gastos Administrativos y Generaleg 329.713 105.053 216.276 651.042
TOTAL GASTOS 1.018.851 315.493 699.502 2.033.846|
UTILIDAD OPERATIVA 677.030 251.483 192.442 1.120.954]

Elaborado por: Las autoras

El incremento adicional de los Ingresos se podra comprender mejor con el
Presupuesto de Utilidades del afio 2008 del Hotel (situacion sin proyecto -
Anexo No. 5), frente al Presupuesto de Utilidades del afio en curso con la
implementacion de las propuestas (situacion con proyecto — Anexo No. 6), para

posteriormente obtener un Flujo de Caja Incremental.

Para el presente afio, el rubro de capacitacion representaria el 0.32% de las

ventas anuales estimadas (situacion con proyecto).

Podemos percatarnos también, que en el Estado de Resultados del

Proyecto, se incurre en un costo de capacitacion que no estaba presente en la

situacion actual o sin proyecto.
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3.3.8 Evaluacion Financiera Incremental

El analisis de decisiones de inversiéon en empresas en marcha se diferencia
del analisis de proyectos de creacion de nuevos negocios, particularmente por
la irrelevancia de algunos costos y beneficios que se observaran, en el primer
caso, en las situaciones con y sin proyecto. Los costos y beneficios comunes a
ambas alternativas no influiran en la decision que se tome. Sin embargo, si lo

haran aquellos que modifiquen la estructura de costos o ingresos’

Todos los proyectos que se originan en empresas en funcionamiento
pueden ser evaluados por dos procedimientos alternativos. El primero de ellos,
de mas facil comprension, consiste en proyectar por separado los flujos de

ingresos y egresos relevantes de la situacién actual y los de la situaciéon nueva.

El otro, mas rapido pero de mas dificil interpretacion, busca proyectar el flujo
incremental entre ambas situaciones. Obviamente, ambas alternativas

conducen a idéntico resultado.

De acuerdo a esta teoria, se consideraran solo los beneficios generados por
las ventas de las habitaciones, del restaurante y alojamiento adicional dado que
nuestras propuestas se enfocan mas en estos dos departamentos, y por lo
tanto, la venta estimada de las otras cuentas permanece igual tanto en el caso
con proyecto, como sin proyecto. Para esto, se realizara una simple resta entre

las ventas esperadas sin proyecto y las esperadas con proyecto.

Asi mismo, los costos administrativos no variaran como los sueldos del
personal, gastos por servicios basicos, y seguros; solo se consideraran los
gastos de depreciacion y capacitacion creados por el proyecto asi como

imprevistos extras que se explican como los gastos adicionales o incrementales

7 Preparacion y Evaluacion de Proyectos. Sapag Chain, Nassir
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por concepto de mantenimiento de nuevos equipos e incremento en el pago de

la luz eléctrica.

En base a lo expuesto, se presenta el siguiente Flujo de Caja Incremental
que servira de base para la realizacion de una evaluacion financiera tendiente a

verificar la factibilidad de ejecutar o no el proyecto.

Como se puede verificar en el siguiente cuadro, en el flujo incremental o
diferencial so6lo se consideran aquellos costos, gastos e ingresos que se ven
afectados directamente con la ejecucion del proyecto, y que ademas,

representan una salida real de efectivo,

Las deudas que tiene la empresa y los gastos comunes a los cuales incurre
en su diaria operacién no se ven afectados con la implementacién del proyecto
dado que se considera que la financiacion de la inversiéon inicial en la
implementacion del plan propuesto, es financiado por los propios inversionistas

del Hotel, lo cual facilita el analisis del flujo de caja incremental obtenido.

Con el flujo de caja, se procede a evaluar financieramente la viabilidad de
ejecutar o no la inversion propuesta, pero antes de verificar los indicadores
obtenidos, tenemos que determinar la tasa de descuento con la cual fueron
descontados los flujos de fondos obtenidos y con la que se compara a la TIR

obtenida en el analisis del flujo de caja.

La reinversion en activos fijos es la compra anual de los implementos de
limpieza a partir del segundo afio operativo del proyecto, dado que la vida util

de estos utensilios es solo de un afo.
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TABLA No. 17
Flujo de Caja Incremental
En dolares
Depreciacion ob e alle 2 o o3 el s

Ingresos Operativos 19.911,10 20.906,66 21.951,99 23.049,59 24.202,07
Gastos Operativos -6.711,10 -10.836,00 -10.836,00 -10.836,00 -10.836,00
Utilidad Operativa 13.200,00 10.070,66 11.115,99 12.213,59 13.366,07
Depreciacion -2.911,56 -2.911,56 -2.911,56 -1.954,69 -1.954,69
Utilidad antes de impuestos 10.288,44 7.159,10 8.204,43 10.258,90 11.411,37
Participacion trabajadores -1.543,27 -1.073,86 -1.230,66 -1.538,83 -1.711,71
Impuesto a la Renta -2.957,93 -2.058,24 -2.358,77 -2.94943 -3.280,77
Utilidad Neta 5.787,25 4.026,99 461499 5.770,63 6.418,90
Depreciacion 291156 291156 291156 1.954,69 1.954,69
Inversion Fija -20.837,55

Inversion en Cap trabajo -3.100,00

Reinversion -220,00  -220,00 -220,00 -220,00
Valor de Desecho 7.973,50
FLUJO NETO INCREMENTAL| -23.937,55| 8.698,81| 6.718,55| 7.306,55| 7.505,32| 16.127,09

Elaborado por: Las autoras

3.3.8.1 Tasa Minima Aceptable de Rendimiento

El costo de capital o tasa minima aceptable de rendimiento (TMAR) es la
tasa de ganancia anual que solicita ganar el inversionista para llevar a cabo la
implementacion y operacion de la empresa. Cuando no se considera la
inflacion en los flujos de fondos obtenidos, la TMAR es la tasa de crecimiento
real de la empresa por arriba de la inflacion. Esta tasa también es conocida
como premio al riesgo, de forma que en su valor debe reflejar el riesgo que
corre el inversionista de no obtener las ganancias pronosticadas y que

eventualmente vaya a la bancarrota.

El valor que se le asigne depende basicamente de tres parametros: la
estabilidad o inestabilidad de la venta de productos similares, de la estabilidad
o inestabilidad de las condiciones macroeconémicas del pais y de las
condiciones de competencia en el mercado. A mayor riesgo, mayor ganancia.
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En el caso del proyecto, las ventas historicas de servicios hoteleros en el
pais muestra una estabilidad aceptable con una tendencia siempre a la alza,
especialmente desde que el pais adopto la dolarizaciéon, con diferentes
pendientes alcistas, lo cual, en primera instancia, habla de poco riesgo en las

ventas.

Por otro lado, aparece una cierta estabilidad macroeconémica en el
Ecuador, con una inflacion anual de un digito y unas tasas primarias de
intereses (tasa activa referencial) que han disminuido en los ultimos afios
desde el 17 a un 9%, lo cual dice que hay un moderado riesgo de inversion en

una economia con estas condiciones.

Finalmente, esta la fiera competencia en el mercado hotelero, lo cual habla

de un riesgo intermedio.

Por todo lo anterior, se considera que la inversion en un Hotel de cinco
estrellas con mediana participacion en el mercado tiene un riesgo intermedio y
se le asigna un premio al riesgo de 12,5% anual, que equivale a la TMAR sin
inflacion. Hay que aclarar que en términos generales se considera que un
premio al riesgo, considerado ahora como la tasa de crecimiento real del dinero
invertido, habiendo compensado los efectos inflacionarios, debe ser entre 10%
y 15%. Como establecimos un riesgo intermedio de acuerdo a lo expuesto

anteriormente, se considerd una tasa del 12,5%.

Sin embargo, cuando un inversionista arriesga su dinero, para el no es
atractivo mantener el poder adquisitivo de su inversion, sino que tenga un
crecimiento real; es decir, le interesa un rendimiento que haga crecer su dinero

mas alla de haber compensado los efectos de la inflacion.
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Si se define a la TMAR como:
TMAR =i + f +if, i = premio al riesgo, f = inflacién

Esto significa que la TMAR que un inversionista le pediria a una inversion
debe calcularla sumando dos factores: primero, debe ser tal su ganancia que
compense los efectos inflacionarios, y en segundo término, debe ser un premio
o sobretasa en un horizonte de tiempo de cinco afos, la TMAR calculada debe

ser valida no solo en el momento de la evaluacion, sino durante los cinco afios.

El Banco Central del Ecuador pronostica que para este afo la inflacion no
debe ser superior al 3.6% y ha establecido una tasa maxima del 8% anual
hasta el final de la década. Debido a esto, se pronostica que la tasa de inflacion

promedio esperada durante los proximos cinco afos sera del 4,5%.
Con todo esto, el calculo de la TMAR queda de la siguiente forma: |
TMAR =12.5% + 4.5% = 16.00%

Por lo expuesto anteriormente, se trabajo con un flujo de valores constantes

considerando las imprecisiones en el calculo de la inflacion.
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3.3.8.2 Valor Actual Neto (VAN)

Es el valor monetario que resulta de restar la suma de los flujos
descontados a la inversién inicial. Sumar los flujos descontados en el presente
y restar la inversion inicial equivale a comparar todas las ganancias esperadas
contra todos los desembolsos necesarios para producir esas ganancias, en

términos de su valor equivalente en este momento o tiempo cero.

Es claro que para aceptar un proyecto las ganancias deberan ser mayores
que los desembolsos, lo cual dara por resultado que el VAN sea mayor que
cero. Para calcular el VAN se utiliza el costo de capital o TMAR. Con una
TMAR del 16%, el resultado del VAN fue de:

VAN = US$ 5,058.83 > 0, se acepta el proyecto

3.3.8.3 Tasa Interna de Retorno (TIR)
Es la tasa de descuento por la cual el VAN es igual a cero; es la tasa que

iguala la suma de los flujos descontados a la inversion inicial

Se le llama tasa interna de rendimiento o de retorno porque supone que el
dinero que se gana afo con ano se reinvierte en su totalidad. Es decir, se trata
de la tasa de rendimiento generada en su totalidad en el interior de la empresa

por medio de la reinversion.

Con el criterio de aceptacion que emplea el meétodo de la TIR: si esta es
mayor que la TMAR, acepte la inversidén; es decir, si el rendimiento de la
empresa es mayor que el minimo fijjado como aceptable, la inversion es

econdmicamente rentable.

TIR = 23.92% > 16.00% (TMAR), se acepta el proyecto
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3.3.8.4 Periodo de Recuperacion de la Inversion

El periodo de recuperacion de la inversion establece el tiempo, por lo
general en afos, en el cual se logra recuperar la inversion realizada. Su
principal falla es que no considera el valor del dinero a través del tiempo, razén
por lo cual se deben usar los flujos de caja descontados para obtener un mejor

calculo de este parametro.

Aplicando el descuento a los flujos obtenidos, la inversion se recupera en
3,2 afios, o sea, poco después de empezar el tercer ano, los inversionistas del
proyecto ya han recuperado en términos reales la inversion que realizaron, lo
cual quiere decir que el resto de los fondos que se obtenga hasta el final del

periodo de evolucion (afio cinco), son ganancias netas para ellos y la empresa.

3.3.8.5 Coeficiente Beneficio / Costo

Es la relacion en términos de valor actual del flujo neto que permite calcular
la tasa interna del retorno sobre la inversion inicial; representa la generacion de
excedentes fruto de la actividad principal del proyecto.
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TABLA No. 18
Coeficiente Beneficio/Costo
En ddlares
Valores descontados

Inversion -23.937,55

Flujo 1 8.698,81 7.498,97
Flujo 2 6.718,55 4,992 98
Flujo 3 7.306,55 4.681,00
Flujo 4 7.505,32 414512
Flujo 5 16.127,09 7.678,32
Subtotal 28.996,38
Coeficiente B/C 28,996,38 / 23,937.55
Coeficiente B/C 1,21

Elaborado por: Las autoras

Si el coeficiente es superior a uno, el proyecto genera mas recursos en

términos de valor actual que la inversion realizada.

3.4 Estructura

La estructura de la propuesta planteada se divide en:

e Componentes: Cada uno de los items enumerados en el punto 3.1

o Responsables: Las personas que tendran a cargo la supervision del
cumplimiento del plan.

e Acciones: Las herramientas que se utilizaran para la puesta en marcha de
este proyecto.

e Cronograma: El tiempo establecido para llevar a cabo los componentes.

e Indicadores: Los controles indispensables para la evaluacién de lo
implementado, para comprobar si se estan cumpliendo o no los objetivos

definidos.

Todo el detalle puede ser apreciado de mejor manera en el Anexo No.6.
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3.5 Recursos

La propuesta planteada necesita de procedimientos o medios para llevarse

a cabo, y esos medios son conocidos como los recursos de un proyecto.

En el caso expuesto se precisa de lo siguiente:
e Tiempo: La ejecucion de cada uno de los componentes tiene determinado

una fecha de inicio y una fecha de finalizacion.

e Materiales: Para la implementacion, detallada en el punto anterior, se
indican cada uno de los equipos, herramientas e instalaciones necesarios

que el proyecto requiere para tener éxito.

¢ Humanos: Dado que el enfoque es netamente dirigido al personal de la
empresa, este recurso es el mas relevante porque forma parte activa del
todo.

e Monetarios: De vital importancia para poder poner en marcha este proyecto
de mejora para la compainia. En la parte de implementacion estan

especificados minuciosamente.

3.6 Indicadores

Todo proyecto requiere de indicadores de control para su perfecta
realizacion. En el caso de la propuesta realizada se necesitara hacer un

seguimiento constante de lo siguiente:

e Encuestas de Servicios: Representan un factor muy importante porque

expresan la satisfaccion del cliente externo frente al servicio brindado. Dado
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que existe una relaciéon directa entre la motivacién del personal con la

calidad, este indicador es primordial para la empresa.

e Inventarios Departamentales: Imprescindibles para llevar el control de los
materiales solicitados por los empleados y cémo una observacion minuciosa

de los mismos evita o disminuye las quejas del personal.

e Estados Financieros: La prueba fehaciente de la viabilidad del proyecto para

la consecucion de las metas planteadas.

e Encuesta Interna al Personal: Mide sobre todo la situacion interna de la
empresa y los cambios que se esperan alcanzar una vez que el programa

se complete.

e Presupuesto General: Una guia para comprobar que se esta marchando por

el sendero correcto.

e Evaluaciones de Desempefio: Valoraciones dadas a la labor de cada
empleado para medir su rendimiento y de acuerdo a los resultados

obtenidos, proceder a definir mejoras o recompensar su trabajo.

3.7 Recomendaciones

e Inversion anual en capacitacion, manteniendo el porcentaje fijado en el
presupuesto para dicha actividad. El porcentaje variara de acuerdo a los

requerimientos de la industria hotelera.

o Capacitacion constante al personal operativo para preservar la filosofia de

calidad y asi lograr mayor eficiencia; e incluso, realizar una adecuada
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planificacion de las actividades de capacitacion, para poder maximizar los

mayores beneficios de esta actividad en el futuro.

¢ Revision de procedimientos de cada area con el fin de detectar falencias

que pueden verse reflejadas en el servicio al cliente.

e Evaluaciones constantes al personal para detectar a tiempo posibles
problemas y de esta manera tomar medidas correctivas que los solucionen

de manera inmediata.

e Monitoreo del desenvolvimiento de los empleados por parte del area de
Recursos Humanos, una vez implementado el programa de incentivos para
que el colaborador que haya laborado de manera eficiente y esté dentro de

los parametros sea reconocido de acuerdo a lo establecido.

o Distribucion adecuada de las actividades del personal a cargo de cada Jefe

de area para evitar el exceso de horas laborables.

e Se debera mantener por area una buena comunicacion por escrito con el
area de Mantenimiento y Seguridad, con el fin de que el Hotel tenga

siempre maquinas y equipos en perfecto estado.

3.8 Conclusiones

e El proyecto resulta viable financieramente para los accionistas del Hotel, lo
cual se refleja en un VAN de US$ 5,058.83 y una TIR del 23.92%.

e La implementacion de las propuestas dentro del recurso humano permite

brindar un mejor servicio, a la vez que se atiende los requerimientos del
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activo mas importante para la empresa, lo cual permitiria un incremento en
la demanda de los bienes y servicios que el Hotel ofrece a sus actuales y

potenciales clientes.

e Las estrategias encaminadas para el mejoramiento optimo del recurso
humano permiten que el Hotel pueda captar y ampliar su mercado actual,
para lograr una mayor efectividad tanto en aspecto de mercadeo, como

financieros.

e El porcentaje fijo de las ventas sobre la capacitacion sera del 0.5% anual,
en aras de mantener una continuidad en el mejoramiento de la atencion

brindada al cliente externo del Hotel.

e Las encuestas realizadas al cliente externo demostraron que existe una
division de criterios en cuanto a la prestacién del servicio por parte del
personal operativo del Hotel, siéndole mas favorable que desfavorable;
pero, en vista de brindar un servicio efectivo al cliente objetivo, los mismos
huéspedes sefialaron que si es importante que mejore la calidad del

servicio.

e La capacitacion brindada al personal incrementara en un 5% mensual las
ventas estimadas de los rubros que se han considerado sensibles para la
Administracion del Hotel, aspectos que también aparecieron en las

encuestas como criticos.

e El disefio sistematico, pormenorizado, explicado, y sobretodo, aplicado de
procesos hace factible que la Administracion del Hotel disefie un sistema
gue le permita monitorear las actividades programadas, ver cuales se estan
cumpliendo a cabalidad, y corregir las deficiencias que se presenten con el

fin de tener un mejoramiento continuo.
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3.9 Resultados Esperados

e La Administracion del Hotel mantendra satisfecho a su personal, que se
encargara de mejorar la prestacién del servicio brindando a los clientes

externos, llegando a la excelencia deseada.

e La aplicacion de las propuestas incrementara la demanda y por ende, las
ventas esperadas, toda vez que el proceso de capacitacion empiece a dar
frutos que incrementaran paulatinamente los ingresos esperados por la

empresa.

e Se lograra mejorar la rentabilidad de los accionistas, ya que el presente
proyecto se enfoca a aumentar el valor por accién de los inversionistas, via

incremento de las utilidades repartidas entre los duefios del Hotel.

e Las ventas aumentaran un 5% gracias al mejor servicio que el personal de
la compainiia prestara a los clientes una vez que haya concluido el proceso

de capacitacion.
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ANEXO No. 1
Encuesta Socioecondémica

V.4 I'
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Encuesta dirigida al personal del Hotel Barcelé Colon Miramar Departamento:

DATOS PERSONALES
SEXO
Masculino [ Femenino [

ESTADO CIVIL
Soltero(a) [0 Casado(a) [ Divorciado (@) [ UnionLibre [ Viudo (@) [

NUMERO DE HIJOS (matrimoniales y extra-matrimoniales)
De1a2 [ De3a4 [ 5omas O Ninguno [J

LUGAR DE DOMICILIO
Salinas O Livertad [ Guayaquil O Quito [

Indique el sector y/o ciudadela

¢HA SIDO INFIEL?

si O NOo O

Si su respuesta es Si, esta relacion es:

Esporadica O Permanente O

DATOS ECONOMICOS

¢A CUANTO ASCIENDE EL INGRESO MENSUAL TOTAL QUE PERCIBE EN LA COMPANIA?
De $120 a $200 O De $201 a $300 O

De $301 a $400 O De $401 a $500 Od

De $501 a $600 O De $601 a $700 O

De $701 a $800 O De $801a $1,000 O

Otros ingresos O

Indique cuales y el aproximado

¢SUS INGRESOS MENSUALES SON SUFICIENTES PARA CUBRIR SUS GASTOS?
si 0O NO O

¢CUANTO GASTA MENSUALMENTE EN ALIMENTACION?

De $100 a $200 a De $201a$300 [
De $301 a $400 O Mas de $400 a
¢CUANTO GASTA MENSUALMENTE EN CUBRIR GASTOS FAMILIARES DE SALUD?
De $50 a $100 O De $101a$200 O
De $201 a $300 O Mas de $300 O

¢EN EL CASO DE TENER HIJOS, A CUANTO ASCIENDE SU GASTO DE EDUCACION?
De $50 a $100 a De $101a$200 [

De $201 a $300 O De $301a$400 O

Mas de $400 O




- 16
Ba rce l o &?r(a)rr;lar Fecha:

Encuesta dirigida al personal del Hotel Barcel6 Colén Miramar Departamento:

DATOS LABORALES
¢CUANTO TIEMPO LLEVA TRABAJANDO PARA EL HOTEL?

Menos de 1 afio [0 De1a3afios 0 de4a5afos 0 Masde 5 aros [

HORARIO DE TRABAJO
Area administrativa [ Turnos rotativos [

Otros O
Si es otro, indique su horario habitual

¢ESPERA CON ANSIAS SU HORARIO DE SALIDA?

sl O NO O
Si su respuesta es Sl, explique el motivo

¢CON CUAL DE ESTAS PALABRA RELACIONA MEJOR SU PERSONALIDAD?

Timido O Serio O Leal O
Extrovertido O Apatico O Ordenado O
Desordenado O Exigente O Descomplicado O
¢LE AGRADA EL PUESTO DE TRABAJO EN EL QUE SE ESTA DESEMPENANDO?

si O NO O

Si su respuesta es NO, explique el motivo

(CONSIDERA QUE SU PERSONALIDAD ENCAJA EN EL PUESTO QUE DESEMPENA?

si O NO O

TRABAJA EN SU PUESTO ACTUAL

Porque le gusta O Por obligacién O Por necesidad |
Porgue no encuentra otro puesto en otra compaiiia O

¢CUANDO BAJA EL RENDIMIENTO DE SU TRABAJO?

Cuando esta triste [ Cuando se enoja [ Cuando se deprime O
Cuando tiene problemas sentimentales o en el hogar O

Nunca se afecta su trabajo por su estado emocional O

¢CUANDO SE SIENTE MAS MOTIVADO A REALIZAR SU TRABAJO?
Cuando todo esta bien en la familia O Cuando esta sin jefe O
Cuando todo el ambiente en la empresa es agradable [1 Cuando recibe algtin reconocimiento o elogio [J

J,QUE' TAN FRECUENTE CONSIDERA QUE SU ESTADO EMOCIONAL HA INTERVENIDO EN SU TRABAJO?
1a5vecesalmes [ Cada 2 meses O Cada 6 meses O
Nunca O
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Encuesta dirigida al personal del Hotel Barcel6 Colén Miramar Departamento:

CUANDO ALGO SALE MAL EN SU TAREA Y RECIBE UN LLAMADO DE ATENCION DE SU SUPERIOR
¢COMO REACCIONA?
Calmado O Se pone nervioso [ Seenojaconelresto [J

Se pone a llorar O Le da igual O

CUANDO SE SIENTE PRESIONADO EN CUALQUIER AMBITO, ;CUAL ES SU REACCION?

Se pone irritable O Consigue mejores resultados O
Se frustra O Consigue nefastos resultados O
Le ocasiona alguna enfermedad O ¢Cual?

¢ CUANDO MANTIENE DIFERENCIAS CON ALGUNA PERSONA, ESTO LE IMPIDE REALIZAR SU TRABAJO
DE LA MEJOR MANERA?

si O NO O

Si su respuesta es Sl, describa cémo influye esta situacion

CUANDO TODO VA MAL EN SU ENTORNO, ;CUAL ES SU REACCION?
Se une al grupo de las criticas O Busca una solucion [
Le da igual O

CUANDO UN COMPANERO DE TRABAJO COMETE ALGUNA FALTA QUE VA CONTRA EL REGLAMENTO
INTERNO USTED:

Menciona el incidente a su superior O Lo aconseja O
Se queda callado O Le dice que a la proxima tomara medidas [




ANEXO No. 2
Encuesta Clima Organizacional
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’Ba rcelo Miramar Fecha:
icuesta dirigida al personal del Hotel Barcelé Colén Miramar Departamento:

Totalmente d%

FACTORES A CALIFICAR En total Parcialmente
desacuerdo |En desacuerdo] de acuerdo De acuerdo acuerdo
1 2 3 4 5

Estilo de supervision

¢ Su jefe inmediato es colaborador y considerado?

¢Su jefe inmediato estéd siempre abierto al dialogo para
resolver problemas?

Cuando usted da alguna sugerencia, ¢la misma es
aceptada?

¢Su jefe inmediato comunica con claridad y a tiempo lo
que solicita?

Oportunidad de desarrollo

¢ Siente que esta capacitado/a para hacer mas cosas de
las que actualmente hace?

¢ Cuando su jefe no estd, es tomado en cuenta para ser su
reemplazo?

¢Piensa que si tuviera mayores responsabilidades se|
sentiria mas a gusto realizando su trabajo?

¢Cree usted que en Ila compaiia
oportunidades de crecimiento laboral?

conseguira

Motivacién laboral y compromiso

¢Considera usted que esta realmente comprometido con
lo que hace?

¢ Siente que es leal con la compaiiia para la cual labora?

¢Hace sus tareas con la mayor motivacion o esfuerzo
posible?

¢ Hace su trabajo planificando y proyectando mejoras en el
mismo?

Equipos y distribucion de personas

¢Cree usted que cuenta con todos los materiales

necesarios para realizar su tarea?

Si su respuesta se ubica en 1 6 2, por favor mencione lo

que falta.

¢ Cree usted que la actividad que realiza su departamento
tiene el personal necesario?

¢Estan bien repartidas las tareas entre todos los

miembros del departamento?

¢ Considera usted que con el grupo humano con el que
labora y los implementos a la mano llevan las tareas del
departamento de una manera eficiente?

Recompensas

¢ Esta de acuerdo con el sistema de multas o llamadas de
atencion que la empresa realiza cuando se hizo una mala
labor?

¢Esta de acuerdo con el sistema de recompensa actual
gue mantiene la empresa?

Si su respuesta se ubica en 1 6 2, ;como le gustaria ser

recompensado por su buen desempefio?
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icuesta dirigida al personal del Hotel Barcelé Colén Miramar

Fecha:

Departamento:

FACTORES A CALIFICAR

En total
desacuerdo

En desacuerdo

Parcialmente
de acuerdo

De acuerdo

Totalmente dej
acuerdo

¢Considera usted que en alguna ocasion por algun buen
trabajo o logro la empresa debié recompensarlo y lo paso
por alto?

¢ Cree usted que un empleado necesita recompensas de
diferente tipo para sentirse motivado y mejorar la calidad
de su trabajo?

Estructura

¢Son claros los procedimientos establecidos para la
realizacion de su trabajo?

¢Esta de acuerdo con la cantidad de procedimientos,
reglas y tramites que se exigen para el cumplimiento de su
tarea?

Para la realizacion de su trabajo, ¢;usted cumple
totalmente con los procedimientos establecidos por la
empresa?

¢ Cree usted que la empresa deberia realizar una revision
periodica de los procedimientos y reglas con el fin de

mantener un mejoramiento continuo?

Estabilidad laboral

¢ Siente que la empresa le brinda seguridad laboral en la
medida que cumple con su trabajo?

¢ Considera usted que esta lo suficientemente preparado
como para que la empresa le asegure una estabilidad
laboral?

Nivel de trabajo

¢Esta de acuerdo con la cantidad de trabajo asignado a
su persona?

¢Considera que realiza su labor bajo una constante
presion tanto en tiempo como en consecucion de metas?

¢El trabajo asignado a usted va de acuerdo a sus|
conocimientos y habilidades?

¢Esta de acuerdo con el nivel de exigencia que tiene su
superior hacia su trabajo?

Relacion entre companieros de trabajo

¢Considera usted que mantiene una relacion amigable
con sus companeros del departamento?

¢ Considera excelente la relacion laboral con el resto de
sus compaiieros de otros departamentos?

¢ Existe una relacion de amistad con sus comparieros de
ofras areas?

¢ Usted reportaria a su jefe inmediato a un compafiero de
trabajo que ha realizado de manera incorrecta una tarea?

¢ Siente que el grupo de trabajo con el que se desempefia
es unido y se apoyan mutuamente, sin intereses
especiales de por medio?
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icuesta dirigida al personal del Hotel Barcel6 Colén Miramar Departamento:
FACTORES A CALIFICAR En total Parcialmente Totalmente d
desacuerdo |En desacuerdo] de acuerdo De acuerdo acuerdo El

Beneficios

;. Se siente satisfecho con los beneficios actuales que
brinda la compafiia en cuanto a salud, descanso y
permisos?

Si su respuesta se ubica en 1 6 2 por favor comente qué

beneficios le gustaria que se implementen

¢El sueldo mensual actual que percibe le es suficiente
para su estilo de vida?

Autonomia

_|seguimiento por parte de sus superiores?

¢Hace su trabajo sin ningin tipo de recordatorio o

¢;Considera que si le dieran la libertad de resolver

'9|problemas en las tareas que realiza lo haria de manera
excelente?
¢Le asignan responsabilidad en la toma de decisiones|
0|para el mejoramientos de su desempefio en la funciones
que realiza?
Imagen de la organizacién
1 Segln su opinion personal, ¢la empresa funciona de
' |manera correcta en todos sus niveles?
-2|¢ Se siente orgulloso/a de laborar para la organizaciéon?
. |éSiente que la organizacion necesita promocionarse mas
" |para atraer clientes?
Si existiese la oportunidad de cambiarse de trabajo, ¢lo
haria de inmediato?
Metas comunes
¢ Esta dispuesto/a a realizar sacrificios a fin de capacitarse
ara acceder a un puesto superior?
¢ Se siente a gusto con la evaluaciéon de desempefio que
I5]le realiza la empresa para la consecucion de los objetivos
comunes?
! ¢;Considera que las evaluaciones de desempefo son
|~ |realistas?
i7|¢ Se identifica con la misién y la vision de la empresa?
Comunicacion
Cuando necesita desempefiar una tarea especifica y
}8|necesita informacion de cualquier area, ;la obtiene sin
ningun problema?
‘ol Esta de acuerdo con el estilo de comunicaciéon que se
" |utiliza en la compaiiia?
¢Considera que es necesario implementar formatos de
i0|comunicacion escrita formal para evitar los malos,

entendidos que se dan en la comunicacion oral?
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ENCUESTA CLIENTES EXTERNOS

Estamos realizando una investigacion acerca de los servicios y productos
brindados hacia Usted por el Hotel, especialmente en cuanto a su recurso
humano. La informacion obtenida servira para la ejecucion de un proyecto de
impacto econémico y social para el Hotel. La encuesta tomara 20 minutos
aproximadamente.

Llene, por favor en el espacio en blanco, las siguientes descripciones:

Género: M F Edad: afios

Pais de origen:

1. ¢Cuantas veces al afio se hospeda usted en este Hotel?

| Una | | Dos | | Tres | [Cuatro | ]

2. ¢;Qué opina de los servicios brindados en las siguientes areas?

Muy bueno Bueno Regular Malo Pésimo

Restaurantes

Habitaciones

Reservacion

Gimnasio

Limpieza

Si en esta pregunta escogio Malo o Pésimo, continué con la siguiente pregunta; caso
contrario, siga con la pregunta 4

3. ¢Que parte de esos servicios no fue de su agrado?:

Personal que lo atendid

Infraestructura

Comida (en caso del restaurante)
Implementos (en caso del gimnasio, limpieza)
Otro:




4. ¢Qué calificacion la daria al personal que lo atendié o atiende durante su
estadia en el Hotel?

Muy buena
Buena
Regular
Mala
5. ¢Cree usted que la atencion del recurso humano del Hotel puede ser
mejor?

| Si l NO | |

En que aspectos:
Cordialidad
Agilidad, puntualidad
Aspecto personal
Otro:

6. Si el recurso humano del Hotel mejorara en los aspectos que UD sefalo, y
otros mas técnicos, su opinion sobre el mismo:

Cambiaria Seria el mismo No sabe/no contesta

Si en la pregunta anterior escogio la primera opcion continte con la encuesta; caso
contrario, termine la misma

7. Si la atencion del personal del Hotel mejorara en términos generales,
éesto haria aumentar sus compras o visitas al Hotel?

| Si l [ NO | |

En que areas:

Restaurantes

Servicio de hospedaje
Uso del gimnasio
Otras areas:
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Rely on it”

Datiles y las Lomas Esq.

Centro Comercial Urdesa

Telephone: (5934) 2380-929

Telephone: (5934) 2380-970

Fax: (5934) 2887-671

A

NEXO No. 8

Cotizaciones Varias

PROFORMA INVOICE 00-001
05-Mar-07
Sold To: Ship To:
DIANA TERAN MOLINA DIANA TERAN MOLINA
CONTACTO.:DIANA TERAN MOLINA CONTACTO.:DIANA TERAN MOLINA
TELF.: (5934) 2290 794 TELF.: (5934) 2290 794
acbcm@colonmiramar.com acbcm@colonmiramar.com
GUAYAQUIL - ECUADOR GUAYAQUIL - ECUADOR
ORDER REFERENCE: DIANA TERAN MOLINA
| Qty | Item# |Descripton | Unit Value | ] Total |
MADE IN USA INSTITUCIONAL BASICAS
1 9ITi Caminador 4.999,00 * 4.999,00
1 91Xi Cross Trainer 3.699,00 * 3.699,00
1 90C Bicicleta 1.999,00 % 1.999,00
SUBTOTAL 10.697,00
SHIPPING TO MIAMI 450,00
FLETE ADUANERO . 4.800,00 .
TOTAL 15.947,00

* Precios no incluyen IVA, ni tarjeta de credito

Terms of Sale:
Shipping Terms:

Mode of Transportation:
Ultimate Destination:
No. of pcs:

Tiempo de entrega

Forma de Pago:

Garantia Cardiovascular:
Garantia mantenimiento:

TO BE DETERMINED

FOB GYE

T.B.A

ECUADOR

3 UNITS

7 a 8 semanas laborables
en Gye, sujeto a stock en
Life Fitness Chicago IL.

70% al momento de la orden
30% contra entrega en Quito

2 anos en partes electricas 1 aflo en mecanica
1 afio mantenimiento preventivo (4 visitas)

Esta profoma es valida por 8 dias o sujeta a clausulas.

Lourdes Quifionez
Directora de Logistica




Guayaguil, 7 de marzo del 2008

senores
MAGNETO CORP

Civdad

AH. Madelin Atienza

De nuestras consideraciones,

Por medio de la presenie ponemos o su consideracion, algunos
de nuestros accesorios Marca ltalimpia:

ACCESQRIOS PRECIQ UNITARIO

BALDE SUPERMAX PRENSAMOPAS # 7970 $117.00 ¢/unid

Capacidad de 33 lts, con compartimiento para agua
sucia y limpia

BALDE VEGA PRENSAMOPA # 7940 $ 103.00 c/unid

Capacidad de 25 its, con compaitimienio para agua
sucia y limpia

Estos precios no incluyen el LV A,

Nuestros productos cumpien con las normas vy registros de calidad fales
como: Ministerios de Salud, INEN, e Instituto de Higiene del Ecuador,
Enviromental Protection Agency {EPA), Aerospace Material Specification
{AMS), U.S. Departament of Agriculiure [USDA), Military Specifications
(MILS), y, Food & Drug Adm. (FDA).

Adjuntamos fotos de los accesorios.
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COTIZACION
#0262

Cueyaqguil, 5 de Marzo de 2008
SOMAX S A

AAGNETC LOBP

Af\tg«\(\, T % \.‘.ﬁ
4 C AE
G Pua *\udei R ARG

N A AT NN T g e T Rt |, wpdtesi | Yk ents
! COMP‘UTADOR CON LOS 5IGUIENTES COM"ONENTE 5 ) i $ 687,00 $ 687,00
Case Negro T o 3
Mainboard intel 431 | s.v.r con PCI E; "a o
Procasador Imel Dual Core 1 & Ghz i N
1 GB de Memora RAM DDRZ Ki gstw - . -
JDHECo dure B0 G, TZDU VPR SATA o R I
DVD-Whriter LG I ! o
fopey L R . | I
s s S rrsseneimns S I IR S
firaee . L N I I
paranies S L i
monifer led 177 1g © sensung V nec ! L. -
B UPS thor de 500va L e e
B Impresora taser monocromatics lﬁxmef{ gz' ‘Z@)T\__ . f % i 538022 & 330 104
foto copiadora xerox C20 B - - 1 $138400 | Y 1.384.00
Scananer HP 24710 ) 1] %RG0D | S 85,00 |
Gugnits. | 6 pus defics de fabricacion K o
Y. NETD S 2.518.00
IVA 12% % 301,20
Y. TOTAL ¥ 231129

i '2&.".2" Q"{'m_, :g;hg;qck de los productos ﬂ!}gggp ginitir las Ordfncs de g:'o_mgm.

Forma de Pago:
Contado Contre entregy

Mazo de Entrega:
L o sdesede coafiemacian de ordan

Yolidies de b Olerte Hasta 4 dias

INFORMACION ADICIONAL
Confirmucion y consuitas a: Focarks Gonzdites 1
E-mail: rgonzaleziaide edu.ec
Tolelono: ZOPTETG-2MTRAT ¢ elatey 40.00848 58
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NUESTRO PRECIO METD INCLUYE T IVA
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Suayaguil, Margs 7 det 2002

e, Ny
URIVERGIDAD (ATOUITA DT SANTIACD BT CHiAYAQLEL
Aranddn ;

Foon, Fadvo $arkilic
Crudaid .-

Ref PAGRETO CORE

Proforma-Cotizarion

COIBWET CESTRIFCION CANT. A
MOERGE Telddforos SENERAL BECTRIC 1 frwa, 1D blanco ' >
RX-T35G0 XR Teiafore panaconic do mesa L linaa ‘ -

VA sy
T FO %

Pragios fijos una vz iacibids arder de comer a,
Dasparho sujabo 2 axidencia en stock,

Crudinles sakdng,

® “ ] L.
< ! :au\w-'&l‘ru‘at {,f_,
~sita, Diana Beiee]

iz




