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Resumen

El presente trabajo titulado acompafiamiento administrativo en las actividades de
recursos humanos, servicio y atencion al cliente para el Hotel Hacaritama de la cuidad de Ocafa
Norte de Santander, tiene como objetivo principal acompariar administrativamente a esta
empresa mediante el desarrollo de una serie de objetivos especificos, basados en la organizacion
de los diferentes procesos y procedimientos que se requieren en las actividades del area de
recursos humanos, tales como la actualizacion del manual de funciones, redisefio de la estructura
organizacional, establecimiento de las pautas de vinculacion y seleccion de personal,

capacitaciones al personal, asi como un protocolo de medicidn y evaluacion del desemperio.

Del mismo modo se llevo a cabo una evaluacion que permitioé conocer el nivel de
satisfaccion de los servicios adquiridos por los clientes de esta entidad, y una vez obtenido los
resultados se estructuro un informe con el cual se buscé por medio de un plan de mejoramiento
formular estrategias que radicaran o mejoraran las falencias encontradas en el area de servicio y
atencion al cliente, una vez terminado este acompafiamiento se realiz6 una socializacién para

garantizar el compromiso del talento humano del Hotel Hacaritama.

La metodologia empleada en el desarrollo del presente trabajo fue la modalidad de
pasantias, basada en la presentacion de un informe de los resultados y actividades realizadas
dando asi cumplimiento a cada uno de los objetivos propuestos, contribuyendo ademas al

fortalecimiento en general de la organizacion.



Xi

Introduccion

Las ciencias administrativas se encuentran enmarcadas en relacion con el proceso
administrativo, talento humano, produccion, mercadeo, servicio y atencion al cliente entre otras
areas, las cuales en su conjunto dan el soporte para la toma de decisiones y cumplimiento de
objetivos.

El presente informe final de pasantias, acompafiamiento administrativo en las actividades
de recursos humanos, servicio y atencion al cliente para el Hotel Hacaritama de la cuidad de
Ocanfa Norte de Santander, se llevo a cabo durante un periodo de cuatro meses, fijando como
propdsito mejorar el area de recursos humanos, mediante el redisefio, creacién y actualizacion de
los procesos y procedimientos de la estructura organizacional, analisis y descripcion de cargos,
establecimiento de las pautas de vinculacion y seleccion del personal, y protocolo de evaluacion
y medicion del desempefio; otra area a desarrollar es la de servicio y atencion al cliente, la cual
buscd por medio de una encuesta evaluativa conocer el nivel de satisfaccion de los clientes del
Hotel Hacaritama, ya que por medio de este sondeo se pudo saber a ciencia cierta los factores

que inciden o repercuten en la calidad y satisfaccién total de los servicios prestados.

Al culminar este trabajo fueron ejecutados en su totalidad todas las actividades
relacionadas en el plan de trabajo, se pudo constatar que se necesita un mayor fortalecimiento,

crecimiento y compromiso de los empleados de esta empresa.
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Capitulo 1. Acompafnamiento administrativo en las actividades de
recursos humanos, servicio y atencion al cliente para el Hotel

Hacaritama de la ciudad de Ocafa N. de S.

1.1 Descripcion breve de la empresa

El Hotel Hacaritama bajo la raz6n social ALMANCA L.T.D.A., fue construida entre los
afos 1981- 1983 por la sociedad de economia mixta Hotel de Turismo Hacaritama Limitada,
conformada por la Corporacion Nacional de Turismo, Departamento Norte de Santander en el
municipio de Ocafia, Corfioriente, el Banco Cafetero y Banco Extebandes con el fin de contribuir
al desarrollo econdémico, social y cultural de la region; ademas de recibir a los visitantes que en

plan de Turismo y trabajo frecuentan el municipio de Ocafa.

El dia 26 de marzo de 1983 se inauguro el establecimiento Hotelero Hotel de Turismo
Hacaritama, ubicado en el parque principal de Ocafia, en la calle 10 N° 12-57. Sin embargo, en el
afio 1989 la sociedad Hotel de Turismo Hacaritama Limitada fue disuelta y liquidada ante la
grave y critica situacion econdémica de la misma. Al disolverse, los nuevos copropietarios,
Corporacion Nacional de Turismo, Corfioriente, el Banco Cafetero y Banco Extebandes,
entregaron en arrendamiento el establecimiento Hotelero a la sociedad comercial ALMANCA
L.T.D.A., sociedad con domicilio en Ocafia para su operacion. En la década de los afios 90 la
sociedad ALMANCA L.T.D.A., adquirio las cuotas partes de los copropietarios Banco cafetero,
Corfioriente y Banco Extebandes. De otra parte, al liquidarse la Corporacion Nacional de

Turismo, las cuotas parte de esta fueron cedidas al Ministerio de Comercio Industria y Turismo.
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En la actualidad son copropietarios del establecimiento hotelero el Ministerio de
Comercio Industria y Turismo y la sociedad comercial ALMANCA L.T.D.A., quien es la
operadora del establecimiento de comercio desde el afio 1990 hasta la época actual. Actualmente
cuentan con 44 habitaciones y 4 suites de lujo, servicio de alimentos y bebidas, comedor, salones
de eventos, lobby, recepcion, parqueadero, servicio de lavanderia, TV por suscripcion e Internet

y 11 empleados para ofertar sus servicios a su demanda actual.

El Hotel Hacaritama es actualmente reconocido a nivel regional por su trayectoria en la
prestacion de servicio hotelero, esta entidad posee habitaciones cbmodas y adecuadas para el
confort de la estadia de los huéspedes, asi como una atencion al cliente de respeto, cordialidad y
honestidad. Poseen seguro hotelero para garantizar las pertenencias de los huéspedes para a su
vez otorgar la seguridad frente a robos (solo es efectuable si el poseedor del objeto hurtado tiene
la factura del mismo), incendio o muerte. Los medios de pago que son permitidos son efectivo y
tarjeta débito y crédito, lo que le da a los clientes opciones para pagar los servicios adquiridos de

la manera mas conveniente a su caso.

Esta empresa de servicios y promotora del turismo posee asociacion con la Asociacion
Hotelera de Colombia, COTELCO que da los mismos beneficios como capacitaciones,

descuentos en seguros, informa si cambian leyes respecto a la actividad de hoteleria, entre otros.

1.1.1 Misidn. Somos una organizacion, lider en la prestacion de servicios hoteleros,

comprometida en brindar a turistas, ejecutivos y organizadores de eventos una atencion
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personalizada y amable en los servicios de alojamiento, alimentos y bebidas, convenciones,

reuniones, fiestas, entre otros.

Contamos con un talento humano proactivo, en permanente desarrollo y mejoramiento
continuo que nos permite satisfacer las expectativas de nuestros clientes y garantizar la

rentabilidad y crecimiento bajo la normatividad vigente.

1.1.2 Vision. Ser en el 2018 el hotel lider y preferido de la region Ocafiera, brindando servicios
de excelente calidad en alojamiento, alimentos y bebidas, convenciones y fiestas; con una
infraestructura renovada y un talento humano proactivo capacitado capaz de superar las

expectativas de nuestros clientes.

1.1.3 Objetivos de la empresa.

Objetivos de crecimiento. EI Hotel Hacaritama incrementara sus ingresos ofreciendo
servicios integrales ajustados a los requerimientos del mercado, atrayendo mas clientes mediante

un disefio promocional efectivo.

Desarrollo humano. El Hotel Hacaritama promovera capacitaciones constantes en busca
de fortalecer el sentido de pertenencia, los conocimientos, las relaciones y la comunicacion de

cada uno de los empleados que generan el desarrollo del personal y al mismo tiempo del hotel.
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Calidad. La calidad como cultura de vida productiva permanente, siendo un compromiso
y obligacion constante que genere la satisfaccion de las necesidades de los clientes internos,

externos y comunidad en general.

Competitividad. La competitividad exige conocimientos del mercado, altos estandares
de calidad, conocimiento para la satisfaccion oportuna de las necesidades y expectativa del

cliente y de un compromiso integral con la excelencia en el servicio.

Productividad. Uno de los retos que debe afrontar el hotel es estar en busca de su
permanencia, crecimiento y desarrollo y lograr los niveles éptimos de productividad, que hagan

el funcionamiento de la organizacion sea una actividad eficiente, eficaz y rentable.



1.1.4 Descripcion de la estructura organizacional

Figura 1. Organigrama

4 )\
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\_ y,
s N
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\_ J
== mes mms mes e ee e Contador
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| |
N\ N\
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J J
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Nota Fuente: Administracion del Hotel Hacaritama.
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Como se puede observar anteriormente el organigrama del Hotel Hacaritama se encuentra
constituido inicialmente por la junta de socios, seguido del gerente el cual tiene como funcion
principal tomar las respectivas decisiones en cada caso que se presente; teniendo bajo su linea de
mando al administrador de este establecimiento que a su vez es el encargado de dirigir a los
cuatro departamentos, de recepcion, de cartera, de mantenimiento y por ultimo de contabilidad

como se puede evidenciar en la figura anterior.

Estos departamentos tienen como funcién el cargo de liderar a otras persona como es el
caso del departamento de recepcion quien es el que coordina asu vez a la persona encargada de
la recepcion, esta se encuentra al frente del manejo de los botones, camareras y aseadoras de
esta entidad; otro departamento es el de cartera, este cuenta con un representante de cartera, que
tiene como responsabilidad el manejo, recoleccidn, andlisis e informacién pertinente de los
cobros y deudas que se presentan en el hotel; ademas de los dos mencionados anteriormente se
encuentra el departamento de mantenimiento, el cual guia a la persona que ejecuta dicho
mantenimiento cada vez que se programe o requiera; quedando asi por ultimo el departamento de
contabilidad y su auxiliar contable, quienes se encargan de llevar, enfocar y mostrar los
respectivos resultados de ingresos y egresos que se den en el trascurso de la operatividad del

hotel.

Dado a lo anterior se puede corroborar que dicha estructura organizacional establecida en
el Hotel Hacaritama es de manera lineal, debido a que se da la relacion directa entre un solo jefe
y subordinado; mostrando asi ciertos beneficios como la claridad a la hora de realizar las

labores estipuladas para cada puesto, evitando los malos entendidos en las ordenes, deberes y
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responsabilidades correspondientes, se genera una rapida intervencién de circunstancias
imprevistas; por tal motivo, es de gran utilidad y apoyo al funcionamiento de la organizacién

realizar la presente pasantia en dicha entidad.

1.1.5 Descripcion de la dependencia y/o proyecto al que fue asignado.

El area de recursos humanos es la parte esencial de toda organizacion debido que son las
personas quienes llevan a cabo la ejecucion de todas las actividades que en gran parte se
requieren; esta area se encarga de asesorar, apoyar, desarrollar, capacitar, evaluar entre otras a
todos sus miembros ya sean dirigentes, gerentes y empleados para la prestacion, atencion y
servicios con la mayor eficacia y eficiencia posible, por tal motivo son las personas quienes
contribuyen al éxito de la corporacién, siendo ellas la razén de ser de toda organizacion, ademas

de esto son quienes permiten alcanzar los objetivos y metas trazados con anterioridad.

El Hotel Hacaritama es una organizacién que ha permanecido en el tiempo, casi en su
totalidad con los mismos empleados ya que estos llevan casi 0 mas de una década de trabajar en
esta entidad, pero se puede percibir la carencia de liderazgo, motivacion, participacion,
entusiasmos y amor a su trabajo, como se refleja en algunos de sus empleados, por tal razén se
evidencia la necesidad de contar con una persona a cargo que ayude a dirigir, asesorary
encaminar al personal de esta organizacion, al crear un mayor vinculo y mejores relaciones de

confianza entre empleados y jefes.
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Por otra parte, el Hotel Hacaritama no cuenta con un sistema que le permite determinar o

evaluar los servicios prestados; debido a lo anterior dificilmente podra saber en qué mejorar sus

servicios a la hora de ofrecerlos nuevamente al publico que desee adquirirlos.

1.2 Diagnéstico inicial de la dependencia asignada

Tabla 1. Matriz DOFA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Personal con antigiiedad, pleno
conocimiento y experiencia en las
areas y tareas en que se desempefia.

Personal adaptable al cambio.
Cuenta con servicios de calidad.

Disposicién del personal a la hora
realizar las capacitaciones y
actualizaciones de aprendizajes.

Posee seguro hotelero dandole asi
mayor fuerza a la hora de prestar sus
servicios.

Posee una asociacion con
COTELCO, que le brinda beneficios
como capacitaciones descuentos e
informacién sobre la actividad
hotelera.

Carencia de liderazgo y motivacion por
los directivos.

Baja orientacion o capacitaciones de
compromisos al personal por parte de
directivos en cuanto a recursos
humanos, servicio y atencion al cliente.

La alta concentracion que requieren las
funciones administrativas en los
procesos debido a muchas cargas para
el desempefio del trabajo del
administrador.

No cuenta con una estructura
organizacional adecuada, puesto que, a
falta de una persona encargada del
personal, no manejan de manera
estructurada el reclutamiento y
seleccion del personal.

La tecnologia que tiene actualmente es
deficiente a la hora de realizarla
labores correspondientes.

Infraestructura en mal estado por lo
que es perjudicial a la hora de prestar
un servicio de calidad.

OPORTUNIDADES ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

Adquirir un nivel de tecnologia mas Aprovechar la antiguedad el

avanzado que permita tener mayor conocimiento experiencia 'y

acceso de informacion y mejorar los | adaptabilidad al cambio del personal

servicios ofrecidos. para atender la fuerte demanda y
oferta hotelera local en crecimiento.
F1, F2, 02).

Desarrollar adecuaciones en cuanto a
infraestructura puesto que el sector
hotelero esta en etapa de crecimiento
gracias al apoyo e inversion del
gobierno, ademas de la fuerte demanda
y oferta hotelera local que se presenta.
(D6, 02, 04).
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OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

Fuerte demanda y oferta hotelera
local en crecimiento.

Politicas reguladoras que protegen al
sector hotelero como licencias,
normas, leyes y demas requisitos
exigidos por el gobierno para
desempefiar esta actividad.

El sector de la hoteleria esta en etapa
de crecimiento gracias al apoyo e
inversion que el gobierno le esta
otorgando a este sector.

Facilidad de acceso a créditos ante
entidades financieras de la region con
bajas tasas de interés.

Creciente interés y reconocimiento
del sector turistico y religioso local el
cual impulsa y desarrolla la actividad
hotelera.

Explotar al maximo el servicio de
calidad con el que cuenta el hotel por
medio de la adquisicién de un nivel
de tecnologia mas avanzado que
permita mejorar asi los servicios
ofrecidos. (F3, O1).

Hacer uso de los servicios de calidad
con los que cuenta el hotel y
potencializarlos por medio de la
facilidad de acceso a créditos que
permita invertir en mejoras para el
hotel. (F3, O5).

Fortalecer la carencia de liderazgo y
motivacion de los directivos que
promueva un mayor impacto en cuanto
al reconocimiento del sector turistico y
religioso lo cual impulsa la actividad
hotelera. (O1, F6).

Potencializar la tecnologia deficiente
con la que cuenta a través de la
adquisicién de un nivel mas avanzado
permitiendo mejorar sus servicios. (D5,
019).

AMENAZA

ESTRATEGIAS FA

ESTRATEGIAS DA

Crisis econdmica que atraviesa el
pais por la subida del délar afectando
varios sectores de la economia
colombiana, y por ende al sector
hotelero al elevar los costos de
operacion.

Estar situados geograficamente en
una zona conflictiva del pais.

Ingreso de nuevas empresas hoteleras
a la cuidad, que cuente con un mejor
servicio y personal capacitado.

Competencia desleal en cuanto a
promociones de precios por parte de
los demas hoteles ya existentes en la
cuidad.

Alojamiento y competencia no
hotelero dentro de la ley como casas
huésped y hostales de la cuidad como
servicio sustituto al nuestro.

Creacién de nuevos impuestos 0
elevacion de la tarifa de los mismos
para empresas hoteleras.

Mantener y mejorar la calidad de los
servicios prestados evitando que los
clientes deseen y adquieran otros
sustitutos al nuestro, asi como el
ingreso de nuevas empresas hoteleras
en laregion. (F3, A3, A5).

Trabajar en estrategias que permitan
continuar con el seguro y la
asociacion con COTELCO a pesar de
la crisis econdmica del pais, ademas
de esto repercute en la creacion de
nuevos impuestos o elevacion de los
mismos. (F5, F6, Al, A6).

Promover una mayor satisfaccion en
cuanto a calidad del servicio que
disminuya la competencia desleal en
la zona. (F3, A4).

Al contar con una infraestructura en
mal estado perjudica la prestacion del
servicio y por ende genera el ingreso de
nuevas empresas hoteleras con mejor
servicio, personal capacitado e
infraestructura. (D6, A3).

La presente crisis econdmica que
atraviesa el pais sumado a la zona
conflictiva de la regién ocasiona el
desinterés por parte de los directivos en
cuanto al liderazgo y motivacion al
personal. (D1, Al, A2).

La competencia desleal afiadida a la
creacion o elevacion de nuevos
impuestos imposibilita la inversion de
adecuar la infraestructura del hotel.
(D6, A4, AB).

Nota Fuente: Autora del proyecto.
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1.2.1 Planteamiento del problema. En el entorno en que se desenvuelven las diferentes
organizaciones se propicia una lucha por ser lideres en el mercado, por ello se busca trabajar
fuertemente con el personal, siendo este el elemento mas importante y cada vez diferenciador
en la prestacion del servicio de una corporacion a otra, ademas de ser las personas la parte
intelectual, debido a que es el conjunto en si de conocimientos, habilidades, actitudes y destrezas
que le generan mayor valor agregado a la organizacién que las inversiones propias realizadas

por sus directivos.

El valor fundamental a invertir son las personas en la medida que cada vez se requerira
de que estén mejor preparadas, haciéndolas ain mas competitivas y capacitadas, pues son las
personas las que en su mayoria proporcionan el éxito a las organizaciones en la sociedad. El area
de recursos humanos tiene como principal objetivo evaluar y mejorar el desempefio del servicio,
asi mismo le corresponde realizar un adecuado proceso de reclutamiento y seleccion del personal
a ingresar, permitiendo desarrollar las habilidades y conocimientos de los individuos a cargo.
Actualmente, en la ciudad de Ocafia hace muchos afios ejecuta operaciones la empresa de
servicios, Hotel Hacaritama siendo su principal funcion el servicio de alojamiento y promotora
del turismo regional, pero por otra parte es consciente de que el entorno en el que se desenvuelve

es muy cambiante y competitivo, por lo que requiere de un mejoramiento continuo.

En esta organizacion se observa la carencia de liderazgo, capacitaciones, orientaciones,
motivaciones entre otros, por lo anterior se ve la necesidad de tener una persona que ocupe el
cargo del area de recursos humanos, el cual gestione, promueva y asesore a los directivos del

hotel en mejorar los aspectos que hoy en dia se presentan como falencias; ademas de esto
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realizar los diferentes procesos, procedimientos, y documentacion a seguir en todos y cada uno

de los aspectos de mayor relevancia para esta area.

No cabe duda que con todo lo anterior expuesto, es necesario contar con el apoyo de una
persona apta que se encargue de la planificacion, coordinacion y gestion del area de recursos
humanos dentro de la organizacion, por ende esta persona pueda realizar los proceso y
procedimientos que para esta area se requieren; es decir redisefiar la estructura organizacional de
la entidad, permitiendo incluir el area de recursos humanos, establecer las pautas de vinculacion
y seleccion del personal, asi como el desarrollo de las diferentes capacitaciones a los empleados
del hotel en temas de recursos humanos, ademas de lo anterior desarrollar y elaborar un
protocolo de medicion y evaluacion del desempefio para el personal que labora en esta

organizacion.

Entre otros aspectos también es fundamental que esta persona evalué el nivel de
satisfaccion de los usuarios del Hotel Hacaritama, por lo tanto se debe realizar y aplicar una
encuesta dirigida a los clientes de esta organizacion, y una vez terminado el sondeo, se
analizaran los resultados obtenidos en cuanto a las opiniones y sugerencias de los consumidores
que adquieren este servicio, lo cual posibilitara realizar un informe del grado de satisfaccion de
los clientes del hotel, permitiendo plantear estrategias de mejoramiento del servicio ofrecido por

esta entidad.
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Una vez realizado el direccionamiento de las areas de recursos humanos y servicios se
socializaria los resultados obtenidos durante este acompafiamiento administrativo para garantizar

el compromiso del talento humano del Hotel Hacaritama.

1.3 Objetivo de las pasantias
1.3.1 General. Acompafar administrativamente las actividades de recursos humanos,

servicio y atencion al cliente para el Hotel Hacaritama de la cuidad de Ocafia N.S

1.3.2 Especificos. Planear y coordinar la gestion del &rea de recursos humanos para el
Hotel Hacaritama llevando cabo el cumplimiento de los diferentes procesos y procedimientos que

en esta area se realizan.

Evaluar el nivel de satisfaccién de los clientes del Hotel Hacaritama para promover
orientar y capacitar al personal de esta entidad; en temas de servicio y atencion al cliente.
Socializar los resultados obtenidos del acompaiiamiento administrativo para garantizar el

compromiso del talento humano en el Hotel Hacaritama.
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1.4 Descripcion de las actividades a desarrollar en la pasantia.

Tabla 2. Actividades a desarrollar.

Objetivo general

Objetivo especifico

Actividades a desarrollar en la

empresa para hacer posible el

cumplimiento de los objetivos
especificos.

Acompaiiar
administrativamente las
actividades de recursos
humanos, servicio y
atencion al cliente para el
Hotel Hacaritama de la
ciudad de Ocarfia N.S.

Planear y coordinar la gestion del
area de recursos humanos para el

Hotel Hacaritama llevando a cabo
el cumplimiento de los diferentes
procesos y procedimientos que en
esta rea se realizan.

Redisenar la estructura
organizacional del Hotel
Hacaritama en aspectos de andlisis
y descripcion de cargos
permitiendo asi incluir el area de
recurso humano.

Establecer las pautas que se
requieran para realizar los
procesos de vinculacién y seleccién
del personal para el Hotel
Hacaritama.

Desarrollar las diferentes
capacitaciones requeridas en cuanto
a temas de recursos humanos, para
los empleados del Hotel
Hacaritama.

Realizar un protocolo de evaluacion
y medicién del desempefio del
personal que labora para el Hotel
Hacaritama.

Evaluar el nivel de satisfaccion de
los clientes del Hotel Hacaritama
para promover orientar y capacitar
al personal de esta entidad; en
temas de servicio y atencion al
cliente.

Realizar una encuesta dirigida a los
clientes del Hotel Hacaritama de la
ciudad de Ocana.

Aplicar la encuesta a los clientes
del Hotel Hacaritama.

Analizar los resultados obtenidos
de las encuestas aplicadas a los
clientes del Hotel Hacaritama.

Realizar un informe con la
evaluacion del grado de
satisfaccion de los clientes del
Hotel Hacaritama.

Realizar un plan de mejoramiento
del servicio.




Continuacién de la tabla 2
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Objetivo general

Objetivo especificos

Actividades a desarrollar en la

empresa para hacer posible el

cumplimiento de los objetivos
especificos.

Evaluar el nivel de satisfaccion
de los clientes del Hotel
Hacaritama para promover
orientar y capacitar al personal
de esta entidad; en temas de
servicio y atencion al cliente.

Desarrollar capacitaciones a los
empleados del Hotel Hacaritama en
temas del servicio y atencion al
cliente.

Socializar los resultados
obtenidos del acompafiamiento
administrativo para garantizar
el compromiso del talento
humano en el Hotel
Hacaritama.

Realizar una reunion con los
empleados del Hotel Hacaritama
para mostrar los resultados
obtenidos en las pasantias.

Nota Fuente: Autora del proyecto.
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Capitulo 2. Enfoques referenciales

2.1 Enfoque conceptual

El enfoque conceptual es el medio en el cual se definen y analizan los términos mas
utilizados y desarrollados en el trabajo de pasantias, mostrando asi a los posibles lectores un
mayor entendimiento de los contenidos que en general se van a tratar, por lo que se relacionan

los diferentes conceptos buscando generar una mejor comprension y conocimiento del trabajo.

A continuacion, se encuentran y amplian algunos términos que frecuentemente fueron
utilizados en el desenvolvimiento de este trabajo de pasantias, ya que por medio de estos
conceptos se obtuvo un enfoque y guia a la ejecucion de este trabajo; teniendo en cuenta en
especial que las areas a abordar son las de recursos humanos, servicio y atencion al cliente, de

modo que son estas areas el eje central de esta pasantia.

Toda empresa independientemente de su tamafio tiene establecida la estructura
organizacional, siendo esta el marco en el que se desenvuelve la organizacion, de acuerdo al cual
las tareas son divididas, agrupadas, coordinadas y controladas, para el logro de los objetivos.
Desde un punto de vista mas amplio, comprende tanto la estructura formal (que incluye todo lo
que esta previsto en la organizacion), como la estructura informal (que surge de la interaccién
entre los miembros de la organizacion y con el medio externo a ella) dando lugar a la estructura

real de la organizacion. (ADMINDEEMPRESAS. 2015].
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De acuerdo a lo anterior al establecer la estructura organizacional, se permite llevar un
mejor control de las operaciones y actividades que se deben desempefiar en una entidad, y que
para su méaxima realizacion se requiere previamente efectuar el respectivo analisis y
descripcion de los cargos, los cuales tienen que ver directamente con la productividad y
competitividad de las empresas, ya que implican una relacion directa con el recurso humano, que

en definitiva es la base para el desarrollo de cualquier organizacion.

La descripcion de cargos es una fuente de informacion béasica para toda la planeacién de
recursos humanos. Es necesaria para la seleccidn, el adiestramiento, la carga de trabajo, los
incentivos y la administracion salarial. Es un proceso que consiste en enumerar las tareas o
atribuciones que conforman un cargo y que lo diferencian de los deméas cargos que existen en
una empresa, en resumen, la descripcion de cargos esté orientado hacia el contenido de los

cargos, es decir, hacia los aspectos intrinsecos de los cargos.

El analisis de cargos tiene que ver con los aspectos extrinsecos, es decir, con los
requisitos que el cargo exige a su ocupante. Pretende estudiar y determinar todos los requisitos,
las responsabilidades comprendidas y las condiciones que el cargo exige para poder
desempefiarlo de manera adecuada. Este analisis es la base para la evaluacion y la clasificacion

que se haran de los cargos para efectos de comparacion. (Vargas, Jorge. 2015].

En toda organizacion es indispensable que se ejecuten adecuadamente los aspectos de
descripcion y analisis de cargo, debido a que por medio de este se estipula una serie de factores

intrinsecos y extrinsecos a cada cargo de la empresa, estos se encuentran descritos en el manual
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de funciones, el cual es un instrumento o herramienta de trabajo que contiene el conjunto de
normas y tareas que desarrolla cada funcionario en sus actividades cotidianas, y sera elaborado
técnicamente basados en los respectivos procedimientos, sistemas, normas, resumen, el
establecimiento de guias y orientaciones para desarrollar las rutinas o labores cotidianas, sin
interferir en las capacidades intelectuales, ni en la autonomia propia e independencia mental o
profesional de cada uno de los trabajadores u operarios de una empresa, ya que estos podran
tomar las decisiones mas acertadas apoyados por las directrices de los superiores, y estableciendo
con claridad la responsabilidad, las obligaciones que cada uno de los cargos conlleva, sus
requisitos, perfiles, incluyendo informes de labores que deben ser elaborados por lo menos
anualmente dentro de los cuales se indique cualitativa y cuantitativamente en resumen las labores
realizadas en el periodo, los problemas e inconvenientes y sus respectivas soluciones tanto los
informes como los manuales deberan ser evaluados permanentemente por los respectivos jefes

para garantizar un adecuado desarrollo y calidad de la gestion. (Gonzalez Sanchez, 2015].

No cabe duda que los conceptos anteriormente mencionados son de gran relevancia,
puesto que encajan o siguen cierta secuencia de uno a otro, pero que ciertamente solo hacen
mencién a labores, actividades, responsabilidades y demas que debe desempefiar una persona y
no en su conjunto, por ende, es necesario ampliar la definicion del &rea o departamento de
recurso humano de una empresa, descrita como todas aquellas personas con las que cuenta una
organizacion. Puede ser personal de la empresa o colaboradores externos. Los recursos humanos
en una empresa estan compuestos por las capacidades, conocimientos y destrezas que puede
aportar cada trabajador y que pueden desarrollarse de modo individual o como parte de un

equipo de trabajo.
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Este tipo de recursos son los que dan una identidad a la organizacion, ya que son los que
forman la cultura de la empresa a través de factores como el tipo de comunicacién y la
motivacion existentes, entre sus tareas principales, destaca el proceso de seleccion y contratacion

del personal, el seguimiento y la formacion permanente. (SIGNIFICADOS. 2015].

La primera pauta o procedimiento ejecutado por la dependencia del talento humano es el
proceso de reclutamiento o vinculacion del personal, definido como la Accién y efecto de
reclutar. Desde el punto de vista operacional, el reclutamiento puede definirse como un proceso
mediante el cual la organizacion atrae o busca personal potencial para vincularlos a la

organizacion.

El proceso de reclutamiento se desarrolla a través de varias etapas, siempre basado en
exigencias internas de la organizacion, aumento de la demanda del recurso humano o el retiro del
existente. Una vez se ha establecido el requerimiento de los recursos humanos, continGa el

proceso de reclutamiento. (Péez Castellanos, 2015].

La seleccion de personal forma parte del proceso de provision de individuos, y viene
luego del reclutamiento. Este y la seleccion de personal son dos fases de un mismo proceso,
consecucion de recursos humanos para la organizacion. El reclutamiento es una actividad de
divulgacion, de llamada de atencion, de incremento en la entrada; por lo tanto, es una actividad
positiva y de invitacion. La seleccion es una actividad de comparacion o confrontacion, de
eleccion, de opcion y decision, de filtro de entrada, de clasificacion y, por consiguiente,

restrictiva.
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Al reclutamiento le corresponde atraer de manera selectiva, mediante varias técnicas de
comunicacion, candidatos que cumplan los requisitos minimos que el cargo exige. La tarea
bésica de la seleccion es escoger entre los candidatos reclutados aquellos que tengan mayores
probabilidades de adaptarse al cargo ofrecido y desempefiarlo bien. En consecuencia, el objetivo
especifico del reclutamiento es suministrar la materia prima para la seleccion de los candidatos.
El objetivo basico de la seleccion es escoger y clasificar los candidatos mas adecuados a las

necesidades de la organizacion. (Bachenheimer Herman, 2015].

Por otra parte, cabe resaltar la gran labor que desempefia el &rea de recursos humanos, en
cuanto a las capacitaciones que debe llevar a cabo con los miembros de su organizacion, ya que,
para poder tener un concepto claro sobre la capacitacion, es necesario diferenciarlo del
entrenamiento y el adiestramiento del personal. El entrenamiento es la preparacion que se sigue
para desempefiar una funcién. Mientras que el adiestramiento es el proceso mediante el cual se

estimula al trabajador a incrementar sus conocimientos, destrezas y habilidades.

En cambio, capacitacién es la adquisicion de conocimientos técnicos, teéricos y practicos
que van a contribuir al desarrollo del individuo en el desempefio de una actividad, se puede

sefialar, entonces, que el concepto capacitacion es mucho mas abarcador.

La capacitacion en la actualidad representa para las unidades productivas uno de los
medios mas efectivos para asegurar la formacion permanente de sus recursos humanos, con

respecto a las funciones laborales que deben desemperiar en el puesto de trabajo que ocupan.
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Si bien es cierto que la capacitacion no es el Unico camino por medio del cual se garantiza
el correcto cumplimiento de tareas y actividades, si se manifiesta como un instrumento que
ensefia, desarrolla sistematicamente y coloca en circunstancias de competencia a cualquier

persona. Bajo este marco, la capacitacion busca basicamente:

Promover el desarrollo integral del personal, y como consecuencia el desarrollo de la
organizacion.
Propiciar y fortalecer el conocimiento técnico necesario para el mejor desempefio de las

actividades laborales. (RRHH-WEB. 2015].

Ademaés de todos los procesos que se ejecutan en esta area, como la seleccion y
vinculacion del personal, las capacitaciones y desarrollo que se le efectdan a los integrantes de la
organizacion, es evidente que en el trascurso de un tiempo prudente y establecido por la entidad
se realice una evaluacion y medicion del desempefio del personal, la evaluacién del desempefio
es un instrumento que se utiliza para comprobar el grado de cumplimiento de los objetivos
propuestos a nivel individual y organizacional. Este sistema permite una medicion sistematica,
objetiva e integral de la conducta profesional y el rendimiento o el logro de resultados (lo que las

personas son, hacen y logran).

Es util para determinar la existencia de problemas en cuanto se refiere a la integracion de
un empleado/a en la organizacion. Identifica los tipos de insuficiencias y problemas del personal

evaluado, sus fortalezas, posibilidades, capacidades y los caracteriza.
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Mediante la apropiada evaluacion del personal se puede evaluar a los trabajadores a fin de
que estos continlen trabajando en la empresa. Es importante porque permite el mejoramiento de

las relaciones humanas entre superiores y subordinados.( EOI. 2015].

La evaluacion del desempefio tiene como finalidad determinar el valor del trabajo
desplegado por el empleado en la organizacion, a la vez sirve para medir el nivel competitivo de
la empresa, ya que la suma de todos los puestos con buen desempefio refleja la eficiencia y

logros de los objetivos de las unidades y de la empresa en su conjunto.

El factor clave y més valioso en toda empresa son las personas, quienes ejercen y
desarrollan todas las actividades y tareas necesarias para alcanzar los objetivos trazados con
anterioridad, estas requieren de una persona que promueva, motive, lidere y comunique con
efectividad las funciones y procedimientos de cada cargo que ocupan; ademas de esto para
potencializar lo resultados se necesita una buena atencién y calidad en cuanto a los servicios 0

productos que se ofrezcan. (Cuevas, Juan. 2015].

La atencidn al cliente es la forma en la que una empresa brinda un servicio y la manera en
la que sus agentes cumplen con sus tareas. La atencion al cliente se trata de prestar a los usuarios
un servicio teniéndolo a él como centro. Un servicio de atencién al cliente, por su parte, es lo que
ofrece una empresa y lo que despues brinda para atraer a los consumidores. El servicio que posee
una empresa esté relacionado con los recursos que utilizaran sus agentes, su infraestructura, las

tareas burocraticas e incluso la eficiencia de los productos ofrecidos. (LUXORTEC. 2015].
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La satisfaccion del cliente es un término propio del marketing que hace referencia a la
satisfaccion que tiene un cliente con respecto a un producto que ha comprado o un servicio que
ha recibido, cuando éste ha cumplido o sobrepasado sus expectativas, cuando un cliente compra
un producto o recibe un servicio y luego éste no llega a cumplir con sus expectativas, entonces
quedard insatisfecho, dificilmente volvera a comprarnos o visitarnos, y muy probablemente

hablara mal de nosotros en frente de otros consumidores. (K Arturo, 2015].

Un aporte para complementar una buena satisfaccion al cliente es la realizacion de una
encuesta dirigida a estos, ya que permite indagar y determinar las fallas o falencias que se
produjeron en los procesos de produccién de un bien o servicios, esas mejoras son descritas y
plasmadas en el Plan de Mejoramiento el cual es el conjunto de elementos de control, que
consolidan las acciones de mejoramiento necesarias para corregir las desviaciones encontradas
en el Sistema de Control Interno y en la gestion de operaciones, que se generan como
consecuencia de los procesos de autoevaluacion, de evaluacion independiente y de las

observaciones formales provenientes de los érganos de control. (INSTITUTO NACIONAL DE

APRENDIZAJE. 2015].

2.2 Enfoque legal

2.2.1 Constitucion politica de Colombia

Articulo 25. El trabajo es un derecho y una obligacion social y goza, en todas sus
modalidades, de la especial proteccién del Estado. Toda persona tiene derecho a un trabajo en

condiciones dignas y justas.
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Articulo 53. El Congreso expediré el estatuto del trabajo. La ley correspondiente tendra

en cuenta por lo menos los siguientes principios minimos fundamentales:

Igualdad de oportunidades para los trabajadores; remuneracion minima vital y mavil,
proporcional a la cantidad y calidad de trabajo; estabilidad en el empleo; irrenunciabilidad a los
beneficios minimos establecidos en normas laborales; facultades para transigir y conciliar sobre
derechos inciertos y discutibles; situacién mas favorable al trabajador en caso de duda en la
aplicacion e interpretacion de las fuentes formales de derecho; primacia de la realidad sobre
formalidades establecidas por los sujetos de las relaciones laborales; garantia a la seguridad
social, la capacitacion, el adiestramiento y el descanso necesario; proteccion especial a la mujer,

a la maternidad y al trabajador menor de edad.

El estado garantiza el derecho al pago oportuno y al reajuste periddico de las pensiones
legales.
Los convenios internacionales del trabajo debidamente ratificados, hacen parte de la

legislacion interna.

La ley, los contratos, los acuerdos y convenios de trabajo, no pueden menoscabar la

libertad, la dignidad humana ni los derechos de los trabajadores.

Articulo 54. Es obligacion del Estado y de los empleadores ofrecer formacion y

habilitacion profesional y técnica a quienes lo requieran.
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Articulo 78. La ley regulara el control de calidad de bienes y servicios ofrecidos y
prestados a la comunidad, asi como la informacion que debe suministrarse al pablico en su

comercializacion.

Seran responsables, de acuerdo con la ley, quienes en la produccion y en la
comercializacion de bienes y servicios, atenten contra la salud, la seguridad y el adecuado

aprovisionamiento a consumidores y usuarios. (ALCALDIA DE BOGOTA. 2015].

El Estado garantizara la participacion de las organizaciones de consumidores y usuarios
en el estudio de las disposiciones que les conciernen. Para gozar de este derecho las

organizaciones deben ser representativas y observar procedimientos democraticos internos.

2.2.2 Leyes

LEY 1558 10 DE JULIO DE 2012. "por la cual se modifica la ley 300 de 1996-ley

general de turismo, la ley 1101 de 2006 y se dictan otras disposiciones”. (PRESIDENCIA DE LA

REPUBLICA. 2015].

LEY 909 DE SEPTIEMBRE DEL 2004. “Por el cual se expiden normas que regulan el

empleo publico, la carrera administrativa, gerencia publica y se dictan otras disposiciones”.

(ALCALDIA DE BOGOTA. 2015].
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LEY 1010 DEL 2006. “Por medio de la cual se adoptan medidas para prevenir, corregir y

sancionar el acoso laboral y otros hostigamientos en el marco de las relaciones de trabajo”.

(SECRETARIA SENADO. 2015.)

2.2.3 Codigo sustantivo del trabajo.

ARTICULO 11. DERECHO AL TRABAJO. Toda persona tiene derecho al trabajo y
goza de libertad para escoger profesion u oficio, dentro de las normas prescritas por la

Constitucién y la Ley.

ARTICULO 23. ELEMENTOS ESENCIALES. Articulo subrogado por el articulo 1o.

de la Ley 50 de 1990. El nuevo texto es el siguiente:

1. Para que haya contrato de trabajo se requiere que concurran estos tres elementos

esenciales:

a. La actividad personal del trabajador, es decir, realizada por si mismo;

b. La continuada subordinacion o dependencia del trabajador respecto del empleador, que
faculta a éste para exigirle el cumplimiento de drdenes, en cualquier momento, en cuanto al
modo, tiempo o cantidad de trabajo, e imponerle reglamentos, la cual debe mantenerse por todo
el tiempo de duracién del contrato. Todo ello sin que afecte el honor, la dignidad y los
derechos minimos del trabajador en concordancia con los tratados o convenios internacionales

que sobre derechos humanos relativos a la materia obliguen al pais; y

¢. Un salario como retribucién del servicio.
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2. Una vez reunidos los tres elementos de que trata este articulo, se entiende que existe
contrato de trabajo y no deja de serlo por razon del nombre que se le dé ni de otras condiciones o

modalidades que se le agreguen. (CODIGO SUSTANTIVO DEL TRABAJO. 2015].

2.2.4 Resoluciones

RESOLUCION 0657 DE ABRIL 08 DE 2005. “Por la cual se reglamenta la

categorizacion por estrellas de los establecimientos hoteleros o de hospedaje”. (ALCALDIA DE

BOGOTA. 2015].
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Capitulo 3. Informe de cumplimiento de trabajo

3.1 Presentacion de resultados.

3.1.1 Planear y coordinar la gestion del area de recursos humanos para el Hotel
Hacaritama llevando a cabo el cumplimiento de los diferentes procesos y procedimientos
gue en esta area se realizan. Para el desarrollo de esta actividad, el jefe inmediato comunicé a
todos los empleados del Hotel Hacaritama que la pasante Laura Martinez Argote,
Administradora de Empresas y luego de la socializacion del cargo de jefe de recursos humano,
pasaria por cada puesto o area de trabajo para entrevistarlos, y le dieran la informacion

correspondiente para actualizar el manual de funciones.

Este se llevo a cabo mediante el método mixto debido que se observé directamente a los
empleados del Hotel Hacaritama en sus labores cotidianas, ademas se llevo a cabo una serie de
preguntas con cada empleado de manera que se pudo recolectar informacion adicional de sus
funciones; asimismo para la elaboracion de este manual se tuvo en cuenta las descripciones,
estructura, analisis y especificaciones de cada puesto de trabajo, esto con el objetivo de facilitar
el manejo apropiado del documento y basarse en el para lograr que cada miembro de la

organizacion tenga certeza de lo que realmente debe hacer. (Ver anexo 1).

Por otra parte se dialogd con el personal para conocer como fue su proceso de
vinculacion y seleccidn para ingresar a esta empresa, en el transcurso de este proceso fueron
evidentes las diferentes respuestas obtenidas por parte de los trabajadores del hotel, pero que en

su gran mayoria indico que debieron llevar una hoja de vida y pasar a una entrevista con el
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gerente de esta entidad, de igual forma se hizo una investigacion en las diferentes fuentes de
informacion con el objetivo de afianzar el establecimiento de las putas a seguir en cuanto a la

vinculacion y seleccion del personal del Hotel Hacaritama.

Una vez suministrada esta informacion por parte de los trabajadores y las diferentes
fuentes de informacion, se empezé a elaborar el respectivo manual de vinculacion y seleccion
del personal para el Hotel Hacaritama, el cual describe las pautas o pasos a seguir en el proceso y
procedimiento de ingreso del personal a la organizacion, ademas contiene el objetivo,
responsable, definiciones de términos utilizados y politicas de recursos humanos que pueden ser

adoptadas por la organizacion (Ver anexo 2).

Ademaés de lo anterior se realizaron diferentes capacitaciones en temas previamente ya
escogidos, debido a diferentes factores como el ambiente experimentado en la organizacion, al
trabajo observado de los empleados, asi como las sensaciones percibidas frente al desempefio de
su labor, de igual manera se estudio la forma como los empleados prestan el servicio y atencion

al cliente.

A causa de estos factores se desarrollaron diferentes capacitaciones a los empleados de
esta empresa, en temas de clima organizacional, trabajo en equipo, motivacién del personal (ver
anexo 3), cada una de las anteriores fueron realizadas una cada mes, generando un mayor apoyo
y mejoramiento de estas falencias encontradas en la organizacion, puesto que no estan

acostumbrados a recibir y realizar este tipo de capacitaciones de forma constante, pero que
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indiscutiblemente al ejecutarlas se alcanza un mejor conocimiento y practica beneficiosa para la

organizacion.

Por altimo, se desarrollé un protocolo de evaluacion y medicion del desempefio con el
objetivo de que sea empleado y acogido por todos los miembros de la organizacion,
adicionalmente se obtendria el nivel de aportacion de cada trabajador a las metas establecidas por

el Hotel Hacaritama puesto que nunca ha realizado este tipo de procesos. (Ver anexo 4).

3.1.2 Evaluar el nivel de satisfaccion de los clientes del Hotel Hacaritama para
promover orientar y capacitar al personal de esta entidad; en temas de servicio y atencion
al cliente. En primer lugar, se realizé una encuesta dirigida a los huéspedes del Hotel Hacaritama
con el objetivo de indagar el nivel de satisfaccion percibido por estos clientes al adquirir los
servicios de alojamiento y hospedaje de esta empresa, en segundo lugar y al no solo prestar este
tipo de servicio se realiz6 otra encuesta dirigida a los usuarios de los salones de eventos de estas
instalaciones (ver anexo 5), a causa de ser uno de los servicios igualmente muy adquirido por los

clientes.

Una vez realizadas las encuestas, se empezé aplicar cada una de acuerdo al tipo de cliente
al cual estaba dirigida (ver anexo 6), teniendo en cuenta ademas la estimacién de tiempo

asignada en el cronograma de actividades.
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Luego de haber culminado el tiempo de aplicacion de las encuestas se procedio hacer la
tabulacion de cada una de las preguntas, buscando asi realizar el respectivo andlisis de los

resultados obtenidos en cada item, los cuales se encontraran descritos en el cuerpo del trabajo.

En esta indagacion el tipo de investigacion usada fue descriptiva puesto que se utiliz6
como instrumento una encuesta que permitio evaluar el nivel de satisfaccion de los clientes del
Hotel Hacaritama, y para su aplicacion se tuvo en cuenta a los huéspedes que ingresaron y a los
clientes de salones que adquirieron los servicios en el tiempo estipulado para la aplicacion de

estas encuestas.

Una vez realizado el andlisis e informe sobre el nivel de satisfaccion de los clientes del
Hotel Hacaritama, los cuales se encuentran al final de la tabulacion del cuerpo del trabajo, se
Ilevé a cabo un plan de mejoramiento (ver anexo 7) de las falencias encontradas, por lo que se
realiz6 un manual de atencion y servicio al cliente, asi mismo se elabord una lista de chequeo de
habitaciones, y por ultimo se capacito al personal en temas de servicio y atencion al cliente (ver

anexo 8).
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3.1.2.1. Anélisis de la encuesta aplicada a los huéspedes de Hotel Hacaritama.

Tabla 3

Impresion general del cliente al adquirir los servicios

ITEMS FRECUENCIA %
Excelente 20 36,7%
Bueno 28 53,3%
Regular 12 6,7%
Malo 0 3,3%
TOTAL 60 100%

Nota Fuente: Huéspedes del hotel.

Regular Malo
6,7%

Excelente
36,7%

Bueno
53,3%
m Excelente Bueno ®mRegular m®Malo
Figura 2. Impresion general del cliente al adquirir los servicios.

Nota Fuente: Huéspedes del hotel.

De acuerdo a los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a los clientes, estos tienen
una buena impresion de los servicios consumidos en el hotel, de igual manera otros huéspedes
afirman que su impacto al acceder a este servicio fue excelente; pero otra parte los encuestados

determinan que su impresion es regular y mala al adquirir este tipo de servicio.
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Tabla 4

Precio por la prestacion del servicio

ITEMS FRECUENCIA %
Excelente 20 33,3%
Bueno 28 46,7%
Regular 12 20%
Malo 0 0%
TOTAL 60 100%

Nota Fuente: Huéspedes del hotel.

Regular Malo
20% Excelente

33,3%

Bueno
46,7%

m Excelente Bueno mReqgular = Malo
Figura 3. Precio por la prestacion del servicio.

Nota Fuente: Huéspedes del hotel.

En cuanto al precio de los servicios que presta el Hotel Hacaritama los huéspedes
indicaron gue es bueno, debido a que manejan tarifas asequibles al publico y bajo las reformas
tributarias fijadas por la ley para estos establecimientos, otros encuestados muestran como
opinion que el precio fue excelente, puesto que lo describen como un servicio de buena calidad,

y por ultimo otros clientes define el precio como regular a comparacién del servicio adquirido.



44

Tabla 5

Evaluacion de la experiencia del servicio en el hotel

ITEMS FRECUENCIA %
Excelente 22 36,7%
Bueno 28 46,7%
Regular 6 10%
Malo 4 6,6%
TOTAL 60 100%

Nota Fuente: Huéspedes del hotel.

Regular Malo
10%

Excelente
36,7%

Bueno

46,7%
mExcelente = Bueno ®Regular = Malo

Figura 4. Evaluacién de la experiencia del servicio en el hotel.

Nota Fuente: Huéspedes del hotel.

Con el fin de evaluar la experiencia del servicio del Hotel Hacaritama por parte de los
huéspedes, se pudo determinar que los clientes manifestaron tener una buena satisfaccion al
hacer uso de este servicio, asimismo otros indicaron que su experiencia fue excelente, pero desde
otra perspectiva los huéspedes determinaron evaluar su experiencia como regular, y sefialaron
que su estadia fue mala, aludiendo como motivos el estado y deterioro de las instalaciones en

cuanto aspectos a mejorar.



Tabla 6

Proceso de registro en recepcio

n

45

ITEMS FRECUENCIA %
Excelente 32 53,3%
Bueno 24 40%
Regular 4 6,7%
Malo 0 0%
TOTAL 60 100%
Nota Fuente: Huéspedes del hotel.
Regular Malo
6,7%
Bueno Excelente
40% 53,3%

m Excelente Bueno

Figura 5. Proceso de registro e

n recepcion.

Nota Fuente: Huéspedes del hotel.

® Regular mMalo

A nivel general, los clientes afirman que en cuanto al proceso de registro en la recepcion

fue excelente, debido a la rapidez, atencion, y colaboracion por parte de la persona encargada de

esta area, sin embargo también otros usuarios describen que su proceso de registro solo fue

bueno, ya que en ocasiones al presentarse muchas personas para este mismo proceso se generan

demoras para su realizacion; por ltimo otros huéspedes apuntaron que este procedimiento fue

regular, a razén de que son clientes antiguos y fidelizados a este hotel por lo que sugieren no

llenar nuevamente este registro.
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Tabla 7

Rapidez para atender solicitudes, consultas y llamadas

ITEMS FRECUENCIA %
Excelente 28 46,7%
Bueno 26 43,3%
Regular 6 10%
Malo 0 0%
TOTAL 60 100%

Nota Fuente: Huéspedes del hotel.

Excelente
46,7%

Bueno
43,3%

m Excelente Bueno mRegular ®mMalo
Figura 6. Rapidez para atender solicitudes, consultas y llamadas.

Nota Fuente: Huéspedes del hotel.

En cuanto a la forma y rapidez para atender las solicitudes, consultas y llamadas de los
clientes del hotel, se evidencio que los encuestados calificaron el proceder del personal como
excelente, debido a la atencion oportuna y dinamica de estos en la prestacion del servicio; de
igual modo otros evaltan al personal como bueno, dado a que los clientes consideran que
muestran mayor resolucion y preocupacion en la atencion y servicio; pero por otra parte los
clientes sefialan que los empleados acttian de manera regular, a causa de no poder contar con el

apoyo de estos trabajadores en ciertas situaciones que asi ellos los requieran.
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Tabla 8

Confirmacion de reservaciones solicitadas

ITEMS FRECUENCIA %
Excelente 34 56,7%
Bueno 20 33,3%
Regular 6 10%
Malo 0 0%
TOTAL 60 100%

Nota Fuente: Huéspedes del hotel.

Regular  Malo
109

Regular

33.3% Excelente

56,7%

m Excelente Bueno ®Regular mMalo
Figura 7. Confirmacion de reservaciones solicitadas.

Nota Fuente: Huéspedes del hotel.

Luego de haber obtenido lo resultados de la tabulacion, y con el prop6sito de conocer
sobre la confirmacion de las reservaciones que los clientes solicitan, los huéspedes indicaron
que, si les efectlan esta confirmacion de manera excelente, igualmente describen esta
confirmacion como buena, pero por otra parte afirman que la verificacion fue regular en cuanto a

las reservaciones solicitadas.
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Tabla 9

Impacto del huésped al entrar a la habitacion

ITEMS FRECUENCIA %
Excelente 14 23,3%
Bueno 34 56,7%
Regular 8 13,3%
Malo 4 6,7%
TOTAL 60 100%

Nota Fuente: Huéspedes del hotel.

Malo Excelente

Regular 13,3% 23,3%

Bueno
56,7%
m Excelente Bueno ®Regular mMalo

Figura 8. Impacto del huésped al entrar a la habitacion.

Nota Fuente: Huéspedes del hotel.

En cuanto al impacto que tienen los huéspedes sobre la habitacion, se pudo determinar
que las evalian como buenas, a razén de apreciarlas como confortables y agradables a su vista;
de igual manera otros encuestados indican que al ingresar a la habitacion su sensacién fue
excelente, debido a que experimentaron de que todo a su alcance era de primera calidad;
asimismo otros usuarios sefialan que su perspectiva asia la habitacion fue regular, como motivo
de haber estado en mejores habitaciones anteriormente, ademas describen la falta de algunos

elementos como ganchos de ropa, una almohada adicional, mesa de estudio entre otras.



49

Tabla 10

Calificacion y agrado de la habitacion, muebles y equipos

ITEMS FRECUENCIA %
Excelente 10 16,7%
Bueno 30 50%
Regular 12 20%
Malo 8 13,3%
TOTAL 60 100%

Nota Fuente: Huéspedes del hotel.

Malo Excelente
13, - 7%

Regular
20%

Bueno
50%

m Excelente Bueno ®Regular mMalo
Figura 9. Calificacion y agrado de la habitacién, muebles y equipos.

Nota Fuente: Huéspedes del hotel.

De acuerdo a la calificacion y agrado de la habitacion, muebles y equipos por parte de
los huéspedes del hotel, los definen como buenos, puesto que pueden hacer uso y disposicion de
estos cuando lo requieran, del mismo modo estos usuarios definen que las herramientas y
equipos de la habitacion fueron regulares, especificando la falta de modernidad y renovacion de
los muebles, elementos de la habitacion como sabanas y almohadas, y algunos del bafio que
presentaron averias en tuberias y desagles, por otra parte también los encuestados califican como

mala la habitacion, a causa de fallas de la tv, teléfono, wifi y nevera en ciertas ocasiones.



Tabla 11

Habitacién y bafio aseados, comodos y bien equipados

ITEMS FRECUENCIA %
Excelente 18 30%
Bueno 34 56,7%
Regular 6 10%
Malo 2 3,3%
TOTAL 60 100%

Nota Fuente: Huéspedes del hotel.

Regular  Malo

10%
Excelente

30%

Bueno
56,7%
m Excelente ®wBueno ®Regular ®Malo

Figura 10. Habitacion y bafio aseados, comodos y bien equipados.

Nota Fuente: Huéspedes del hotel.

Segun los datos obtenidos de la encuesta, los clientes manifiestan que la habitacién y
bafio se mantuvieron aseados, comodos y bien equipados, ademas indican este item como

excelente, debido a que estas areas permanecieron limpias en su mayor nimero de veces, asi
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como el cuidado que el personal tuvo en los suministro y equipos para estas zonas, pero ciertos

huéspedes orientaron que la habitacion y bafio en pequefias ocasiones de manera regular no se

encontraban del todo aseada, comoda o bien equipadas.
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Tabla 12

Perspectiva de los clientes sobre el personal

ITEMS FRECUENCIA %
Excelente 34 56,7%
Bueno 20 33,3%
Regular 6 10%
Malo 0 0%
TOTAL 60 100%

Nota Fuente: Huéspedes del hotel.

Regular Malo
10

Bueno |
33,3%

Excelente
56,7%

m Excelente = Bueno mRegular = Malo
Figura 11. Perspectiva de los clientes sobre el personal.

Nota Fuente: Huéspedes del hotel.

De los huéspedes encuestados la mayoria considera que su perspectiva sobre el personal
es excelente, debido a la demostracion de amabilidad y cortesia que perciben por parte de los
empleados del hotel; de igual forma otros clientes los califica como buenos, a razon de que en
ocasiones no obtienen la asistencia total del personal de esta empresa, y por ultimo otros

muestran cierta inconformidad al solicitar ayuda de los trabajadores de esta entidad.
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Tabla 13

Seguridad de los usuarios al estar en las instalaciones

ITEMS FRECUENCIA %
Excelente 26 43,3%
Bueno 24 40%
Regular 10 16,7%
Malo 0 0%
TOTAL 60 100%

Nota Fuente Huéspedes del hotel.

Regular Malo
16,7%

Excelente
43,3%

Bueno
40%

m Excelente = Bueno ®Regular ®mMalo

Figura 12. Seguridad de los usuarios al estar en las instalaciones

Nota Fuente: Huéspedes del hotel.

De acuerdo a las opiniones e indicaciones de los usuarios en cuanto a la seguridad de las
instalaciones en general, las califican como excelentes, mientras que para otros solo fueron
buenas; pero algunos huéspedes afirman que la seguridad de las instalaciones es regular, puesto
que consideran que en la puerta principal de hotel deberia de haber mas seguridad al tener en esta

Z0na a una persona a cargo.
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Tabla 14

Atencion, disponibilidad y capacidad de resolver inquietudes

ITEMS FRECUENCIA %
Excelente 40 66,7%
Bueno 14 23,3%
Regular 4 6,7%
Malo 2 3,3%
TOTAL 60 100%

Nota Fuente: Huéspedes del hotel.

Regular Malo
6,7%

Bueno
23,3%

Excelente
66,7%

m Excelente Bueno ®Regular m®mMalo
Figura 13. Atencidn, disponibilidad y capacidad de resolver inquietudes.

Nota Fuente: Huéspedes del hotel.

De todos los huéspedes encuestados la mayoria afirmaron que por parte del personal la
atencion, disponibilidad y capacidad para resolver sus inquietudes fue excelente, mientras que
otros se quejan a razon de no contar con los empleados de forma inmediata cuando los necesitan;
asi mismo ciertos usuarios manifiestan que de manera regular les solucionan los problemas e
inquietudes que se les hayan presentado, determinando ademas que la disponibilidad por parte

del personal es mala.
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Tabla 15

Comida de buena calidad y variedad del ment amplia

ITEMS FRECUENCIA %
Excelente 6 10%
Bueno 16 26,7%
Regular 20 33,3%
Malo 18 30%
TOTAL 60 100%

Nota Fuente: Huéspedes del hotel.
Excelente
Malo %

Bueno
26,7%

Regular

33,3%
m Excelente ueno egular = Malo

Figura 14. Comida de buena calidad y variedad del ment amplia.

Nota Fuente: Huéspedes del hotel.

De manera general, los clientes del restaurante lo evaluaron como regular, debido a que
consideran la comida de pésima calidad e indican que los menus del restaurante no son amplios,
puesto que estos son muy repetitivos en los desayunos y demas comidas del mena, a su vez
también califican este servicio como malo, puesto que describen la falta de sazon y presentacion
del plato ante el cliente, y tan solo una menor parte de los huéspedes sefialaron que el servicio

prestado en el restaurante fue bueno.
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Tabla 16

Atencion al cliente por parte del personal del restaurante

ITEMS FRECUENCIA %
Excelente 12 20%
Bueno 12 20%
Regular 16 26,7%
Malo 20 33,3%
TOTAL 60 100%

Nota Fuente: Huéspedes del hotel.

Excelente
20%

Malo
33,3%

Regular Bueno

26,7% 20%
mExcelente = Bueno ®Regular mMalo

Figura 15. Atencidn al cliente por parte del personal del restaurante.

Nota Fuente: Huéspedes del hotel.

Respecto a la atencion y complacencia del personal del restaurante con los clientes, se
obtuvo como resultado que en cuanto al servicio y atencién del personal de esta area los
califican como malos, debido a que los huéspedes debian de ir a buscar al personal en la cocina
para que los atendieran, de igual manera otros usuarios indican que la atencion del personal fue
regular, a causa de que observaron el mal genio de la mesera en algunas ocasiones, asi como la
falta de orden y limpieza en las mesas de esta area; por otra parte otros usuarios consideran

como oportuna la atencién en algunas ocasiones.
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Tabla 17

Prescripcion de la cuenta de cobro del servicio

ITEMS FRECUENCIA %
Excelente 44 73,3%
Bueno 16 26,7%
Regular 0 0%
Malo 0 0%
TOTAL 60 100%

Nota Fuente: Huéspedes del hotel.

Bueno Malo Regular
26,7%

Excelente
73,3%

m Excelente = Bueno m®Regular mMalo
Figura 16. Prescripcion de la cuenta de cobro del servicio.

Nota Fuente: Huéspedes del hotel.

De acuerdo a los huéspedes encuestados, afirman que a la hora de cancelar y recibir una
cuenta completa y precisa la califican como excelente, a causa de no presentarse inconsistencias
0 malos calculos de los servicios consumidos, por otra parte, también sefialan que en cuanto a la
cancelacion de la cuenta se presentaron ciertos inconvenientes, errores 0 equivocaciones de
fuerza mayor que generaron incomodidades durante en el proceso y tiempo para facturar la

cuenta.



Tabla 18

Proceso de salida rapida y eficiente
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ITEMS FRECUENCIA %
Excelente 44 73,4%
Bueno 14 23,3%
Regular 0 0%
Malo 2 3,3%
TOTAL 60 100%
Nota Fuente: Huéspedes del hotel.
Excelente
73,4

mExcelente =Bueno ®Regular ®Malo
Figura 17. Proceso de salida rapida y eficiente.

Nota Fuente: Huéspedes del hotel.

De los clientes encuestados, la mayoria considera como excelente el proceso de salida,

debido a cuestiones de rapidez y eficiencia del personal a la hora de realizar este procedimiento,

mientras que otros marcan como bueno este proceso argumentado pequefias demoras durante el

transcurso y tramite de salida; y por ultimo una pequefia parte describe como malo y deficiente

este proceso.



Tabla 19

Consideraciones de los clientes en los que el hotel debe mejorar
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ITEMS FRECUENCIA %

Mantenimiento 20 33,3%
restaurante 26 43,4%
servicios 14 23,3%
TOTAL 60 100%

Nota Fuente: Huéspedes del hotel

servicios
23,3%

Mantenimiento
33,3%

Restaurante
43,4%

= Mantenimiento Restaurante  ® Servicios
Figura 18. Consideraciones de los clientes en los que el hotel debe mejorar.

Nota Fuente: Huéspedes del hotel.

De acuerdo a los datos suministrados por los clientes y sin duda alguna sus principales

recomendaciones para el Hotel Hacaritama fueron, que en cuanto al restaurante deben mejorar el

servicio y la atencién del personal de esta area, manejar mas variedad en los desayunos asi como

en el resto del mend, ampliar o extender los horarios y servicios de alimentacién de esta zona;

cambiar, ordenar y mantener la limpieza de las vajillas al no ser estas agradables a la vista asi
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como al paladar, de mismo modo otros huéspedes sefialan que en cuanto a mantenimiento
deberian mejorar, arreglar y remodelar las instalaciones e infraestructuras, a razén del deterioro,
decaimiento y aspecto de viejo con el pasar de los afios, ya que generan en la mente de los

clientes nuevos y antiguos una mala imagen del hotel.

También dieron a conocer que entre otros mantenimientos que se deben realizar son a las
habitaciones, neveras, ventiladores y teléefonos, del mismo modo describen que para el area del
bafio se debe realizar reparaciones a los desagues, duchas y sifones por el mal olor que en
ocasiones se percibe de estos; Por otra parte, y siendo evidente que el ascensor al estar fuera de

servicio genera incomodidad tanto a los clientes como a los trabajadores del hotel.

Entre otros aspectos que deben mejorar, segun los clientes existe una deficiencia en la
sefial de television, a causa de que los canales no son claros en algunas veces, asimismo sefialan
las fallas de conexion al wi-fi, calificAndolo como deficiente en cuanto a la cobertura y sefial de
internet; proponiendo realizar una unificacion de todas las lineas a una sola red, y de igual forma
sugieren realizar un mejor servicio de parqueo, asi como de cheking a los huéspedes antiguos del

hotel.



Tabla 20

Recomendacion de este servicio a otras personas
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ITEMS FRECUENCIA %

Si 40 66,7%
No 8 13,3%
NS-NR 12 20%
TOTAL 60 100%

Nota Fuente: Huéspedes del hotel.

NS-NR
20%

No
13,3%%
Si
66,7%

mSi mNo mNS-NR
Figura 19. Recomendacion de este servicio a otras personas.

Nota Fuente: Huéspedes del hotel.

De acuerdo a los resultados obtenidos por los clientes, estos indican que si le

recomendaria el Hotel Hacaritama a otras personas, debido a que consideran que tienen un buen

servicio, asi como un personal bueno y amable; por otra parte los encuestados no respondieron a

esta pregunta por cuestiones de ocupacioén y rapidez; y por ultimo otros huéspedes afirman que

no recomendaria el hotel, a causa de definir el servicio como pésimo, asi como describen que en

estas instalaciones hay una administracion pobre y deficiente.
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3.1.2.1.1 Informe Sobre la Evaluacién del Nivel de Satisfaccion de los Huéspedes del

Hotel Hacaritama.

El Hotel Hacaritama es una empresa situada en el centro de la ciudad de Ocafia y
prestadora del servicio de hospedaje y alojamiento. Con base en la evaluacién realizada se pudo
detectar una serie de falencias y fortalezas; sin embargo, cabe aclarar que esta evaluacién se basa

solo en la informacion suministrada por los huéspedes de esta empresa.

Dentro de las principales falencias se encontrd que para el area de restaurante los clientes
califican este servicio entre regular y malo, puesto que las comidas las describen de pésima
calidad manifestando la falta de saz6n de los alimentos y presentacion del plato ante el cliente,
igualmente expresan que los mends no son amplios ademas de ser estos muy repetitivos
principalmente en los desayunos asi como el resto del menu; y con respecto a la atencion del
personal de esta area los clientes los evaltan como deficiente, a consecuencia de que en la
mayoria de veces tuvieron que desplazarse a la cocina para que les tomaran la orden, del mismo
modo observaron el mal genio de la mesera en ciertas momentos asi como la falta de limpieza y

orden de las mesas de esta area.

Confirmando lo anterior los clientes consideran que la principal area a mejorar es la del
restaurante esencialmente en la atencion y servicio al cliente, adicionalmente proponen la
ampliacion o extension de los horarios de comidas, y de igual forma recomiendan que ofrezca
una mayor variedad del menu; entre otros aspectos a mejorar indican que para el area de

mantenimiento es fundamental arreglar y remodelar partes de la infraestructura, a razon del
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decaimiento y deterioro de las instalaciones con el paso de los afios, proyectando una mala
imagen del hotel y por ende pérdida de nuevos y antiguos clientes; también se debe considerar,
analizar y estudiar las quejas que los usuarios realizan en cuanto a las fallas y deficiencias de los

servicios de television, wifi, parqueadero y registro en recepcion de los huéspedes antiguos.

Con respecto al area de las habitaciones estas fueron evaluadas entre buenas y excelentes;
sin embargo, algunos huéspedes manifestaron su inconformidad y no agrado con esta zona,
justificando haber estado en habitaciones mejores asi como la falta de algunos elementos de la
habitacion, como ganchos, mesa de estudio almohada adicional entre otras; ademas recomiendan
renovar y modernizar algunos muebles y equipos de la habitacién, asimismo indican el descuido
y falta de limpieza en ciertas areas de la habitacion y bafio, y por ultimo afirman las fallas de los

servicios de internet y sefial de television.

El area de servicios en forma general fue evaluada como buena, pero por otra parte se
debe tener en cuenta y considerar aquellos huéspedes que no apreciaron esta area de mismo
modo, ya sea por motivos de que el precio para algunos fue regular a comparacién del servicio
adquirido, mientras que, para otros por su impresion, experiencia y evaluacion del hotel,

manifestaron su inconformidad al hacer uso este servicio.

En forma general los huéspedes afirmaron que la atencién, disponibilidad y perspectiva
asia area del personal fue excelente, a pesar de que en ciertas ocasiones no obtuvieron ayuda
inmediata por parte de los empleados de la entidad, otros huéspedes manifestaron su desagrado

al no recibir alguna solucion favorable frente a un problema especifico, también indicaron su
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inconformidad al no tener la total asistencia y disponibilidad del personal cuando estos fueron

requeridos.

Por ultimo, en cuanto al area de recepcion y de acuerdo a las opiniones de algunos de los
usuarios se debe mejorar en el proceso de registro de los antiguos huéspedes, ya que ocasionan
molestias al llenar nuevamente el formato de registro, debido a que ya son clientes fidelizados al
hotel, e igualmente sugieren atender con mayor rapidez sus inquietudes, consultas, solicitudes,
Ilamadas o reservaciones realizadas, a causa de la demora que se presenta en alguno de estos

procesos.
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3.1.2.2 Analisis de la encuesta aplicada a los clientes de los salones del Hotel

Hacaritama.

Tabla 21

Capacidad, atencion, disponibilidad y resolucién de dudas

ITEMS FRECUENCIA %
Excelente 12 66,7%
Bueno 4 22,2%
Regular 2 11,1%
Malo 0 0%
TOTAL 18 100%

Nota Fuente: Clientes de salones del Hotel Hacaritama.

Regular Malo

Bueno
22,2%

Excelente
66,7%
m Excelente Bueno  ®mRegular = Malo
Figura 20. Capacidad, atencion, disponibilidad y resolucion de dudas.

Nota Fuente: Clientes de salones del Hotel Hacaritama.

Una vez obtenidos los resultados de la encuesta aplicada a los clientes de los salones, la
mayoria de estos usuarios tienen una excelente impresion sobre la capacidad, atencion y
disponibilidad de los empleados para resolver sus dudas; de igual manera otros clientes
afirmaron que la atencidn de este servicio es buena, y por ultimo definen que en cuanto al

servicio de salones la capacidad de solucionar sus dudas es regular.
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Tabla 22

Confirmacion de salones reservados

ITEMS FRECUENCIA %
Excelente 10 55,6%
Bueno 6 33,3%
Regular 2 11,1%
Malo 0 0%
TOTAL 18 100%

Nota Fuente: Clientes de salones del Hotel Hacaritama.

Regular Malo
11,1%

Excelente

Bueno
55,6%

33,3%

m Excelente Bueno ®Regular mMalo

Figura 21. Confirmacion de salones reservados.

Nota Fuente: Clientes de salones del Hotel Hacaritama.

De acuerdo a los resultados de la tabulacion, y con el objetivo de conocer la confirmacion
de las reservaciones que los clientes realizan por los salones apartados, se obtuvo como resultado
que, si les efectlian esta confirmacion de manera excelente, igualmente otros huéspedes indican
esta confirmacion como buena, y por ultimo manifiestan que la verificacion fue regular en

cuanto a las reservaciones solicitadas.
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Tabla 23

Precio del salon

ITEMS FRECUENCIA %
Excelente 8 44.5%
Bueno 4 22,2%
Regular 2 11,1%
Malo 0 0%
NS/NR 4 22,2%
TOTAL 18 100%

Nota Fuente: Clientes de salones del Hotel Hacaritama.

Ns-Nr
22,29

Malo Excelente
0% 44 5%
Regular
11,1%

Bu
22,2%
m Excelente Bueno ®Regular ®mMalo ®NS/NR

Figura 22. Precio del salon.

Nota Fuente: Clientes de salones del Hotel Hacaritama.

La mayoria de los clientes indico que el precio de los salones del Hotel Hacaritama
fueron excelentes, otra parte de los encuestados opino que el precio fue bueno, y de igual forma
otros no definen el precio ya que es estipulado directamente con la compafiia para la cual
trabajan, asi mismo unos usuarios afirmaron que el precio fue regular a comparacion del servicio

adquirido.



Tabla 24

Agrado, confort y equipamiento de salones

ITEMS FRECUENCIA %
Excelente 4 22.2%
Bueno 4 22,2%
Regular 6 33,4%
Malo 4 22.2%
TOTAL 18 100%
Nota Fuente: Clientes de salones del Hotel Hacaritama.
Excelente
Malo 22,2% 22,2%
Bueno
22.2%

Regular
33,4%
m Excelente Bueno

Figura 23. Agrado, confort y equipamiento de salones.

Nota Fuente: Clientes de salones del Hotel Hacaritama.

Cierto porcentaje de los clientes manifesto que los salones fueron regularmente de su

® Malo
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agrado, confortables y bien equipados, seguido de otros que indicaron este item como excelente,

del mismo modo también calificaron a los salones como buenos en cuanto a la comodidad y
agrado que estos proporcionan; igualmente y por ultimo sefialaron como malos los equipos

usados para estos salones, debido a fallas o falta de renovacion de estos suministros.
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Tabla 25

Sugerencias de los clientes para mejorar este servicio

ITEMS FRECUENCIA %

Remodelacion 4 22,2%
Equipos muebles y enseres 6 33,3%
Servicios 8 44,5%
TOTAL 18 100%

Nota Fuente: Clientes de salones del Hotel Hacaritama.

remodelacion

- 22,2%
servicios
44.5%
equipos
33,3%

® Remodelacion Equipos  m Servicio
Figura 24. Sugerencias de los clientes para mejorar este servicio.

Nota Fuente: Clientes de salones del Hotel Hacaritama.

De acuerdo a los resultados obtenidos por los clientes de los salones, estos consideran que
en cuanto al servicio deben mejorar la atencién del personal, ventilacion e instalacion de aires
acondicionados, inclusion del agua y café a este servicio, y de la misma forma indicaron tener
mayor acceso Y disponibilidad a los a bafios; otra parte de los encuestados mostro como
sugerencias realizar una innovacion de equipos, muebles y enseres suficiente para todos los
salones asi como para la satisfaccion de los usuarios de este servicio; por altimo los clientes
respondieron que por la antigtiedad del hotel, deberian hacer una mejor adecuacion y

remodelacion de estas areas.
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3.1.2.2.1 Informe sobre la Evaluacién del Nivel de Satisfaccion de los Clientes de

Salones del Hotel Hacaritama.

Acorde a los resultados obtenidos de la encuesta aplicada se puede determinar, que de
manera general los usuarios de los salones evaluaron en su mayoria este servicio como bueno y
excelente; sin embargo, se debe seguir trabajando en el mejoramiento de esta dependencia,
puesto que los clientes han sugerido mejorar el servicio en cuanto a la atencion y disponibilidad
del personal, de igual manera recomiendan que para esta area alld& una mayor ventilacion e
instalacion de aire acondicionado por las altas temperaturas experimentadas al hacer uso de estos
salones, asimismo aconsejan incluir bebidas como agua y café a este servicio; igualmente otros
clientes manifestaron la falta de equipos, muebles y enseres para todos los salones sefialando el
perjuicio y desarrollo de su actividad al no tener acceso a estos, y por ultimo y al ser clientes de
esta empresa desde muchos afios consideran que es tiempo de realizar una serie de

remodelaciones, adecuaciones y distribucion de estas areas.

Entre otros aspectos a mejorar incide nuevamente las fallas, faltas y renovacion de
equipos de computo para esta zona, debido a la antigliedad de algunos equipos y por causa de su
utilizacion frecuente, desgaste y depreciacién, hacen que no funcionen correctamente, por ende
es indispensable adquirir una mejor tecnologia para la satisfaccion de los clientes y calidad de
este servicio, asi mismo sugieren mejorar aspectos como confirmacion de los salones reservados
0 apartados, indican la falta de valor agregado del servicio adquirido en comparacion al precio
pagado y por ultimo manifiestan como deficiente la solucion de alguna duda o problema que se

halla presentado ante y durante el evento.
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3.1.3 Propuesta de Mejoramiento. En cuanto a los aspectos del plan de mejoramiento del

servicio al cliente, se planteé como primera opcion determinar los principales problemas y causas

del servicio, los beneficios de implementar actividades de servicio y estrategias que permitan

lograr y mejorar el servicio al cliente del Hotel Hacaritama.

3.1.3.1 Principales problemas del servicio y sus causas

Personal

Habitaciones

Mantenimiento
Y Servicio

Restaurante

WH>ZMrWOXUT

Falta de personal capacitado en atencion y servicio al
cliente.

Falta renovacion y chequeo de los elementos de la
habitacion.

Remodelacion de las instalaciones en general, averias
y desages en tuberias, mantenimiento de equipos.

Variedad del men.

Figura 25. Principales problemas del servicio y sus causas

Nota Fuente: Autora del proyecto.

3.1.3.2 Beneficios

Fortalecer las relaciones entre empleados y clientes de la organizacion, creando una mayor

fidelizacion de estos usuarios con la empresa.

Crear un mayor vinculo con los clientes a largo plazo.

Determinar las necesidades e importancia de cada cliente, permitiendo tener claridad en la

atencion y servicio a los huéspedes por parte de los empleados de la empresa.

nwr>ncCcron
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Mejorar la calidad de los procesos y procedimientos internos del hotel para poder cumplir
con los requerimientos del cliente.

Se impulsa y promueve la calidad del trabajo y el compromiso de los empleados de la
empresa.

Se genera una mayor motivacion y esfuerzo de los trabajadores del hotel.

3.1.3.3 Estrategias de Mejoramiento

Estrategia No 1. Capacitacion en atencion y servicio al cliente. La capacitacion es uno de
los aspectos claves para el éxito de las organizaciones; en especial el servicio y atencion al
cliente como eje central o razén de ser de toda empresa prestadora de servicios, permitiendo
ademas brindar herramientas, métodos y formas de trabajos necesarios para crear una cultura de
servicio y atencion al cliente en los empleados del Hotel Hacaritama y por ende una mayor

fidelizacion de los servicios ofrecidos a estos usuarios.

Estrategia No 2. Verificacién y estado de habitaciones. Entre otros aspectos de la
propuesta de mejoramiento, se sugiere la implementacion de una lista de chequeo de
habitaciones ejecutada por los botones cuando estos lleguen a su lugar de trabajo, mediante la
cual se logre detectar posibles fallas de algiin elemento de la habitacion o bafio que pueda incidir

en el cliente como un mal servicio del hotel.

Estrategia No 3. Remodelacion y mantenimiento. Es necesario que en cuanto al
mejoramiento del servicio la empresa realice arreglos y remodelaciones en algunas partes de las

instalaciones e infraestructura del hotel, ademas de lo anterior debe realizar el respectivo
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mantenimiento preventivo a las tuberias y desagies de los bafios y demas ya que en muchas
ocasiones son estas causas y molestias para los usuarios, asimismo se debe mantener
periddicamente revisiones a los equipos de computo, redes y cableado para obtener una maxima

utilizacion de estos elementos cuando sean requeridos por los clientes y empleados en general.

Estrategia No 4. Menu del restaurante. Para el area del restaurante es indispensable
manejar una mayor variedad en el mena, es decir preparar otro tipo de platos de la carta que hay
establecido en la organizacion, puesto que los clientes desean tener otro tipo de opcion al comer
en esta area, debido a que por lo general comen repetitivamente lo mismo e indican la falta de

sazdn y presentacion del plato ante el cliente por parte del encargado de la cocina.
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3.1.4 Socializar los resultados obtenidos del acompafiamiento administrativo para
garantizar el compromiso del talento humano en el Hotel Hacaritama. Para el desarrollo
de esta actividad se realiz6 un comunicado informal a todos los trabajadores del hotel, llevando a
cabo una reunién donde se dio a conocer a todo el personal el trabajo realizado durante la
pasantia, y una vez suministrada esta informacion se logré generar un mayor compromiso y

esfuerzo por parte de los trabajadores de esta entidad en ciertas falencias encontradas.

3.1.4.1 Socializacion del acompafiamiento administrativo en las actividades de recursos
humanos, servicio y atencién al cliente del Hotel Hacaritama de Ocafia N.S. En la realizacién
de esta actividad, se contd con la reunion y participacion de todos los empleados del hotel,
teniendo como principal objetivo para esta socializacion dar a conocer las actividades realizadas
para las &reas de recursos humanos, servicio y atencion al cliente a cada uno de los trabajadores

de la empresa.

Una vez iniciada la reunién, fueron expuestos en primera instancia cada uno de los
manuales elaborados para esta organizacion, comenzando por la descripcion y analisis de cada
cargo o puesto de trabajo establecido en el manual de funciones con la colaboracién y entrevista
realizada a cada trabajador anteriormente, enumerando asi cada una de las funciones y
responsabilidades establecidas a cada empleado en este documento; luego se dio a conocer cada
uno de los pasos a seguir para seleccionar al personal que aspira a ingresar por alguna vacante
disponible de estas instalaciones; asi mismo se explico el protocolo de evaluacion y medicion

del desempefio, el modelo, responsable y método adecuado, para evaluar a los empleados de esta



74

entidad; por Gltimo se record6 las normas y protocolos expuestos a todos los miembros de la

organizacion por medio del manual de atencion y servicio al cliente.

Como segundo punto de la socializacion se cuestion0 los aspectos positivos y negativos
de las encuestas aplicadas a los clientes del hotel, en donde en conjunto los empleados asumieron
el compromiso de mejorar en las recomendaciones y fallas detectadas por los usuarios de este
servicio; por lo que se disefi6 un plan de mejoramiento con cuatro factores claves a optimizar;
de los cuales se lograron mejorar algunas partes, como el requerimiento de capacitar al personal
en temas de atencidn y servicio al cliente, y de igual forma se dio a conocer y se establecio una
lista de chequeo de habitaciones elaborada diariamente por los botones, la cual es de gran
utilidad a la hora establecer el estado de la habitacion para su venta; creando asi mayor
efectividad y rapidez al momento de ofrecer este servicio, pero por otro lado para mejorar los

otros factores se requieren de inversiones monetarias por parte de los socios.

En conclusién, todo el personal del Hotel Hacaritama asumié como acuerdo contribuir a
mejorar las falencias encontradas durante este proceso, y de igual forma al trabajo realizado para
esta empresa durante el tiempo laborado como etapa de pasantias; asi mismo se asumio
compromisos por parte de los altos directivos para gestionar el mejoramiento en cuanto al
deterioro de la infraestructura , y otros elementos y herramientas necesarias para ofrecer un

servicio de alta calidad a los nuevos y antiguos cliente que deseen adquirir este servicio.
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Capitulo 4. Diagnostico final
El aporte dejado en el transcurso de la pasantia, y luego de una larga experiencia de
trabajo en el Hotel Hacaritama durante cuatros (4) meses han sido de gran importancia, puesto
que se cumplid con los objetivos propuestos en el plan de trabajo para el mejoramiento de las

areas de recursos humanos, servicio y atencion al cliente.

Actualmente el area de recursos humanos cuenta con una nueva estructura
organizacional, la cual refleja la jerarquia real que maneja esta organizacion y de igual forma se
cre6 un manual de funciones en el cual se detallan principalmente las funciones,
responsabilidades y los cargos acorde a la estructura organizacional mencionada anteriormente;
del mismo modo se establecieron en un manual las pautas de vinculacion y seleccion del
personal antiguo y nuevo a ingresar a esta empresa, igualmente se desarrollo y fortalecid
mediante una serie de capacitaciones al personal de esta entidad, y por Gltimo se disefié un
protocolo de evaluacion y medicion del desempefio para los empleados del Hotel Hacaritama.
Con respecto a la evaluacion del nivel de satisfaccion de los clientes del Hotel Hacaritama, se
aplico una encuesta a estos usuarios y de acuerdo a los resultados obtenidos se realiz6 un plan de
mejoramiento, este se basd principalmente en las falencias obtenidas y en las cuales puede
contribuir, puesto que otras fallas requieren ejecucion e inversion directamente de los socios de
esta empresa, por esto se logré mejorar en parte la atencion y servicio prestado por el Hotel

Hacaritama.

Por otra parte, y al llevar a cabo la socializacion de este acompafiamiento administrativo,

se logré obtener un mayor compromiso por parte de los trabajadores de esta entidad.
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Finalmente puedo decir que fue una experiencia satisfactoria y de aprendizaje, puesto que
me permito aplicar mucho de los conocimientos adquiridos durante la carrera de Administracion
de Empresas, asi como a mejorar y ayudar en el trabajo de los demés empleados, como se

evidencia en un mejor ambiente organizacional mas activo y productivo para esta organizacion.
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Capitulo 5. Conclusiones

Durante el transcurso de la pasantia, se realizé un trabajo con el gerente general, auxiliar
administrativo y deméas empleados de la entidad, donde se dio cumplimiento a los objetivos

plasmados, por los cuales se puede concluir que:

En el &rea de recursos humanos se gestion6 el cumplimiento, creacion y actualizacion de

los diferentes procesos y procedimientos que en esta area se realizan.

Con respecto al servicio que ofrece esta entidad, los clientes mostraron un mediano nivel
de satisfaccion en cuanto a la calidad de este servicio, a causa del deterioro y decaimiento de las

instalaciones en general.

Por altimo, se socializo los resultados obtenidos del acompafiamiento administrativo y
una vez realizada la reunion de cierre se buscd promover un mayor compromiso por parte de

todos los trabajadores del Hotel Hacaritama.
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Capitulo 6. Recomendaciones
La principal recomendacion es que debe promoverse la inversion del Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo en el hotel en cooperacion con su socio particular ALMANCA
L.T.D.A. permitiendo asi que esta empresa surja en el &ambito econdémico y social, debido a que
al ser el primer hotel que entro en funcionamiento en la ciudad podria ser considerado como

patrimonio cultural.

Si se lograra promover la inversion del socio publico o la sesion de sus partes a un socio
particular que desee hacerlo; el hotel debe implementar, mejoras y/o adecuaciones en los

siguientes aspectos:

Mejoras y adecuaciones en la fachada del hotel, asi como fijar un nombre mas iluminado
para las horas de la noche o colocar bombillas.

Remodelacidn, adecuacion e insonoridad de los salones de eventos.

Actualizar equipos de computo con su respectiva mesa y su silla aptas para mantener una
adecuada ergonomia del trabajador en el area de recepcion.

Realizar adecuaciones a las paredes de las habitaciones, bafios y demas del hotel y corregir
cualquier averia que posea.

Adecuar la zona del parqueadero, en el piso, las paredes y las tuberias que se encuentran en
el techo.

Instalar un ascensor nuevo que no represente un riesgo para la empresa, pues su constante
mantenimiento resultara mas costoso que adquirir uno en perfecto estado.

Para el area de restaurante realizar una inversion en los muebles y enseres, asi como en

equipos modernos comodos y de agrado para los usuarios.
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Acoger la estructura organizacional, manual de funciones, manual de vinculacion y seleccion
del personal y protocolo de evaluacion y medicion del desempefio, actualizada, creada y

disefiada durante este proceso para esta entidad.

Continuar aplicando encuestas a los clientes del hotel en ciertos periodos para conocer el
nivel de satisfaccion de estos usuarios, facilitando ademas la formulacion de estrategias para

mejorar los servicios prestados.

Generar un mayor liderazgo, compromiso y trabajo en equipo por parte de todos los
empleados del hotel, en especial al personal del area de restaurante; permitiendo garantizar la

eficiencia de los procesos y procedimiento que se ejecutan en esta empresa.
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INTRODUCCION

Hoy en dia las organizaciones reconocen lo importante que es contar con un manual de
funciones, este es un instrumento técnico necesario para la administracion de los procesos y
procedimientos del talento humano, que trabaja o se desempefia en cada cargo, permitiendo
facilitar la comunicacién y entendimiento de cémo se ejecutan las actividades, funciones y

responsabilidades en una entidad.

Evidentemente muchas veces es el manual de funciones, quien contiene de forma
ordenada y sistematica la informacidn con los aspectos organizacionales mas relevantes para la

adecuada realizacion del trabajo.

El presente manual tiene como finalidad soportar, documentar, direccionar y organizar la
estructura interna del Hotel Hacaritama, por lo cual permite describir las funciones especificas
asignadas a cada uno de los cargos, facilitando el desarrollo de la estructura organizacional, el

buen funcionamiento y operatividad de la organizacion.
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OBJETIVO GENERAL

Restructurar el manual de funciones y estructura organizacional del Hotel Hacaritama,
con el proposito de analizar y describir de forma ordenada los cargos actuales de la organizacion,
debido a que son estos indispensables para la correcta orientacion y ejecucion del trabajo,

permitiendo ademas incluir el area de recursos humanos en la empresa.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Hacer el andlisis de los cargos actuales estableciendo las funciones desempefiadas,

responsabilidades y compromisos adquiridos por el personal que integra la empresa.

Entrevistar y observar a los trabajadores del hotel, permitiendo asi obtener informacion

especifica, para la elaboracion de este manual de funciones.

Elaborar y digitar el manual de funciones, que permita incluir el area de recursos humanos en

la empresa.

ALCANCE
Este manual aplica para todos los empleados del Hotel Hacaritama de la cuidad de Ocafia

Norte de Santander.

RESPONSABLE

Este manual es elaborado, restructurado y actualizado por el jefe del area de recursos
humanos, el cual es el directamente responsable de determinar los cargos, dependencias, jefe
inmediato, supervisor, funciones, responsabilidades y otros requerimientos que se ameriten para

el analisis y descripcion de cargos.



ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DEL HOTEL HACARITAMA

ORGANIGRAMA DEL HOTEL HACARITAMA
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MANUAL DE FUNCIONES DEL HOTEL HACARITAMA

Funciones de la Junta Directiva.

MANUAL DE FUNCIONES DEL HOTEL HACARITAMA . @
ote

DE LA CUIDAD DE OCANAN. S Hacaritama

. IDENTIFICACION DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGO JUNTA DIRECTIVA
DEPENDENCIA GERENCIA

JEFE INMEDIATO NADIE

CARGO (S) QUE SUPERVISA GERENTE GENERAL
DIRECTAMENTE

1. DESCRIPCION DEL CARGO

La Junta Directiva es el 6rgano maximo de toda organizacion, encargado de tomar decisiones
apropiadas y apoyadas en los movimientos administrativos, contables y financieros de la

empresa.

I1l.  DESCRIPCION DE FUNCIONES

e Establecer las directrices para el mejoramiento, rendimiento y buen funcionamiento del
hotel.

e Elegir el Gerente General.

o Nombrar, remover y delegar a los funcionarios de la empresa de acuerdo a la escala

jerarquica establecida.
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I1l.  DESCRIPCION DE FUNCIONES

e Tomar decisiones futuras para el mejoramiento del hotel.
¢ Fijar el monto de los dividendos obtenidos, su forma y plazos en los que se pagara.

e Estudiar los resultados obtenidos en el transcurso de las operaciones, planteando

alternativas de soluciones répidas.

IV. REQUISITOS DEL CARGO

e Trabajo en equipo.
e Excelentes relaciones con el personal.
e Etica profesional.

HABILIDADES e Vision empresarial.




Funciones del Gerente General.
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MANUAL DE FUNCIONES DEL HOTEL HACARITAMA . tl@
ote

DE LA CUIDAD DE OCANAN. S Hacaritama

I. IDENTIFICACION DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGO GERENTE GENERAL
DEPENDENCIA GERENCIA
JEFE INMEDIATO JUNTA DIRECTIVA
CARGO (S) QUE SUPERVISA CONTADOR
DIRECTAMENTE JEFE DE RECURSOS HUMANOS
JEFE DE CARTERA
JEFE DE RESTAURANTE

Il.  DESCRIPCION DEL CARGO

La Gerencia General es la maxima instancia ejecutora en la empresa hotelera. Tiene como
objetivo principal garantizar la ejecucion eficiente de la administracion; su desarrollo,

permanencia y consolidacién en la region.

I1l.  DESCRIPCION DE FUNCIONES

e Ser la méaxima representacion de la organizacion ante entidades externas.

e Fijar las politicas y estrategias de la organizacién.

e Velar por la ejecucion de la mision, vision, politicas, estrategias y normas establecidas en

la empresa.

e Determinar los lineamientos o planes de acciones que se realizaran en el hotel.
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I11. DESCRIPCION DE FUNCIONES

Estudiar los problemas de la empresa, en aspectos financieros, administrativos, personales
entre otros.

Supervisar que cada area de la empresa en especial el area de recepcion funcionen
correctamente.

Revisar y firmar toda la documentacion requerida para el correcto funcionamiento de la
organizacion en general.

Solucionar los asuntos legales que se presentan en la empresa en cuanto a contratos,
convenios, prestacion del servicio entre otros.

Analizar y evaluar los estados financieros mensuales y anuales de la empresa en compafiia
del Contador.

Liquidar a los socios las utilidades obtenidas cada afio y establecidas por la ley.

Hacerse responsable de alguna inconformidad mayor presentada por un huésped del hotel.

IV. REQUISITOS DEL CARGO

Profesional en Administracion de Empresas,

EDUCACION Derecho o carreras afines.

e Dinadmico.
e Fluidez verbal.

e Buena interaccion con el personal.

HABILIDADES e Conocimiento y vision empresarial.

e Resolver problemas.

EXPERIENCIA Minimo cinco (5) afios.
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Funciones del Contador.

MANUAL DE FUNCIONES DEL HOTEL HACARITAMA " @
ote

DE LA CUIDAD DE OCANAN. S Hacaritama

I. IDENTIFICACION DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGO CONTADOR
DEPENDENCIA GERENCIA

JEFE INMEDIATO GERENTE GENERAL
CARGO (S) QUE SUPERVISA GERENTE GENERAL
DIRECTAMENTE

Il.  DESCRIPCION DEL CARGO

El Contador (a) es el responsable de analizar, registrar, actualizar e interpretar la informacion
contable del hotel, con la finalidad de crear herramientas de apoyo que permitan conciliar los
saldos de las cuentas que componen el balance, y generar un informe analitico que soporten la

toma de decisiones de los directivos.

I1l.  DESCRIPCION DE FUNCIONES

e Elaborar el balance anual de la empresa, registrando todos los movimientos segun las
normas establecidas en Colombia.

e Preparar y presentar en tiempo oportuno la declaracién jurada para el pago del impuesto
(IVA) y anticipo a impuesto de renta.

e Presentary certificar el informe de los estados financieros de fin de ejercicio con sus

respectivas recomendaciones para la toma de decisiones.
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I1l.  DESCRIPCION DE FUNCIONES

e Asesorar y presentar ante la Junta Directiva y Gerente, los resultados obtenidos de la

gestion durante el transcurso de la operatividad del hotel, con la finalidad de que este

genere una opinién objetiva.

e REQUISITOS DEL CARGO

EDUCACION Contador publico.
e Etica profesional.
e Responsable.

HABILIDADES e Precision para céalculos numéricos.
e Rapidez.

EXPERIENCIA Minimo un (1) afio.




Funciones del Jefe de Recursos Humanos.
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DE LA CUIDAD DE OCANAN. S

hotel .
Hacaritama

I. IDENTIFICACION DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGO

JEFE DE RECURSOS HUMANOS

DEPENDENCIA

ADMINISTRATIVA

JEFE INMEDIATO

GERENTE GENERAL

PUESTO (S) QUE SUPERVISA

DIRECTAMENTE

RECEPCIONISTA

TECNICOS DE MANTENIMIENTO

Il. DESCRIPCION DEL CARGO

El o la jefe de recursos humanos es el encargado de coordinar todos los procesos, procedimientos

y documentos que se requieren con respecto al personal, resuelve los conflictos cuando se

presenten, motiva, capacita y supervisa la fuerza laboral, debido a que muchas veces es esta

persona la responsable del buen funcionamiento de la empresa.

I1l.  DESCRIPCION DE FUNCIONES

e Establecer y disefar el analisis y descripcién de los cargos, supervisando las

especificaciones de puestos para toda la organizaciédn, actualizando el organigrama, y

efectuando su comunicacion al personal.

e Asesorar y participar en la formulacion de las politicas de recursos humanos.

e Planear y supervisar quejas, sugerencias, manual de empleados entre otros, y resolver los

problemas que se presenten entre empleados y clientes.




95

I11. DESCRIPCION DE FUNCIONES

Desarrollar los diferentes procesos de reclutamiento, seleccion, vinculacion, capacitacion,
entrenamiento, desvinculacion del personal, evaluacidon y medicion del desempefio entre
otros.

Direccionar la elaboracion de los contratos del personal con la compaiiia de un abogado,
determinando asi los términos y condiciones del contrato, ademas estar pendiente de las
fechas de vigencia y coordinar con la alta Gerencia las renovaciones o no renovaciones de
los mismos.

Elaborar y coordinar el cronograma de vacaciones del personal.

Elaborar y verificar la entrega de certificaciones laborales a los empleados del hotel
cuando estos los soliciten.

Gestionar las solicitudes de retiros parciales de cesantias.

Proponer una estructura de politica salarial.

Verificar y coordinar la realizacion de los exdmenes médicos de ingreso, y egreso vigente
por la ley.

Crear y dirigir los procesos disciplinarios de los empleados (realizacién de memorandos y
Ilamados de atencion segun se presente el caso).

Supervisar la correcta realizacion de las planillas de remuneraciones, contratos,
afiliaciones de riesgos profesionales y seguro social de todo el personal del hotel.
Entrevistar, aconsejar y ayudar a los empleados en relacion con sus problemas personales
y dificultades, incentivando la integracion y buenas relaciones humanas entre el personal

que labora en la empresa con los empleadores.
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(AVA

REQUISITOS DEL CARGO

Profesional en Administracién de Empresas o

EDUCACION Recursos Humanos.

e Liderazgo.

e Responsabilidad.
HABILIDADES e Objetividad.

e CcOmpromiso.
EXPERIENCIA Minimo un (1) afio.




Funciones del Jefe de Cartera.
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DE LA CUIDAD DE OCANAN. S Hacaritama

I. IDENTIFICACION DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGO JEFE DE CARTERA
DEPENDENCIA ADMINISTRATIVA

JEFE INMEDIATO GERENTE GENERAL
PUESTO (S) QUE SUPERVISA AUXILIAR ADMINISTRATIVO
DIRECTAMENTE

Il. DESCRIPCION DEL CARGO

El Jefe de Cartera es el apoderado de inspeccionar el registro de los clientes del hotel, para

efectuar la oferta de los servicios y recaudar las cuentas por cobrar.

I1l.  DESCRIPCION DE FUNCIONES

e Efectuar y controlar los procesos de pagos por los diferentes servicios adquiridos por parte

de los clientes del hotel.

e Chequear y verificar el estado de cartera velando por su recaudo oportuno.

e Registrar, controlar y revisar la sistematizacion de los pagos recibidos por lo diferentes

conceptos, permitiendo obtener un reporte oportuno.
e Dirigir el médulo de cartera del sistema financiero del hotel.

e Analizary clasificar la cartera del hotel.
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I1l.  DESCRIPCION DE FUNCIONES

e Tramitar el envio de la factura de cobro a los clientes, por los servicios a crédito
adquiridos.

¢ Realizar las demas funciones que correspondan a dicho cargo.

IV. REQUISITOS DEL CARGO

Profesional o Tecnologo en Contabilidad,

EDUCACION Administracion o Mercadeo.

e Buenas relaciones humanas.
e Responsabilidad.
e Agilidad mental y numérica.

HABILIDADES e Excelente orden.

¢ Almacenamiento de documentos.

EXPERIENCIA Minimo un (1) afio.
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Funciones del Jefe de Restaurante.

MANUAL DE FUNCIONES DEL HOTEL . @
ote

HACARITAMA DE LA CUIDAD DE OCANA N. S Hacaritama

I. IDENTIFICACION DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGO JEFE DE RESTAURANTE
DEPENDENCIA RESTAURANTE

JEFE INMEDIATO GERENTE GENERAL
PUESTO (S) QUE SUPERVISA CHEF
DIRECTAMENTE

Il.  DESCRIPCION DEL CARGO

El Jefe de Restaurante es el responsable de garantizar el buen funcionamiento y servicio de esta
area en cuestion, su principal objetivo es certificar la excelente calidad del servicio, estados de

alimentos y satisfaccion del cliente.

I1l.  DESCRIPCION DE FUNCIONES

e Garantizar el buen funcionamiento y mantenimiento del servicio de restaurante en el hotel.
e Proporcionar informacion a los clientes sobre los servicios que ofrece el restaurante.

e Atender las necesidades y solicitudes de los clientes.

e Controlar las facturas y pedidos solicitados en esta area.

e Vigilar que el servicio sea efectuado con amabilidad, rapidez y cortesia.

e Inspeccionar la limpieza del restaurante, asi como la presentacion y aseo de los empleados

de esta area.
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I11.DESCRIPCION DE FUNCIONES

e Supervisar y responder por los procesos y procedimientos ejecutados por el chef de
Cocina, auxiliarles de cocina y Meseros.

e Pronosticar las ventas mensuales y anuales del restaurante.

e Suministrar y comprar los recursos de insumos a utilizar.

Reportar cualquier inquietud o sugerencia al gerente general.

IV.  REQUISITOS DEL CARGO

EDUCACION Profesional o Tecndlogo en Gastronomia.

e Responsabilidad.

HABILIDADES e Puntualidad.

e Disponibilidad de horarios.

EXPERIENCIA Minimo dos (2) afios.
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Funciones del Recepcionista.

MANUAL DE FUNCIONES DEL HOTEL HACARITAMA " @
ote

DE LA CUIDAD DE OCANAN. S Hacaritama

I. IDENTIFICACION DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGO RECEPCIONISTA
DEPENDENCIA RECEPCION
JEFE INMEDIATO JEFE DE RECURSOS HUMANOS
CARGO (S) QUE SUPERVISA BOTONES
DIRECTAMENTE CAMARERAS

SERVICIOS GENERALES

Il. DESCRIPCION DEL CARGO

El o (la) Recepcionista es la principal imagen de nuestra empresa, encargada de darles la
bienvenida a los clientes, su funcidn es suministrar, controlar y coordinar la informacion general

de los servicios prestados por el hotel.

I1l.  DESCRIPCION DE FUNCIONES

e Recibir y despedir a los huéspedes de forma agradable.

e Registrar y realizar un control de las entradas y salidas de los huéspedes del hotel,
verificando la documentacion requerida como requisito para llenar completamente el
formato de registro.

e Asignar habitaciones.
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I11. DESCRIPCION DE FUNCIONES

e Llevar el control de las llaves de las habitaciones, teniendo cuidado al entregarlas al que se

registra y prudencia al dar su numero de habitacion.

e Recibir, entregar e inventariar la correspondencia y mensajes dirigidos a la unidad y

huéspedes del hotel.

e Atender la central de telefonica pequefia haciendo y recibiendo llamadas telefénicas,

conectando las mismas con las diferentes extensiones.

e Atender al publico que solicite informacién dandole la orientacion requerida.

e Suministrar informacion en cuanto a los salones de eventos en aspecto de precios,

capacidad, disponibilidad entre otras.

e Confirmar los eventos y hacer las reservaciones de los servicios que se soliciten.

e Mantener en orden el sitio de trabajo, reportando cualquier irregularidad que se presente.

e Ejecutar cualquier otra tarea afin que le sea asignada.

V.

REQUISITOS DEL CARGO

Tecnodlogo o Técnico en Turismo o Direccion

EDUCACION Hotelera.

e Dindmico.

e Dominio del software de softland.
HABILIDADES e Puntualidad.

o Disponibilidad de horario.

e Responsabilidad.
EXPERIENCIA Minimo un (1) afio.
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Funciones de los Técnicos de mantenimiento.

MANUAL DE FUNCIONES DEL HOTEL HACARITAMA . tl@
ote

DE LA CUIDAD DE OCANAN. S Hacaritama

I. IDENTIFICACION DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGO TECNICO

DEPENDENCIA ADMINISTRATIVA

JEFE INMEDIATO JEFE DE RECURSOS HUMANOS
PUESTO (S) QUE SUPERVISA NINGUNO

DIRECTAMENTE

Il.  DESCRIPCION DEL CARGO

El Técnico del Hotel Hacaritama es la persona encargado de ejecutar el 6ptimo funcionamiento y
mantenimiento correspondiente a las instalaciones, su finalidad es reparar, mantener y prevenir

cualquier eventualidad de fuerza mayor que impidan desarrollar las actividades diarias del hotel.

I1l.  DESCRIPCION DE FUNCIONES

e Inspeccionar el estado de maquinaria, equipos y tuberias frecuentemente utilizados en el
hotel.

e Realizar las reparaciones y operaciones de mantenimiento de las estructuras del hotel.

e Diagnosticar de raiz las causas que ocasionan problemas en las maquinas y equipos.

e Hacer un control y seguimiento a los trabajos realizados con anterioridad.

e Remplazar o instalar los nuevos elementos que por sus fallas no permitan la continuidad del

servicio.
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I1l.  DESCRIPCION DE FUNCIONES

e Reportar cualquier anomalia que se presente en la ejecucion de su trabajo.

e Registrar las actividades y problemas evidenciados a la hora de desarrollar su labor.

IV. REQUISITOS DEL CARGO

Técnico de Electricidad, de Agua, de

EDUCACION Mantenimiento de Instalaciones, o carreras afines.

e Responsabilidad.

e Honestidad.

e Manejo de elementos de proteccion
personal.

HABILIDADES e Manejar maquinas y herramientas de

trabajo.

e Trabajo de alto riesgo.

EXPERIENCIA Minimo seis (6) meses.
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DE LA CUIDAD DE OCANAN. S Hacaritama

I. IDENTIFICACION DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGO AUXILIAR ADMINISTRATIVO
DEPENDENCIA ADMINISTRATIVA

JEFE INMEDIATO JEFE DE CARTERA

CARGO (S) QUE SUPERVISA NINGUNO

DIRECTAMENTE

Il.  DESCRIPCION DEL CARGO

El Auxiliar Administrativo es el encargado de ejecutar todos los procesos, procedimientos y
actividades de tipo administrativo y contable que se desarrollen en el hotel, supervisando y

controlando el 6ptimo funcionamiento de este.

I1l.  DESCRIPCION DE FUNCIONES

e Dirigir los procesos administrativos y contables.

e Sugerir el personal necesario en la organizacion y hacer parte del proceso de vinculacién y

seleccion.
e Efectuar un control y registro de las transacciones y actividades de la organizacion.
e Dar apertura a los libros de contabilidad.
e Registrar y elaborar los movimientos y asientos contables, de manera manual y en el

software softland que maneja la empresa.
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I11. DESCRIPCION DE FUNCIONES

e Contabilizar y registrar la ndmina de pagos al personal del hotel, liquidaciones de retencion
en la fuente, IVA, aportes a la seguridad y fondos de pensiones.

e Preparar los informes de estado financieros y balances con el Contador, para la toma de
decisiones.

e Recibir y clasificar todos los documentos contables que le sean designados (comprobantes,
cheques, cuentas por cobrar entre otros).

e Elaborar propuestas de hallazgos con la finalidad de mejorar el funcionamiento de la

empresa ante el Gerente y Administrador.

IV. REQUISITOS DEL CARGO

Profesional o Tecnélogo en Administracion de

EDUCACION Empresas, o carreras afines.

e Conocimiento y manejo en el area
administrativa.

HABILIDADES e Buenas relaciones con el personal a cargo.

e Responsabilidad.

e Trabajo en equipo.

EXPERIENCIA Minimo dos (2) afios.
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Funciones de la Chef.

MANUAL DE FUNCIONES DEL HOTEL HACARITAMA . tl@
ote

DE LA CUIDAD DE OCANAN. S Hacaritama

I. IDENTIFICACION DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGO CHEF

DEPENDENCIA RESTAURANTE

JEFE INMEDIATO JEFE DE RESTAURANTE
PUESTO (S) QUE SUPERVISA AUXILIAR DE COCINA
DIRECTAMENTE MESEROS

Il. DESCRIPCION DEL CARGO

El Chef es el encargado de certificar la calidad, presentacion y elaboracién de los alimentos, con

el objetivo de satisfacer a los clientes y huéspedes del hotel.

I1l.  DESCRIPCION DE FUNCIONES

e Elaborar el menu del restaurante.

e Conservar y almacenar los alimentos en el area establecida.
e Supervisar y registrar los insumos almacenados.

e Controlar y dirigir a los auxiliares de cocina.

e Velar por la perfecta limpieza de los utensilios de cocina.

e Elaborary presentar la lista de los alimentos requeridos.

e Preservar y mantener la buena presentacion personal.
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IV. REQUISITOS DEL CARGO

EDUCACION Técnico o Tecndlogo en Culinaria.

e Excelentes relaciones interpersonales.
¢ Responsabilidad.

HABILIDADES e Puntualidad.

e Buena presentacion personal.

e Destreza para cocinar.

EXPERIENCIA Minimo un (1) afio.
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DE LA CUIDAD DE OCANAN. S

hotel .
Hacaritama

IDENTIFICACION DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGO

BOTONES

DEPENDENCIA

RECEPCION

JEFE INMEDIATO

RECEPCIONISTA

PUESTO (S) QUE SUPERVISA

DIRECTAMENTE

NINGUNO

DESCRIPCION DEL CARGO

Los Botones son las primeras y Ultimas personas en recibir y despedir al cliente, estos son

considerados factores claves para el funcionamiento y servicio del hotel, desempefiando la labor

de transportar el equipaje del cliente a su respectiva habitacion y vehiculo de salida.

DESCRIPCION DE FUNCIONES

e Inspeccionar el estado de las habitaciones desocupadas y sus muebles al llegar al trabajo.

e Recibir a los huéspedes personalmente para dirigirlos a la recepcion.

e Transportar todo el equipaje necesario a la habitacion, después de haberse efectuado el

registro.

e Verificar y Proporcionar informacion sobre el funcionamiento de luces, equipos, bafios,

duchas, directorio telefénico entre otras.

e Reportar cualquier anomalia que se presente con el huésped.
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I11. DESCRIPCION DE FUNCIONES

e Comprobar el estado de la habitacidn y sus pertenencias, al salir el huésped del hotel.

e Registrar las actividades y problemas evidenciados a diario.

e Contribuir con las tareas adicionales del hotel mientras correspondan a sus funciones.

e Organizar y equipar los salones de eventos cuando estos sean alquilados y reservados.

e Realizar las diligencias y actividades que le sean solicitadas.

e Acompanfiar a los huéspedes en la instancia de la salida del hotel.

REQUISITOS DEL CARGO

EDUCACION

Técnico Profesional en Atencién y Servicio al

Cliente.

HABILIDADES

e Buenos modales.
e Cortesia.
e Disciplina.

e Buena convivencia.

EXPERIENCIA

Minimo seis (6) meses.
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Funciones de las Camareras.

MANUAL DE FUNCIONES DEL HOTEL HACARITAMA " @
ote

DE LA CUIDAD DE OCANAN. S Hacaritama

I. IDENTIFICACION DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGO CAMARERAS
DEPENDENCIA RECEPCION
JEFE INMEDIATO RECEPCIONISTA
PUESTO (S) QUE SUPERVISA NINGUNO
DIRECTAMENTE

Il. DESCRIPCION DEL CARGO

Las camareras son las personas encargadas de hacer las labores de limpieza, orden y acomodacion

de las habitaciones.

I11. DESCRIPCION DE FUNCIONES

e Mantener limpias las habitaciones del hotel.

e Priorizar la limpieza de habitaciones comenzando por las ocupadas luego con las
reservadas y por ultimo las libres.

e Acomodar las camas, muebles, y otras que asi lo requieran.

e Asear los bafios de las habitaciones.

e Acondicionar todos los elementos del interior de las habitaciones como jabones, toallas,

sabanas entre otros.
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I11. DESCRIPCION DE FUNCIONES

e Recolectar y almacenar la basura de las habitaciones y bafios en los respectivos tanques o
depdsitos de basuras.

e Pedir los suministros de las habitaciones y bafios con anterioridad.

e Realizar un reporte diario de las habitaciones y bafios.

Colaborar con otras actividades que le sean solicitadas.

IV. REQUISITOS DEL CARGO

EDUCACION Bachiller.

e Buenos modales.

e Cortesia.
HABILIDADES e Rapidez.

e Buena convivencia.

e Disciplina.

EXPERIENCIA Minimo seis (6) meses.
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Funciones de Servicios Generales.

MANUAL DE FUNCIONES DEL HOTEL HACARITAMA @

DE LA CUIDAD DE OCANAN. S

hotel .
Hacaritama

IDENTIFICACION DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGO

SERVICIOS GENERALES

DEPENDENCIA

RECEPCION

JEFE INMEDIATO

RECEPCIONISTA

PUESTO (S) QUE SUPERVISA

DIRECTAMENTE

NINGUNO

DESCRIPCION DEL CARGO

Las personas del area de Servicios Generales tienen como finalidad realizar las labores de aseo y

limpieza a todas las instalaciones del hotel, utilizando el kit o los implementos correspondientes

para mantenerlas en excelente estado, brindando la mayor comodidad a los funcionarios,

huéspedes, empleados y demas que requieran de nuestros servicios.

DESCRIPCION DE FUNCIONES

Limpiar el lobby y corredores de las instalaciones del hotel.

e Recolectar, reciclar, clasificar y colocar la basura en sus respectivos depositos y bolsas de

basura.

e Mantener un grato aroma y ambiente fresco en todo el hotel.

e Limpiar bafios, vidrios, ventanas y demas que le solicitan.
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I11. DESCRIPCION DE FUNCIONES

e Asear los salones de eventos y dotarles los suministros pedidos por los clientes con
anterioridad.

e Llevar un respectivo inventario de los elementos de aseo, establecidos en las zonas
correspondientes, e igualmente con previo aviso solicitarlos una semana antes.

e Contribuir con las tareas adicionales del hotel mientras correspondan a sus funciones.

e Reportar cualquier anomalia que se presente con el huésped.

e Registrar las actividades y problemas evidenciados a diario.

IV. REQUISITOS DEL CARGO

EDUCACION Bachiller.

e Buenos modales.

e Amabilidad.
e Cortesia.
HABILIDADES e Disciplina.

e Responsabilidad.
e Colaboracion.

e Rapidez.

EXPERIENCIA Minimo seis (6) meses.
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Funciones del Auxiliar de Cocina.

MANUAL DE FUNCIONES DEL HOTEL HACARITAMA " @
ote

DE LA CUIDAD DE OCANAN. S Hacaritama

I. IDENTIFICACION DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGO AUXILIAR DE COCINA
DEPENDENCIA RESTAURANTE

JEFE INMEDIATO CHEF

PUESTO (S) QUE SUPERVISA NINGUNO
DIRECTAMENTE

Il. DESCRIPCION DEL CARGO

El Auxiliar de Cocina es el encargado de ayudar y certificar la calidad de los alimentos

preparados, asi como presentacion del plato ante los clientes y huéspedes del hotel.

I11. DESCRIPCION DE FUNCIONES

e Ayudar en la preparacion del menu del restaurante.

e Ordenar y almacenar con la chef los alimentos en el area establecida.
e Llevar un control de los insumos almacenados.

e Velar por la perfecta preparacion de los alimentos.

e Mantener una buena presentacion personal.

IV. REQUISITOS DEL CARGO

EDUCACION Curso de cocina.
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e Responsabilidad.

e Puntualidad.

HABILIDADES e Buena presentacion personal.
e Destreza para cocinar.
EXPERIENCIA No requiere.




Funciones del Mesero.
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IDENTIFICACION DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGO MESERO (A)
DEPENDENCIA RESTAURANTE
JEFE INMEDIATO CHEF

PUESTO (S) QUE SUPERVISA NINGUNO

DIRECTAMENTE

DESCRIPCION DEL CARGO

El Mesero (a) es la persona encargada de atender a los clientes, proporcionandole informacion en

cuanto a los alimentos, bebidas y asistencia durante la instancia de los clientes en el restaurante.

DESCRIPCION DE FUNCIONES

e Presentarse puntualmente al trabajo aseado y con el uniforme correspondiente.

DESCRIPCION DE FUNCIONES

e Limpiar las mesas, sillas y utensilios de cocina entre otros.

e Presentarse al cliente con amabilidad y cortesia.

e Conocer perfectamente el mena, asi como perfectamente su tiempo de duracion y los

ingredientes con que se esta preparando.

e Dar sugerencias o recomendaciones en cuanto algun platillo en especial.

e Entregar la solicitud de pedidos ordenados por los clientes a la Chef.




118

e Retirar los platos adecuadamente.

e Entregar la cuenta de pago a los clientes, cuando estos lo soliciten.

e Acompaniiar a los clientes cuando estos se retiren del restaurante.

e Reportar a la Chef los comentarios recibidos por los clientes en cuanto a los servicios,

alimentos y calidad adquirida.

IV. REQUISITOS DEL CARGO

EDUCACION Bachiller.

e Proactivo.

e Puntualidad.
HABILIDADES e Responsabilidad.

e Disponibilidad de servir.

e Amabilidad y cortesia.

EXPERIENCIA Minimo seis (6) meses.

Nota Fuente: Empleados del Hotel Hacaritama.
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INTRODUCCION
El departamento de recursos humanos es tan fundamental en toda organizacion que tiene
como finalidad hacer un buen proceso de vinculacion y seleccion del personal, debido a que en
ocasiones se incurre en la carencia y necesidad de conseguir una persona con el perfil para cubrir
la vacante, y es por esto que es de gran importancia y responsabilidad, tomar la mejor decision

de escoger a la persona que va a desempefiar las funciones del respectivo cargo a ocupar.

Debido a lo anterior se debe tener claro el perfil que se requiere, por lo que implica la
atraccion de los mejores candidatos para desempefiar el cargo, y el cumplimiento de las labores
establecidas en el manual de funciones. En cuanto a su ejecucion el area de recursos humanos
debe tener estructurado unas pautas para realizar los procesos de vinculacion y seleccién del
personal, permitiendo que esta fase sea mas eficiente, ya que por medio del orden de estas pautas
se podré realizar un mejor direccionamiento y contar con la persona méas idoénea para cubrir la

vacante.

Para la dependencia de recursos humanos es indispensable que se cuenten con los
manuales de funciones y procedimiento de cada uno de los cargos, siendo este el primer soporte
para plantear la oferta del cargo con sus respectivas funciones ya descritas, y al tener claridad de
la necesidad que se presente en la organizacion, se ejecutaria un buen proceso desde el

requerimiento del personal o vacante hasta su contratacion.
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OBJETIVOS

Establecer las pautas que se requieren para realizar los procesos de vinculacion y
seleccion del personal para el Hotel Hacaritama de la cuidad de Ocarfia N.S.

Describir el proceso y procedimiento que se debe realizar para la vinculacion y seleccion

del personal de esta entidad.

ALCANCE

Este manual de vinculacién y seleccion del personal aplica para todas las areas que
conforman el Hotel Hacaritama, el cual fue creado con la finalidad de efectuar un control en los
procesos de seleccion, vinculacion e induccion del personal que trabaja para la entidad, por lo

gue es un soporte de base para los antiguos y nuevos trabajadores de la organizacion.
RESPONSABLE
El responsable de liderar estos procesos es el encargado (a) de la dependencia de

recursos humanos, en los que corresponde realizar eficientemente la vinculacion y seleccion del

personal nuevo, que ingresara al Hotel Hacaritama.
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DEFINICIONES

Descripcion de puestos. Es un proceso en el cual se enumeran por escrito las principales
actividades, obligaciones y responsabilidades adquiridas que corresponden al ocupante del cargo,

y que a su vez son estas las que la diferencian de los demas cargos en la organizacion.

Analisis de puestos. Se centra en el estudio de todos los requisitos, responsabilidades y
condiciones que requiere el puesto para desempefiarlo adecuadamente, permitiendo analizar,

valorar y clasificar el puesto de trabajo.

Requisicion del personal. Es la previa verificacion que el jefe de recursos humanos
realiza en cuanto a los requisitos, caracteristicas, habilidades y competencias que el candidato

debe tener en cuanto al cargo a ocupar.

Reclutamiento. Es un sistema o conjunto de técnicas y procedimientos que permite la
atraccion de los mejores candidatos para la organizacion, inicia con la emision de la necesidad de
cubrir el empleo o vacante disponible en una entidad, dado a que este se dé por un reclutamiento

interno, externo o mixto segun se presente el caso.

Seleccion del personal. Es el proceso mediante el cual se escoge u eligen a los mejores
candidatos para ocupar la vacante disponible, en esta fase se busca mantener y aumentar el

desempefio, adecuacidn, eficiencia y eficacia del personal y la organizacion.
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Vinculacidn laboral. Es la formalizacion, posesion y nombramiento del cargo después
de haber hecho el proceso de seleccion del personal, permitiendo asi dar apertura al historial

laboral en esa entidad.

Entrevista. Es la fase de interaccién y comunicacién entre varias personas, enfocadas en

la verificacion de informacion y de comportamientos ante situaciones concretas.

Entrevista de seleccion. Es un instrumento usado en todo tipo de empresa indiferente a
su tamafio, ya que esta técnica permite realizar el filtro inicial del reclutamiento, ademas
establece una mayor influencia en la decision final sobre un candidato a ocupar la vacante

disponible.

Evaluacion y control de resultados. Una vez efectuado el proceso de seleccion,
entrevista y pruebas, se debe obtener los resultados y logros del objetivo inicial, con la mayor
eficiencia posible al contar con las personas mejores y mas preparadas para la empresa, haciendo

énfasis en la colaboracion del personal.

Induccidn. Es la informacidn béasica que se les da a los nuevos empleados de la
organizacion en cuanto a su lugar de trabajo, funciones, actividades y antecedentes de la
empresa, ayudando a los trabajadores nuevos a integrarse y adaptarse a la entidad en cuanto al

ambiente laboral y desempefio de tareas correspondiente a su cargo.
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POLITICAS DE RECURSOS HUMANOS

Las politicas de recursos humanos son las formas como las empresas quiere tratar a sus
empleados evitando que estos desempefien labores que no son de su agrado o aquellas que
impliquen algdn riesgo, buscan asi lograr por medio del personal los fines de la organizacion,

para este caso el Hotel Hacaritama debe tener en cuenta los siguientes aspectos:

Politicas de integracion de recursos humanos

e EIl Hotel Hacaritama a la hora requerir de personal, tendra en cuenta principalmente a los
habitantes de la cuidad de Ocafia que cuenten con profesiones y las condiciones
requeridas para ingresar al hotel.

e Laseleccion del personal a ingresar a la entidad se basa en el analisis y descripcién de
cada cargo contenido en el manual de funciones, el cual describe detalladamente las
actividades, responsabilidades y funciones que el candidato debe cumplir.

e El gerente general en compafiia de los demas empleados integra al nuevo miembro al

entorno laboral de la organizacion.
Politicas de organizacion del personal

e Seran requisitos basicos para laboral en esta organizacién, la educacién, habilidades y
experiencia, permitiendo asi el cumplimiento de tareas y obligaciones de cada uno de los
puestos de la organizacion.

e El hotel promovera la colocacién y movimientos de puestos internos del talento humano,
con base en la ubicacién inicial y plan de carrera, impulsando oportunidades futuras

dentro de la entidad.
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El Hotel Hacaritama implementara un sistema de medicion y evaluacion del desempefio a
todos los empleados del hotel, el cual determinara la eficiencia, eficacia, resultados y

demas de los trabajadores con respectos a sus funciones laborales.
Politicas de retencion de recursos humanos

Criterio de retribucion directa para aquellos colaboradores del hotel que obtengan un
buen desempefio en la evaluacion del puesto y salarios del mercado nacional.

Criterios de pagos indirectos a los trabajadores del hotel, teniendo en cuenta los
programas de prestaciones sociales, indispensables y necesarias frente a la situacion real
del entorno.

Mantener parametros que impulse la fuerza de trabajo, a participar, producir y elevar la
moral de los empleados a cargo del jefe de recursos humanos del Hotel Hacaritama.
Normas béasicas en cuanto a las condiciones fisicas, ambientales, de higiene y de
seguridad del entorno, donde se desarrollan las tareas y obligaciones adquiridas por los
empleados del Hotel Hacaritama.

Comunicacién amable con los representantes del personal.
Policias de desarrollo de recursos humanos

El hotel tendra en cuenta la preparacién y desarrollo de las actividades por parte de los
trabajadores de la organizacion, asi como el desempefio de estos en las tareas y
atribuciones en la organizacion.

El Hotel Hacaritama promovera el desarrollo de su recurso humano a mediano y largo
plazo, con proyeccidn a la continua potencializacion y realizacion del talento humano,

haciendo que sus trabajadores asciendan gradualmente en la organizacion.
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e La organizacién mantendra las minimas condiciones que garanticen la salud y excelencia

de todos sus trabajadores, permitiendo que estos desarrollen sus funciones.
Politicas de evaluacion de recursos humanos

e EIl Hotel Hacaritama mantendra un banco de datos el cual proporcione la informacion
necesaria para la disponibilidad de la fuerza de trabajo en la organizacion.
e El hotel realizara auditorias permanentes para la aplicacion y adecuacion en las politicas

y procedimientos con relacion a los recursos humanos de la empresa.
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@

PROCEDIMENTO DE VINCULACION Y SELECCION NOAeH

Hacaritama
DEL PERSONAL DEL HOTEL HACARITAMA
N ACTIVIDADES RESPONSABLE
1 | El Auxiliar Administrativo identifica la necesidad de Auxiliar Administrativo
integrar o contratar a una persona al cargo demandado,
de acuerdo a los requerimientos y funciones
establecidas por la organizacion.
2 | Comunicado de solicitud de personal a la Gerencia. Auxiliar Administrativo
3 | Aprobacidn o desaprobacion del comunicado de Gerencia
solicitud de personal.
4 | Informe de aprobacion de la solicitud de personal al Gerencia
Auxiliar Administrativo.
5 | Anadlisis y consulta del perfil que se requiere, las Auxiliar Administrativo

exigencias y deberes tanto del puesto de trabajo en el
hotel como del candidato a ocuparlo, para ello se tienen | Jefe de Recursos Humanos
en cuenta los manuales de funciones y procedimientos

de esta entidad.

6 | Revision de la base de datos (banco de hojas de vida del | Auxiliar Administrativo
hotel). Al contar con este soporte se pueden seleccionar
a los candidatos que se consideren mas optimos para Jefe de Recursos Humanos

cada caso.




129

Publicacion de la vacante que se requiere segun las
condiciones y lo establecido por la empresa, teniendo
en cuenta ofrecerle el cargo al personal interno del hotel
como primera opcion, y al no contar con esta persona
se procede hacer la oferta de manera externa al hotel,
esta publicacion puede ser hecha por los diversos
medios como internet, redes sociales del hotel,
clasificado en el periddico local y canal de television tv
San Jorge, publicacion en la emisora Radio Catatumbo,
u otros medios de divulgacion regional que se
consideren necesarios en cada situacion, y para su
mayor efectividad dicho aviso contendré el nombre,
preparacion y experiencia de la persona que se solicita
en cuanto al cargo, por otra parte también contendra el
nombre y logo de la empresa, donde y que documentos

debe enviarnos.

Auxiliar Administrativo

Recepcidn o recoleccion de hojas de vida.

Recepcionista

Clasificacion y seleccion de hojas de vida.

Auxiliar Administrativo

Gerencia

Jefe de Recursos Humanos
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10 | Se entrevista a los candidatos seleccionados a fin de
evaluar factores de manera personal, analizando la Gerencia
personalidad, motivaciones, emociones y aptitudes del
candidato.
11 | Toma de decision. Gerencia
12 | Vinculacién y contratacion del personal. Gerencia
13 | Presentacion del nuevo integrante en compaiiia de sus Auxiliar Administrativo
comparfieros y demas empleados del hotel, e informe de
su labor dentro de las instalaciones. Gerencia
14 | Se lleva a cabo la induccién de manera informal al Auxiliar Administrativo

nuevo empleado en cuanto a su puesto y comparieros de
trabajo, funciones, normas, politicas, misién, vision

entre otras y demas establecidas por la organizacion.

Gerencia

Empleado

Nota Fuente: Empleados del Hotel Hacaritama.



Apéndice C. Capacitacion en temas de recursos humanos a los empleados de Hotel Hacaritama.

Presentacion electronica de clima organizacional.

ESCALAS DEL CLIMA ORGANIZACIONAL

Estructura: normas reglas procedimientos tramites entre otros por toda la organizacién.

Responsabilidad: es el sentimiento de ser su propio jefe y saber con certeza cual es su
trabajo y cual es su funcion dentro de la organizacion.

Recompensa: Corresponde a la percepcidn de los miembros sobre la recompensa recibida por
el trabajo bien hecho.

Desafio: Corresponde a las metas que los miembros de una organizacién tienen respecto a
determinadas metas o riesgos que pueden correr durante el desempeno de su labor.
Relaciones: Es la percepcion por parte de los miembros de la empresa acerca de la existencia
de un ambiente de trabajo grato y de buenas relaciones sociales tanto entre pares como entre
jefe ados, estas relaciones que generan dentro y fuera de la organizacion.

(o el sentimiento de los miembros de la organizacién sobre la existencia de un
es] de parte de los directivos y de otros empleados del grupo.

Estal aQensidn habla de como los miembros de una organizacion perciben los
estandares S| n fijado para la productividad de la organizacidn.

Conflicto: imiento de que los jefes y los colaboradores quieren oir diferentes opiniones;
el énfasis los problemas salgan a la luz y no permanezcan escondidos o se disimulen.
Identidad: EI seitimiento de que uno pertenece a la compafia y es un miembro valioso de un

equipo de tral 5 la importancia que se atribuye a ese espiritu. En general, la sensacion de
compartir los objetivos personales con los de la organizacion.

QUE ES EL CLIMA ORGANIZACIONAL

Cilaridad
Estratégica

Dimensiones
del Clima
Organizacional

Crecimiento

y
Desarrolio

131
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TECNICAS Y PROCEDIMIENTOS DEL CLIMA ORGANIZACIONAL

PROGRAMAS PARA MEJORAR EL
CLIMA ORGANIZACIONAL

- Cuestionario
- Entrevista
- Observacion directa

- ai’lisis de indicadores

Logros y reconocimientos
Motivacion en el puesto
Trabajo en equipo

icacion
con el jefe inmediatc
e carrera desarrollo

tfico
Se

e

L J

Nota Fuente: Autora del proyecto.

Evidencias fotograficas de la capacitacion en clima organizacional.

Nota Fuente: Autora del proyecto.



Lista de asistencia a la capacitacion de clima organizacional.
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LISTA DE ASISTENCIA A LOS EVENTOS DE CAPACITACION DE LOS
EMPLEADOS DELL. HOTEL
HACARITAMA.

==>

hotael
Hacaritama

Nombre del evento:

Cl,

Lugar del evento:
Holel Hgmulama_&z‘@_ﬂdm_ém
Fecha:

Is—0cq9-15

Coordinador:

Lasas Plarls nw{e
Nombre y apellidos

N Cargo Kirma Observaciones
1 |F =tipf A(Fonso pertz Bovlosd crormasto— o

2 [ Jc=sSS Swns Mo Do TR\GOoS O YO MNES ore

3 T redy N"\ISO T Sepul veden W &

4 woilwnag! & SSecio WO EGOL (v oro e

5 TS koom,aumox-ée- Uerdo SSEincler | P

6 = e =) MJM

7 jaal=Na < o v 2 | Seveicior Senencled Jls-.rv:
8 < VA v © ~tencyut |Servie ros Coenld

2 Cron o &m'&.aaa_s:tL B..f..v

10

Nota Fuente: Autora del proyecto.
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Presentacion electronica trabajo en equipo.

LAS CARACTERISTICAS DEL TRABAJO EN
EQUIPO DE TRABAJO VS TRABAJO EN EQUIPO EQUIPO SON-

* Un equipo de trabajo es un conjunto de personas que, en funcién de sus 1. G i Las p son g . Admiten dar mas de lo que reciben como una caracteristica
habilidades, se designan para alcanzar una meta determinada. intrinseca a trabajar en equipo
* El trabajo en equipo, en cambio, es aquel en el que se desarrollan las 2. ?fsagew : Las perggnca; & respelall'll;pgrr'qiumeaﬁseﬁ?gsneran ente ellas buenos profesionales o integrantes .
estrategias, procedimientos y técnicas planteadas para lograr las metas -
5 , 3 2 3. C Las no se escuchan con respeto, aunque no sean viables, y se
previamente fijadas para un equipo de trabajo. intentan aprovechar las sugerencias de todo el mundo. Hay voluntad de decidir por Consenso, pero
tampoco se evita asumir responsabilidades cuando es necesario
4. Equidad: El responsable del equipo esta atento a una participacion uniforme de todos y €l mismo evita
convertirse en el eje insustituible del equipo, delegando y potenciando respor , pero P
es el primero en cumplir con las obligaciones
5. Unidad: Se apoya la discrepancia pero se exige solidari enel Los no evitan

que se mantenga’ Ia unidad
6. Asuglgi_r Roles: Todos tienen su papel en el equipo, permitiendo que cada cual construya y cultive su
pres

7. Responsabilidad: El equipo invierte tiempo y esfuerzo labrandose un prestigio frente a los demas, al

resto de la empresa o ante los clientes ermos
8. Comunicacién: Hay una comunicacion fluida, es,

ntanea y natural entre los miembros del equipo. Los

VENTAJAS

Desventajas

Una de las principales ventajas del trabajo en equipo es el efecto sinergia, la posibilidad de

obtener resultados que van mas alla de las capacidades de los componentes del equipo.

Pero para las personas y las organizaciones tienen otras ventajas, algunas de las cuales

se indican a continuacion:
Para las Personas El trabajo en equipo, si no esta bien gestionado puede también provocar
- Incremento del aprendizaje individual al compartir. algunos problemas que se indican a continuacion:

- Conocimientos, experiencias, puntos de vista, etc. - Prevalencia de los objetivos personales sobre los del equipo
« Satisfaccién de necesidades sociales. - Conflictos interpersonales e individualismos 0
= Desarrollo de habilidades de comunicacién, de negociacion y de persuasion. - Toma de decisiones mas arriesgadas

= Motivacion por la posibilidad de aportar ideas y ser escuchado.

« Menos esfuerzo de algunos componentes
v v - Presion hacia el conformismo y la uniformidad
- Incapacidad de llegar a acuerdos
Mayor consumo de tiempo

Para las organizaciones
Toma de decisiones con mas informacion.

Nota Fuente: Autora del proyecto.



Lista de asistencia a la capacitacion de trabajo en equipo.

135

LISTA DE ASISTENCIA A LOS EVENTOS DE CAPACITACION DE LOS
EMPLEADOS DEL HOTEL
HACARITAMA.

2

hotel
Hacaritama

Nombre del evento:

Tmbalo UIPo
Lugar del evento: Ho }9 ' I | m_%l ! [ ' C‘q

Fecha:
0A-10-15

Coordinador:
o )'/al 57 neL___gg{ge
Nombre vy llidos Cargo Eirma

Observaciones

peupe pLrowse ke gahas Rz Pilonisia 2 Ak
| Sevviciol Gewewlsd WA

£ o L —

v2

« o
ESOS \wq\e mon soOsS| PBOTTORNES

WO EnSM O @gggdg o . S
ey Ayovso

‘OW\IO\M&WN—'Z

15 e £ S =4 .,
R T i e e e e o =
1 - 3

Nota Fuente: Autora del proyecto.




Presentacion electronica motivacion personal.

MOTIVACION PERSONAL ELEMENTOS DE LA MOTIVACION

=

== IMPORTANTE
PARA EL GRUPO

; > &= PORQUE Y PARA QUE
TIPOS DE MOTIVACION LABORAL MOTIVAR
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IMPORTANCIA DE LA MOTIVACION LABORAL MOTIVACIONES DEL TRABAJADOR

; EN QUE ESCALON ESTAS COLOCADO HOY?
Nota Fuente: Autora del proyecto.

Evidencia fotografica de la capacitacion de motivacion personal.

Nota Fuente: Autora del proyecto.



Lista de asistencia a la capacitacion de motivacion personal.

138

LISTA DE ASISTENCIA A LOS EVENTOS DE CAPACITACION DE LOS
EMPLEADOS DEL HOTEL

2

ey e Haocaritama
Nombre del evento: I
SOona
Lugar del evento: g
Hole)l Hacmardamda-=ulon Anton Garca.

Fecha:
I3—1\~1S

Coordinador:
ayro 'jzd::_’ne_q_fgo_{e
Nombre y apellidos

N Observaciones
1 oy waisR <. arneci™ [

2 o=

3 (T f OnsSO e e Lrboset

4 | AL.is o ltar e Lo

s <O s Yy <

6 |fe G

7 A A cléciliar leaawvisz _§i

8 AAYYO e

?o DESOS VB viovdcaADA [Gos| BPOTOMNES =.
11

12

13

14

15

Nota Fuente: Autora del proyecto.
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INTRODUCCION

Las organizaciones de hoy en dia necesitan conocer si los empleados ejecutan de manera
eficiente y eficaz su trabajo, debido a que es evidente la necesidad y el acceso al cual estan
acudiendo varias entidades a la hora de incrementar su productividad, efectividad y capacidad,;
puesto que al contar con un mecanismo que pueda indicar y sugerir las posibles mejoras en el
trascurso del proceso, y posibilite ademas mostrar y conocer a fondo los problemas que se

pueden estar presentado, facilite garantizar soluciones que radiquen dichos incidentes.

En la actualidad la evaluacion y medicion del desempefio es el instrumento mas utilizado
para valorar y apreciar el desenvolvimiento del individuo en el puesto de trabajo, se puede decir
entonces que a través de este proceso es considerado la intervencion de las habilidades y

desempefio del funcionario en su cargo.

La finalidad del presente protocolo de evaluacion y medicion del desempefio es contribuir
de manera eficaz a jefes y subordinados en la practica de actividades y funciones del trabajo; por
lo cual genera un mejor desempefio y deteccion de fallas al ejecutar las tareas correspondientes
de cada cargo, permitiendo ademas que al ser informado a todos los trabajadores del Hotel

Hacaritama, puedan tener conocimiento, apreciacion, y empleo de este protocolo.
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OBJETIVO GENERAL

Evaluar y medir el rendimiento y el comportamiento de los colaboradores en su lugar de
trabajo y en la organizacion de manera general; mediante el cual sirva de base para establecer el

nivel de aportacion a los objetivos establecidos por el Hotel Hacaritama.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Medir el desempefio de los empleados del Hotel Hacaritama verificando el cumplimiento de
objetivos, metas y funciones establecidas a cada trabajador, promoviendo el crecimiento éptimo
y eficaz del personal a través de una retroalimentacidn constructiva por deficiencias encontradas

en el proceso de evaluacion.

Identificar el nivel potencial de desarrollo, estimulo, necesidades de capacitaciones,
competencia, desempefio, rendimiento y aporte individual de cada uno de los trabajadores del

Hotel Hacaritama.

Mejorar la relacién y comunicacion entre jefes y subordinados, permitiendo un mejor

ambiente laboral y facilitando la ejecucion eficiente de la operatividad de la empresa.

Sirve como base elemental a la hora de tomar decisiones sobre movimientos, ascensos,

estimulos, incentivos y demas que ayuden a mejorar el desempefio individual e empresarial.

Realizar la rotacion del personal de acuerdo a los conocimientos, habilidades y destrezas

mostradas en la evaluacion del desempefio.
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ALCANCE
El presente protocolo de evaluacion y medicion del desempefio es un instrumento
fundamental de desarrollo, el cual aplica a cada uno de los trabajadores del Hotel Hacaritama

como base o fin de mejorar y potencializar el talento humano de esta entidad.

RESPONSABLE
La evaluacion y medicion del desempefio es responsabilidad principal del jefe o superior
inmediato, debido a que es este el que permanece en contacto con el personal a cargo conociendo
mas que nadie como desempefia su trabajo; para este caso el encargado del area de recursos
humanos se desempefiara como asesor en el disefio, aplicacién, mantenimiento y actualizacion

del sistema de medicion y evaluacion del desempefio del personal.
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QUE ES LA EVALUACION Y MEDICION DEL DESEMPENO
Es el proceso mediante el cual la organizacion mide y valora el rendimiento y
contribucion que aporta cada empleado en la realizacion de las actividades y funciones,

permitiendo promover el desarrollo y potencial del talento humano de la organizacion.

A QUIEN EVALUAR
En toda organizacion es necesario que el personal perteneciente a la entidad se encuentre
motivado y guiado a desarrollar su potencial, por ello es fundamental realizar la evaluacion a

todo el personal desde el nivel ejecutivo, administrativo, técnico y operario.

QUIEN DEBE EVALUAR
Para el proceso de evaluacion y medicién del desempefio la persona iddnea para ejercer
dicha labor es aquella que tenga un mayor grado de compromiso y responsabilidad con todo el
personal de la organizacion, por lo que es claro que la persona indicada para desempefiar este
procedimiento es el jefe del area del recurso humano junto con los demas directivos y jefes de

cada dependencia.
CUANDO EVALUAR

Cada organizacion establece el tiempo que considere adecuado para aplicar la evaluacion
a cada uno de sus miembros, asi mismo determinara cuantas veces la realizara al afio, es decir

que por lo menos debera ser ejecutada una cada semestre.

COMO EVALUAR
Para desarrollar la evaluacion y medicion del desempefio se requiere principalmente de
dos fases, una de ellas es la preparacion que consiste en recolectar todos los datos de las personas

a evaluar ya sean sucesos, conductas o resultados obtenidos, luego de ello se realiza una
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entrevista con la persona buscando resaltar su buen desempefio, pero por otro lado mejorar las
deficiencias encontradas y que perjudican la productividad y eficiencia para desarrollar su

trabajo.

ENFOQUES DE LA EVALUACION DEL DESEMPERNO
Para que el Hotel Hacaritama pueda realizar la evaluacién y medicion del desempefio debe

tener en cuenta tres enfoques esenciales para llevar a cabo este proceso:

Evaluacion de las personas. Hace referencia al estilo, preceder, y desenvolvimiento que tiene
una persona en el desempefio de su labor, destacando los conocimientos, experiencias,
capacidades y actitudes que determinen la evaluacion en cuanto a su rendimiento y resultados.

Evaluacidn de los resultados. Este tipo de evaluacion se encuentra centrado en el desempefio
que realicen los empleados, en cuanto al cumplimiento de sus funciones y responsabilidades
adquiridas y establecidas por la organizacion.

Evaluacion mixta. Este tipo de evaluacion consiste en la union de las dos anteriormente
descritas, lo cual permite que sea una evaluacién mas objetiva debido a que no solo se encuentra
enfocado al actuar de los empleados o al estandar de resultados esperados o establecidos por la
organizacion.

VENTAJAS Y DESVENTAJAS DE LA EVALUACION DEL DESMPERNO
VENTAJAS

Al aplicar un sistema de medicién y evaluacion del desempefio se podra conocer el area débil
de la entidad, permitiendo realizar planes de mejoramiento.

Difunde mayor confianzay credibilidad en el empleado, por parte de su superior contribuyendo
ademas a promover un mejor clima organizacional.

Indica al personal las falencias que se pueden mejorar a la hora de desempefiar su labor.
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Ofrece una retroalimentacion en la evaluacion del proceso, de manera que determina las
mejoras a realizar y que espera la organizacion de ellos.

Sirve para analizar el requerimiento de capacitaciones y potencializar el desarrollo de los
conocimientos y actitudes de los empleados por aprovechar.

DESVENTAJAS

La empresa no cuenta con unos estandares y normas establecidos lo que genera dificultad al
aplicar el sistema de medicion y evaluacion del desempefio.

Genera tensiones y preocupaciones a los empleados evaluados, lo que repercute en la
realizacion diaria de tareas, funciones y responsabilidades, que por ende no serian objetivos en
los resultados obtenidos en la evaluacion del desempefio.

Establecer la evaluacion de acuerdo a la subjetividad del superior, hace que se pierda la

credibilidad en la aplicacion de la evaluacién del desempefio.

BENEFICIOS DE LA EVALUACION DEL DESEMPENO
BENEFICIOS PARA EL GERENTE
Al implementar un sistema de evaluacion y medicién del desempefio, se podra evaluar el
rendimiento y conducta de los empleados.
Aporta acciones para establecer estandares de mejoras en el desempefio del personal.
Permite interactuar con los empleados para informarles acerca de los resultados obtenidos, en

la aplicacion de la evaluacion del desempefio de forma objetiva.

BENEFICIO PARA LOS EMPLEADOS
Saber las indicaciones para ejecutar la medicion y evaluacion del desempefio, y las

conductas de los empleados que la organizacion aprecia.
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Percibir las expectativas que espera el jefe de usted en el desenvolvimiento de la evaluacion,
mostrando como resultado las fortalezas y debilidades durante este proceso.
Conocer que mecanismo establecerd el lider para mejorar el rendimiento de los empleados,
asi mismo las que debe realizar por cuenta propia.
Permite realizar una auto valoracion y apreciacion personal, en cuanto a su desarrollo y

controles personales.

BENEFICIOS PARA LA ORGANIZACION
Determina la capacidad humana a corto, mediano y largo plazo, detallando que aportes
genera cada persona.
Reconoce a los trabajadores que requieren rotarse o pulirse en ciertas areas de trabajo, indica
ademas quienes estan en condiciones de subir de puesto o ser transferidos.
Promueve mediante las politicas de recursos humanos, oportunidades de ascensos,
crecimiento y desarrollo del personal, incentivando a la productividad y mejoramiento de las

relaciones interpersonales en el trabajo.

METODOS DE EVALUACION DEL DESEMPERNO

METODOS TRADICIONALES DE LA EVALUACION DEL DESEMPENO

METODO DE ESCALA GRAFICA

El método de escala grafica es facil de aplicar y comprender, pese a ser subjetivo y
rutinario en algunas ocasiones, evalla el desempefio de cada persona teniendo en cuenta con

anterioridad unos factores de evaluacion ya establecidos y medidos, es aplicado mediante un
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formulario de doble entrada en donde la parte horizontal se encuentran descritas las cualidades a

evaluar, y la parte vertical se indica el grado (+ o -) de variacion de dichos factores.

Este método puede ser implementado por determinada clasificacion, ya sea por escalas

graficas continuas, semicontinuas y discontinuas. El siguiente formato muestra un claro ejemplo

de este método de evaluacion.

FACTORES A EVALUAR

Excelente

Bueno

Regular

Deficiente

insuficiente

Produccidn: cantidad de trabajo

realizado.

Calidad: precision esfuerzo y

orden del trabajo.

Conocimiento:  comprende vy

ejecuta las funciones de su trabajo.

Cooperacién: entrega ayuda Yy

actitud asia el trabajo.

MODELO DE EVALUACION DE SELECCION FORZADA

Es un método de evaluacién del desempefio, que para ser aplicado debe mantener escalas

de evaluaciones internas ya establecidas, es evaluado mediante determinadas frases de tipo

individual, el evaluador se encuentra forzado a escoger 1 o 2 frases de un bloque de 6 partes que

identifique mejor el desempefio del empleado; basandose en los resultados y trabajos durante el

proceso.
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El modelo de seleccion o eleccidn forzada busca equilibrar los efectos de halo,
subjetivistas, y proteccionistas del método por escalas gréaficas, por lo que es facil de aplicar y
genera resultados mas confiables, algo desfavorable al evaluar a los empleados por este método
es la forma de compararlos y discriminarlos, ya sea por buenos, malos, o regulares segun se
determine para cada caso. A continuacion, se ilustra un ejemplo de un modelo de evaluacion o

eleccién forzada.

BLOQUE 1 N |+|-| BLOQUE?2 N [+ |-
Tiene buena presentacion Acepta comentarios sobre su
personal. trabajo.
Es ordenado. Teme a tomar decisiones.
Tienen potencial por aprovechar. No tienen la formacion
adecuada.
BLOQUE 3 N[+ |- |BLOQUE4 N[+ |-
Se esfuerza en el servicio. No se deja guiar.
Es eficaz. Genera confianza.
Le gusta su trabajo. Su presentacion personal es
buena.
BLOQUE 5 N |+|-| BLOQUE6 N [+ |-
Tiene excelente desemperio. Comete muchos errores.
Es dinamico. Tiene buena atencion.
Comportamiento inadecuado. Trabaja en equipo.
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METODO DE FRASES DESCRIPTIVAS

Este método es parecido al anterior, pero se diferencia en que no es obligatorio

seleccionar una frase; ya que el evaluador es quien escoge las frases mas acordes al desempefio

de la persona evaluada, dandole una puntuacién de positiva o negativa segun el factor que se esté

evaluando. Ejemplo:

N | FACTORES DE EVALUACION + -
1 | Ejecuta su trabajo de manera eficiente.

2 | Tiene conocimiento y dominio de las actividades del cargo que desempefia.

3 | Calidad, capacitad y dedicacion en el trabajo

4 | Tiene y trasmite iniciativa y motivacion a sus comparieros de trabajo.

5 | No produce cuando esta sometido a trabajos bajo presion.

METODO DE COMPARACION POR PARES

Este método de evaluacion del desempefio es muy simple y poco eficiente, consiste en

comparar a los trabajadores de dos en dos con relacion a su desempefio, por lo que se anota en la

columna derecha quien consideremos que realizo mejor el trabajo o labor, asi mismo este

proceso es llevado a cabo una vez se han determinado ciertos factores de evaluacion descritos en

un cuestionario de evaluacion del desempefio. A continuacion, se muestra un ejemplo de como

se lleva a cabo este método.
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FACTOR DE EVALUACION CALIDAD DE TRABAJO

EMPLEADOS EVALUADOS

COMPARADOS CON Maria José
Maria +
José -

METODOS DE FORMA NARRATIVA

Consiste en describir las actividades realizadas y el comportamiento del empleado por
medio de un ensayo, el cual describa los puntos buenos, malos, asi como en los que se debe
mejorar en el desempefio del trabajo, siendo de gran utilidad a la hora de proporcionar una

retroalimentacion del desarrollo y potencial por aprovechar en los empleados.

METODOS DE INCIDENTES CRITICOS

Es el registro del comportamiento de los empleados que proporcionen una eventualidad,
ya sea buena o0 mala en alguna area de la empresa, ocasionando ejemplos contundentes cuando se
determine el adecuado o inadecuado desempefio laboral, su aplicacion no es lo suficiente, debido

a que necesita de otros métodos para mayor veracidad del proceso. Ejemplo:
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Evaluacion del desempefio

Nombre:

Cargo:

Departamento:

Aspectos positivos Aspectos negativos

Trabaja con eficiencia No trabaja bajo presion

Tiene iniciativa para trabajar Dificultad para comunicarse
Muestra potencial por desarrollar Carencia de liderazgo

Acepta sugerencias de otras personas Comete muchos errores

Sabe tomar decisiones oportunas No tiene la formacion adecuada

METODOS DE REVISON DE CONDUCTAS

El método de revision de conductas se enfoca principalmente en las afirmaciones de una
lista de factores caracteristicos del desempefio del empleado, asi como el comportamiento que

este demuestra y mantiene en la realizacion de su trabajo.

METODO BARS

Hace énfasis a la combinacion de métodos de narracién, de incidentes criticos y de
calificaciones cuantificadas, agrupandose en una dimension de 5 a 10 series de escalas verticales,

que muestran e identifican la importancia de cada una en el desempefio y analisis del puesto.

Cada escala es importante debido a que estas son obtenidas y agrupada a través del
analisis de incidentes criticos, por lo cual son unidas con cada escala y se le es designado un

valor.
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Para ejecutar la evaluacion por medio de este método es indispensable tener en cuenta el

siguiente ejemplo:

NIVEL RANGO | DESCRIPCION

Alto 567 Rendimiento satisfactorio

Promedio 4,3,2 No identifica o comprende los conceptos basicos

Bajo 1 Es insuficiente la ejecucion de su trabajo
METODO BOS

A través de este método se coordinan y ordenan de la mejor manera los incidentes

criticos, llevando un registro habitual cuando estos se presenten, ya sean deseables o indeseables

en cuanto al comportamiento y actuar de los empleados.

En este método es indispensable la ordenacion en cuanto a materias primas, almacenaje equip6

de trabajo y actividades a desarrollar. Ejemplo:

PRODUCTIVIDAD

Casi Se Se presenta | Se presenta Se
nunca | presenta | algunas frecuentemente presenta
raravez | veces casi
siempre
1 2 3 4 5

Sugiere a comparieros
formas para mejorar la

atencion y servicio
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Actualiza los servicios

ofrecidos

Atencion y servicio con el

cliente

Realiza servicio pos venta

METODOS MODERNOS DE LA EVALUACION DEL DESEMPENO
METODOS DE EVALUCION PARTICIPATIVA POR OBJETIVOS (EPPO)

Es un método muy acogido en la actualidad por las organizaciones, debido a que es un
sistema de administracion del desempefio en donde se involucran a los trabajadores con los jefes
superiores, esta interaccién promueve la democracia, participacion, integracion y motivacion de
las partes. Para la evaluacion del desempefio por este método se debe realizar las seis etapas que

este modelo plantea.

Accién individual del

gerente

Apoyar, Orientar y Evaluacion

| direccionar el recurso |— conjunta
Gerente y Formulacion humano del alcance

subordinados conjunta de de los

sereinen [~ >| objetivos objetivos y
reinicio de

la eppo.

Accién individual de
—> los subordinados
Desempefio de tareas
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METODO DE EVALUACION 360°

La evaluacion del desempefio 360° es una herramienta basada en la recoleccion de
informacion de distintas fuentes, como jefes, colegas, gerente, equipo de trabajo entre otros que
interactlen con la persona que es evaluada, permitiendo distinguir los resultados en cuanto a

competencia, desempefio, habilidades y conducta con los compafrieros de trabajo,

Su principal enfoque es mejorar el desempefio del evaluado, pese a que en muchas
ocasiones este se sienta sefialado por todas las personas involucradas en la entidad, este método
tiene como principal finalidad promover el desarrollo de las personas de la organizacion,
identificando la necesidad de capacitaciones y descubrimientos de talentos por aprovechar en la

entidad.

Por lo anterior se determind que para el Hotel Hacaritama el modelo de medicion y
evaluacion del desempefio apropiado para aplicar es la evaluacion 360°, siendo esta la mas usada
en la actualidad, completa, y adecuada para esta organizacion, puesto que muestra mayor
objetividad, veracidad y adaptabilidad al obtener informacién de diferentes fuentes, ya que por
medio de esta evaluacién se busca fortalecer el desempefio del personal, ademas de mostrar y
generar el crecimiento de los trabajadores por potencializar, se identifican las falencias o

incidentes encontradas en el proceso de evaluacién que se puedan mejorar.

PROCESO DE EVALUACION DEL DESEMPENO

Para llevar a cabo el proceso de evaluacion y medicion del desempefio para el Hotel
Hacaritama, se necesita ejecutar tres aspectos fundamentales, como el disefio, implementacion,

aplicacion y desarrollo.
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FASE DE DISENO

Establecer la finalidad con que se realiza la evaluacion, es decir, los objetivos que se
persiguen para este proceso, como principal énfasis se trabaja el apoyo, desarrollo, superacion y
progreso del personal que labora para la organizacion.

Orientar a las personas, jefes de cada dependencia, y comités de la organizacion, asi como
por parte del encargado del area de recursos humanos, con quienes se llevara a cabo la
evaluacion y medicién del desempefio de los empleados.

Determinar los mecanismos e instrumentos para realizar la evaluacion, de acuerdo al énfasis,
normas, método para evaluar y otros que se consideren necesarios.

FASE DE IMPLEMENTACION

Comunicar a los empleados y jefes de dependencias las instrucciones y pautas para aplicar la
evaluacion.

Crear un plan de mejoramiento para la formacion, desarrollo, superacion y capacitacion de
los empleados de la organizacion, permitiendo potencializar el talento humano de cada uno de

los miembros de la empresa.

FASE DE APLICACION Y DESARROLLO

Al realizar la entrevista con cada empleado, se posibilita el procedimiento y ejecucion de
las dos fases anteriores, permitiendo darle fin al proceso para obtener los debidos resultados y

analizarlos.
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PASOS PARA LA EVALUACION DEL DESEMPENO 360° GRADOS

1. Definir el objetivo de la evaluacion del desempefio. Evaluar el desempefio de cada
trabajador del Hotel Hacaritama, facilitando mejorar todos los aspectos deficientes encontrados.

2. Definir los puestos a evaluar. Para el caso del Hotel Hacaritama esta evaluacion
aplicara para todos los cargos de la organizacion, desde los cargos directivos hasta los operarios.

3. Preparacion y sensibilizacion del personal. Se definen las competencias o secciones a
evaluar, para este caso son 5 secciones que constan cada una de 5 preguntas, siendo el jefe de
recursos humanos el lider de este proceso, se daré a conocer los beneficios de realizar este tipo
de evaluacion, el tiempo y lugar para su realizacion, y para mayor concentracion y comodidad se
evaluard un puesto a la vez.

4. Proceso de evaluacién. Se usara el modelo de evaluacion y medicién del desempefio
disefiado para el Hotel Hacaritama, el cual sera entregado a cada miembro de la organizacion
para que evalué o sea evaluado de acuerdo a las indicaciones dadas.

5. Recoleccidn de datos. Una vez terminado el proceso de evaluacion se procesara la
informacion obtenida de cada persona evaluada.

6. Resultados. Se realiza un informe de cada evaluacion, buscando identificar los aspectos
en los que debe mejorar cada miembro evaluado.

7. Retroalimentacién. Proceso en el que se dialoga directamente con cada miembro
resaltando sus puntos fuertes y débiles, buscando asi disminuir los aspectos negativos y

mejorarlos.
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PASOS PARA MEDIR EL DESMPENO 360° GRADOS
1. Definir objetivo. Medir el desempefio laboral de los empleados del Hotel Hacaritama.

2. Asignacion de peso o valor. Cada seccion del modelo de medicion y evaluacion del
desempefio disefiado para el Hotel Hacaritama consta de 5 partes con 5 preguntas una cada una,
la cual tiene un valor de 1 punto por cada pregunta dando como resultado 5 puntos por cada

seccion.

3. Definir el nivel de desempefio. De acuerdo a la tabla de clasificacion el nivel de

desempefio minimo es 1y el nivel de desempefio maximo 5.

4. Calcular promedio por seccion. Consiste en la suma total de la seccion evaluada,

obteniendo como resultados un valor minimo de 5 y un valor maximo de 25.

5. Calcular promedio ponderado. Es la suma total de todas las secciones del modelo de
medicién y evaluacion del desempefio, y de acuerdo a la tabla de clasificacion el promedio

minimo es de 25 puntos y un maximo de 125 puntos.

6. Definicion del desempefio y clasificacion. De acuerdo al nivel y promedios obtenidos,

se pueden establecer el tipo de desempefio y la clasificacion dada.
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MODELO DE EVALUACION Y MEDICION DEL DESEMPENO DEL PERSONAL DEL HOTEL
HACARITAMA
EVALUACION 360°

>

hotal =
Hacaritama

NOMBRE

CARGO

JEFE INMEDIATO

INSTRUCCIONES

Lea y llene los datos solicitados en la parte de arriba, y responda las siguientes secciones indicando el numero 5 como la mejor respuesta y el numero 1 como la

peor respuesta, marque el campo o area correspondiente a evaluar segun le sea solicitado y siendo usted el gerente, jefe, compafiero o persona evaluada.

Cabe resaltar que en esta evaluacion a cada persona se le entregara un formato en blanco, para que se evaluara o evalué a las demas personas, buscando no generar

discusiones al realizarlo en uno solo; y obteniendo por ende mayor objetividad en la apreciacion, evaluacién y resultados de la persona evaluada de acuerdo a la

tabla de calificacion establecida.

Criterios a evaluar Calificacion Observaciones
Gerente Jefe Compaiieros | Auto
general superior evaluacion
112]3 11234 112|3/4|5/1/2{3/4]|5
Seccion de trabajo y rendimiento laboral
Durante su permanencia en la organizacion su trabajo ha | 1| 2| 3 112|134 1/2|3[4|5/1]2]3]/4|5
1] sido.
Considera que el conocimiento, experiencia y educacion | 1| 2| 3 112|134 1/2|3/4|5/1]2]3]4|5
2| es adecuado para desempefiar su trabajo.
3| Como califica su desempefio en el trabajo. 1/2]3 112|134 1/2|3/4|5/1]2]3]4|5
4| Como es su trabajo en equipo. 1/2]3 112|134 1/2|3/4|5/1]2]3]4|5
5| Ha cumplido con las actividades y funciones asignadas. 1/2(3 11234 1/2/3/4|5[1|2|/3|4]5
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Seccion de iniciativa y motivacion

1| Aporta ideas de soluciones a problemas que beneficiena | 1| 2| 3| 4|5 1{2|3|4|/5/1|2|3{4|5/1{23|45
la organizacion y compafieros.

2| Promueve el aumento del desempefio de sus comparieros | 1| 2| 3| 4|5 1{2(3[4|5/1|2|3{4|5/1/2 3|45
de trabajo.

3| Como actla en situaciones extremas o de riesgos. 1121 3{4|5/1]234/5/1|2|3[4|5/1/23|45

4| La actitud de los demas lo incentiva a trabajar mas. 1121 3{4|5/1]23|4/5/1|2|3[4|5/1[2 3|45

5| El grado de interés, desarrollo, y superacién entre jefesy | 112 3{4|5[1{2|3|4(5/1]2|3[4|5/1|2 3|45
subordinado es.
Seccion de comunicacion y relaciones personales.

1| Su interaccion en el trabajo es. 11213/4[5/1/2|3/4/5{1{2|3[4/5/1|2(3|45

2| La relacion entre jefes y empleados es. 11213/4[5/1/2|3/4/5{1{2|3[4/5/1|2(3|45

3| Escucha y evalla las criticas que le realizan. 112/ 3|4|5/1{2(3[4|/5/1|2|3{4|5/1[2[3|45

4| Los medios de informacion de la organizacion son | 1| 2|3|4|5(1|2|3|4/5[1|2[3|4(5/1|2]3|45
efectivos.

5| El comportamiento de los demas asia usted es. 112/ 3|4|5/1]2(3[4|/5/1|2|3{4|5/1[2[3|45
Seccion puntualidad y responsabilidad

1| Su asistencia y puntualidad en el trabajo es. 1/2/3/4|5/12{3[4|5/1/2/3{4|5/12|3/45

2| Asume la responsabilidad por sus errores. 112(3[4]5/1|2|3/4/5(1{23[4|5/12 345

3| Respeta su horario laboral. 112(3[4]5/1|2|3/4/5/1{23[4|5/12|3]45
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4| Cumple con las normas y politicas establecidas por la

empresa.

5| Asiste al trabajo adecuadamente y descansado.

Seccion de capacitacion, desarrollo y satisfaccion

1| La empresa realiza procesos de capacitacion.

2| Considera que los cursos de capacitacion son interesantes

y necesarios para el desarrollo laboral y personal.

3| Utilizacion de las herramientas para desempefiar su

trabajo.

4| Grado de satisfaccion o percepcion por el trabajo que

realiza.

5| Nivel de auto realizacién por los logros que ha alcanzado

en su vida gracias a la empresa.

Andlisis de la evaluacion:

Consejos para la persona evaluada:




Con el objetivo de que tanto el evaluado como evaluador puedan analizar los resultados de los puntos fuertes y débiles obtenidos y

NIVEL DE DESEMPENO
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evidenciados en el desempefio del periodo evaluado; a continuacion, se detallan y explican los diferentes niveles establecidos acordes

con la clasificacion dada a cada nivel, item, promedio por seccion y promedio ponderado de todas las secciones evaluadas.

TABLA DE CALIFICACIONES

NIVEL PROMEDIO PROMEDIO DESEMPERNO CLASIFICACION
POR SECCION PONDERADO
1 5 25 Desempefio muy inferior a lo esperado Insuficiente
2 6-10 26-50 Desempefio levemente por debajo de lo esperado | Regular
3 11-15 51-65 Desempefio acorde a lo minimo esperado Aceptable
4 16-20 66-100 Desempefio arriba de lo esperado Muy bueno
5 21-25 101-125 Desempefio extraordinario Superior

Nota Fuente: Autora del proyecto.
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Apéndice E. Encuestas dirigidas a los huéspedes y clientes de los salones del Hotel Hacaritama.

Encuesta dirigida a los huéspedes del Hotel Hacaritama.

-

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS HUESPEDES DEL HOTEL HACARITAMA DE LA CUIDAD DE OCANAN.S BETD e Tmra e e

Objetivo: realizar la encuesta a los huéspedes del hotel hacanitama para medir el grado de satisfaccion de los servicios prestados.

ESTIMADO CLIENTE, Con el fin de hacer su estadia lo mds satisfactoria posible, v buscando mejorar nuestros servicios, le solicitamos que tenga la amabilidad de disponer de unos minutos de su tiempo para responder
el siguiente cuestionario.

Sezun su opmion, marque con una X calificando los senicios prestados por el HOTEL HACARITAMA, esta contribuira al mejoramiento de cada una

N Pregzuntaz Excelente Bueno Regular Malo Obszervaciones

Area de servicio

1 Cual es la impresion general que tiene al adquinr nuestros servicios

El precio por la prestacion del servicio es

3 Como evaluaria la experiencia del servicio en nuestro hotel

Area de recepcion

4 El proceso de registro fue

w

Muestra rapidez para atender sus solicitudes, consultas v llamadas

6 Confirman las reservaciones solicitadas

Area de habitaciones

Cual fue su mmpacto al entrar a la habitacion

Como califica la habitacion, los muebles v equipos, ;les fuerom agradables?

9 La habrtacion v el bario siempre estuvo aseada, comoda v bien equipada

Area de nuestro perzonal

10 | Que perspectiva tiene de nuestro personal

11 Se sintid seguro estando en nuestras mstalaciones

12 | Estuvieron atentos, disponuibles y fueron capaces de resohver todas sus mquietudes

Area de restaurante

13 | Lacomuda fue de buena calidad v la variedad del menu fue amplia

14 | El perzonal que lo atendid fue complaciente con usted

Proceso de salida

15 | Al momento de cancelar recibio una cuenta completa y precisa

16 | El proceso de zalida fue rapido v eficiente

17 | En Que considera y cree usted que debemos mejorar:

18 | Recomendaria a otras personas los servicios que prestamos: I Si | No

GRACIAS POR SU COLABORACION

Nota Fuente: Autora del proyecto.




Encuesta dirigida a los clientes de los salones del Hotel Hacaritama.
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ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DE LOS SALONES DEL HOTEL HACARITAMA DE LA CUIDAD DE OCANA N.§

@D

hotel =3
Hacaritama

Ohbjetive: realizar la encuesta a los clientes de los zalones del hotel hacaritama para medir €] grado de satisfaccién del servicio prestado.

ESTIMADO CLIENTE, Con el fin de hacer de su evento lo mas satisfactorio posible, v buscando mejorar nuestros servicios, le solicitamos gue tenga la amabilidad de disponer
de unos minutes de su tiempo para responder el siguiente cuestionaric.

Segin su opinion, margue con una X calificando el servicio prestado por el HOTEL HACARITAMA  esta contribuira al mejoramiento de cada una.

N Preguntas Excelente | Bueno | Regular | Malo Observaciones
Area de salones

1 El personal estuvo capacitado, atento, disponible y resolvid todas sus dudas

2 | Confirman las reservaciones del zalén apartado

3 El precio del salon fue

4 | El salon fue agradable, confortable v bien equipado

Que sugerencias realizaria para mejorar este servicio

GRACIAS POR SU COLABORACION

Nota Fuente: Autora del proyecto.
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Apéndice F.Evidencias fotogréaficas de la encuestas aplicadas a los usuarios del Hotel Hacaritama.

Evidencias fotograficas de la encuesta aplicada a los huespedes del Hotel Hacaritama.

Nota Fuente: Autora del proyecto.
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Evidencias fotograficas de la encuesta aplicada a los clientes de los salones.

Nota Fuente: Autora del proyecto.
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Apéndice G. Plan de mejoramiento.

Manual de Servicio y Atencion al cliente.

HOTEL
HACARITAMA

@

hotel 3
Hacaritama

MANUAL DE SERVICIO Y
ATENCION AL CLIENTE
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MANUAL DE SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE

Objetivo. Dar soporte y apoyo en todos los aspectos relacionados con el servicio al
cliente desde el punto de vista de calidad, atencidn; asi como propiciar atencién adecuada al

cliente.

Alcance. Este manual esta dirigido a todos los empleados del Hotel Hacaritama desde

cargos directivos hasta de servicios generales.

Servicio al cliente. Hace referencia a la actuacion de los individuos o todas las
actividades que estos realizan para proporcionar en el tiempo y lugar preciso el producto a
ofrecer. El servicio de una empresa va acompafiado de los recursos que sus agentes utilizaran, su

infraestructura, las tareas burocréticas e incluso con la eficiencia de los productos ofrecidos.

Atencion al cliente. Es la manera en la que una empresa brinda un servicio y la forma en
la que sus colaboradores cumplen con sus actividades. La atencion al cliente se trata de prestar a

los usuarios un servicio teniéndolos como centro.

Politicas de servicio al cliente

Es deber de todos los integrantes de la organizacién brindar un servicio excelente, con
cordialidad y respeto hacia nuestros clientes, atendiéndolos con calidez, escuchandolos con
respeto y esmero, para construir relaciones de largo plazo que contribuyen a la calidad del

servicio.

Escuchar atentamente a las necesidades del cliente y mantener una comunicacion constante

con nuestro cliente.

la atencion al cliente es responsabilidad de todo el personal que conforma una empresa.
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Cuidar el entorno ambiental y social de la comunidad de trabajo.

Es responsabilidad de todos los empleados asistir al trabajo en el horario dado.

Disponer de una linea gratuita que permita realizar al cliente todos los tramites o queja del

servicio.

Politicas de atencidén al cliente

1. Esfuérzate en conocer al cliente y sus necesidades, se capaz de ponerte en su lugar.

2. Considera tu imagen personal como parte del servicio.

3. Muestra disposicion al atender y ayudar a los clientes.

4. Mantén una actitud positiva y muéstrate cortés.

5. No digas NO, busca una solucion.

6. Escucha con atencién y exprésate con claridad.

7. Convierte las quejas en oportunidades para mejorar.

8. Respeta a tus comparieros y trabaja en equipo.

9. Interésate en aprender y mejorar habilidades y conocimientos.

10. Conoce bien el destino en el que te encuentras.
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1. Requerimientos generales de atencion al cliente

Normas para el personal
1. Normas de cortesia. Son una de las caracteristicas mas importantes que debemos tener

los seres humanos para mantener la buena convivencia y el respeto entre todos.

Las normas de cortesia son las frases que utilizamos en la conversacion para expresar nuestro
agradecimiento.

o Buenos dias.

e Buenas noches.

e Buenas tardes.

e Gracias.

« Con permiso.

« Disculpa.

e Muyamable.

o Pase usted.

e Le ofrezco mi puesto.

e Por favor.

o No volvera a suceder.

2. Mantener un trato amable con los clientes, se refleja en:

La predisposicion a atender de forma inmediata al cliente.

El tono de voz y el ritmo de transmision (relajado y con un ritmo suficiente que no refleje

ni prisas ni ansiedad).
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e La capacidad para escuchar (se trata de que el cliente pueda expresar todo aquello que
desea y que se realice un esfuerzo de comprension).

e La capacidad para realizar preguntas que faciliten lo que el cliente quiere comunicar.

e La capacidad de controlar la agresividad.

e La capacidad de sonreir.

e La capacidad de utilizar el idioma del cliente.

3. Imagen personal cuidada

El personal debe acudir a su puesto de trabajo aseado y vestir el uniforme asignado en
perfecto estado, reflejando una imagen de profesionalidad, orden y pulcritud en el servicio.
Ademas, deben adoptar unos cddigos estéticos determinados: los hombres bien afeitados y

peinados y las mujeres sin excesos de joyas, perfume o maquillaje.

¢ Relacion presencial con el cliente

El personal es accesible para el cliente lo que quiere decir que:

Se encuentra siempre a la vista del cliente.

En caso de gue exista un mostrador o barra se intentar, en lo posible, no dar la espalda al
cliente.

Se mantiene una observacion constante de su area de actuacion y de los clientes que en ella
se encuentran.

Cuando un cliente se dirige a cualquier empleado, independientemente de que no se trate de
su area de actuacion, este le atendera con amabilidad verificando que el cliente satisface su
demanda, o lo atiende una persona competente cuando no se trata de su area de actuacion.

Deberéa primar la rapidez en la atencion al cliente presencial.
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Es deber de todo personal dejar las tareas que pudiera estar realizando, siempre que esto sea
posible, cuando un cliente se dirige a él. En caso de que no fuera posible se pediran disculpas y
se intentara atenderlo con la mayor celeridad.

En caso de se esté ocupado cuando llega un cliente con otro cliente, presencial o por teléfono,
se realizara una indicacion gestual de identificacion y se mantendréa el contacto visual con el
cliente en espera.

En caso de que se esté ocupado con otro empleado se pospondré el asunto hasta que se
verifique la necesidad del cliente.

e Atencion telefonica

Las llamadas se contestan en el méas breve tiempo posible, antes del tercer tono. Si por
cualquier razén se debe poner en espera al cliente, el tiempo de la misma debe ser inferior a 30
segundos.

Empleo de formulas de cortesia. Al descolgar el teléfono se identifica el establecimiento,
se pronuncia la frase de saludo y se ofrece ayuda

(Hotel Hacaritama, buenos dias, le atiende (nombre del recepcionista) ¢En qué puedo ayudarle?)

Se utiliza el nombre del cliente (Sr...), desde el momento en que éste lo ha facilitado y se
ahorran al cliente esperas innecesarias, evitando poner en espera la llamada de un cliente sin

antes averiguar quién es y qué desea, por si solo se trata de pasarle a una extensién o habitacion.

El personal tendra un trato amable con los clientes.
La amabilidad telefonica la refleja:
El tono de voz y el ritmo de transmisién (relajado y con un ritmo suficiente que no refleje

ni prisas ni ansiedad).
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La capacidad para escuchar (se trata de que el cliente pueda expresar todo aquellos que
desea y que se realice un esfuerzo de comprension), manteniendo un contacto auditivo regular

(asentir) que demuestre que se estéa atendiendo.

La capacidad para realizar preguntas que faciliten lo que el cliente quiere comunicar.

« Atencion diferida (web, e-mail, correo)
Cuando la comunicacion con el cliente se realiza de manera diferida, a través de web, e-
mail o correo, se debera garantizar la rapidez en la respuesta, utilizando la via més directa

posible atendiendo a las siguientes prioridades: teléfono, Web, mail, correo.

» Capacidad de informacion

El personal posee un conocimiento exhaustivo de la oferta del establecimiento, tanto
desde el punto de vista cuantitativo como cualitativo: nimero de habitaciones y tipologia de las
mismas, instalaciones y servicios, y sus horarios.

El personal aclara las dudas del cliente de las actividades de su area de actuacion y
verifica la comprension de las mismas. Cuando no se puede responder a la duda de un cliente se
le acompariard y presentara al empleado que la pueda solventar. En caso de no poder acompanar
al cliente se le daran indicaciones precisas sobre el lugar y las personas a las que se debe dirigir
y, posteriormente, verificar que el contacto se ha realizado.

Se conoce bien el entorno geogréafico del destino en el que se ubica el establecimiento y la
situacién de los servicios y recursos mas importantes.

Cuando se han de entregar documentos se verificara que se encuentran en buen estado de

conservacion. En caso de que no lo estén se sustituiran.
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En caso de que el cliente solicite informacion no disponible o accesible, bien que la
dificulta o el tiempo de generarla los imposibilite se solicitaran disculpas y se explicaran los
motivos.

» Gestion de quejas y sugerencias

Las quejas de los clientes se recogeran por escrito, y se realizara a la vista de este.

Ante una queja se ha de prestar total atencion a lo que el cliente comunica, escuchando
los detalles para extraer la maxima informacion y posteriormente trasladarla a los departamentos
correspondientes.

Se ha dejar hablar al cliente hasta que haya terminado de exponer su problema, sin
interrumpirle en ningun caso. Aungue el cliente no tenga razon, no se le discute, se argumenta
que ha habido un problema de comunicacién, un malentendido, una disfuncion en el servicio. Se
le presenta una disculpa y se le comunica que se tomaran las medidas oportunas. Se le recuerda
al cliente que existen formularios donde reflejar su queja por escrito. En caso de que no lo haga,

debe ser registrada por parte del personal.

» Seguridad
Las personas encargadas de la seguridad empleados en zonas de clientes se mantienen a

la vista de estos, priorizando criterios de seguridad.

Cualquier miembro del personal dara parte de cualquier actuacién, situacién o persona

sospechosa de manera inmediata.

Todos los miembros del personal conocen los procedimientos de emergencia, urgencia o

accidente, asi como sus responsabilidades y actuaciones en estos casos.
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2. Requerimientos especificos de servicio al cliente
En este se mostraran las actividades necesarias y acciones por parte de los empleados del
hotel para la correcta prestacion de servicio que afectan la correcta atencion al cliente puesto que

genera en ellos respuestas diferentes.

e Reservas (habitaciones y eventos)

El personal posee un conocimiento exhaustivo de la oferta, tanto desde el punto de vista
cuantitativo como cualitativo: nimero de habitaciones y tipologia de las mismas, instalaciones,
servicios, y sus horarios.

Conoce las tarifas aplicables en cada caso y las circunstancias en que deben ser aplicadas.

Las peticiones de reserva deberan ser atendidas con la mayor diligencia posible, que es
inmediata en el caso de las peticiones presenciales o telefonicas. En el caso de solicitudes
diferidas (Web; e-mail; correo) deben ser respondidas en las 12 horas posteriores a la recepcion
en horarios de 8:00 a 18:00 horas, y fuera de estas horas en la primera hora del turno siguiente.

Se informara de las condiciones de reserva y se obtendra la conformidad para concretarla.
En caso de comunicaciones diferidas (solicitud a través de e-mail o correo) esta actuacion se
realizara preferentemente por la via mas directa posible atendiendo a las siguientes prioridades:
teléfono, e-mail, correo.

Solicitar datos y reconfirmarlos anotandolo en el formulario.

Las reservas se hacen siguiendo el orden del formulario tipo que contiene unos campos
minimos: tipo de cliente (particular o empresa), preferencia (habitacion para fumadores, vistas,
precios, etc.), otros servicios (servicios, montajes y asistentes en el caso de eventos) nimero de
tarjeta de crédito para garantizar la reserva, nimero de teléfono y persona de contacto, edad,

procedencia, objeto del viaje, si viaja con nifos, si tiene alguna dificultad o discapacidad.
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Se comunica al cliente que estos datos son opcionales y nada comprometedores. Cada una
de las reservas tendra asignadas una numeracién. En caso de comunicaciones diferidas (cuando
la solicitud se ha realizado a través de e-mail o correo) esta actuacion se realizara
preferentemente por la via méas directa posible atendiendo a las siguientes prioridades: teléfono,
e-mail, correo.

Se recapitula sobre lo hablado y se comunica al cliente que su reserva sera confirmada en
la forma que lo solicite (preferiblemente por teléfono y en el mismo momento si esta en
disposicion de hacerlo). En el caso de confirmaciones a agencias o centrales de reservas éstas se
realizan via fax o e-mail.

Se produce una despedida amable y personalizada en la que se confirma con el cliente los
datos de la reserva y se le comunica su nimero de reserva, asi como la hora limite hasta la que
queda confirmada, recordandole la posibilidad de contactar con el alojamiento turistico si prevé
Ilegar més tarde.

Entregar bono o justificante de reserva previa verificacion de los datos. En caso de envios
diferidos (a través de e-mail o correo) esta actuacion se realizara preferentemente por la via mas
directa posible atendiendo a las siguientes prioridades: e-mail, correo.

En caso de no disponibilidades se ofreceran alternativas. En caso de comunicaciones
diferidas (cuando la solicitud se ha realizado a través de e-mail o correo) esta actuacion se
realizara preferentemente por la via mas directa posible atendiendo a las siguientes prioridades:
teléfono, mail, correo.

Se solicitaran disculpas en caso de no disponer de alternativas.
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e Recepcion

e Check In: Registro- Acogida y acomodo

El check-in se realiza con prontitud y diligencia. El personal de recepcion reconoce con la
vista la presencia del cliente y le sonrie. Cuando un cliente se dirige a ellos, dejan aquello que
estan haciendo para prestarle toda su atencion. Se interesa por su viaje y le da la bienvenida.
Cuando se atiende al cliente, el personal se levanta de la silla y mantiene una postura correcta, no
se recuesta sobre el mostrador o trabaja de espaldas a él. Se dirige al cliente llamandole de usted

o utilizando su apellido desde el primer momento en que éste lo pone en su conocimiento.

Antes de proceder al registro del cliente y a la entrega efectiva de la llave, se confirma la
reserva y disponibilidad de habitacién, verificando la correccion de los datos de la reserva y si se
cumplen las condiciones solicitadas por el cliente (fumador/no fumador, habitacion con vistas,
tipos de cama, etc.). Es aconsejable que el proceso de registro oscile entre un minimo de 5y un

maximo de 10 minutos.

En caso de clientes sin reserva la disponibilidad sera confirmada inmediatamente. En caso de

no disponibilidad se ofreceran alternativas facilitando el traslado (llamar a taxis, etc.).

e Check Out: Revision- Facturacion y despedida

El personal ayuda o realiza el traslado de equipajes.

El personal puede informar al cliente en cualquier momento, de los cargos imputados y el
importe global de la factura con un plazo méximo de aproximacion de dos horas anteriores a la

consulta.
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La factura debe estar preparada antes de la salida prevista del cliente. Dejandolas
preparadas para incorporar tan solo los gastos de Gltima hora y se verifica que la factura emitida

no contiene errores antes de mostrarla al cliente.

Se recopilaran y prepararan los recibos de los cargos a cuenta. Se verificaran todos los

cargos de la factura antes del cierre de la misma.

Si el cliente sale antes de la hora prevista la factura debe poder prepararse de manera

inmediata.

En el supuesto de que el cliente encuentre un error justificado, se le ofrece una disculpa
inmediatamente y se rectifican las cantidades, mostrandole los comprobantes de los gastos y

revisando éstos con él.

En caso de pago efectivo se verifica el cambio antes de la devolucion.

En caso de pagos con tarjetas de crédito se verifica que se ha firmado la copia del cargo.
Se verifica que se firma la aceptacion de la factura en caso de cobros diferidos. En este caso

cuando se envie la factura se remitiran las copias de los comprobantes de los cargos a cuenta.

El proceso de Check Out en su conjunto debe ser rapido, no superando un méaximo de 5

minutos.

Se despide al cliente con una sonrisa, agradeciéndole su estancia y deseandole un agradable
viaje de vuelta o estancia en otros destinos, si su viaje continta. Se ofrece informacion sobre
posibles rutas a tomar o sobre otros destinos. En el momento de la despedida, el personal se

interesa por la comodidad y satisfaccion del cliente durante la estancia en el alojamiento
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turistico, invitdndole a complementar las encuestas de satisfaccion (si las hay) se verifica la

satisfaccion verbalmente.

e Informacion continua

Se conoce el espacio turistico proximo y se proporciona informacidén completa sobre el
mismo. Como buenos conocedores del lugar, se orienta al cliente, asesorandole y facilitandole
material informativo, horarios de transporte, lugares de interés, etc., para lo cual se cuenta con un
soporte de informacién organizado, convenientemente actualizado y con un cuidado de
presentacion para que el cliente mismo pueda consultarlo.

En caso de no disponer de ese material informativo, y no poder generarlo de manera
inmediata o en el plazo de conveniencia del cliente, al menos se indicard donde se ubica la
oficina de informacion turistica y como llegar a ella.

En caso de que un mantenimiento comunicara un bloqueo de una habitacion ocupada se
cambiard al cliente de habitacion, siempre que exista disponibilidad y con su consentimiento y se
ofrecerd apoyo en el traslado de objetos personales.

En caso de que mantenimiento comunicara un blogueo de una habitacién ocupada y
siempre que no exista disponibilidad se debera obtener la conformidad del cliente para cambiarlo
de establecimiento aplicando las compensaciones previstas (igual o superior categoria, similar
situacion o eleccion de cliente) ofreciendo y facilitando el traslado.

e Limpieza

El responsable asigna tareas de limpieza en los momentos en que causa menores
prejuicios a los clientes. Las labores de limpieza se realizan, preferentemente, durante los
periodos en que las diferentes areas (habitaciones y zonas comunes) no estan ocupadas por los

clientes o existe una frecuentacion baja. Si la limpieza se realiza a primera hora de la mafiana o
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durante la noche se tiene especial cuidado en evitar ruidos que puedan perturbar el descanso de

los clientes, prestando especial atencion a las zonas proximas a las habitaciones.

Limpieza en zonas de habitaciones

La entrada en las habitaciones debe garantizar que el cliente es consciente de la entrada
del personal. Se llama antes de entrar, si no se obtiene respuesta, se llama por segunda vez. Si
tampoco se recibe una respuesta se abrira la puerta y se anunciara la entrada (buenos dias,
camarera de pisos), si persiste la falta de respuesta se entrara. En caso de que al entrar se
constatara que el cliente esta dentro de la habitacion (por ejemplo, en el bafio) el personal se

retirard intentandolo mas tarde.

En caso de llegada del cliente a la habitacion durante la limpieza de esta, se preguntard al
cliente si desea que se interrumpa la misma. En caso afirmativo se preguntara al cliente el

momento en que se podra continuar con la limpieza y se saldra de la habitacion.

Durante la limpieza de la habitacion no se tocaran los objetos personales de los clientes
salvo en los casos que prevean los procedimientos internos o cuando los objetos se encuentran en
el suelo. En este caso se recogeran y se situaran en un nivel elevado cerca del lugar donde se ha

encontrado.

No se usara el teléfono, o los equipamientos de las habitaciones salvo para verificar el

correcto funcionamiento de los mismos o en casos de emergencia.

Limpieza en zonas comunes

Si durante las operaciones de limpieza se encuentran propiedades personales de los

clientes se entregaran a los responsables del servicio indicando hora y lugar.
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No se utilizarén los teléfonos, u otros equipamientos de las zonas comunes salvo para verificar el

correcto funcionamiento de los mismos o en casos de emergencia.

El personal se asegurara que las intervenciones en zonas de clientes que comportan
riesgos (como el fregado de suelo) se encuentran debidamente sefializadas y balizadas. En la
limpieza de suelos abrillantados se evita el uso de productos que produzcan ruido al andar o que

puedan ser peligrosos al provocar resbalones.

Antes de intervenir en zonas de acceso restringido, como los servicios, se asegurara que

no hay clientes o que estos son conscientes de la entrada de personal.

El personal se asegurara que los elementos de limpieza (carros, cubos, etc.) no suponen
un riesgo para los clientes. A su vez, se evitard poner los elementos de limpieza interfiriendo los

lugares de paso.

Limpieza en salones de eventos

Las limpiezas de mantenimiento de los salones ocupados por actos se realizaran en las
horas programadas. Si por cualquier motivo el acto no finalizado o interrumpido en la hora

prevista se verificara con el responsable del evento el momento que esta puede ser realizada.

No se tocaran ni moveran los objetos personales de los asistentes al acto salvo en los

casos que prevean los procedimientos internos.

No se usara el teléfono, u otros equipamientos de las zonas de eventos salvo para verificar el

correcto funcionamiento de los mismos o en casos de emergencia.
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e Servicio de restaurante
El personal posee un conocimiento exhaustivo de los servicios, horarios y la oferta

gastronémica: composicion de los platos, tipos de coccion, denominaciones de origen, etc.

Las reservas se gestionardn de manera agil y eficaz, verificando la informacion, y

facilitando el acceso rapido al comedor.

Si el acomodo de los clientes sufre demora se informaréa al cliente del tiempo de espera,
ofreciendo si fuera necesario un espacio donde esperar. Manteniendo siempre contacto personal.
El cliente debe estar informado en todo momento. Si la demora se prolonga se deberia
compensar al cliente con alguna bebida o compensaciones durante el servicio (descuentos,

gratuidades,...) siempre de acuerdo a lo descrito en los procedimientos internos.

Si la disponibilidad lo permite se acompafaré al cliente a su mesa, asegurandonos que
estd preparada y montada para el servicio. Se ayudara a los clientes a sentarse con acciones que
faciliten el acceso de los clientes a la mesa (retirando sillas y acompafiarlas al sentarse, retirar

abrigos, soportes para los bolsos, levantadores para nifios).

Entregar la carta utilizando las normas de protocolo: entregarlas siempre abiertas, limpias

y actualizadas, primero a las sefioras y luego a los hombres siendo el anfitrion el Gltimo.

Se ofrecera ayuda a los clientes con las explicaciones de la oferta gastrondémica,
recomendaciones del chef, platos del dia, tiempo de preparacion prolongada, asi como en la

eleccién de los vinos.

El proceso de toma de orden se realizara de forma rapida, anotando las peticiones de los

clientes asegurandonos de tener la informacion necesaria para un correcto servicio (posiciones en
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la mesa de los clientes y sus pedidos, preferencias en punto de las carnes o guarniciones,

peticiones especiales)

Se serviran las bebidas sin hacer esperar al cliente y siempre con bandeja, y abriendo las
botellas en presencia del cliente. Al servir vino o0 espumosos se ensefiara la etiqueta al cliente y

se dara a probar al anfitrion para su aprobacion, sirviendo luego el resto de comensales.

Se serviran los platos de la mesa todos a la vez sin hacer esperar a algin miembro de la
mesa. Se servira primero a las mujeres y luego a los caballeros de mayor a menor edad, siendo el

anfitrion el altimo.

El personal mantendra una pulcritud extrema en el tratamiento de los productos, evitando

tocar con las manos los comestibles.

e Mantenimientos

El responsable asigna las funciones de mantenimiento preventivo en los momentos en que
causa menores prejuicios a los clientes. Las labores de mantenimiento se realizan,
preferentemente, durante los periodos en que las diferentes areas (habitaciones y zonas comunes)

no estan ocupadas por los clientes o existe una frecuentacion baja.

Si el mantenimiento se realiza a primera hora de la mafiana o durante la noche se tiene
especial cuidado en evitar ruidos que puedan perturbar el descanso de los clientes, prestando

especial atencidn a las zonas préximas a las habitaciones.

e Mantenimiento de habitaciones

La verificacién de la averia en zonas de clientes (recopilacién y registro de datos de la

averia) se realizara de manera inmediata (maximo 15 minutos) a la recepcion del comunicado.
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Se Informaré al cliente del momento y duracion prevista para la intervencion.

Para la entrada a las habitaciones para verificar averias o para intervenir en las mismas se
debe llamar a la puerta antes de entrar, si no se obtiene respuesta, se llama por segunda vez. Si
tampoco se recibe una respuesta se abrira la puerta y se anunciara la entrada (buenos dias,
mantenimiento), si persiste la falta de respuesta se entrara. En caso de que al entrar se constatara
que el cliente esta dentro de la habitacion (por ejemplo, en el bafio) el personal se retirara

intentandolo mas tarde.

Si el cliente esta presente se solicita la autorizacion a este para proceder a la verificacion
o la reparacion de la averia. En caso de negativa, y si no existe un riesgo real, se confirmara con

el cliente el momento en que se puede intervenir.

Se informara al cliente de la resolucién de la averia y se obtendra la conformidad de este.
Si la reparacion no es inmediata, pero es répida, se informara preferentemente al cliente y si no
es posible al responsable del servicio (de acuerdo a los procedimientos operativos) del tiempo de
resolucion con el fin de obtener la conformidad. En caso de que el cliente asi lo solicite, siempre
que no suponga un riesgo para la seguridad de los bienes o las personas, se pospondra la

intervencion hasta el momento que se acuerde conjuntamente.

Si la averia no se puede solucionar a corto plazo se mantendra informado
permanentemente al cliente. En caso de que la averia inutilice la habitacién se comunicara con la

méaxima urgencia a recepcion.
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Ofrecer un servicio de calidad

Componentes del servicio

El cliente. Es la razon de ser de todo servicio, por lo tanto y en lo posible, el servicio debe

estar a la medida y ajustes de los deseos y satisfaccion de las necesidades de los usuarios.

Soporte técnico. Esta conformado por todos los elementos materiales para la prestacion
del servicio, ya sean los instrumentos necesarios o el entorno en el cual se encuentra localizada la

organizacion que permitan facilitar el servicio.

El personal de contacto. Muchas veces son las personas encargadas del contacto directo
con los usuarios, por lo tanto, al ser la cara del servicio deben estar capacitadas para satisfacer

los deseos de cada cliente.

El servicio. Es el resultaos de la interaccion entre el cliente, soporte técnico, y el personal
de contacto, lo que hace que una entidad sea diferente de la otra en el cumplimiento de la

satisfaccion, expectativas y deseos esperados por el cliente.

Sistema de organizacién interna. Es la base de toda empresa, la conforman todas las
funciones administrativas, siendo estas de gran importancia al interactuar con eficiencia con el

cliente y obteniendo como resultado un servicio integral de calidad.

Demas clientes. Al no atender solo a un cliente a la vez se debe promover un trato
armonioso y crear ambientes u relaciones entre clientes, evitando la presentacion de quejas o

problemas entre ellos
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Programas de servicio de calidad

Saber cuales son las expectativas. Las encuestas de satisfaccion son instrumentos que estan
constituidos por pequefios cuestionarios que permiten conocer las expectativas de los clientes, las

cuales la empresa se centra en ofrecerlas como un servicio de calidad.

Definicion de normas y estandares de calidad. Son establecidas para regular y estandarizar la
actuacion, procedimiento y funciones de los trabajadores, el tiempo y atencion a los clientes

entre otras.

Conocimiento de la competencia. Es un proceso dinamico, debido al gran acceso que hay en
la informacidn, consiste en una comparacion enfocada a lo que esté ofreciendo la competencia y
como mejorar esas practicas operativas posibilitando mejorara la oferta permitiendo mantener

satisfechos a nuestros clientes.

Control de proveedores. Verificar siempre la calidad de los suministros o insumos de
proveedores externos a la organizacion, siendo decisiones importantes al asegurar la calidad del

servicio y posteriormente la satisfaccion parcial o total del cliente por el servicio recibido.

Calidad en el servicio.

La calidad. Es la percepcidén de la confianza del cliente sobre el servicio, debido a las
experiencias experimentadas y vividas anteriormente, asi como el desarrollo y eficiencia en la
prestacion actual de ese servicio.

Las particularidades. Son las caracteristicas fisicas y de operacidn de una organizacion; son
los aspectos visibles para el cliente que hacen diferente un hotel del otro, ya sea por su
decoracidn, disposicion de habitaciones, estilo arquitectonico, tamafio de habitaciones, muebles y

enseres etc.
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Los benéficos condicionados. Son elementos Unicos de una organizacion por los cuales el
cliente prefiere usar y buscar de sus servicios, por medio de estos elementos se obtiene las

garantias en la calidad ofrecida y esperada por los clientes.
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3. Sistema de medicidn y satisfaccion al cliente

Mecanismos de Medicion Indirecta de satisfaccion al cliente:

Sistemas de Quejas y Reclamos.
Buzon de Sugerencias.
Reuniones periddicas con los clientes.

Mecanismos de Medicion Directa de satisfaccion al cliente:

Panel de usuarios, grupos de discusion.
Informes del personal en contacto con los clientes.
Encuestas o entrevista personal.

Ante cualquier anomalia que pueda presentarse, queja o sugerencia, el personal debe ser
proactivo, atento y oportuno. De esta manera se garantizara la satisfaccion de los clientes del

Hotel Hacaritama.

4. Vigencia
Este manual de atencion y servicio al cliente entrara en vigencia a partir de la fecha de

aprobacion y promulgacion por parte del Gerente General del Hotel Hacaritama

Adolfo Ledn Ibanez Gallardo

Gerente General
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Lista de chequeo de habitaciones.

>

hotael g
Hacaritam@ma

LISTA DE CHEQUEO DE HABITACIONES DEL HOTEL HACARITAMA

Obijetivo: Realizar una revision diaria de las habitaciones, lo cual pueda garantizar el 6ptimo servicio de esta area del Hotel, permitiendo ademas formular planes

de mejoramiento.

Alcance: Esta lista de chequeo aplica para todos los botones del Hotel Hacaritama, la cual fue creada con la finalidad de llevar un control, seguimiento y revision

de las habitaciones, facilitando la prestacion del servicio de esta area a los huéspedes del Hotel.

Responsable: Los botones son los directamente encargados y responsables de realizar la revision e informe del estado de las habitaciones del Hotel Hacaritama.

Instrucciones de la lista de chequeo:
e Revisar en las horas de la mafiana cada habitacion que le sea posible.

e Entregar un informe de hallazgos a los jefes de recepcion, para que estos tengan pleno conocimiento del estado de las habitaciones para la venta.

Procedimiento: Para efectuar esta lista de chequeo con mayor facilidad tenga en cuenta las siguientes aclaraciones sobre cada aspecto a rellenar:

N. HAB: hace referencia al nimero de la habitacién a evaluar.

ESTADO HAB: en cuanto al estado de las habitaciones las opciones a contestar son:
O: habitacion ocupada.

R: habitacion reservada.

L: habitacion libre.

B: habitacion bloqueada.

LUCES: es decir si los bombillos funcionan correctamente marcar con un visto bueno, de lo contario anotar y describir en el item de reporte de dafio y

observaciones lo evidenciado, o si hacen falta bombillos por colocar indicar cuantos se requieren.
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CLOSET: certificar su estado y olor, y al no ser estos de agrado describirlo en el reporte de dafios y observaciones, y si le faltan manecillas, asi como ganchos de

ropa apuntar la cantidad.

TV: encender el televisor, observar los canales y estado de la sefial calificAndola como:
B: buena.

M: mala.

R: regular.

TELEFONO: verificar su funcionamiento de llamadas, al ser este (til en un caso de emergencia.

NEVERA: encender para verificar su funcionamiento.

VENTILADOR: encender, e informar de alguna falta o dafio que estos equipos presenten.

MUEBLES: hacer tacto directo con estos para verificar si estan flojos o presentan polilla.

PAREDES: reportar algun dafio, grieta o averia marcandolo con una x y describiendo lo visualizado en el item de reporte de dafios y observaciones.

CORTINA: abrir y cerrarla la cortina de la habitacion comprobando su 6ptimo estado, sefialando con una x o visto bueno.

VENTANA: abrirla para determinar si se encuentra falta de mantenimiento, dafiada o resentida en alguna parte.

PUERTAS: verificar su estado y seguridad.

BANO (PIEZAS SANITARIAS): si alguna pieza presenta problemas, indicar y describir en el reporte de dafios y observaciones lo evidenciado.
S: sanitario.

D: ducha.

L.V: lava manos.

PA: paredes.

P1: pisos.

C: cortina.

T: toallero.

DOTACION DE HABITACION Y BANO: verificar la existencia de los siguientes elementos, asi como indicar si hace falta alguno.
S: sabanas. J:jabon. P:papel. T:toalla.
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LISTA DE CHEQUEO DE HABITACIONES DEL HOTEL HACARITAMA

Informe elaborado por:

Fecha de elaboracion:

Jefe a cargo:
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LISTA DE CHEQUEO DE HABITACIONES DEL HOTEL HACARITAMA

Informe elaborado por:

Fecha de elaboracion:

Jefe a cargo:
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LISTA DE CHEQUEO DE HABITACIONES DEL HOTEL HACARITAMA

Informe elaborado por: Fecha de elaboracién:

Jefe a cargo:

=>

T3 & —3 | -
HaacaoaariTaaassan o

HAB

O U >» 4 »om

o mocr

4 mwor o
oz o TmTmr m H
> o m< mz

o mrwmc Z

> T
T OO >»r —4dzmK<

»w m o m =3 > T

>z — 4 31V O O

>z > A zm<

»w » 4 - mc o

BANO

(PIEZAS
SANI TARIAS)

DOTACION
DE LA
HABITACION
Y BANO

REPORTE DE DANOS Y OBSERVACIONES

501

502

503

504

505

506

507

508

509

510

511

512

513

514

515

516

Nota Fuente: Autora del proyecto.
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Apéndice H. Capacitacion en atencion y servicio al cliente a los empleados del Hotel Hacaritama.

Presentacion electronica de atencion y servicio al cliente.

Queremos brindarle cada
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Nota Fuente: Autora del proyecto.

Evidencias fotograficas de la capacitacion de atencién y servicio al cliente.

Nota Fuente: Autora del proyecto.



Lista de asistencia a la capacitacion de servicio y atencion al cliente.
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EMPLEADOS DEL HOTEL

LISTA DE ASISTENCIA A LOS EVENTOS DE CAPACITACION DE LOS
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Nota Fuente: Autora del proyecto.
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Apéndice I. Socializacion.

Nota Fuente: Autora del proyecto.



