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INTRODUCCION

En la actualidad es esencial que las empresas tengan al personal trabajando en
equipo, motivado y con excelentes relaciones interpersonales, debido a la
importancia del recurso humano; para ello deben apoyarse en técnicas y
estrategias con el fin de realizar los procedimientos laborales eficaces y

eficientes.

El estudio que se presenta a continuacion fue realizado en los diferentes
departamentos del Hotel Pan American, en el cual se propone tres estrategias
gue permitan crear condiciones de trabajo en equipo; asi mismo, contribuyan a
mejorar el ambiente laboral y con ello el alcance de las metas establecidas por la
empresa. Esta formado por tres capitulos, el primero contiene el marco tedérico

donde se desarrolla la teoria relacionada a la investigacion.

El capitulo Il esta integrado por los antecedentes de la empresa, su estructura
organizacional, su vision, mision y valores; el diagndstico de la situacién actual
de los diferentes departamentos que forman el hotel y el andlisis respectivo de
cada elemento que contribuye a la generacion de trabajo en equipo.

El capitulo 1ll incluye la propuesta de las tres estrategias que permitan crear
condiciones de trabajo en equipo, la cual ayudara a eliminar y/o disminuir los

problemas encontrados en el diagnoéstico.

Por ultimo, se presentan las conclusiones, recomendaciones, bibliografia

consultada y los anexos.



CAPITULO |
MARCO TEORICO

1.1 Administracion

La administracién es tan antigua como el origen del hombre, debido a que
siempre ha habido necesidad de coordinar actividades, tomar decisiones, entre
otras. Ha ido evolucionando a lo largo de los afios; mucho se ha escrito sobre

este tema, algunos la consideran como un proceso y otros como una ciencia.

La administracion tiene infinidad de conceptos y uno de ellos es “coordinacion de
las actividades de trabajo de modo que se realicen de manera eficiente y eficaz
con otras personas y a través de ellas.” (5:7) Para efecto de la siguiente
investigacion se toma el concepto de administracion y las personas, se define
como: “importancia de los empleados con los que el administrador trabaja y a los
que dirige para que se cumplan los objetivos de la organizacién.” (1:3) Siendo las
personas los elementos de mayor importancia en la administracién y con quienes

se debe de trabajar para lograr el éxito.

Dentro de la administracion se encuentra el proceso administrativo que se define
como: “proceso para dirigir y coordinar a las personas de manera que las cosas
funcionen bien y contribuyan a la integracion de las metas y objetivos de la
empresa y de las personas que laboran en la misma para alcanzar la

optimizacién en el uso de los recursos.” (1:23)

1.2 Proceso Administrativo
El proceso administrativo estd formado por fases que se encuentran
relacionadas en una interaccion dinamica y constituyen un ciclo administrativo, el

cual se describe en la siguiente grafica:
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Fases del proceso administrativo
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Fuente: elaboracidon propia, marzo de 2011.

Los conceptos que se desarrollan a continuacion detallan la importancia de cada

fase del proceso administrativo.

1.2.1 Planeacion

‘Es la herramienta que ayuda a los administradores a desarrollar nuevas
aptitudes y procedimientos para encarar los negocios de mafiana. Se refiere a
las condiciones que rodean un curso de accidon propuesto, de suerte que el

elemento riesgo sea conocido y fijado como una probabilidad.” (1:39)

1.2.2 Organizacion

“Fase del proceso administrativo por el cual se disefia la estructura formal de la
empresa para usar en forma mas efectiva los recursos financieros, fisicos,
materiales y humanos de una institucion. Permite entrelazar las labores de

diferentes personas en la conquista de las metas de la companiia.” (1:124)



1.2.3 Integracion

“‘Es el elemento de apoyo para facilitar la vinculacion de recursos y é&reas
diversas, de acuerdo con los requerimientos de las labores por realizar pues,
ademas de conjuntar componentes diferenciados, significa la posibilidad de
optimizar tanto el manejo de la provision a las diversas unidades de la
organizacién, de los elementos humanos, los recursos materiales, los medios
financieros y los recursos técnicos que demanda la operacién total, con un
criterio de adecuacion y concordancia entre las partes componentes de la

organizacion.” (1:181)

1.2.4 Control

“Consiste en establecer sistemas para medir y corregir las ejecuciones de los
integrantes del organismo social; por tanto, cuanto mas claros, complejos y
ordenados sean los planes, mas se facilitara la funcion del control, que es la
medicidn y correccion del desempefio a fin de garantizar que se ha cumplido los

objetivos de la empresa y los planes ideados para alcanzarlos.” (1:300)

1.2.5 Direccion
Es la fase del proceso administrativo en la que se puede lograr alcanzar el éxito
de una organizacion, debido a que implica el alcance de una forma determinada

de comportamientos por parte del recurso humano que integra la empresa.

La direccidon se define como: “conjunto de relaciones interpersonales en
evolucion continua, por las que el dirigente de un grupo busca guiar los esfuerzos
y auspiciar la motivacion de sus colaboradores, a fin de que sus actitudes y

aptitudes se orienten al logro de los objetivos de la institucion.” (1:202)

Significa emitir instrucciones, asignar, guiar o vigilar a los trabajadores para

asegurarse de que las cumplan; dirigir para construir una fuerza de trabajo



efectiva, motivar a cada empleado para que con ello trabaje con voluntad y

entusiasmo y asi lograr los objetivos de la compaiiia.

Uno de los principales aportes de la direccion es lograr que todo el personal
realice una contribucion real a los propésitos de la institucion y exige de quienes
la dirigen un adecuado ejercicio de liderazgo, el establecimiento de un sistema
de comunicaciéon oportuno gque posibilite el trabajo en equipo y la coordinacién de

todos sus esfuerzos.

La direccion también implica influir o inducir a los subordinados a que observen
determinados comportamientos; se centra en el ejercicio del mando sobre los
empleados, para que cooperen en alcanzar los objetivos, por lo que intenta

motivar y dar los mas altos niveles de desempefio.

Otro aspecto importante es el hecho de que la direccién se aplica tanto en lo
individual como grupal. Es decir, que es necesario dirigir a cada integrante de la
organizaciéon considerando su personalidad y cuando se considera a los
miembros como un grupo deben ser encaminados a que todo el personal trabaje

como un verdadero equipo.

Para efectos de investigacion se desarrollara la fase de la direccion, pues es en
el ambito de ésta, donde se manifiestan las posibles causas del problema de la

empresa.

1.3 Definicién de grupo y equipo de trabajo

La mayoria de empresas estan formadas por grupos, los cuales surgen para la
realizacion de tareas. Pocas organizaciones cuentan con equipos de trabajo y
son las que en su mayoria alcanzan el éxito. Pero ¢cual es la diferencia entre
grupo y equipo de trabajo?, para aclarar esta pregunta se definen a continuacion

los conceptos.



1.3.1 Grupo de trabajo
“Conjunto de personas que trabajan en la misma area o que se han agrupado
para emprender una tarea, pero que no necesariamente se integran como unidad

ni logran mejoras importantes en el desempeno.” (1:277)

En los grupos de trabajo cada individuo realiza sus actividades sin importar las
del otro y, en la mayoria de veces, se limita a cumplir sélo con sus tareas y no le
importa el objetivo de la empresa. Existen dos tipos de grupos: los formales y los
informales.

a. “Grupos formales: son grupos de trabajo definidos por la estructura de la
organizacibn que tienen funciones laborales designadas y tareas
especificas.

b. Grupos informales: estos grupos son sociales y se presentan en forma
natural en el lugar de trabajo en respuesta a la necesidad de contacto
social.” (5:370)

Los grupos cumplen con el alcance de las metas, pero de forma individual y en
un mayor tiempo. La existencia del tipo de grupo que surja en la empresa va a
depender de acuerdo a su estructura y a la direccion de sus gerentes.

1.3.2 Equipo de trabajo

“Se integran por personas (por lo general un numero pequefio) con habilidades
suplementarias, quienes confian unas en las otras y se han comprometido con
un objetivo, metas y un enfoque comun, para el cual se consideran a si mismas
mutuamente responsables. Un verdadero equipo se compromete a trabajar con

éxito en conjunto, para lograr un desempefio elevado.” (1:278)

“Grupos cuyos miembros trabajan intensamente en un objetivo comun y
especifico usando su sinergia positiva, responsabilidad individual y mutua y

destrezas complementarias.” (4:383)



“Grupos de personas que trabajan de manera participativa con el fin de lograr un

proposito frente al cual todos sus miembros son responsables.” (6:196)

Un grupo y un equipo de trabajo pueden alcanzar los objetivos de la empresa,
pero ¢Cual es la diferencia entre éstos y con quién se obtiene un mayor

beneficio? El cuadro que se presenta a continuacion da respuesta a la pregunta:

Cuadro No. 1
Diferencia entre grupo y equipo de trabajo

Grupo de trabajo

Equipo de trabajo

Objetivos difusos

Metas claras

Trabajo y responsabilidades

individuales

Responsabilidad compartida

Actividades individuales

Actividades conjuntas

Resultados individuales

Resultados colectivos

Decision de jefaturas. Lideres

formales

Liderazgos referenciales
compartidos

Sin empoderamiento

Con empoderamiento

No se miden los resultados del

grupo

Se miden y evaltan los resultados

del equipo

Sin premios por los resultados

obtenidos

Con premios por los resultados

obtenidos

No se toman decisiones en

conjunto

Se toman decisiones en conjunto

Las normas y la cultura no tienen

relacion con la tarea

Las normas y la cultura estan
relacionadas con los objetivos de la

tarea.

Fuente: Franklin, Enrique y Mario Krieger. Comportamiento Organizacional. Pagina 210




Como puede apreciarse existe una gran diferencia entre los conceptos de grupo
y equipo de trabajo y de la misma forma los resultados en la practica también son

otros.

Cuando las personas que trabajan en una organizaciébn no han logrado
fusionarse como un verdadero equipo de trabajo, cada uno podra desempefiar su
responsabilidad satisfactoriamente, pero con un mayor tiempo y con mas
complicaciones; debido a que no toman en cuenta el trabajo de los otros y en su
mayoria se limitan exclusivamente a cumplir con lo suyo —es decir, no hay en
ellos una identificacion o un esfuerzo de colaboracién-, cada quien trabajara
individualmente; en cambio cuando existe el compromiso de todos ellos a
trabajar exitosamente en conjunto se produce, como consecuencia logica, la
sinergia esperada, ademas de que existira en la empresa una calidad de vida

laboral positiva.

Constituir en una empresa verdaderos equipos de trabajo presenta diversas
dificultades. Una de ellas es que en nuestra cultura el individualismo esta
fuertemente arraigado y, en un alto sentido, sobrealimentado. Solicitar a una
persona que confie en los demas activa fuerte resistencia. La transicion de un
grupo a un equipo de trabajo es un proceso largo que no se logra de un dia para

otro y en el intento de formarlos surgen factores determinantes.

1.4 Factores que propician la madurez de un grupo y que permitan formar
un equipo de trabajo

Los siguientes factores surgen en el proceso de transicidén de grupo a equipo de
trabajo y varian de acuerdo a la etapa en la que se encuentre. Entre los que

mencionan los diversos autores estan:

e Estructura y papeles del grupo



e Objetivos en comun
e Liderazgo

e El status

e Normas y control

e La cohesion

e Comunicacion

1.4.1 “Estructuray papeles del grupo
En las diversas fases del desarrollo de los equipos de trabajo los integrantes del
mismo empiezan a representar diversos papeles. Un papel o funcién son las
conductas que una persona exhibe en un contexto social. Los papeles
principales que surgen en los grupos son:

e Orientados hacia la tarea (para lograr el objetivo)

¢ Orientados hacia las relaciones (apoyo animo)

e Orientados hacia si mismos (egocéntricos)

Es importante sefialar que al desarrollarse los grupos en forma natural en las
organizaciones todos los integrantes presentan diferencias dentro de la

estructura, lo que propicia la diferenciacion de papeles.” (1:280)

1.4.2 Objetivos del grupo
“Independientemente de los objetivos marcados por la gerencia a los grupos de
trabajo, también se pueden trazar objetivos en las siguientes areas:

¢ De logro, que proporcionan direccion y una meta como resultado final.

¢ De mantenimiento, que mantienen y sostienen la existencia del grupo.

Por supuesto que en muchas ocasiones no todos los integrantes del grupo estan

de acuerdo con los objetivos, lo que provoca conflicto en el seno del mismo; pero



para el desarrollo del grupo deben fijarse objetivos mas claros y significativos

para sus integrantes.” (1:280)

1.4.3 Liderazgo

La calidad de los productos y servicios que ofrece la empresa, son el reflejo de
la calidad de empleados con que cuenta la misma y ellos son el reflejo de sus
lideres. Por lo anterior los lideres tienen importancia dentro de las organizaciones
puesto que de acuerdo a la motivacion, comunicacion y autoridad que posean,

asi sera la forma de interactuar con los trabajadores.

Son varios autores que definen el liderazgo y existen diversos conceptos, para
efecto de estudio se define como: “la capacidad de influir en un grupo para que
consiga sus metas.” (4:314) Es una realidad que en las organizaciones existan
lideres y jefes de trabajo, la diferencia radica en que el lider dirige, mientras el

jefe manda.

En la siguiente gréafica se detallan los roles que debe tener un lider en el equipo
de trabajo:

GréaficaNo. 2
Roles especificos del liderazgo en los equipos

Capacitador Enlace

con grupos
externos

Gerente Encargado
deconflictcos —— de resolver
| problemas

Fuente: Robbins Stephen P. Administracién. Pagina 435.
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Estas son algunas caracteristicas que debe poseer un lider en los equipos de
trabajo:

e “Paciencia para compartir informacion

e Confiar en los demas

e Ceder autoridad

e Manejar los problemas de disciplina

e Revisar el desempefio del equipo y de los individuos

e Capacitar y tener comunicacion.” (4:347)

1.4.4 El status dentro del grupo

“La posicion que guarde cada persona en el grupo determinara la aportacion que
haga al mismo. El estatus en los grupos puede originarse porque a una persona
se le delega la autoridad (estatus de jerarquia); sin embargo, otra posiciéon la
puede conferir la antigliedad de la persona en la organizacién, normalmente a
una persona con mayor antigiiedad en la empresa se le guardan determinadas

consideraciones por pensar que tiene mas experiencia.” (1:281)

1.4.5 Cohesién del grupo
“Es otra caracteristica importante de un grupo de trabajo y se le define como la
atraccion de sus integrantes y las fuerzas ejercidas sobre los individuos para
permanecer en el grupo. (1:281) Dicha cohesién se ve afectada por:

e El tamafio del grupo

e El acuerdo sobre las metas

e Ellogro de las metas

e Las exigencias y presiones de la gerencia

e Los conflictos en el interior del grupo

1.4.6 Comunicacion
“La comunicacion es la transmision de ideas, pensamientos, conocimientos,

experiencias, sentimientos y emociones entre dos o mas personas.” (1:224)
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En los grupos de trabajo debe existir una excelente comunicacion debido a que

va a ser el medio de transmitir el mensaje. La comunicacion comprende algunos

elementos:

“El emisor: es la persona o el grupo que desea comunicar algo y que, por
lo tanto inicia el proceso de comunicacion.

El cédigo: es el conjunto de signos con significado comun para el emisor
y el receptor, por ejemplo: el lenguaje hablado o escrito, la clave Morse, la
taquigrafia, el sistema braille y otros.

El canal: es el conducto o medio a través del cual se envian y reciben los
mensajes.

El receptor: es la persona o el grupo que recibe el mensaje del emisor.

La realimentacion: es la respuesta del receptor al mensaje enviado por el
emisor, lo que le permite comprender si su mensaje fue interpretado en la
forma en que quiso transmitirlo; por tanto, la realimentacién es el proceso
de comunicacioén de retorno en el cual se intercambian los papeles del
emisor y del receptor.” (1:224,225) En la siguiente gréafica se representan
los elementos de la comunicacion:

Grafica No. 3
Elementos del proceso de comunicacion

coODIGO

]

CANAL

RETRO ALIMENTACION

Fuente: elaboracién propia, marzo de 2011.
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1.4.6.1 Comunicacién administrativa

Existe un tipo de comunicacién que se aplica a las organizaciones la cual se

denomina comunicacién administrativa y se define como: “proceso en doble

sentido por el que intercambian informacion las personas que trabajan en una

institucion o que tienen contacto con ella.” (1:228) Por lo anterior; la

comunicacién debe ser clara, debido a que por medio de ella se va a informar

todo lo relacionado al desarrollo del trabajo.

a. Clasificacion de la comunicacion administrativa

La comunicacion administrativa, se clasifica en:

Comunicacién interna: “es la que se produce entre los miembros de un
mismo organismo o empresa; ejemplo: una reunién del comité directivo,
una orden de trabajo, etc.” (1:228)

Comunicacién externa: “es la informacién que se origina entre uno o
varios miembros de una empresa y personas que no pertenecen a la
misma; ejemplo: una carta al proveedor, una entrevista con un cliente, una

solicitud a una oficina de gobierno.” (1:228)

Para efectos del estudio se desarrollara la comunicacion interna; que a su vez se

clasifica en:

Comunicacién formal: “es el intercambio de informacién que se
establece entre las personas en razén de los puestos que ocupan y de las
actividades que le fueren asignadas.”(1:228) Este tipo de comunicacién
se da entre los trabajadores de los departamentos y siguen los

procedimientos establecidos.
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El objetivo de la comunicacion formal es lograr la coordinacién eficiente de todas
las actividades distribuidas en la estructura de la organizacion de la empresa y

debe sequir las lineas jerarquicas, es decir de los jefes hacia los subordinados.

e Comunicacion informal: “es el intercambio de informacion que se
establece entre las personas por una relacion independiente de los

puestos que ocupan.” (1:229)

Se da independientemente del cargo que ocupe la persona dentro de la
organizacion y puede o no tener relacion con las actividades laborales. Uno de

los ejemplos claros de la comunicacion informal son los rumores o chismes.

Los factores que se han sefialado como determinantes en la madurez de un
grupo, es decir, para transformarse en equipos de trabajo guardan una relacion
entre si; también pueden variar de acuerdo al tamafio del grupo y al empefio que

le den sus integrantes por alcanzar dicha conversion.

1.5 Cuando usar equipos de trabajo

En las organizaciones las tareas de baja complejidad o propiamente individuales
no se estructuran equipos. Esta modalidad de trabajo se destina, por el contrario,
a la realizacion de labores complejas, o donde se requiera desarrollar la
creatividad y el aprendizaje organizacional. Los equipos requieren equilibrio de

competencias que permitan abordar la tarea con eficiencia.

En este sentido Peter Drucker (Padre del management) sefiala que un equipo es
un conjunto de personas con diferentes antecedentes, habilidades vy
conocimientos, reclutadas en distintas areas de la organizacion, que colaboran

en una tarea especifica y definida. Suele existir un lider o conductor del equipo,

13



pero el liderazgo real siempre se determina a si mismo de acuerdo con la légica

del trabajo y la etapa especifica de su desarrollo.

1.6 Trabajo en equipo

Anteriormente ya se explicé el concepto de equipo de trabajo y ahora se define
trabajo en equipo, que es la puesta en marcha del equipo en si, “se da cuando
los miembros de un grupo trabajan juntos en forma que utilizan adecuadamente

sus habilidades para alcanzar un propésito en comun.” (6:198)

El trabajo en equipo es una accion conjunta de dos o mas personas, en la que
cada persona contribuye con diferentes habilidades y expresa sus intereses y
opiniones individuales a la unidad y la eficiencia del grupo con el fin de alcanzar

objetivos comunes.

El trabajo en equipo mas eficaz se produce cuando todas las personas

involucradas armonizan sus contribuciones y trabajan hacia una meta comun.

Con el fin de trabajar en equipo para triunfar hay que ser un jugador. Un jugador
de equipo es el que subordina las aspiraciones personales y trabaja en un
esfuerzo coordinado con otros miembros de un grupo o equipo, en la busqueda
de un objetivo comudn. Las empresas Yy otras organizaciones van a menudo a los

esfuerzos de coordinacion de eventos.

1.6.1 Condiciones basicas del trabajo en equipo
Para que un grupo pueda generar trabajo en equipo, debe tener ciertas

condiciones, las cuales se describen a continuacion:

1.6.1.1“Confianza mutua: es la base del contrato psicolégico del trabajo en

equipo; sin ella es dificil encontrar la cooperacion. En consecuencia, €es

importante saber que la confianza tiene un fuerte componente afectivo: decimos
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gue sentimos confianza en otra persona o en los miembros de nuestro equipo; se
habla del sentimiento de confianza. Cuando existe este sentimiento es tan solido
que se convierte en el principal factor de cohesion del equipo. ” (2:212) La
confianza implica, en primer lugar, una expectativa: que la otra persona actuara
de cierto modo. Se confia en un proveedor cuando se espera que suministre el
pedido en las condiciones previstas; se confia en un colega cuando se espera
qgue colabore en resolver un problema. Encierra cierta disposicion a asumir el

riesgo y la inseguridad de que los otros podrian no actuar del modo previsto.

1.6.1.2“Comunicacién y colaboracién: la confianza se desarrolla a través de la
comunicacion abierta, franca y veraz, y de la colaboracién entre las personas. No
obstante, la confianza parece apoyarse mas en los hechos que en las palabras.
La comunicacion es uno de los medios de expresion de la confianza. Sin
embargo, se sabe lo dificil que es comunicar a los otros miembros del equipo
informacion, actitudes, sentimientos, etc. Los mensajes seran correctamente
interpretados si el equipo supo desarrollar cédigos comunes. Podemos decir que,
en ultima instancia, comunicamos en realidad cuando nos encontramos con los
otros miembros del equipo, cuando somos aceptados plenamente por los otros, y
cuando los incorporamos por completo a nuestra realidad. La confianza y la
comunicacion estan estrechamente ligadas entre si. La buena comunicacion

cimenta el contrato psicologico entre los miembros.” (2:213)

1.6.1.3“Solidaridad: es la traduccion de la confianza al sostén mutuo. Supone
relaciones reciprocas: <hoy yo por ti, mafiana ti por mi>. En la reciprocidad uno
actla para todos y todos para uno, y el esfuerzo colectivo tiene como obijetivo la
consecucion de las metas del equipo. La solidaridad implica asumir la
corresponsabilidad en las acciones a encarar. También es la expresion de la
equidad y ecuanimidad en las relaciones humanas. Esta ley gobierna toda forma
de cooperacién en los equipos. Si se rompe, quiza también se deteriore o
termine la confianza.” (2:213)
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1.6.1.4%Legitimidad de los liderazgos: la legitimidad del liderazgo que
prevalezca en un equipo otorgaran reconocimiento a su lider —formal o informal-
dependiendo de cémo los interprete y conduzca, y segun los conocimientos y
experiencia que demuestre. Esta legitimidad constituye, a su vez, la base de la
confianza en las relaciones que se den dentro del equipo, asi como la
reciprocidad y de la justicia con que se realice el trabajo. La buena conduccion es
garante de la consecucion de las metas, de la solidaridad, de la contencion y del
involucramiento de los miembros del equipo, ademas de resguardar las

relaciones entre ellos y resolver conflictos.” (2:213)

1.6.1.5 “Cultura y normas compartidas: el desarrollo de normas, cédigos y de
una cultura compartida favorece la tarea y la resolucion de las diferencias,
permite una adecuada comunicacion, la expresion de la solidaridad y la
cohesion. La cultura desarrollada por el equipo establece las presunciones
bésicas que guian su actividad y sus éxitos la refuerzan. Los valores comunes y
el ideario del equipo fortalecen su cohesion y sentido de pertenencia y le dan
unidad de concepcidon a su accion. Esto es particularmente valioso para los

equipos de alto rendimiento. (2:214)

Las condiciones descritas con anterioridad se van creando paso a paso y
ayudan a que surja el trabajo en equipo, que las actividades laborales se
desarrollen eficaz y eficientemente logrando asi el alcance de los objetivos de la

empresa.

1.6.2 Ventajas del trabajo en equipo
e Se trabaja con menos tensidén al compartir los trabajos mas duros y
dificiles.
e Se comparte la responsabilidad al buscar soluciones tomando en cuenta

los diferentes puntos de vista.
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e Se comparte el reconocimiento del trabajo bien hecho.

e Se dispone de mas informacion al solucionar los conflictos.

e Enriquece el trabajo y minimiza las frustraciones.

¢ Aumenta la calidad del trabajo al tomarse las decisiones por consenso.
e Se fortalece el espiritu colectivista y el compromiso con la organizacion.
e Son mas diversos los puntos de vista.

¢ Hay una mayor aceptacion de las soluciones.

Al aplicar el trabajo en equipo se logra reducir el individualismo y mejorar los
procesos de trabajo y por las ventajas que se obtienen, las empresas optan por

su aplicacion.

1.7 Estrategia

El término estrategia (vocablo derivado de la palabra griega strategos, que
significa “general”’) se utiliza con diferentes acepciones, a continuacion se
presenta algunos conceptos:

“Direccion y alcance de una organizacion a largo plazo; consigue ventajas para la
organizaciéon a través de su configuracion de los recursos en un entorno
cambiante, para hacer frente a las necesidades de los mercados.” (3:10) “Es el
enfoque general de las acciones que se ejecutaran para alcanzar los objetivos.”
(1:64)

También se entiende como el conjunto de acciones planificadas en el tiempo,
que se llevan a cabo para lograr un determinado fin. Sin embargo, la estrategia
se considera como la construccion o la ampliaciébn de competencias y recursos

de una organizacion para crear oportunidades.

Un aspecto importante que se debe tomar en cuenta para la elaboracion de

estrategias es la profundidad y el alcance; puesto qué si son superficiales y de
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poco alcance la probabilidad que se cumpla lo establecido es nula, al contrario Si

es de largo alcance y su disefio es profundo se obtendran excelentes resultados.

1.7.1 Niveles de la estrategia
Existen estrategias en los diversos niveles de la organizacion y es posible

distinguir tres:

1.7.1.1 “Estrategia corporativa: esta relacionada con el objetivo y el alcance
global de la organizacion para satisfacer las expectativas de los propietarios y

afadir valor a las distintas partes de la empresa.

1.7.1.2 Estrategia de unidad de negocios: se refiere a cOmo competir con éxito

en un determinado mercado.

1.7.1.3 Estrategia operativa: se ocupa de como los distintos componentes de la
organizacién, recursos, procesos, personas y sus habilidades, contribuyen de

manera efectiva a la direccion estratégica, corporativa y de negocio.” (6:11)

Para efectos de la investigacibn se pretende abordar la estrategia operativa,

debido al entorno del problema que existe en la empresa.

1.7.2 Implantacion de la estrategia

“Se ocupa de como traducir una estrategia en accidén organizacional mediante el
disefio y la estructura de la organizacion, la planificacion de recursos, y la gestion
del cambio estratégico.” (3:20) El éxito de la implantacién de una estrategia va a
depender del grado en que estos distintos componentes se integren de forma
efectiva para crear, por si mismos, competencias que el resto de las

organizaciones no podran imitar.
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La implementacién de una estrategia exige la gestion del cambio estratégico, y
requiere a su vez una accion por parte de los directivos respecto del modo en

gue gestionan los procesos de cambio y los mecanismos que utilizan para ello.

1.8 Hotel

“Un hotel es un edificio planificado y acondicionado para otorgar servicio de
alojamiento a las personas temporalmente y que permite a los visitantes sus
desplazamientos.” (7: s.p.) Los hoteles proveen a los huéspedes servicios
adicionales como restaurantes, bar de bebidas, piscina, entre otros. Algunos
hoteles ofrecen servicios de conferencias y animan a los visitantes a organizar

convenciones, eventos y reuniones en sus instalaciones.

Los hoteles estan normalmente, clasificados en categorias, pero uno de los
factores que determina esto es la calidad de servicio que se ofrece a los
visitantes. Y para ello influye mucho el trabajo que realiza cada individuo del

mismo.

A nivel empresarial, al hotel se le puede considerar una empresa tradicional, se
utiliza a menudo el término “industria hotelera para definir al colectivo: su gestion
se basa en el control de costes de produccién y en la correcta organizacién de
los recursos (habitaciones) disponibles, asi como en una adecuada gestion de
las tarifas, muchas veces basadas en cambios de temporada (alta, media y baja)
y en la negociacién para el alojamiento de grupos de gente en oposicion al

alojamiento individual.” (7: s.p)
Es importante conocer los términos que describen la rama de la empresa de

estudio, debido a que esto puede facilitar la comprensién del problema a

estudiar.
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CAPITULO II
SITUACION ACTUAL DEL HOTEL PAN AMERICAN

Para determinar la situacion actual del trabajo en equipo en los diferentes
departamentos que conforman el Hotel Pan American, se procedié a realizar un
diagnostico, analizando los principales elementos que influyen en la existencia

del mismo.

2.1 Técnica
La técnica utilizada fue el cuestionario y la observacién directa; se elabor6
tomando en cuenta aspectos del trabajo en equipo, los cuales son:

e Objetivos en comun

e Liderazgo

e La Cohesion

e Comunicacion

e Confianza

La escala de medicion que se utilizo fue: siempre, regularmente y nunca. Las
respuestas se presentan en valores absolutos por medio de gréaficas y tablas
para una mejor comprension, seguido del analisis y lo visto por medio de la

observacion directa.

2.1.1 Poblacion
Las encuestas fueron aplicadas al total de la poblacién, es decir a los 50

empleados que trabajan en el Hotel Pan American.

2.2 Generalidades del hotel
Los primeros propietarios de los terrenos que hoy ocupa el Hotel Pan American

fueron: Antonio Urruela y Maria Teresa Jacoba de Urruela, en estas areas se
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encontraba una edificacion que fue totalmente demolida por los terremotos de los
afios de 1917 y 1918.

Fue a consecuencia de la destruccion total de la antigua edificacion que se inicio
la construccion de lo que alojaria al Hotel Astoria, nombre inicial con el cual fue
creado. La obra estuvo dirigida por el ingeniero Giracca y el disefio de arte
correspondi6é al arquitecto graduado en Francia Rafael Pérez de Ledn, quien
utilizé finos y costosos materiales y maquinaria para su decoracion, Pérez de
Ledn fue el mismo arquitecto que participé en la construccién y disefio de los
edificios de la Aduana Central, la Casa Presidencial, Edificio de Sanidad Publica
y el Palacio Nacional.

El disefio original del Hotel Pan American constituyd la construccién de un
amplio salén que era usado para las mas elegantes recepciones de las altas
personalidades de la sociedad, el cual contaba en su alrededor con varias
habitaciones con vistas panoramicas hacia las calles de enfrente en cada uno de
sus costados, en la planta baja de este edificio se establecieron los negocios

comerciales de la Farmacia Klee y la Cafeteria y Pasteleria Las Américas.
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En el afo de 1942 el Hotel Astoria cambia de nombre al de Hotel Pan American,
esto en honor a quienes representaban un fuerte consenso de huéspedes que
estaba constituido por las tripulaciones de la entonces compafiia aérea Pan
American, siendo adquirido por John Carrette Smith, de nacionalidad americana
quien pasoO a ser el Unico duefio de dicho hotel. Varios afios méas tarde fue
adquirido por la familia Kuestermann (actuales propietarios) y pasoé a ser parte de
la corporacién Portahotels. Se construy6 el tercer nivel tratando de mantener su

estructura original.

2.2.1 Ubicacion

El Hotel Pan American estd situado en el Centro Historico de la ciudad de
Guatemala, hogar de lo clasico y contemporaneo; el pasado y el presente. Los
origenes del Centro Historico se remontan a la fundacion de la nueva capital en
el Valle de la Ermita de enero de 1776; ha sido disefiado con una plaza en el
centro y puntos de referencia en todos los lados. Al norte de la plaza se
encuentra el Palacio Nacional de Cultura, al sur el Portal de Mercaderes, al Este
la Catedral Metropolitana y al Oeste el escenario acustico y solo a una cuadra
esta ubicado el hotel, que le hace ver como una de las atracciones turisticas mas

importantes.
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2.2.2 Servicios

Tiene un ambiente tradicional con decoraciones distintivas y ofrece una gran
variedad de comida tipica de Guatemala; su mercado es a nivel nacional e
internacional, debido a que recibe a personas de diversos departamentos y
paises. Entre los servicios que presta el Hotel Pan American se encuentran los

siguientes:

e Hospedaje; cuenta con 55 habitaciones distribuidas en: 03 junior suites y
52 estandar con atencién las 24 horas y los 365 dias del afio, diferentes
tarifas de acuerdo al alcance del cliente; ofrece un ambiente tipico
guatemalteco. El horario de ingreso es a las 15:00pm y la salida es a la
13:00pm del siguiente dia.
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e Restaurante; ofrece toda clase de comida tipica guatemalteca: postres,
bebidas naturales, entre otros. Abierto de 6:00am a 10:00pm de lunes a
domingo, el servicio es a la carta y buffet inicamente los dias viernes y

domingos. La capacidad del restaurante es de setenta y cinco personas.

e Bar de bebidas; ofrece todo tipo de bebidas alcohdlicas nacionales e
internacionales y boquitas tipicas. Abierto de lunes a sabado en horario de
5:00pm a 10:00pm. La capacidad es de veinte personas.
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e Banquetes internos y/o domicilios; cuenta con cuatro salones con
capacidad maxima para 375 personas, ofreciendo un servicio de alta
calidad con el soporte necesario para la realizacion de eventos

corporativos y sociales.

e Parqueo; ofrece servicio gratuito para los huéspedes y una hora gratis
para los clientes del restaurante y del barcito, cuenta con seguridad y
personal para asistencia en caso de emergencias. Tiene capacidad para

20 vehiculos.

2.3 Vision, Misién y Valores
El Hotel Pan American pertenece a la cadena Porta Hotels & Resorts, el cual
cuenta con sucursales en la Antigua Guatemala y Panajachel y comparten los

mismos valores, vision y mision. A continuacion se detallan los mismos.

2.3.1 Vision
Por medio de nuestro capital humano ser lideres en hospitalidad en forma
continua en los destinos donde operamos propiedades, basados en la cultura,

principios y valores Porta.
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2.3.2 Misioén

Exceder las expectativas de nuestros clientes y huéspedes, ofreciendo
continuamente un producto y servicios de alta calidad e innovador, asi como
promover la responsabilidad social y ambiental generando oportunidad de
desarrollo a los colaboradores y obtener una rentabilidad aceptable para los

accionistas.

2.3.3 Valores
e Servicio
e Honestidad
e Respeto
e Honradez
e Responsabilidad

e Confianza

2.4 Estructura organizacional del hotel

El Hotel Pan American cuenta con 50 trabajadores y 25 puestos de trabajo,
posee una estructura departamental con nueve areas las cuales son: gerencia
general, ventas, contabilidad, cocina, restaurante y banquetes, ama de llaves,
recepcion y reservaciones, areas publicas y mantenimiento. En la siguiente

gréfica se ilustra la distribucién de las mismas.

26



Grafica No. 4
Estructura Organizacional
Hotel Pan American, zona 1 Guatemala
Afio 2011
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Fuente: Datos obtenidos de recursos humanos, hotel Pan American, afio 2011.

Un aspecto relevante que se puede observar en la estructura organizacional es
la ubicacion de contabilidad, esta es incorrecta; debido a que, por ser un area
administrativa debe estar en la misma linea jerarquica que los otros

departamentos y no en posicion de una sub gerencia.

2.4.1 Descripcion de las funciones de los departamentos del hotel
A continuacibn se describe las actividades desempefiadas por cada
departamento que conforman el Hotel Pan American.

e Gerencia general, es el encargado de la direccion, planificacion vy
supervision del trabajo de las diferentes areas del hotel, en ésta misma se

encuentran dos personas encargadas de realizar las gestiones del recurso
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humano (reclutamiento y seleccion del personal, control de permisos,

vacaciones, trdmites de igss, irtra, capacitacion).

Contabilidad, es el ente encargado de ejecutar todos los procesos
contables, realizar inventarios mensuales, llevar los costos del hotel, las
cuentas por cobrar y pagar; asi mismo hay una persona encargada de las
compras generales y del manejo de la bodega de alimentos. Un aspecto
relevante en el departamento es la saturacion de atribuciones que tiene el
personal; puesto que, su funcién debe ser llevar Unicamente los procesos

contables y las funciones de compras y bodega deberian estar por aparte.

Ventas, realiza la promocion y venta de paquetes de hospedaje, eventos

sociales y de trabajo.

Recepcién y Reservaciones, llevan el control de hospedaje (ingresos y
salidas), cobro por uso de los servicios que presta el hotel y atencion a las

consultas de los clientes internos y externos.

Cocina, su funcién principal es la preparaciéon de los alimentos para

eventos, servicios del restaurante y alimentacion para los empleados.
Restaurante, ofrecen el servicio de atencibn a los clientes en el
restaurante, bar de bebidas y en los diversos eventos que se desarrollan

en el hotel.

Ama de Llaves, ejecuta las actividades de limpieza en las habitaciones; el

lavado de blancos, manteleria, ropa de huéspedes y trabajadores.
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e Mantenimiento, su funcion principal es la reparacion de los equipos de

trabajo, teniendo asi en Gptimas condiciones las instalaciones del hotel.

e Areas Publicas; su actividad principal es la limpieza de pasillos, salones,
areas de trabajo y oficinas del hotel y asi mantener en Optimas

condiciones las instalaciones.

2.4.2 Condiciones de trabajo

El noventa por ciento de los trabajadores del Hotel Pan American tienen un
contrato indefinido, gozando de prestaciones salariales, uso de seguro social e
IRTRA; obtienen propinas, pago de horas extras, bonos por ventas, servicio
médico, alimentacion gratuita y facilidad de préstamos en el Banco de los
Trabajadores.

Los horarios laborales son rotativos, debiendo trabajar dias festivos y fines de
semana, los descansos son variados de acuerdo a la ocupacion del hotel, a
excepcion del area administrativa que tienen un horario de lunes a viernes de
8:00am a 6:00pm.

2.5 Andlisis de los aspectos que determinan el trabajo en equipo
A continuacion se presenta la descripcibn de cada una de los aspectos

analizados:

2.5.1 Andlisis de objetivos en comun
El aspecto referente a objetivos en comun abarca las actitudes y la participacion
de los trabajadores en la construccion y seguimiento de los mismos; en la

siguiente grafica se representa la informacion obtenida:
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GraficaNo. 5
Participacion de los trabajadores
en la creaciéon de objetivos
Hotel Pan American, zona 1 Guatemala
Afio 2011

Siempre
14

Regularmente Nunca
11 25

Fuente: Elaboracion propia en base a investigacion de campo y cuestionario de
trabajo en equipo, noviembre 2011.

La participacion de los trabajadores en la creacion de objetivos del departamento
es de gran importancia y se pudo determinar que veinticinco encuestados
afirman no participar u opinar en la creacion de los mismos; debido a que no

existen y que ni el objetivo del hotel han escuchado.
Once personas no estan seguras puesto que en muy pocas ocasiones han

escuchado de la existencia de objetivos y solo catorce indican que a ellos si se

les toma en cuenta, pero lo que establecen son metas de trabajo.
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Grafica No. 6
Objetivos en comun
Hotel Pan American, zona 1 Guatemala
Afio 2011

Si
11

Regularmente
8 oe— — No

Fuente: Elaboracién propia en base a investigacion de campo y cuestionario de
trabajo en equipo, noviembre 2011.

En la grafica anterior se observa que treinta y un encuestados desconocen la
existencia de objetivos e indicaron que si existen solo el jefe y sus allegados lo
saben, puesto que a ellos solo les proporcionan la informacion de sus tareas.
Este porcentaje significativo genera pérdida de credibilidad en el grupo y conlleva

al trabajo individual.

Ocho trabajadores indicaron que regularmente; debido a que a veces han
escuchado respecto de los objetivos, pero que no le dan importancia. Y solo
once personas afirman conocerlos y se los hacen llegar cuando les transmiten la

informacioén de los eventos o actividades.

En la realizacion del diagnéstico se pudo observar que algunas personas
cuentan con una actitud de indiferencia y se limitan a trabajar sin perseguir una

meta o fin, debido a que se pudo evidenciar en la ignorancia de las mismas.
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Grafica No. 7
Compromiso con los objetivos
Hotel Pan American, zona 1 Guatemala
Afio 2011

Siempre
Regularmente 5

~
8 _\ |

Nunca
37

Fuente: Elaboracién propia en base a investigacion de campo y cuestionario de
trabajo en equipo, noviembre 2011.

En relacién al factor de compromiso del personal, la grafica anterior muestra que
cinco trabajadores se comprometen a realizar las tareas que permiten el alcance
de los objetivos del grupo; debido a que les gusta lo que hacen y les ayuda a

lograr sus metas personales.

Treinta y siete de los encuestados no se comprometen y se refleja en la
indiferencia del trabajo en equipo; puesto que ven sus actividades como una

obligacion y por ende no luchan por el logro de las metas del departamento.
Y ocho personas indicaron que cuando les transmiten lo que pretenden alcanzar

en el grupo trabajan por ello, pero gue si no reciben informacién solo se limitan a

cumplir con sus tareas.
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2.5.2 Andlisis del liderazgo

En esta seccién se analiz6 y preguntd sobre los aspectos principales del
liderazgo que cada uno de los jefes posee; dicha informacién se presenta en las
siguientes graficas:

Gréafica No. 8
Ensefianza de los procedimientos de trabajo por parte del jefe
Hotel Pan American, zona 1 Guatemala
Afo 2011

Siempre

18_\

Nunca
22

Regularmente
10

Fuente: Elaboracion propia en base a investigaciéon de campo y cuestionario de
trabajo en equipo, noviembre 2011.

Los trabajadores indicaron que la supervision de los procedimientos de trabajo
es casi nula, en la gréfica se observa que veintidés encuestados afirman que
existen deficiencias en el tiempo que cada jefe se toma para darles a conocer los
procedimientos; debido a que no comparten con ellos, no salen de su oficina y
gue cuando se reunen lo hacen solo para realizar regafios o buscar culpables de
los errores que se han cometido (en eventos, servicio a huéspedes, entre otros);
lo anterior provoca distanciamiento y falta de confianza en la relacion jefe-
subordinado, asi mismo; genera un bajo desempefio de los trabajadores y poco
alcance en los objetivos 0 metas establecidas.

Dieciocho personas informaron que su jefe si utiliza tiempo en la ensefianza de
la aplicacién correcta de los procedimientos, siendo este un factor motivante para

ellos.
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Grafica No. 9
Apoyo del jefe en la ejecucién de actividades
Hotel Pan American, zona 1 Guatemala
Afio 2011

Siempre

Nunca 10

Regularmente
15

Fuente: Elaboracién propia en base a investigacion de campo y cuestionario de '
trabajo en equipo, noviembre 2011.

El apoyo del jefe en la ejecucidon de actividades es de suma importancia y en la
gréfica anterior se puede observar que veinticinco trabajadores no lo tienen,
puesto que argumentaron que se encierran en su oficina y salen solo a presionar
0 a preguntar como va el proceso; lo anterior provoca falta de credibilidad,
desconfianza, desmotivacion y que los trabajadores no desarrollan su potencial
de trabajo en equipo, realizando sus labores solo por cumplir y no por alcanzar
un objetivo; esto trae como consecuencia baja productividad e insatisfaccion

laboral en relacion al tipo de jefe que tienen.
Quince encuestados indicaron que regularmente reciben apoyo pero solo

cuando  existen problemas concretos o cuando el empleado ya no puede

manejar la situacion. Y solo diez personas afirman que su jefe si se involucra.
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Grafica No. 10
Incentivos del jefe a sus subordinados
Hotel Pan American, zona 1 Guatemala
Afio 2011

Siempre
12

Regularmente
3

Nunca
35

Fuente: Elaboracion propia en base a investigacién de campo y cuestionario de
trabajo en equipo, noviembre 2011.

Los incentivos son un factor motivante que permite crear condiciones de trabajo
en equipo, fortaleciendo la relacion jefe-subordinado y treinta y cinco
trabajadores tienen descontento con su jefe, debido a que no reciben ningun
premio o felicitacion, afirmando que muy pocas veces se les reconoce sus logros
y por lo mismo ya no exponen sus ideas Yy realizan el menor esfuerzo para
alcanzar los objetivos de la organizacion; lo anterior provoca desmotivacion,
inconformismo, distanciamiento y la realizacion de las tareas mecanicamente con
actitudes negativas y por compromiso; lo cual trae como consecuencia un bajo
desempefio; debido a que el trabajador se limita a realizar Uunicamente las

tareas asighadas.
Doce personas indicaron que si han recibido alguna felicitacion y que por ello dan

su opinién y solo tres informaron que en ocasiones se les ha reconocido algun

logro pero ellos prefieren que sean incentivos econdmicos.
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2.5.3 Andlisis de la cohesion
El siguiente andlisis comprende las relaciones de los integrantes en cuanto al
sentirse parte de un grupo.

Gréfica No. 11
Solidaridad entre compafieros de los diversos departamentos
Hotel Pan American, zona 1 Guatemala
Afo 2011

Siempre

10 T~

Regularmente Nunca
8 32

Fuente: Elaboracién propia en base a investigacion de campo y cuestionario de
trabajo en equipo, noviembre 2011.

Los datos anteriores reflejan que treinta y dos encuestados afirman que existen
deficiencias en la solidaridad entre compaferos de otras areas del hotel, puesto
gue cada uno se limita a realizar su trabajo, cuando ven un error no lo dicen y en
las evaluaciones de los eventos indican haberse dado cuenta y que el
departamento debe ser mas cuidadoso; lo anterior provoca falta espiritu de
cooperacion, desconfianza, falta de entusiasmo y mala comunicacion entre ellos;

producto de estos factores surge el individualismo.

Ocho personas indicaron que cuando pueden apoyar a sus compafieros en
alguna actividad lo hacen, pero que si ellos tienen malas actitudes se limitan a
hacerlo. Y solo diez trabajadores afirmaron que si existe solidaridad y que ellos

ayudan en donde se les necesita.
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Gréafica No. 12
Importancia de pertenecer a un equipo
Hotel Pan American, zona 1 Guatemala

Afio 2011

Si

NO

Regularmente
14

Fuente: Elaboracién propia en base a investigacion de campo y cuestionario de
trabajo en equipo, noviembre 2011.

Uno de los aspectos para que exista trabajo en equipo es querer ser parte del
mismo y en el hotel veintiuno de los encuestados afirman que si es importante
para ellos pertenecer a un equipo; debido a que se da una mayor organizacion,
compaferismo y todos trabajan por una meta; indicaron también que con ello se

evitarian conflictos en la ejecucion de las actividades.

Catorce trabajadores informaron que regularmente sienten el deseo de
pertenecer a un equipo, debido al ambiente que se observa y se vive en los
grupos actualmente. Y quince personas negaron darle importancia porque
prefieren cumplir con sus obligaciones y horarios; lo anterior provoca

individualismo y una mayor dificultad en el logro de los objetivos del hotel.

37



Grafica No. 13
Union en el trabajo en conjunto
Hotel Pan American, zona 1 Guatemala
Afio 2011

Siempre
10

Regularmente

8 Nunca

32

Fuente: Elaboracién propia en base a investigacion de campo y cuestionario de
trabajo en equipo, noviembre 2011.

La grafica anterior muestra que treinta y dos encuestados negaron tener union
en su departamento, debido al poco interés de los jefes en promoverlo; ya que
saben de las problematicas pero no hacen nada por lograr la union; por lo
anterior existe el trabajo individual y ha provocado falta de apoyo, mala
comunicacién, poca motivacion y liderazgo deficiente en la realizacion de las
actividades; generando como consecuencia el mal aprovechamiento de los

recursos materiales y humanos con que cuenta el hotel.

Diez trabajadores afirmaron tener unién en su area de trabajo debido a que en
ocasiones se les estimula para trabajar de esta forma y solo ocho personas
indicaron que regularmente lo hacen porque cuando hay demasiado trabajo

necesitan el apoyo de todos y es ahi donde se logra la union.
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Grafica No. 14
Estimulacion referente al trabajo en equipo
Hotel Pan American, zona 1 Guatemala
Afio 2011

Siempre
10

Regularmente
3

Nunca
37

Fuente: Elaboracién propia en base a investigacion de campo y cuestionario de
trabajo en equipo, noviembre 2011.

La falta del trabajo en equipo en los departamentos del hotel fue puesta en
evidencia; debido a que treinta y siete trabajadores afirmaron que no hay
estimulos y que reciben capacitaciones en ciertas temporadas, pero que no son
frecuentes y la mayoria estan orientadas al servicio al cliente; asi mismo, no
todos los trabajadores participan. También se pudo observar que dichas
capacitaciones no tienen seguimiento ni forma de evaluacién, quedando como un
curso mas que reciben las personas; lo anterior provoca desaprovechamiento de
los recursos de la empresa, incremento del tiempo de ejecucion de las tareas,
trabajo por metas individuales y como consecuencia cada quien hace las cosas

como consideran correctas y sin importar el objetivo de la empresa.

Diez empleados indicaron que si reciben capacitaciones y que aunque son de
servicio al cliente también pueden aplicarse al trabajo en equipo. Solo tres
encuestados indicaron que regularmente porque a veces no asisten a las mismas

por el exceso de trabajo y los horarios en las que las realizan.
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2.5.4 Anélisis de la comunicacion

Las graficas que se presentan a continuacion son producto del diagnéstico
realizado en la unidad de estudio y muestran los aspectos positivos y negativos
relacionados con el tipo de comunicacion que existe en las diversas areas del
hotel.

Grafica No. 15
Flujo descendente de comunicacion
Hotel Pan American, zona 1 Guatemala
Afio 2011

Nunca
33 Regularmente

Siempre
7

Fuente: Elaboracién propia en base a investigacion de campo y cuestionario de
trabajo en equipo, noviembre 2011.

La respuesta de treinta y tres encuestados en cuanto a que si ¢Reciben la
informacion necesaria para desarrollar correctamente su trabajo? fue negativa;
debido a que trasladan los contratos horas antes de realizarse los eventos o via
telefonica y por este medio se proporcionan datos erréneos; por lo mismo el
proceso de trabajo debe acelerarse. En repetidas ocasiones han solicitado a
ventas que la transmitan oportunamente a las areas involucradas con el
propdsito de evitar errores o atrasos, pero no se ha logrado. Siete trabajadores
se encuentra en el lado positivo de la escala del cuestionario y diez personas
informaron que regularmente la reciben. Al transmitir la informacién con retrasos
o por el medio incorrecto ocasiona demoras en la ejecucion de las tareas,

confusion acerca de lo que realmente esperan de ellos, distorsion y trae como
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consecuencia la aplicacién inadecuada de los procedimientos de trabajo y una

interpretacién incorrecta de la misma.

Grafica No. 16
Flujo ascendente de comunicacion
Hotel Pan American, zona 1 Guatemala
Afio 2011

Siempre
9

Regularmente
8
Nunca
33

Fuente: Elaboracidn propia en base a investigacion de campo y cuestionario de
trabajo en equipo, noviembre 2011.

La grafica anterior refleja que treinta y tres encuestados indican no tener
reuniones en su area de trabajo y que cada departamento por instrucciones de
gerencia debe realizarlas; algunos jefes afirmaron que no se llevan a cabo por
exceso de trabajo y que solo cuando no hay muchos eventos las hacen; lo
anterior provoca indiferencia por la resolucién de conflictos, desinterés en la
mejora de procesos Yy que la informacion no llegue a todo el personal; dando
como resultado poca participacion de los trabajadores en la solucién de
problemas, debilitando las relaciones entre empleados e incitando a la utilizacion
de chismes o rumores. Nueve personas informan si tenerlas, aunque no muy

frecuentemente.
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Grafica No. 17
Flujo de comunicacién horizontal
entre comparferos del mismo departamento
Hotel Pan American, zona 1 Guatemala
Afo 2011

Sl
14

NO
28

Regularmente
8

Fuente: Elaboracidn propia en base a investigacion de campo y cuestionario de
trabajo en equipo, noviembre 2011.

Cuando se le preguntod al personal sobre la comunicacién con sus comparfieros,
se pudo determinar que veintiocho encuestados tienen deficiencias en relaciéon
al tema, indicando que existen chismes o criticas destructivas en relacion a sus
actividades laborales; por tal razén lo Unico que hacen es cumplir con su parte
del trabajo, sin importarles que el servicio y/o productos lleguen al cliente
perfectamente; lo que provoca individualismo, transmision de informacién
incompleta o nula. Lo anterior trae como consecuencia el surgimiento de
conflictos y un ambiente tedioso de trabajo, factor que no permite el desarrollo

de un verdadero equipo.

Ocho personas indican que regularmente y solo catorce afirman tenerla y que en
relacion al trabajo si se transmiten los datos adecuados.
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Grafica No. 18
Flujo de comunicacién horizontal
entre compafieros de otros departamentos
Hotel Pan American, zona 1 Guatemala
Afio 2011

Regularmente

11 Nunca

30

Fuente: Elaboracion propia en base a investigacién de campo y cuestionario de
trabajo en equipo, noviembre 2011.

De acuerdo a la grafica anterior se puede observar que treinta encuestados
indican que no existe una adecuada comunicacion con sus comparieros de otros
departamentos cuando realizan eventos en el que deben trabajar en conjunto;
porque hay ciertas descontentos o enojos entre ellos, argumentando que hacen
criticas 0 se quejan a gerencia sobre problematicas, pero no lo dicen en
reuniones o no escuchan los hechos sucedidos; por tal razén tienen diferencias;
lo anterior provoca dificultades en la ejecucion de las tareas, atrasos, confusion y
distorsion de la informacion; debido a que trabajan por separado y sin
comunicarse entre si; lo que trae como consecuencia manipulacion de la
informacion en el surgimiento de problematicas, ejecucion del trabajo en un
mayor tiempo al estipulado y mal uso de los recursos de la empresa. Once
personas afirman que regularmente se comunican, pero no estan convencidos de
ello, generando desconfianza; y solo nueve afirmaron tener una adecuada

comunicacién con sus compafieros.
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2.5.5 Andlisis de la confianza
El siguiente analisis abarca el aspecto de la confianza, el cual es de suma
importancia en los equipos de trabajo.

Grafica No. 19
Confianza entre comparieros
Hotel Pan American, zona 1 Guatemala
Afio 2011

g Nunca
Siempre

15

Regularmente
11

Fuente: Elaboracion propia en base a investigacién de campo y cuestionario de
trabajo en equipo, noviembre 2011.

La confianza en el trabajo en equipo es la base del mismo, lo que conlleva a ser
el principal factor de la cohesion del grupo; vy la respuesta obtenida por
veinticuatro encuestados fue no tenerla; debido a que en varias ocasiones no
han cumplido con las atribuciones o actividades que les han encomendado; lo
gue ha ocasionado atrasos en la entrega del servicio, pérdida de tiempo, mal
aprovechamiento de los recursos; lo que trae como consecuencia el trabajo
individual puesto que al no confiar en otras personas se limitan a compartir el

mismo.

Quince trabajadores afirmaron que si confian en sus compafieros, argumentando

que ayuda a agilizar las actividades de trabajo y solo once personas
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contestaron de forma indecisa; porque en ocasiones han tenido incumplimientos

por algunos comparieros.

2.6 Analisis de los resultados

Luego de realizar el diagnéstico en los diferentes departamentos del Hotel Pan
American, se presenta el siguiente cuadro que proporciona un resumen de los
datos promedios obtenidos de acuerdo a los factores que influyen en la
existencia del trabajo en equipo. Los datos fueron obtenidos sumando el

porcentaje de cada grafica dividido por el nimero total de graficas por area

analizada.
Cuadro No. 2
Resumen de resultados por las areas de analisis
Hotel Pan American, zona 1 Guatemala
Afo 2011
Trabajadores | Trabajadores | Trabajadores
Area de con con con
< Total
Evaluacion respuesta respuesta respuesta
Positiva intermedia negativa
Objetivos en
comun 10 9 31 50
Liderazgo 13 10 27 50
Cohesion 13 8 29 50
Comunicacion 16 10 24 50
Confianza 15 11 24 50

Fuente: Elaboracién propia en base a investigacion de campo y cuestionario de
trabajo en equipo, noviembre 2011.

El factor que obtuvo mayor promedio de respuestas negativas por parte de los
trabajadores fue el de objetivos en comin con treinta y un personas, en cuanto a
la comunicacion y el liderazgo con 24 y 27 respectivamente, la cohesion y la
confianza se encuentran en un rango promedio de 29 y 24 colaboradores. Los

datos reflejan deficiencias en los factores que contribuyen a que exista trabajo en
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equipo, puesto que fue evidenciado en las entrevistas a los trabajadores y se
manifiesta en la deficiencia de ciertos procedimientos de trabajo, atencién a
clientes y relacion entre compafieros. Por consiguiente esta problematica ha

provocado el individualismo y el ambiente tedioso en las diversas areas.

Por todo lo analizado con anterioridad se proponen las siguientes estrategias de
trabajo en equipo para que se utilicen como una herramienta para mejorar el
ambiente laboral, eliminar el individualismo y que contribuyan en aprovechar los

recursos de la empresa alcanzando asi los objetivos de la misma.
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CAPITULO Il
ESTRATEGIAS DE TRABAJO EN EQUIPO PARA EL PERSONAL DEL HOTEL
PAN AMERICAN

3.1 Justificacion de la propuesta

El resultado de la evaluacién realizada en los departamentos del Hotel Pan
American, mostr6 diversas deficiencias, en relacion a los factores que
contribuyen a que se dé el trabajo en equipo; lo que genera que las habilidades
de los trabajadores y los recursos de la empresa no se aprovechen al maximo y
hace el trabajo mas lento y con mayores dificultades; siendo mas dificil cumplir
con el objetivo establecido.

Derivado de esta situacion, es necesario implementar acciones que permitan
crear y fomentar el trabajo en equipo, fortaleciendo aspectos que lo determinan
para eliminar el individualismo y mejorar el ambiente laboral de los trabajadores

en los diferentes departamentos que conforman el hotel.

La propuesta de estrategias se presenta en tres fases, las cuales tendran una
duracion de seis meses cada una; con el proposito de realizar evaluaciones y

asi llevar un control de los resultados.

3.2 Objetivo de la propuesta

Establecer las condiciones basicas para que exista trabajo en equipo a través de
las diferentes tacticas de cada estrategia durante el afio 2013 y con ello
disminuir las problematicas encontradas en el diagnostico realizado en los

diferentes departamentos del Hotel Pan American.

3.3 Beneficios
Los principales beneficios esperados al implementar las estrategias de trabajo en
equipo se describen a continuacion:
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3.3.1 Beneficios para el hotel

e Fortalecimiento del trabajo colectivista, reflejado en la aplicacién de un
liderazgo orientado al equipo.

e Aumento de la calidad del trabajo.

e Disposicion de mas informacion para la solucion de conflictos, debido a la
implementacion de actividades orientadas a mejorar la comunicacion.

e Mayor compromiso de los trabajadores en la ejecucion de las tareas.

e Disminucién de costos, reflejado en el aprovechamiento de los recursos

derivado de una transmisién de informacién en el tiempo adecuado.

3.3.2 Beneficios paralos trabajadores

e Realizacion del trabajo con menos tension, derivado de la aplicacion de
actividades orientadas al apoyo mutuo.

e Fortalecimiento de la confianza entre compafieros.

¢ Incremento de la motivacion al trabajar en conjunto.

3.4 Estrategias de trabajo en equipo
Las estrategias estan formadas por dos tacticas: la primera es una capacitacion y

la segunda tactica es especifica de cada propuesta, con una duracién de seis
meses respectivamente.

El siguiente cuadro describe la propuesta de las estrategias de trabajo en equipo
para el personal del Hotel Pan American:
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Cuadro No. 3
Propuesta de Estrategias de Trabajo en Equipo

Hotel Pan American, zona 1 Guatemala

Afo 2012

Factores que
determinan el
trabajo en equipo

Estrategia propuesta

Beneficio

Comunicacioén-

Comunicacion efectiva

Fomenta la comunicacion
entre  comparfieros, generando
informacion veridica y apta para la

Confianza ejecucion de las tareas en el tiempo
adecuado.

Adquirir los conocimientos para los

Liderazgo Transformando jefes de area y con ello desarrollen

Lideres liderazgo el cual se apliqgue a los

equipos de trabajo.

Objetivos en
comun —Cohesion

Circuito de Trabajo

Fomentar la participacion de todos
los trabajadores para que se
consideren parte del equipo, Yy
participen en la solucion de
conflictos.

Fuente: elaboracion propia, julio de 2012.

El cuadro anterior describe las estrategias propuestas para fortalecer aspectos

gue determinan el trabajo en equipo; Comunicacion efectiva para comunicaciéon y

confianza, Transformando lideres para el liderazgo y Circuito de Trabajo para

objetivos en comun y Cohesion.

3.4.1 Estrategia No. 1

Comunicaciéon Efectiva

A continuacion se presenta la estrategia que pretende fortalecer la comunicacion,

para que sea clara, rapida, concreta y recibida en todas las areas de trabajo y

con ello mejorar los tiempos de respuesta y optimizar los recursos de la empresa.
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Cuadro No. 4
Estrategia No. 1 Comunicacion Efectiva

Hotel Pan Ame

rican, zona 1 Guatemala
Afio 2012

Nombre de la estrategia:

Comunicaciéon Efectiva

Nivel de la Estrategia

Operativa

Empresa: Hotel Pan American
Dirigido a: Todo el personal
Duracion: 6 meses
Fecha de inicio: 02-ene-13
Fecha final: 30-jun-13
Vigencia: afio 2013
Costo de Implementacion: Q3,400.00

Objetivos:

*Fomentar el uso de la comunicacién
clara

*Instruir al personal sobre los medios de
comunicacion en el trabajo

*Dar a conocer el uso de los canales de
comunicacién adecuados

*Fomentar la confianza entre compafieros

Responsables de la ejecucion:

Gerencia General y
Recursos Humanos

Tacticas de la estrategia:

* Capacitacion
* Reuniones

Fuente: elaboracion propia, julio de 2012.
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3.4.1.1 Desarrollo

La estrategia pretende fortalecer los aspectos de comunicaciéon y confianza;
debido a que estan intimamente relacionados y contribuyen a la existencia de
trabajo en equipo. Incluye dos tacticas: una capacitacion para dar las bases
tedricas y la segunda: reuniones grupales en los departamentos, como accién
para transmitir informacion, ideas, disgustos o sugerencias de los procesos de

trabajo.

a. Tactica No. 1 - Capacitacion
El curso se desarrollara en un modulo de cuatro horas, el cual abarca lo
relacionado a los medios de comunicacién en una empresa, asi como técnicas
para mejorar la misma. Se utilizara la modalidad de taller y trabajo en equipo, se
entrega a cada participante una carpeta con la informacion, lapicero y libreta de
apuntes que incluye:

e Reproduccion del material

e Dinamicas grupales e individuales

e Refaccion

e Diplomas

El cuadro que se presenta a continuacion detalla mas aspectos relacionados con

la capacitacién a impartir:
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Cuadro No. 5
Téctica No. 1- capacitacion 1
Hotel Pan American, zona 1 Guatemala

Afio 2012
Empresa: Hotel Pan American
Dirigido a: Todo el personal
Actividad a realizar: Capacitacion

La comunicacion asertiva para

Nombre del curso: ! .
trabajar en equipo

Fecha: 05-ene-13
Cantidad de participantes: 50 personas
Lugar: Instalaciones del hotel
Responsabile: Instructor del INTECAP
Duracion: Cuatro horas

Recursos a utilizar:

Honorarios del instructor INTECAP
Papeleria y utiles

Refaccion

Diplomas de participacion

Objetivo del curso:

Dar a conocer a los trabajadores los medios y la importancia de la
comunicacién y con ello tener la base para el perfeccionamiento de la
misma en las areas de trabajo.

Contenido:
* Como comunicarse con personas a nuestro alrededor
* Uso de medios de comunicacion administrativa
* Oral
* Escrita
* Escucha activa
* Errores en la comunicacion

Inversién por participante Q 68.00

Costo Total Q 3,400.00

Fuente: elaboracion propia, julio de 2012.
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A continuacién se desarrolla el contenido de la propuesta de capacitacion:

e Medios de comunicacion administrativa
Para que el personal del hotel transmita la informacion de actividades laborales,
es necesario utilizar dos vias de comunicacién, las cuales se describen en la
siguiente ilustracion:

llustracion No. 1
Medios de Comunicacién
Escrita: se debe utilizar para la

transmision de  informacion de
eventos y otros asuntos de trabajo,

la cual deberé ser clara, completa y

concisa. Algunos medios escritos

son: memorandos, circulares,

boletines y carteleras.

Oral: Existen dos tipos 1. La
reunion: se utiliza para transmitir
informacion a un grupo de
personas, cuando el mensaje sea
completo o conlleve a discusiones.
2. Telefonico: se debera utilizar

cuando se tratan asuntos cortos y

en el que no involucran a un grupo

de personas.

Elaboracion propia, en base a Javier Benavides P. Administracion.

Los medios descritos en la ilustracion anterior, son los apropiados para una
comunicacion efectiva y ambos tienen ciertas caracteristicas que deben cumplir.

A continuacioén se detallan las mismas:
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Comunicacién escrita: La persona que emite el mensaje debe asegurarse que

cumpla con los siguientes aspectos:

Claro: El receptor debe entender el mensaje desde el inicio evitar el uso
de frases o palabras complejas e innecesarias.

Correcto: No debe llevar faltas ortogréaficas.

Completo: toda la informacion necesaria se debe detallar.

Conciso: No se debe saturar el mensaje con palabrerias.

Cordial: Se debe redactar el texto con un tono amable y sincero.

El siguiente ejercicio es un caso que se pretende trabajar en grupos de seis

personas, con el propdésito que los participantes lo lean e identifiquen los errores

del texto de acuerdo a la explicacién de los elementos mencionados y luego

redacten la forma correcta. Es responsabilidad del capacitador cerciorarse que

todos los integrantes participen.

Caso Préactico:

A:
Todo el personal

Se ha notado que muchos trabajadores estan llegando tarde a sus
labores diarias, por lo que estaremos observando las tarjetas de marcaje
y vigilando las entradas de todo el personal, esto con el propésito de
velar xq se cumpla con los horarios de trabajo y ademas este problema
no lo habiamos tenidos desde hace tiempo. Asi mismo se aplicara
sanciones drasticas a todo el personal que se le encuentre culpable y se
reportara a recursos humano, quien es el encargado de hacer
descuentos de la nébmina para los que incumplan con lo acordado.

Colaboren por favor

Gerencia G.

5/1/2013
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La solucion de la forma correcta de redactar el mensaje es la siguiente:

Solucioén

Guatemala, 05 de enero de 2013.

A: Personal

Departamentos Hotel Pan American

Les recordamos que el ingreso a las labores debe ser en el horario
establecido, para evitar atrasos en las actividades; por lo que rogamos

tomar nota, debido a que recursos humanos estara revisando tarjetas de

marcaje y sancionando a los que no cumplan.

Gracias por su apoyo y comprension,

Gerencia General

Con este ejercicio se pretende que los participantes identifiquen errores y

apliquen los conocimientos adquiridos en la transmision correcta de informacion.

Comunicacion oral

Cuando la comunicacién se transmita de forma presencial, por medio de

reuniones se recomienda cumplir con los siguientes requisitos:

Elegir el momento adecuado, es decir en horarios accesibles para el
personal.

Tener contacto visual con el receptor de la informacion.

Escuchar a los otros participantes de la conversacion.

Concluir con una frase positiva “Muchas gracias por su tiempo” o “Muchas
gracias por su apoyo”.

Realizar la reunion o conversacion en un lugar adecuado y en donde no

haya interrupciones.
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e Escucha activa
Otro aspecto importante en la comunicacion oral es la escucha activa; la
ilustracién que se presenta a continuacion proporciona sugerencias para saber

escuchar dentro de una conversacion o reunion:

llustraciéon No. 2
Lineamientos para saber escuchar efectivamente
ﬁ_;' B d Deje hablar, es imposible escuchar cuando
- ey
- vl Fa

se esta hablando.

Muestre a su interlocutor que desea
escucharle, demuestre interés, establezca
contacto visual.

0 Elimine las distracciones, no arrugue
: papeles, no escriba en hojas o lea algun

' documento.
5 Sea paciente, dedique tiempo al asunto en

vl discusion, no interrumpa.

Controle su temperamento, haga una pausa
antes de hablar o responder.

Actué tranquilamente ante discusiones vy
criticas, no se exalte.

Haga preguntas pertinentes para estimular al

.2 interlocutor y hacerle saber que lo esta
SAs escuchando.
ﬁﬂ ’ Deje hablar, este lineamiento es el primero y
'ﬁ% £ el ultimo porque todos los demas dependen
N.!',;. "l—.' [ de él.

Fuente: Elaboracién propia, con base a la informacion de MBA, Educacién Ejecutiva.

La ilustracién anterior tiene como objetivo proporcionar a los participantes los

lineamientos para una escucha efectiva, con el propdsito de mejorar la
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comunicacién oral y con ello disminuir los problemas de transmisién de

informacion en los departamentos del Hotel Pan American.

3.4.1.2 Disefio del diploma a proponer

El disefio del diploma que se le otorgara a cada participante en la capacitacion

de comunicacién asertiva se muestra a continuacion:

- .
QL ~ v’.‘
Pifh American ‘. \\ﬂ":
— -~ 4
HOTEL PAN AMERICAN Y/
Otorga el presente reconocimiento
. s L7 7 ’ 3
A {//////// . ///(/}/// ) s _/////'('.///
Por su valiosa participacion en el taller:
“La comunicacion asertiva para trabajar en Equipo”
L

Fuente: Elaboracidn propia, julio de 2012.

b. Tactica No. 2 - Reuniones en los departamentos

La segunda tactica de la estrategia de comunicacion son las reuniones en los
departamentos del hotel, debido a que por medio de esta se transmitira

informacion o problematicas existentes. Para realizar una reunién de trabajo
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eficiente, dindmica y exitosa se propone los siguientes pasos, con el fin de
optimizar el tiempo:

llustraciéon No. 3
Pasos pararealizar una reunién eficiente

1. Informar a los participantes la
fecha, hora y lugar de la reunion

¥

2. Exija la puntualidad de los
asistentes y asi cumplir con los
puntos de la agenda.

\ 4

5. Maneje la reunién con cuotas
de humor, es decir discusiones
positivas y no aburridas.

4

6. Evitar el protagonismo, es
decir ser concreto tanto el
moderador como el participante

. 4

3. Elabore la agenda con puntos 7. Evitar la formacidn de

grupitos, se debe discutir como
a los participantes un equipo de trabajo.

2 4
4. Sea enfatico en los temas y 8. Realizar un acta con todos los
evite abordar aspectos ajenos a puntos tratados en la reunion,
la discusion. incluyendo los compromisos y
sus responsables.

concretos e informe el contenido

Fuente: Elaboracién propia, con base a la informacion de MBA, Educacion Ejecutiva.

Es importante mencionar que los elementos principales son la agenda con los
puntos a tratar y el acta de finalizacién de la misma.

Las reuniones serdn por departamento y deberan programarse de forma
semanal y con una duracién de 45 minutos; en la cual se transmitird informacion
de trabajo y/o casos especificos del area, con el objetivo de dar mensajes,
conocer fallos o errores cometidos, las causas de las diversas situaciones o

problematicas que surjan y que cada uno de los trabajadores exponga su opinion
y las posibles soluciones.
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En el ejercicio debe participar el representante de recursos humanos, quien
avalard y velara por la plena participacién de cada integrante, asi como debera

llevar nota de los aspectos principales.

También se crea una guia para las reuniones, la cual sera para llevar un control

de los asuntos que traten (ver anexo).

3.4.1.3 Evaluacién de la estrategia

Es necesario realizar una evaluacion de forma bimestral, a través de informes
elaborados por cada jefe de departamento sobre los avances y/o logros
obtenidos en cuanto a la comunicacién entre compafieros y deberdn ser
presentados a la Gerencia General del Hotel Pan American para su analisis y

seguimiento.

3.4.1.4 Recursos para laimplementacion
Para la implementacion de la estrategia de comunicacion efectiva se debe

contar con los siguientes recursos:

e Humanos
Personal de los diferentes departamentos
Jefes
Gerente y asistente de recursos humanos
Instructor del INTECAP

e Fisicos
Instalaciones del hotel
Mobiliario y equipo audiovisual
Papeleria y Utiles

Diplomas de participacion
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e Financieros
El costo total estimado para implementar la estrategia de comunicacion se
detalla a continuacién:

Cuadro No. 6
Costo semestral de la estrategia de comunicacion efectiva
Hotel Pan American, zona 1 Guatemala

Afio 2012
MONTO
CONCEPTO ESTIMADO

Costo estlmado q,e la cap_aC|taC|on Q 2,500.00
de la comunicacién asertiva

Papeleria y utiles Q 200.00
Costo estimado de diplomas Q 150.00
Costo estimado de refacciones Q 300.00
Imprevistos Q 250.00
Costo total estimado Q 3,400.00

Fuente: elaboracién propia, julio 2012.

Como se puede observar en el cuadro anterior, el costo total para la ejecucion de
la estrategia es de Q3,400.00, el cual estad conformado por papeleria y Gtiles que
incluye: folderes, ganchos, lapiceros, marcadores, hojas de papel bond,
cuadernillos, impresiones, fotocopias entre otros; el costo de los diplomas
( 60xQ2.50); la refaccion, la cual sera proporcionada por el hotel; el costo de la
capacitacion que unicamente incluye el pago al capacitador y por ultimo una

cantidad para cualquier gasto imprevisto que surja

3.4.2 Estrategia No.2 Transformando lideres
La funcién del lider es fundamental en los equipos de trabajo y debe fortalecerse
constantemente para que guie y logre en conjunto el alcance de los objetivos; a

él se le atribuye la motivacion, la comunicacion y la direccion adecuada en su
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area de trabajo. En el diagnostico realizado en los departamentos del hotel se
pudo determinar deficiencias en los jefes en relacion al liderazgo; por lo anterior
se propone una estrategia para fortalecer esta area. El siguiente cuadro muestra
los datos generales de la estrategia:

Cuadro No. 7

Estrategia No. 2 Transformando lideres
Hotel Pan American, zona 1 Guatemala

Afo 2012

Nombre de la estrategia: TRANSFORMANDO LIDERES
Nivel de la Estrategia Operativa
Empresa: Hotel Pan American
Dirigido a: Jefes de departamentos
Duracion: 6 meses
Fecha de inicio 01l-mar-13
Fecha final: 30-sep-13
Vigencia: afio 2013
Costo de Implementacion: Q3,900.00

Objetivos

* Desarrollar y fortalecer el liderazgo de los jefes

* Desarrollar destrezas y habilidades para convertirse en un lider
transformador en la gestion laboral.

* Desarrollar en los participantes la habilidad de pensamiento analitico.

* Proveer al participante de conocimientos de la importancia del lider en el
alcance de los objetivos.

Gerencia General y

Responsables de la ejecucion:
Recursos Humanos

Capacitacion

Tacticas de la estrategia: )
Reuniones

Fuente: elaboracién propia, julio de 2012.
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3.4.2.1 Desarrollo

La estrategia pretende fortalecer el factor del liderazgo; debido a que contribuye
a la existencia de trabajo en equipo; incluye dos tacticas: una capacitacion para
dar las bases teodricas y las reuniones grupales en los departamentos como

accion para expresar ideas, disgustos o sugerencias de los procesos de trabajo.

a. Tactica No. 1 - Capacitacién

La capacitacion se desarrollara en un médulo de siete horas, abarca todo lo
relacionado a liderazgo, asi como técnicas o actividades para fomentarlo. Se
utilizard la modalidad de taller y trabajo en equipo, se entregard a cada
participante una carpeta con la informacion, lapicero y libreta de apuntes e
incluye:

e Reproduccion del material

e Dinamicas grupales e individuales

e Refaccion

e Diplomas

El cuadro que se presenta a continuacion detalla mas aspectos relacionados con

la capacitacion a impartir:
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Cuadro No. 8
Téactica No. 1 capacitacion 2
Hotel Pan American, zona 1 Guatemala

Afo 2012
Empresa: Hotel Pan American
Dirigido a: Jefes de departamento
Actividad a realizar: Capacitacion
Nombre del curso: Liderazgo en los equipos de trabajo
Fecha : 05-mar-13
Cantidad de participantes: 15 personas
Lugar: Centro recreativo
Responsable: Instructor del INTECAP
Duracion: Siete horas

Recursos a utilizar:

Honorarios del instructor INTECAP
Material didactico

Refaccion

Diplomas de participacion
Instalaciones y mobiliario y equipo

Objetivo del curso:

Desarrollar las habilidades necesarias para contribuir a la formacion de
personas, a través del aprendizaje dinamico y préctico que permita llevar
al area de trabajo los conocimientos y experiencias adquiridas de
liderazgo.

Contenido:

* Definicion de liderazgo

* Funciones de liderazgo

* Caracteristicas del lider

* Elementos del lider

* ¢ Como convertirse en lider con alta capacidad de influir y motivar?
* Solucién de conflictos por medio del liderazgo

Inversién por participante Q260.00

Costo Total Q3,900.00

Fuente: elaboracidn propia, julio de 2012.
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A continuacién se desarrolla el contenido de la propuesta de capacitacion:
La estrategia se desarrollard en dos etapas una teérica y otra practica; en la
primera etapa se dara un taller sobre todos los aspectos y/o caracteristicas de un

lider, que incluya actividades participativas e inciten a la discusion.

Primera etapa

La ilustracion que se presenta a continuacion muestra las funciones del lider en
los equipos de trabajo y que sera explicada con ejemplos y de forma participativa
por parte del capacitador:

llustracion No. 4
Funciones del lider
Enlace con unidades externas: debera tener
contacto con proveedores, clientes y otros
equipos

Solucionar problemas: deber4d organizar
juntas para la resolucion.

Administrador de Conflictos: debe ayudar a
la solucion de conflictos debiendo ser el
mediador.

Entrenador: deben aclarar expectativas,
ensefian, apoyan y deben hacer lo necesario
para que los integrantes mejoren su
desempeiio en el trabajo.

Elaboracion propia, en base a Robbins, Stephen P. Comportamiento organizacional.

Las funciones descritas en la ilustracion anterior se explicaran e indicara la
importancia, debido a que al pasar el tiempo cada jefe de area tendrda que
desarrollarlas, tomando en cuenta que es un proceso Yy la adoptaran poco a

poco.
Otro aspecto importante a impartir en la capacitacion son las caracteristicas que

debe tener un lider.
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Para la propuesta se desarrollaran las siguientes caracteristicas:

llustracion No. 5
Caracteristicas del lider
Debe tener paciencia para @@{?"\‘53?&
compartir la informacion. g Ear

N gl e,
AR AT

e

Debe confiar en los demas

Cede autoridad

Maneja los problemas de
disciplina

Revisa el desempeiio del equipo
y de los individuos

Capacita y tiene comunicacion
con su subordinados

Elaboracién propia, en base a Robbins, Stephen P. Comportamiento organizacional.
El instructor debera explicar y ejemplificar cada una de las caracteristicas
mencionadas anteriormente para conciensar a los participantes sobre la

importancia que tienen en su equipo de trabajo.
Otra elemento importante a mencionar en el curso es el comportamiento del

lider, debido a que los participantes deben conocer y analizar cuél es su posicién

actual referente al tema.
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El verdadero lider debe tener un comportamiento positivo y comunicativo, que le
permita adaptarse y comprender a las personas de su equipo, pero no debe
olvidar los conocimientos técnicos para ejecutar los procesos de trabajo. Caso
contrario sucede con los jefes (que no necesariamente son lideres), que dominan
el trabajo y no son capaces de comprender y entender a el resto de su equipo.
Por lo anterior la siguiente ilustracion describe las diferencias que los

participantes deben conocer y analizar entre jefe y lider:

llustracion No 6
Diferencia entre lider y jefe

Jefe Lider

Existe por la autoridad. Existe por la buena voluntad.
Considera la autoridad un | Considera la autoridad un
privilegio de mando. privilegio de servicio.

Inspira miedo. Inspira confianza.

Sabe coOmo se hacen las cosas. | Ensefia cOmo hacer las cosas.

Le dice a uno: jVaya! Le dice a uno: jVamos!

Maneja a las personas como | No trata a las personas como

fichas. cosas.
Llega a tiempo. Llega antes
Asigna las tareas Da el ejemplo

Elaboracidn propia, en base a Robbins, Stephen P. Comportamiento organizacional.

Cuando el capacitador haya dado los conocimientos teéricos del tema se les

pasara una evaluacion a los participantes, con el objetivo de medir el grado de
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liderazgo que ellos poseen; asi mismo descubrir los puntos débiles para iniciar

con el proceso de formacion o reforzamiento de liderazgo.

A continuacion se presenta el test de evaluacion que se propone como

herramienta de apoyo:

e Instrucciones para el participante
Lea cuidadosamente las afirmaciones siguientes. Marque con un circulo el
namero de la escala de respuestas que refleje mejor el grado en que cada
afirmacion lo describe con exactitud. Sume los puntos totales para conocer su
puntaje obtenido. Esté listo para indicar su calificacion con fines de tabulacion

ante todo el grupo.

Descripcion Descripcion
Satisfactoria Insatisfactoria

1 Soy agradable ante las

. 10 |19/8|7|6|5]/4 3|21
personas de mi entorno laboral

2 Aprendo rapidamente lo que

~ 10 |19/8|7]6(5]/4 3|21
me ensefan

3 Poseo creatividad-originalidad

i 10 (98|76 |54 (3|21
considerable.

4 Tengo un intenso deseo de ser

. 10 (98|76 |54 3|21
lider.

5 Tengo la capacidad de motivar

P 10 |19/8|7]|6|5/4 3|21
a las personas y a mi mismo

6 Muestro gran vigor y

. I~ 10 (98|76 |54 (3|21
entusiasmo motivacional.

7 En general, soy flexible y

adaptable. 10 |19/8|7|6 |54 |3 |2]|1

8 Soy conocido por mi sinceridad

e integridad. 10 1918]7)/615/4)3 1211

9 Tengo un grado saludable de

. P 10 |9/8|7]6 5|4 3|21
confianza en mi mismo.

10 Soy agradable con las demas

10 |9|8|7|6|5/4 |32 |1
personas que me rodean

Elaboracion propia, en base a Robbins, Stephen P. Comportamiento organizacional.
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Calificacion e interpretacion:
Sume los puntos que obtuvo en las 10 preguntas:
e Si obtuvo de 81 a 100, tiene una capacidad adecuada para mostrar los
rasgos de lider apropiados.
e Siobtuvo de 61 a 80, revise de cerca los elementos con calificacion baja y
explore o analice las formas para mejorarlos.
e Si obtuvo menos de 60 puntos, debe estar consciente de que sus
debilidades en relacion con varios elementos podria ser nociva para su

éxito futuro como lider.

Luego de haber terminado la evaluacion se debe exponer ante el grupo los
resultados de los participantes e indicar los aspectos negativos y positivos de
cada jefe de area, con el proposito de conocer sus debilidades y fortalezas y por

medio del ejercicio iniciar con el proceso de cambio.

Las evaluaciones deberan ser enviadas a gerencia general y el representante de

recursos humanos debe dar seguimiento de las mismas.

Segunda etapa

En la segunda etapa de la capacitacion se realizar4 una serie de dinamicas
referentes al liderazgo, en donde cada jefe de departamento tendra que
interactuar e iniciar a desarrollar actitudes de un lider. Las actividades seran de
acuerdo al material proporcionado por el INTECAP, debido a que cuentan con las
herramientas aptas para el curso. El asesor es el responsable de dar las bases y

reglas.

Uno de los objetivos que se pretende alcanzar en la segunda fase es que los

participantes empiecen a tener iniciativa y adoptar rasgos de un lider; debido a
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gue ellos tendran la responsabilidad de motivar, guiar, y orientar a los

trabajadores en la realizacion del trabajo en equipo.

3.4.2.2 Disefio del diploma a proponer

El disefio del diploma que se le otorgard a cada participante en la capacitacion

de liderazgo en los equipos de trabajo se muestra a continuacion:

- /w\ .

(17 S

- . ‘ [4
Pan American ’ S

<4

°0

“ab

HOTEL PAN AMERICAN
Otorga el presente reconocimiento

A: ] ///(//7 / "/_/'/////'// .('\/(/./(’)"

Por su valiosa participacion en el taller:

“Transformando Lideres”

oo\

7\

Fuente: Elaboracion propia, julio de 2012.

b. Tacticano.2 Toma de decisiones en las reuniones

En esta fase del proceso de aplicacion de las estrategias, las reuniones en los
departamentos seran de gran importancia y deberan ser realizadas una vez por
semana, con una duracién de 45 minutos, debido a que por medio de estas se

fomentara la comunicacion, la cohesién, el liderazgo entre otros factores que
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propician el trabajo en equipo y en la cual se trataran situaciones especificas de

las actividades laborales.

Un elemento Util para los lideres es la toma de decisiones, porque de acuerdo a
ésta se podra aplicar mejores soluciones de una forma eficiente y con ello
optimizar los recursos del hotel; asi como generar mayor confianza en los

compaifieros de trabajo ante el jefe.

Por lo anterior se presenta una guia que contiene los pasos a seguir en la toma
de decisiones.

llustracién No. 7
Pasos parala toma de decisiones

5. Andlisis de las alternativas

¥

6. Seleccion de una alternativa

4

7. Implantacién de la alternativa

¥ . 4

4. Desarrollo de alternativas 8. Evaluacion de la eficacia de la
evaluacion

1. Identificacion del problema

2. ldentificacién de los criterios
de decision

3. Ponderacion a los diferentes
criterios

Fuente: Elaboracién propia, segun informacién Robbins, S.P. pag. 157.

La ilustraciébn anterior muestra ochos pasos para la toma de decisiones que
deben seguir los lideres de los diferentes departamentos del hotel en situaciones
especificas (problemas con clientes, eventos, entre otros), debido a que es
necesario que cuenten con los conocimientos teoricos, porque con ello
desarrollaran reuniones efectivas y al tener un mayor manejo de las situaciones o
problematicas, generaran admiracion y confianza ante sus subordinados y por

ende liderazgo.
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3.4.2.3 Evaluacion de las estrategias

Es necesario realizar una evaluacion de forma bimestral, a través de informes
elaborados por cada jefe de departamento sobre los avances y/o logros
obtenidos en cuanto al liderazgo; asi mismo deberan ser presentados a la

gerencia general del Hotel Pan American para su analisis y seguimiento.

3.4.2.4 Recursos para la implementacién
Para la implementacion de la estrategia de liderazgo se debe contar con los

siguientes recursos:

e Humanos
Jefes de los diferentes departamentos
Gerente y asistente de recursos humanos
Instructor del INTECAP

e Fisicos
Instalaciones —centro recreativo-
Mobiliario y equipo audiovisual
Papeleria y Utiles

Diplomas de participacion
e Financieros

El costo total estimado para implementar la estrategia de liderazgo se

detalla a continuacion:
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Cuadro No. 9
Costo semestral de la estrategia de liderazgo
Hotel Pan American, zona 1 Guatemala

Afio 2012
CONCEPTO MONTO ESTIMADO
Costo et e ln cscicin Q 150000
Papeleria y utiles Q 200.00
Costo estimado de diplomas Q 150.00
Costo estimado de refacciones Q 300.00
Instalaciones y mobiliario Q 1,500.00
Imprevistos Q 250.00
Costo total estimado Q 3,900.00

Fuente: elaboracion propia, julio 2012.

Como se puede observar en el cuadro anterior, el costo total para la ejecucion de
la estrategia es de Q3,900.00, esta conformado por papeleria y utiles que
incluye: fblderes, ganchos, lapiceros, marcadores, hojas de papel bond,
cuadernillos, impresiones, fotocopias entre otros; el costo de los diplomas
( 60xQ2.50); la refaccion, la cual sera proporcionada por el hotel; El precio de la
capacitacién que Unicamente incluye el pago al capacitador; pago por el lugar el
cual sera en un centro recreativo y por ultimo una cantidad para cualquier gasto

imprevisto que surja

3.4.3 Estrategia No. 3 Circuito de Trabajo
De acuerdo al diagnéstico realizado en los departamentos del hotel se determiné
la deficiencia de trabajo en equipo en las areas y para fortalecerlas se propone la

estrategia de circuito de trabajo.
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Un circuito es una serie de componentes o elementos conectados entre si, para
generar una funcion especifica; si un componente tiene un problema no
funciona. El concepto se aplicara al trabajo, debido a que cada integrante es
importante en la ejecucion del mismo y todos deben estar relacionados para

alcanzar el objetivo.

El cuadro que se presenta a continuacion muestra los datos generales de la

estrategia:
Cuadro No. 10
Estrategia No. 3 Circuito de trabajo
Hotel Pan American, zona 1 Guatemala
Afo 2012
Nombre de la estrategia: CIRCUITO DE TRABAJO

Nivel de la Estrategia Operativa
Empresa: Hotel Pan American
Dirigido a: Todo el personal
Duracion: 6 meses
Fecha de inicio: 01-jun-13
Fecha final: 31-dic-13
Vigencia: Ao 2013
Costo de Implementacion: Q3,400.00
Objetivos

* Desarrollar habilidades de trabajo en equipo

* Mejorar el ambiente laboral

* Solucionar conflictos de forma conjunta

* En un plazo de 6 meses establecer objetivos por departamento
* Fortalecer la cohesién de los trabajadores

Gerencia General y

Responsables de la ejecucion:
Recursos Humanos

Capacitacion

Tacticas de la estrategia: :
Reuniones

Fuente: elaboracion propia, julio de 2012.
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3.4.3.1 Desarrollo

La estrategia pretende fortalecer los aspectos de objetivos en comun y cohesion;
debido a que estos dos factores estan intimamente relacionados y contribuyen a
la existencia de trabajo en equipo; asi mismo incluye dos tacticas: una
capacitaciéon para dar las bases tebricas y las reuniones grupales en los

departamentos como accién para solucionar conflictos.

a. Tactica No. 1 - Capacitacion

El curso se desarrollara en un modulo de cuatro horas, abarca aspectos
generales de trabajo en equipo. Se utilizara la modalidad de taller y trabajos
grupales; se entrega a cada participante una carpeta con la informacion,

lapicero y libreta de apuntes e incluye:

e Reproduccion del material
e Dinamicas grupales e individuales
e Refaccion

¢ Diplomas

El cuadro que se presenta a continuacién detalla mas aspectos relacionados con

la capacitacion a impartir:
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Cuadro No. 11
T&ctica No.1 capacitacion 3
Hotel Pan American, zona 1 Guatemala

Afo 2012
Empresa: Hotel Pan American
Dirigido a: Todo el personal
Actividad a realizar: Capacitacion
Nombre del curso: Condmonii réz(aqrua}pc(;ear trabajo
Fecha: 05-jun-13
Cantidad de participantes: 50 personas
Lugar: Instalaciones del hotel
Responsable: Instructor del INTECAP
Duracion: Cuatro horas

Recursos a utilizar:

Honorarios del instructor

Material didactico

Refaccion

Diplomas de participacion

Salén, mobiliario y equipo audiovisual

Objetivo del curso:

Dar a conocer elementos y tacticas claves sobre trabajo en equipo para
fortalecer el ambiente laboral y lograr que exista cohesion entre los
trabajadores del hotel.

Contenido:

* Condiciones para que exista trabajo en equipo

* La confianza como motor del compaferismo

* La solidaridad y sus acciones en los equipos de trabajo
* Los conflictos y su resolucion

* Ventajas del trabajo en equipo

Inversion por participante Q61.82

Costo Total Q3,400.00

Fuente: elaboracion propia, julio de 2012.

A continuacion se desarrolla el contenido de la capacitacion a impartir:
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Uno de los temas a desarrollar son las condiciones bésicas para que exista
trabajo en equipo, con el proposito de que los trabajadores conozcan e
identifiquen si en sus departamentos las tienen. La siguiente ilustracion detalla en

gue consiste cada una:

llustracién No. 8
Condiciones para que exista trabajo en equipo
& Confianza Mutua: es la base del

contacto psicologico del trabajo en

ﬂ equipo; sin ella es dificil encontrar la
aral cooperacion

Comunicacién y colaboracion: la
confianza se desarrolla a través de la
comunicacién abierta, franca, veraz y
de la colaboracibn entre las

personas.

Solidaridad: es la traduccion de la

confianza al sostén mutuo.

Liderazgo: si el jefe adopta un
liderazgo efectivo, podra guiar,

motivar y ser un mediador en la

solucién de conflictos.

Elaboracion propia, en base a Robbins, Stephen P. Comportamiento organizacional.

Las condiciones deberan profundizarse y ejemplificarse por el capacitador con el
proposito de crear conciencia a los trabajadores. Luego de haber recibido los
aspectos teoricos deberan formar grupos de siete personas para analizar si en
sus areas de trabajo cuentas con las acciones, debilidades y sugerencias para

construir las mismas.
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En la realizacion del diagnéstico el personal manifesté que la confianza entre
compaferos es baja, siendo un pilar para la cohesion se debe fomentar; por lo
cual a continuacién se presenta una ilustracion con acciones que serviran para
fortalecerla:

llustracion No. 9
Acciones para crear confianza entre compaferos

Cumplir con tus promesas: si te
comprometes con la realizaciéon de
alguna tarea, transmision de
mensajes debes hacerlo e informar
de inmediato cuando la hayas

concluido.

Apoyo: debes contribuir en
procesos de trabajo, generando
ideas o ayudando a solucionar

problemas.

Actuar: el trabajador debera tener
iniciativa 'y responsabilidad en
situaciones de problemas, tratando

de generar soluciones.

Comunicacién: el trabajador
debera informar, de forma oportuna,
cuando no pueda cumplir con lo que
se le haya asignado, asi mismo

transmitir aspectos de mejoras o

errores encontrados.

Fuente: elaboracion propia, julio de 2012.

Otro factor importante en la existencia del trabajo en equipo es la solidaridad y

segun el diagnostico realizado en los departamentos del hotel existen
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deficiencias en el mismo, por lo anterior se presenta en la siguiente ilustracion
acciones para fortalecerla y con ello crear un ambiente de trabajo agradable:

llustracién No. 10
Acciones para crear solidaridad entre comparieros

Apoyo: Cuando un compafiero tenga
exceso de trabajo y tu tengas un
tiempo libre, ayudale!! ElI sabra

valorar el gesto.

Compartir responsabilidad: cuando
surjan problematicas y tu hayas
participado en el proceso, asume el
grado de error de acuerdo a tu

intervencion.

Conducta positiva: estar dispuesto
a aceptar cambios imprevistos,
buscando la forma de controlar la

situacion, lo anterior genera

cooperacion.

Fuente: elaboracion propia, julio de 2012.

Caso préctico
Luego de haber recibido las generalidades e importancia del trabajo en equipo,
se realizara un ejercicio el cual consiste en:

e Formar pequefios equipos de trabajo en el que puedan interactuar y

analizar situaciones especificas del trabajo que desempefian.

El moderador de la actividad debera formar tres equipos de trabajo integrado por
personas de las distintas areas del hotel. A cada equipo se le proporcionara una
situacion de trabajo especifica en la que comunmente hayan fallado; de manera
que identifiquen las causas que han originado las deficiencias (responsables,

recursos, etc.). Ellos deberan proponer soluciones de comun acuerdo.
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El moderador de la actividad debe estar observando que todas las personas
participen dando sus puntos de vista. Al finalizar la discusion, cada equipo

debera exponer la situacion asignada y las soluciones para la misma.

3.4.3.2 Disefio del diploma a proponer
El disefio del diploma que se le otorgara a cada participante en la capacitacion

de trabajo en equipo se muestra a continuacion:

- 'n .
Pan American

HOTEL PAN AMERICAN
Otorga el presente reconocimiento

=&

A: . //(»//'//,/ SOdith . ] /////wv///

Por su valiosa participacion en el taller:

“Trabajo en Equipo™

Fuente: Elaboracién propia, julio de 2012.

b. Tactica No. 2 — Solucién de conflictos
Los conflictos que surgen en los distintos departamentos del hotel podran ser
resueltos cuando se den a conocer y sean afrontados constructivamente. Por lo
anterior la tactica que se propone, tiene como objetivo guiar a los trabajadores a
una adecuada solucién de conflictos y con ello fomentar la cohesion entre
comparieros.
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El desarrollo sera en las reuniones semanales de cada &rea de trabajo, con una
duracién de 45 minutos y se debera notificar con anticipacion a los involucrados.
Como en la estrategia niumero uno se elaboré una guia para realizar una reunién
eficiente, en ésta se propone una guia con el procedimiento para la resolucion

de conflictos, que se muestra en la siguiente ilustracion.

llustracion No. 11
Propuesta de etapas para la solucion de conflictos
1. Reconocer que existe un conflicto | Los participantes deberan estar de

acuerdo en que existe un problema

y deben resolverlo.

Los participantes deberan buscar las
PEY razones (emocionales o de fondo)
&' gue hayan originado el conflicto

3. Atender todos los puntos de vista | El mediador o lider es quien debera

expresar la forma de como el
conflicto afecta el desempefio del
equipo. Cuando inicie la discusion se

debe enfocar a hechor y conductas y

no sentimientos o personalidades.

4. Explorar la forma de resolver el | La solucién que surja en el equipo
conflicto debera ser encontrada
democraticamente y debe existir un

N b consenso entre los involucrado.
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5. Lograr un acuerdo y generar una | Todo el equipo deberd estar de
solucion acuerdo con la solucion, puesto que
no debe ser forzada y aceptada por
todos.

6. Programar una sesion de | El lider del equipo debera programar
seguimiento una reunién para verificar que el

acuerdo o solucién se cumpla.

AN

Fuente: elaboracion propia, Chang. R, julio 2012.

Funciones del lider en la solucion de conflictos

En esta fase del proceso de aplicacion de las estrategias de trabajo en equipo, el
jefe del departamento debe ser el lider del grupo y su funcion en la solucion de
conflictos es importante; debido a que debera ser el mediador entre los
trabajadores. El deberd expresar a todos como afecta las problematicas al
desempefio del equipo, debera identificar similitudes en vez de diferencias,

buscar soluciones y velar por la ejecucion de las mismas.

3.4.3.3 Evaluacion de la estrategia

Es necesario realizar una evaluacion de forma bimestral, a través de informes
elaborados por cada jefe de departamento sobre los avances y/o logros
obtenidos en cuanto a la solucion de conflictos y trabajo en equipo, asi mismo
deberan ser presentados a la gerencia general del Hotel Pan American para su

analisis y seguimiento.
3.4.3.4 Recurso para la implementacion

Para la implementacion de la estrategia de circuito de trabajo se debe contar con

los siguientes recursos:
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e Humanos
Personal de los diferentes departamentos
Jefes
Gerente y asistente de recursos humanos
Instructor del INTECAP

e Fisicos
Instalaciones del hotel
Mobiliario y equipo audiovisual
Papeleria y Utiles

Diplomas de participacion

e Financieros
El costo total estimado para implementar la estrategia de Circuito de

trabajo se detalla a continuacion:

Cuadro No. 12
Costo semestral de la estrategia de circuito de trabajo
Hotel Pan American, zona 1 Guatemala

Aio 2012
MONTO
CONCEPTO ESTIMADO
Costo estimado de la capacitacion
de Condiciones para crear trabajo Q2,500.00
en equipo
Papeleria y utiles Q200.00
Costo estimado de diplomas Q150.00
Costo estimado de refacciones Q300.00
Imprevistos Q250.00
Costo total estimado Q3,400.00

Fuente: elaboracion propia, julio 2012.
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Como se puede observar en el cuadro anterior, el costo total para la ejecucion de
la estrategia es de Q3,400.00,integrada por papeleria y utiles que incluye:
félderes, ganchos, lapiceros, marcadores, hojas de papel bond, cuadernillos,
impresiones, fotocopias entre otros; el costo de los diplomas ( 60xQ2.50); la
refaccion que sera proporcionada por el hotel; el costo de la capacitacién que
Gnicamente incluye el pago al capacitador y por ultimo una cantidad para

cualquier gasto imprevisto que surja

3.5 Programa de capacitacion de las estrategias de trabajo en equipo

El ente responsable en el cumplimiento de las capacitaciones es gerencia
general. Se recomienda utilizar las instalaciones del hotel, puesto que cuentan
con salones amplios y el mobiliario adecuado para las mismas. Los horarios a
realizar seran de acuerdo a la proyeccion de eventos y preferiblemente en las

tardes para que no afecten las labores.

Para la realizacidén de las capacitaciones es recomendable dividir al personal en
dos grupos de 25 personas, con el propdsito de trabajar en un ambiente relajado;
asi como realizar una distribucion equitativa en la que en cada grupo asista el
personal de los diversos departamentos. Para motivar y fomentar la participacion
se recomienda la entrega de un diploma de reconocimiento por cada
capacitacion, asi como una pequefia refacciéon. Como principal ente capacitadora
se propone al Instituto Técnico de Capacitacion y Productividad (INTECAP),
puesto que tiene una larga trayectoria en la preparacion y capacitacion del
recurso humano, experiencia y competitividad en el mercado, asi como precios
accesibles para las empresas. A continuacién se presenta un programa que
contiene las tres capacitaciones referentes a las estrategias de trabajo en equipo
propuestas, con el objetivo de tener una vision general de cémo se desarrollaran
a lo largo del proceso de ejecucién; en el mismo se detallan los elementos como:

duracién, inversion, a quién va dirigido, tema, entre otros.
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3.6 Evaluacion de las estrategias

La evaluacién de las estrategias es parte fundamental, ya que asegura el
cumplimiento y alcance del objetivo planteado, se realizara al finalizar el tiempo
establecido; el departamento responsable es gerencia general, puesto que debe

dar seguimiento y ejecucién de las soluciones encontradas.

3.6.1 Evaluacién del trabajo en equipo

La eficacia de un equipo de trabajo depende de que sus integrantes lleguen a
consolidar un conjunto cohesivo. Para evaluar el trabajo en equipo de cada
departamento que conforma el hotel se tiene previsto pasar la siguiente
propuesta de cuestionario, con el objetivo de medir el nivel de trabajo en conjunto

que estén realizando.

El formato propuesto se debera pasar a los trabajadores luego de haber
terminado la aplicacion de las estrategias y es decision de la gerencia aplicar las
nuevas soluciones en base a los resultados obtenidos. Se recomienda dar
retroalimentaciones periddicas, debido a que el trabajo en equipo es algo que se
debe ir trabajando constantemente para innovar nuevas técnicas adecuadas a

las situaciones existentes.
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Evaluacion del trabajo en Equipo

CUESTIONARIO PARA AUTOEVALUACION DEL TRABAJO EN EQUIPO

Marque en la escala correspondiente el grado en que, a su juicio, esta
desarrollada cada una de las dimensiones

Escala:1y2=BAJO;2y4=MEDIO; 5y 6 =ALTO

Aceptacion de los objetivos

Claridad en los temas

Claridad de indicadores de rendimiento

Grado de organizacion del trabajo

Los miembros del equipo se escuchan

Los miembros del equipo se tienen confianza

Hay reciprocidad y equidad

hay legitimidad de los liderazgos

oO|jlolo|lo|lo ojo|o| o

Existe un grado de participacion importante

RPlRrRPr|RP|IRPIRPIRPR|R|R|R
N[NNI INNN
W W W ww ww ww|w
N - S e R N LN LR
oot |or| o1 o1 o1 O] 01 01| O1
DD OO OO | OO OO OO0 O

Hay consenso en la toma de decisiones 0

Fuente: Franklin, Enrique y Mario Krieger. Comportamiento Organizacional. Pagina 219.
De acuerdo a los resultados obtenidos en la evaluacion del trabajo en equipo se

podran tomar las medidas necesarias en cuanto a nuevas capacitaciones o

actividades decididas por la gerencia.
3.7 Costo anual paralaimplementacion de la propuesta

El siguiente cuadro detalla el costo total de la propuesta de estrategias de

trabajo en equipo para el personal del Hotel Pan American:
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Cuadro No. 14
Inversion de la propuesta
Hotel Pan American, zona 1 Guatemala

Afio 2012
Descripcion Inversion
Estrategia No. 1 Comunicacion Efectiva Q2,400.00
Estrategia No. 2 Transformando lideres Q2,900.00
Estrategia No. 3 Circuito de trabajo Q2,400.00
10% para Imprevistos Q1,070.00
TOTAL Q11,770.00

Fuente: elaboracion propia, julio de 2012.

El costo total anual es de Q11,770.00 y estan distribuidos en las tres estrategias
e incluye un 10% para los imprevistos que puedan surgir. Para cubrir |a totalidad
de la inversion, se debe utilizar el capital previsto para las capacitaciones del

personal, debido a que el hotel cuenta con los fondos.

3.8 Analisis Costo / Beneficio

A continuacion se desarrolla el analisis costo / beneficio de la propuesta de
trabajo en equipo para el personal del Hotel Pan American, es de suma
importancia; debido a que se detalla el estimado de los costos y las ganancias a

obtener en la ejecucién de las mismas.
En el andlisis se incluyen los costos de las capacitaciones, gastos de mobiliario y

equipo, expresado en quetzales mientras que los beneficios a obtener son un

estimado.
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Cuadro No. 15
Andalisis costo / beneficio anual
Hotel Pan American, zona 1 Guatemala

Afio 2013
Costos Q Beneficios Q
Capacitacion para mejor la 2,400.00 Disminucion de 3,000.00
comunicacion costos por la
transmision de la
informacion en
tiempo oportuno
Capacitacion para mejorar 2,900.00 Aumento de la 2,000.00
el liderazgo productividad de los
grupos en la
ejecucion de tareas
Capacitacion para mejorar 2,400.00 Incremento de 10,000.00
el trabajo en equipo clientes por el
Uso de instalaciones, 2,000.00 servicio, rapido, de
energia eléctrica y calidad y oportuno
depreciacion del equipo derivado del trabajo
Publicidad y promocion de Q500.00 en equipo
los cursos a impartir
TOTALES 10,200.00 15,000.00

Fuente: elaboracion propia, julio 2012.

B/C=15,000.00 = 1.47
10,200.00
El total de los gastos es de Q10,200.00 y el de los beneficios es de Q15,000.00;

al dividir los beneficios entre los costos se obtiene de resultado 1.47 lo cual

significa que la propuesta es rentable debido a que por cada quetzal invertido se

tendrd una ganancia de Q0.47.

3.9 Plan de Accidn
A continuacion se presenta el plan de accion, en donde se enmarca de forma
resumida la ejecucion de las Estrategias de Trabajo en Equipo para el personal

del Hotel Pan American.
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CONCLUSIONES

Derivado del estudio y analisis del presente informe se determinan las siguientes
conclusiones:
1. Se comprueba la veracidad de la hipotesis planteada en el plan de

investigacion; debido a que el personal del Hotel Pan American no cuenta
con estrategias que permitan crear condiciones de trabajo en equipo, en el
que se comuniquen adecuadamente, estén motivados, realicen las
actividades eficaz y eficientemente para brindar un servicio de alta calidad

y alcanzar los objetivos planteados de manera conjunta.

2. La comunicacién de los diferentes departamentos es disfuncional, debido
a que no se proporciona la informacioén necesaria en el tiempo justo para
la realizacion de las actividades, siendo ésta incompleta o nula; existen
deficiencias en la retroalimentacion, mala comunicacion entre compafieros
de trabajo; lo anterior trae como consecuencia la aplicacion inadecuada
de los procedimientos, chismes o rumores creando un ambiente tedioso

de trabajo, factor que no permite el desarrollo de los equipos.

3. Los jefes de los diferentes departamentos del hotel no tienen un verdadero
liderazgo; porque existe distanciamiento, falta de apoyo y credibilidad,
desconfianza y desmotivacion en la relacion jefe-subordinado; lo que ha
ocasionado bajo desempefio de los trabajadores, individualismo al no
creer en el trabajo de equipo y poco alcance en los objetivos

establecidos.

4. La confianza y la solidaridad es baja, ya que existe poco apoyo y
compromiso, desunion, indiferencia en sentirse parte del equipo y como
consecuencia genera individualismo, mal aprovechamiento de los
recursos, un ambiente tedioso, lo que impide el desarrollo del trabajo en

equipo.
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RECOMENDACIONES

De acuerdo a las conclusiones planteadas, se presenta las siguientes
recomendaciones:

1.

4.

Que la gerencia general Implemente las estrategias de trabajo en equipo
para contrarrestar de forma inmediata las deficiencias y problematicas
encontradas en el diagndstico realizado en los diferentes departamentos
del hotel, con el objetivo de crear un ambiente laboral adecuado en el que
exista excelente solidaridad, liderazgo, comunicacion, confianza y conlleve

al alcance de los objetivos planteados.

Los departamento del Hotel Pan American deberan llevar a cabo las
reuniones periodicas establecidas y supervisadas por gerencia general,
con el propésito de fomentar la participacion de todo el personal,
transmision correcta y a tiempo de la informacion, dar retroalimentacion
necesaria de las actividades laborales para que pueda cumplirse con las
funciones de la comunicacion y asi lograr que sea eficaz y contribuya a

mejorar el ambiente en los equipos de trabajo.

Para que los jefes de los departamentos del hotel logren alcanzar el
liderazgo y puedan aplicarlo en los equipos de trabajo, deberan
aprovechar al maximo la estrategia numero dos de la propuesta,
cumpliendo con los lineamientos y el enfoque de crear un mejor ambiente,
convirtiéndose en el valor que impulse al éxito, debiendo ser supervisada

por recursos humanos.

Que gerencia general impulse el trabajo en equipo aprovechando los
conocimientos tedricos y practicos proporcionados en la estrategia niumero
tres, para mejorar las relaciones entre jefes y trabajadores, asi como entre
comparfieros con el proposito de trabajar juntos apoyandose uno con otro y

de esa forma agilizar los procesos y mejorar el ambiente de trabajo.
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ANEXOS

Guia para reuniones
Técnica Estudio de Casos
Hotel Pan American

Objetivo:
Llevar un registro de los hechos mas relevantes en cada reunién celebrada por
los diversos departamentos del hotel.

Parte No. 1 Ambientaciéon

La reunidn inicia con la bienvenida y una actividad de ambientacién; esto con el

objetivo de entrar en un ambiente de confianza (5 minutos).

Parte No. 2 Puntos a tratar

Se desarrollan los puntos de la agenda tomando en cuenta los lineamientos que

se dan en la propuesta de comunicacion (25 minutos)

Parte No. 3 Presentacion de soluciones / observaciones
1.
2.
3.

Estas soluciones deberan ejecutarse en las actividades, con ello se pretende

disminuir el namero de errores en los proceso de trabajo.
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