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GLOSARIO

Calidad Conjunto de propiedades inherentes a
un objeto que le confieren capacidad
para satisfacer necesidades implicitas o

explicitas.

Check in Terminologia utilizada para dar a
entender el procedimiento a seguir al

momento de entrada al hotel.

Check out Terminologia utilizada para dar a
entender el procedimiento a seguir al

momento de salida de un hotel

Check out express Terminologia utilizada para dar a
entender los procedimientos destinados
a agilizar o eliminar el tramite de check-

out.

Petit menage Utensilios auxiliares que se ponen sobre

la mesa para el servicio:

POS Se refiere a una terminal lectora de
tarjetas que identifica la tarjeta por la

informacion de la cinta magnética.



Procedimiento

Reestructuracion

Rooming list

Servicio

SERVQUAL

Supresion

VIP

Método o sistema estructurado para

ejecutar algunas cosas.

Modificacion de la estructura de algo.

Listado nominativo de las habitaciones

de una empresa de alojamiento.

Conjunto  de actividades que buscan
responder a las necesidades de

un usuario.

Modelo utilizado para la medicion de la
calidad en el servicio, basada en las
percepciones reales por parte de los
clientes del servicio y las expectativas
gue sobre éste se habian formado

previamente.

Eliminacion, desapariciones de algun

objeto o situacion.

Siglas de Very Important Person. Se
aplica a personas de especial interés
para el establecimiento, bien sea por su
volumen de consumo o] su

representatividad social.



RESUMEN

El Hotel Royal Palace ha logrado posicionarse como lider en su categoria,
al ser el Gnico con cuatro estrellas de la zona, logrando un prestigio y
preferencia que debe cuidar, razén por la cual se identificaron las deficiencias
respecto a la calidad que se tienen, las cuales son resultado de bases mal
estructuradas desde la gerencia, una fuerza laboral que no cumple con lo

esperado y la falta de un sistema encargado de asegurar la calidad.

Al desarrollar un proceso administrativo deficiente es imposible cumplir
con los objetivos de la organizacion, es por ello que se inici6 con una
reestructuracioén organizacional, para asignar a cada persona un puesto Unico y
separado con el que pueda desarrollarse acorde a sus capacidades y
experiencia, dando lugar a una nueva estructura, en la cual existe mayor

especializacion en areas y se optimiza el recurso humano.

Paralelamente a ello se eliminan las situaciones que han generado no
conformidades, a través del establecimiento de la ruta de la calidad, siendo un
método basado en el ciclo de Deming (PDCA), permite aplicar acciones
preventivas y correctivas, por medio de la utilizacion intensiva de las

herramientas basicas del control de calidad.

Al aplicar estas herramientas, se implementan medidas enfocadas hacia la
prevencion, ya que el objetivo del aseguramiento de la calidad es evitar la
produccion de un servicio deficiente. Siendo estas medidas y el proceso de
restructuracion los encargados de elevar la calidad en el servicio, el crecimiento

y la expansion del Hotel Royal Palace.
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OBJETIVOS

General

Establecer medidas para el aseguramiento de la calidad e implementar
una nueva estructura organizacional, en las areas de mantenimiento, division de
habitaciones, ventas, alimentos y bebidas, para el Hotel Royal Palace con el fin
de mejorar el desempefio laboral, comprometiendo el desarrollo de sus

actividades con una filosofia de mejora continua.

Especificos

1. Identificar las deficiencias en la actual estructura organizacional, asi
como compilar la informacion necesaria de forma ordenada y secuencial

describiendo las actividades realizadas por cada trabajador.

2. Disefiar descriptores y especificaciones especificas para los diferentes
puestos de trabajo, estableciendo responsabilidades y atribuciones en

cada uno de ellos.

3. Evaluar el desempefio laboral de cada uno de los puestos de trabajo, por
medio de analisis de desempefio contra indicadores, para colocar a la

persona indicada en el puesto correcto.

4. Elaborar un programa de capacitaciones, para el crecimiento y desarrollo
individual de cada empleado, disminuyendo las inconformidades y

rechazos a causa de la falta de capacitacion del personal.
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Evaluar la calidad en el servicio de manera interna y externa,
identificando y corrigiendo las fallas mas frecuentes, ademas de eliminar

las malas practicas en el servicio.

Establecer medidas de calidad para cada operacién, necesarias para la
correcta realizacion de las actividades, designando responsabilidades,

tareas, inspeccion de actividades y frecuencia de inspeccion.

Establecer un programa de mantenimiento efectivo, encargado de
realizar operativos que aseguren el buen funcionamiento de las

instalaciones eléctricas, hidraulicas y fisicas del hotel.
Disefiar un plan de contingencia, encargado de dar a conocer los

procedimientos y acciones a seguir en casos de desastres que puedan

afectar la seguridad fisica de todas las personas dentro del hotel.
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INTRODUCCION

En la industria hotelera existen factores importantes para poder
mantenerse en el mercado y llegar a ser competitivos, como lo son el mantener
y manejar niveles altos que aseguren la calidad en el servicio. El Hotel Royal
Palace depende en gran parte de su prestigio, ya que con varios afos en el
mercado hotelero ha construido una trayectoria que debera conservar, pero
segun los analisis realizados, presenta deficiencias en la calidad del servicio,
asi como en su estructura organizacional, por lo que se realizardn acciones

para contrarrestar los efectos negativos que esto conlleva.

Una adecuada estructura organizacional es necesaria para lograr la
satisfaccion de clientes actuales y potenciales, siendo una estructura de primera
linea la que determinara el éxito del hotel. En la actual estructura el personal
nunca se ha involucrado con las metas y objetivos del hotel, por lo que su
desempefio no se considera aceptable, el hotel recibe fuertes criticas en ese
aspecto e inconformidades en el servicio ofrecido, pero no sélo se puede culpar
al personal, ya que la raiz del problemas viene desde las bases mal
estructuradas en gerencia, a causa de la falta de un estilo de direccion,

liderazgo y motivacién al no contar con una plan de mejora continua.

Posteriormente se vera la necesidad de una restructuracion reflejada en
las opiniones en los clientes por medio de evaluaciones, ya que el servicio y el
desempefno laboral de los empleados provocan rechazos por usuarios del
servicio, como también la mala imagen del hotel; por lo que para lograr la

solucion de problemas en la mejora de calidad seran establecidos dos ejes de
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accion, una mejora de la restructuracion organizacional y la implementacién de

medidas para el aseguramiento de la calidad.
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1. GENERALIDADES DEL HOTEL

El Hotel Royal Palace ubicado en la ciudad de Guatemala, es reconocido
como el unico de 4 estrellas del centro historico de la ciudad, caracteristica por

la cual lidera la zona y tiene gran ventaja por encima de los demas.

1.1. Antecedentes

En 1948 se inaugurd en la principal avenida del centro de la ciudad de
Guatemala, un edificio dedicado al servicio de hospedaje, llamado Mansion San
Francisco, edificio que ha sido considerado como patrimonio nacional por su
arquitectura colonial, contaba con 150 habitaciones y colindaba con los cines
Palace y Capitol, dentro de sus instalaciones existié la primera franquicia, muy
conocida gracias a su popular venta de mixtas, con el paso de los afios la
Mansiéon San Francisco se vio descuidada, hasta que dos empresarios de
origen arabe decidieron remodelar la mansion para convertirla en el Hotel Best

Western Royal Palace, rehabilitando las habitaciones en una atmésfera colonial.

El Hotel Royal Palace inicia operaciones en enero de 1996, brindado los
servicios de hospedaje, con disponibilidades de 4 niveles, salones para
seminarios, conferencias y eventos sociales, el cual en sus inicios fue

asesorado por la cadena Camino Real.

Mas adelante deciden remodelar sus instalaciones, iniciando con dos
nuevos proyectos: un restaurante/bar, llamado la Gruta del Rey y un gimnasio
para huéspedes, el cual fue acondicionado recientemente como salon de

eventos para cubrir la gran demanda del hotel.



1.2. Ubicaciéon

Actualmente el hotel opera en la 6a avenida 12-66 zona 1, Ciudad de

Guatemala.

En la siguiente figura se puede apreciar la ubicacion exacta en la cual se

encuentra la empresa actualmente.

Figura 1. Ubicacion del Hotel Royal Palace
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Fuente: http://maps.qgoogle.es/ septiembre de 2009.

1.3. Visién

Nos esforzamos por brindar servicios de calidad en hospedaje, alimentos y
bebidas que superen las expectativas de nuestros clientes y huéspedes,
logrando su lealtad y preferencia, siendo el hotel lider en el Centro Historico de

la ciudad capital de Guatemala y uno de los mejores en su categoria.


http://maps.google.es/%20septiembre

1.4. Misién

Prestar servicios de la mas alta calidad que satisfagan las expectativas de
las necesidades de los turistas y huéspedes a nivel nacional e internacional y

ser un hotel lider en el Centro Histérico de la ciudad de Guatemala.

Ademas, ofrecerle al huésped las mejores condiciones que le permitan
disfrutar de un merecido descanso en nuestras lujosas habitaciones o

realizacion de cualquier evento especial.

1.5. Servicios

El hotel Royal Palace es un hotel de cuatro estrellas dedicado a brindar

los servicios de:

o Hospedaje: dispone de 76 habitaciones; dobles, sencillas, y un nivel
ejecutivo conformado por 5 junior suite y 2 junior suite de lujo, las cuales
destacan por su exclusividad y cuidado en el servicio.

o Salones para eventos con equipo audiovisual: cuenta con cinco salones

para seminarios, conferencias, eventos sociales, entre otros:

o Emperador: con capacidad de 75 personas
o Principes | y Il con capacidad de 150 personas cada uno
o Reyes: con capacidad para 200 personas

o Monarcas: con capacidad hasta 350 personas

o Servicio de banquetes: el hotel pone a la disposicion el servicio de

banquetes para eventos fuera de las instalaciones del hotel.



Dispone de servicios adicionales como:

o Restaurante Gruta del Rey y Bar El Rincén del Monarca
o Sauna

o Estacionamiento para 35 vehiculos

. Lavanderia

o Traslado hacia el aeropuerto

o Caja de seguridad

1.6. Mercado meta

El hotel Royal Palace centra su atencion en el mercado referente de
turistas que habitan en la ciudad de Guatemala, asi como entidades
gubernamentales que realizan seminarios, conferencias y/o congresos, de
donde proviene el mayor porcentaje de huéspedes, que en ocasiones vienen
del interior de la republica para asistir a los diferentes eventos y en general a

grupos de empresarios y ejecutivos que establecen negocios dentro del pais.



2. FASE TECNICO PROFESIONAL

En el desarrollo de esta fase sera realizado un analisis para estudiar de
manera adecuada la situacion que enfrenta el Hotel Royal Palace, en el cual se
incluyen herramientas que permiten identificar deficiencias, asi como la causa
raiz de las mismas, logrando de esta manera aplicar medidas para reducir al
minimo errores y alcanzar la eficiencia en los procesos realizados por el
personal del hotel, medidas que permitirAn asegurar la calidad en todo

momento.

2.1. Descripcion y analisis de la situacion actual del Hotel Royal Palace

A continuaciéon se muestra la manera en que fue realizado el analisis
situacional de la problematica que enfrenta el hotel, elementos utilizados y
resultados obtenidos.

2.1.1. Metodologia utilizada

Para obtener la informacién basica del hotel, organizacion y los principales
problemas que se tienen, ademas de recabar de forma secuencial las
actividades que realizan los trabajadores, responsabilidades y funciones la

metodologia utilizada se basé en dos ejes de accion:

Entrevistas: como instrumento de medicion, inicialmente se realiz6 una
entrevista estructurada al Gerente General, utilizando una guia béasica que

incluia temas como:



- Inicios y trayectoria del hotel

- Mercado actual, potencial y servicios que ofrece.

- Principales problemas con los que tiene que enfrentar
- ¢,Dispone de un plan estratégico para el hotel?

- ¢Como considera el desarrollo de su personal?

- ¢, Cudl es el recurso humano del que dispone el hotel?

Partiendo de estas preguntas, se obtuvo la informacion necesaria para
estructurar las entrevistas a los jefes inmediatos de cada area, considerando
que en el transcurso de las entrevistas y platicas informales, también se recabo

informacion adicional, la cual fue documentada para el andlisis necesario.

Los diferentes puntos que se trataron para estos casos fueron los

siguientes:

- ¢, Conoce usted y su equipo de trabajo las metas y objetivos del hotel?
- ¢, Como considera los resultados de su area?
- ¢ Como es el desarrollo individual del personal a su cargo?

- ¢,Los objetivos son alcanzados en el tiempo estimado?

Boletas de encuestas: estas fueron realizadas para todo el personal que
labora en el hotel, recabando la informacion necesaria que permitio elaborar
perfiles de atribuciones y responsabilidades del trabajador. Como se muestra en

la figura: 2.



Figura 2. Boleta de encuesta: atribuciones y responsabilidades del
trabajador
' HOTEL ROYAL PALACE | @
ENCUESTA

ATRIBUCIONES Y RESPONSABILIDADES DEL TRABAJADOR

EL HOTELE ROYAL PALACE busca contribuir en la realizacion de nuestras actividades
por lo cual se le solicita su colaboracion con este objetivo, por favor, dedique el tiempo
necesario a llenar el formulario, que sus respuestas sean contestadas de la forma méas
precisa y entregar el formulario a la mayor brevedad posible. Su colaboracién sera de gran
ayuda.

NOMBRE:
PUESTO QUE DESEMPENA:

DEPARTAMENTO AL QUE PERTENECE:

JEFE INMEDIATO:

CONOCE SUS OBLIGACIONES Y ATRIBUCIONES?
DESCRIBALAS POR FAVOR:

QUE PROCEDIMIENTOS REALIZA CON MAYOR DIFICULTAD:

QUIEN LE INFORMO SOBRE SUS ATRIBUCIONES Y RESPONSAEBILIDADES?

SITIENE ALGUNA RECOMENDACION A LA ADMINISTRACION, POR FAVOR ESCRIBALA

Fuente: elaboracion propia.




Se incluyé una encuesta a los trabajadores para conocer el
desenvolvimiento y estilo de direccion de su jefe inmediato. Como se muestra
en la figura 3.

Figura 3. Boleta de evaluacion al jefe inmediato

DEPARTAMENTO : @

CONDICIONES DEL TRABAJADOR

ESTIMADO COLABORADOR:
El hotel Royal Palace busca contribuir con la realizacién de nuestres actividades por lo cual solicita su colaboracién con este
ohjetivo, dedigue unos minutos a responder esta encuesta.

SI NO

1. En el momento qué usted entré a laborar al hotel le entregaron los derechos y obligaciones del trabajador

2.Conoce los servicios del hotel

3.Conoce la misién, v isién, politica de calidad y compromiso empresarial del Hotel

4.Cuenta con los instrumentos necesarios para realizar su trabajo

5.Tiene buena relacién con sus comparieros de trabajo

6.Tiene una buena relacién con su jefe inmediato

7.Recibe algin tipo de motiv acién por parte de su jefe inmediato

8.Existen barreras de comunicacién entre usted y su jefe

9. Esta de conforme consu puesto de trabajo

10. Recibe alguna capacitacién por parte de la empresa

Por favor escribanos sus recornendaciones:

POR SU TIEMPO ¥ COLABORACION, MUCHAS GRACIAS

Fuente: elaboracion propia.

2.1.1.1. Resultados de las entrevistas

Como resultado de las entrevistas realizadas, la informacién obtenida es la

que a continuacion se describe:

o No se ha creado un departamento de recursos humanos que se encargue
de la seleccion de personal y que vele por los derechos del trabajador;

o La gerencia no tiene un estilo de direccion adecuado, no motiva, ni se
preocupa por las condiciones del trabajador;

o No existe un plan estratégico por escrito;



Los huéspedes y clientes se quejan constantemente sobre la mala calidad
en el servicio, nadie responde a sus quejas ni ofrece una solucion;

El personal contratado es de baja escolaridad y no posee experiencia,

La administracion no imparte ningun tipo de capacitacion;

Dispone de una cantidad considerable de clientes de cuentas

gubernamentales que son fieles al hotel.

2.1.1.2. Resultados de las boletas de encuestas

De los resultados de las encuestas practicadas a todo el personal se

determinaron las deficiencias que se enlistan a continuacion:

Algunos de los trabajadores no conocen con exactitud sus funciones;

No se informa al personal sobre los objetivos y metas del hotel;

No hay procedimientos establecidos;

Los trabajadores realizan las mismas funciones;

Nadie ejerce un control o supervision adecuada sobre las actividades;

Los jefes inmediatos consideran que no obtienen de su equipo de trabajo
los resultados esperados;

No se dispone de la documentacion necesaria para conocer las

actividades de cada puesto.

2.1.2.  Situacion de la estructura organizacional

A partir de los puntos anteriores, observaciones y las deficiencias

encontradas de esto, se puede determinar que el hotel Royal Palace se

encuentra en un estado que no responde a las necesidades y expectativas de

los usuarios, ni de su personal; la estructura actual no es capaz de cumplir

adecuadamente con los objetivos que se desean, a raiz de una mala direccion
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de personal, esto debido en gran parte a que la administracibn no muestra
interés en sus trabajadores, busca reducir costos que cree innecesarios como lo
es prescindir de un departamento de recursos humanos, evitando brindar
motivacion, practicar actividades de desarrollo y que las actividades propias de
éste no se realicen en ningin momento, generando una fuerza laboral

ineficiente que se encuentra inconforme.

Es por eso que se observa la necesidad de cambios, acciones correctivas
y llevar a cabo un proceso administrativo eficaz, que sera realizado inicialmente
a través del estudio del organigrama general, seguido del analisis de las
deficiencias encontradas por medio de un diagrama causas — efecto como se

muestra en la figura 5.

2.1.2.1. Organizacion actual

El hotel Royal Palace opera bajo una organizacién funcional, donde cada
departamento se encuentra conformado por un jefe y sus subordinados,
dedicados a una actividad o varias relacionadas, los cuales se desarrollan bajo
una organizacion formal, donde todos los procesos deben interactuar entre si
para el logro de la completa satisfaccién y confort del huésped. Se visualiza en
la figura 4 el organigrama general para entender la forma en que esta
estructurado el hotel.
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Figura 4.

Organigrama general del Hotel

Directores

Gerente general

Secretaria de
gerenci

Jefe de contabilidad

Cajero general

Jefe de

compras

Auxiliares

Gerente comercial Alimentos y bebidas

Secretaria de
ventas

Jefe de banquetes

Jefe de mantenimiento

Division de
habitaciones

Capitan de

meseros

Mesero

Jefe de
bar/ restaurante

Bar tender
Boom service
Cajera

Mesero

Limpieza

Anxiliares

operadores

Ayndante de
pastelero

—  Amade llaves

Camareras

Limpieza

Lavanderia

— Auditor nocturno

— Reservaciones

[ Becepcionistas

—  Bellboys

' Jefe de segunidad

L Ofictales

Fuente: gerencia general.
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2.1.2.2. Diagnostico de la situacion

A partir de la informacion recabada por medio de entrevistas, encuestas y
observaciones se encontré que el Hotel Royal Palace se ve afectado por una
serie de deficiencias considerables en su estructura, por lo que se realiz6 un
diagndstico situacional mediante un diagrama causas-efecto para identificar de
forma clara los problemas existentes y las consecuencias que enfrenta el hotel

en cuanto a la estructura organizacional manejada durante estos afos.

Figura5. Diagrama causas-efecto de la estructura organizacional

|  MANODEOBRA | | MATERIALES |
Mandos intermedios
Baja escolaridad y vacantes
experiencia \ Falta de descriptores y especificacion

Error en la toma de decisiones de pues\.tas

Inadecuada asignacion de tareas
No se proporcionan los recursos
El personal no cumple los

- | necesarios
objetivos esperados Individualismo
Mala calidad
\
Poca participacion e interés Poco tiempo de vida util
El personal desconoce sus funciones A\
/ No existe integracion con las
metas del hotel
Duplicidad de actividades PROCESO
> ADMINISTRATIVO
No se tiene ningtin interés en la DEFICIENTE

capacitacion

No se dispone de equipo
para impartir capacitaciones

Escasa motivacién
\

Paco interés de mejora individual

Falta de computadoras y medios L
para proyectar Inadecuada seleccion de personal

/

Falta tecnologia Bajo desempefio laboral

No se evalia el desempeiio laboral
\

Promaciones sin preparacion

No se cuenta con
equipo que favorece la

P Administracion empirica
comunicacion

No existe departamento de
Recursos Humanos
\

Falta de un programa de gestion humana

jerarqui i ios

MAQUINARIA METODO

Fuente: elaboracion propia,
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Después de realizar el diagrama causa y efecto se pueden observar los
puntos en donde se encuentran las deficiencias més notables que afectan el
desempeiio laboral, considerando de mayor importancia las deficiencias

descritas a continuacion:

o El hotel no dispone de un departamento de recursos humanos

No se cuenta con un departamento de recursos humanos dentro del hotel,
ya que para la gerencia, esto representa un gasto innecesario al tener un grupo
de empleados reducido. Al no disponer de un 6rgano encargado de la gestion
humana, el personal no recibe ningan tipo de motivacion y dificiimente se

integra con las politicas del hotel.

Al no existir una persona encargada del personal, el empleado no sabe a
quién acudir, ni quién brinde una solucién favorable a sus problemas, por todo
esto, el personal tiene un actitud negativa en su desempefio laboral, mostrando
una posicidbn constantemente a la defensiva, resultado de no practicar

actividades propias de un departamento de recursos humanos.

. Gerencias de mandos intermedios vacantes

La falta de este tipo de personal dentro del hotel, es una de las
deficiencias que ocasiona mayores problemas para huéspedes y trabajadores,
algunos de los puestos ejecutivos se encuentran vacantes a lo que la gerencia
general opta por mantenerlos de esta manera reduciendo el monto en planilla,
pero al no disponer de personal con la autoridad necesaria para tomar
decisiones y solucionar problemas, el huésped se retira inconforme con el
servicio que se le brindd, transmitiendo esto hacia huéspedes potenciales,

provocando una mala imagen del hotel.
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o No existe documentacion sobre funciones y procedimientos

La gerencia no tiene definida ni documentada la informacion de funciones
y procedimientos de cada puesto. Al no disponer de un documento base se
dificulta la labor de un nuevo jefe en la asignacion y supervision de tareas como
en el manejo del personal a su cargo, provocando la duplicidad de puestos en
su &rea debido a que los trabajadores no conocen las actividades especificas y
responsabilidades que deben realizar.

o Inadecuada seleccién de personal

El proceso de seleccidon no es relacionado con la mejora continua para
beneficio de la organizacién, actualmente el hotel no dispone de una persona
capacitada para realizarlo, ya que quien se encarga de éste no practica una
prueba previa a obtener el cargo, contrata personal sin experiencia, de baja
escolaridad, factores responsables de un bajo desempefio laboral, rotacion de
personal, actividades poco productivas, problemas legales y monetarios

frecuentemente.

o No se practican evaluaciones de desempefio al personal contratado

En ninglin momento se practican evaluaciones al personal que permitan
conocer el potencial que se tiene. Para desarrollar sus actividades con éxito,
verificando si han sido colocadas en el puesto acorde a sus capacidades, o si la
persona evaluada posee habilidades y actitudes para cubrir otro puesto de
trabajo que aporte mayores beneficios a la organizacion. Al no practicar algun
tipo de evaluacién los directores no conocen las areas que se necesitan

capacitar, se realizan traslados de personas sin conocer el puesto indicado
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donde se debe colocar a la persona y se dificulta la identificacion de la persona
que provoca el bajo desenvolvimiento de un equipo de trabajo.

o No existe un programa de capacitaciones

La mejora continua del hotel es afectada directamente por la poca
experiencia y falta de capacitacién del personal, considerando este problema
como un cuello de botella, ya que los trabajadores no desarrollan sus
actividades de forma eficiente, atrasando los procesos, debido a que no tienen

los conocimientos que su puesto de trabajo requiere.

2.1.2.3. Inventario de recurso humano

El recurso humano del que dispone el Hotel Royal Palace se encuentra

distribuido segun los puestos detallados en la tabla No. |

Tablal. Inventario de recurso humano del hotel Royal Palace
Departamento Puesto Trabajadores
Jefe de contabilidad 1
CONTABILIDAD Jefe de compras 1
Cajero general 1
Auxiliares de contabilidad 6
VENTAS Secretaria de ventas 1
Ejecutiva de ventas de habitaciones 1
Ejecutivas de ventas de banquetes 3
Chef 1

ALIMENTOS Y _
Cocineros 8

BEBIDAS

Pastelero 1
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Continuacion tabla |

Ayudante de pastelero
Limpieza de restaurante
Cajeras de restaurante
Jefe de banquetes
Capitan de meseros

Meseros de banquetes

Jefe de mantenimiento
MANTENIMIENTO B
Auxiliares operadores

DIVISION DE Director division de habitaciones
HABITACIONES Ama de llaves

Camareras

Lavanderia
Limpieza

Jefe de seguridad
Oficial de seguridad
Auditor nocturno
Reservaciones

Recepcionistas

N A P P AN BRP N WOOER ODNRD™MRER, R NR R

Botones

TOTAL DE PERSONAL LABORANDO EN EL HOTEL 75

Fuente: elaboracion propia.

2.2. Diseio de descriptores de puestos

Con el fin de solucionar la problematica que enfrenta el Hotel Royal

Palace, eliminando las deficiencias encontradas en cuanto a la estructura
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organizacional manejada, se realizO0 un analisis de puestos en cada

departamento a través de 3 pasos:

o Utilizacién de la informacién recabada: a partir de la informacién obtenida
en las boletas de encuestas y observaciones practicadas a los
trabajadores se determiné en detalle las caracteristicas de puestos, el tipo
de persona que debe ocupar el cargo y la importancia en cada uno de
ellos.

o Analisis de organigramas: segun los organigramas especificos
anteriormente elaborados se analiz6 la cadena de mando que se maneja,
quién reporta a quién, y quién estd a cargo de cada departamento,
identificando de esta manera los puestos innecesarios y cuéles de ellos

han sido colocados incorrectamente.

o Revisién del analisis de informacion y organigramas con los superiores: se
verifico la informacion para determinar si ésta era la correcta o si se
encontraba completa, obteniendo asi, informacion adicional de gran
utilidad, ya que cada jefe inmediato tuvo la oportunidad de especificar la

descripcion de las actividades que realiza el trabajador a su cargo.

Partiendo de los pasos anteriores se procedié a la elaboracién de
descriptores de puestos y funciones orientados hacia los referentes claros del
hotel. Se describen los requerimientos necesarios de acceso en términos de
capacidad y experiencia, especificaciones, actividades y responsabilidades

inherentes al puesto.

17



2.2.1. Objetivos del descriptor de puestos

El disefio de descriptores de puestos dentro del hotel permite disponer de
una declaracion por escrito, en la cual se normalizan las actividades de cada
trabajador, obteniendo un circulo de formacién para realizar el trabajo mas

eficiente, a fin de cumplir con los siguientes objetivos:

o Organizar las tareas y funciones del personal,

o Establecer los requerimientos de cada puesto para lograr una adecuada
seleccion de personal al contratar a la persona indicada;

o Disponer de una herramienta guia, para la asignacion de tareas o
responsabilidades a cada trabajador;

o Facilitar la induccion del personal y crear una carrera de desarrollo

o Eliminar la duplicidad de puestos.

2.2.2. Descripcion y especificacién de los puestos existentes

La descripcién fue realizada en funcién de los puestos que existen dentro
de las diferentes areas del hotel, tomando en consideracion que es la primera
edicién de cada uno de ellos, por lo que deberan ser revisados anualmente para

agregar las modificaciones que se crean necesarias.
2.2.2.1. Servicios generales
El departamento de Servicios Generales es el encargado de coordinar las
funciones necesarias para mantener en adecuadas condiciones las

instalaciones del hotel, en lo que se refiere a instalaciones hidraulicas,

eléctricas y fisicas.
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Este departamento debe ser conformado por un jefe y cuatro auxiliares
operadores, (cada uno de los auxiliares desarrollara las mismas actividades,
con la Unica variante, los turnos). A continuacion se describen los perfiles

especificos para cada uno de ellos.

2.2.2.1.1. Jefe de servicios generales

DIRECCION GENERAL DE RECURSOS HUMANOS it
DESCRIPTOR DE PUESTOS ) ? I
g (JyQ 7)4 ace
JEFE DE SERVICIOS GENERALES RH-01

Generalidades del puesto

- Propésito: preservar los activos fisicos del hotel, velando por el
estado 6ptimo de las instalaciones y equipos del hotel evitando
inconformidades de huéspedes y clientes por falta de mantenimiento
0 equipos que se encuentren fuera de funcionamiento.

- Reporta a: gerente general

- Subordinados: auxiliares operadores

Perfil del ocupante

- Educacién: haber aprobado estudios completos de carrera técnica
relacionada al mantenimiento industrial

- Experiencia: 2 afios de experiencia en puestos similares

- Conocimientos: formacion y/o cursos cortos relacionados con el
mantenimiento de edificios (de preferencia)

- Habilidades: capacidad para proponer soluciones y reparar sistemas
complejos de calefaccién, aire acondicionado, plomeria y sistemas

eléctricos
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Continuacion jefe de servicios generales

Computacion:

No usa Operacion basica X | Operacién avanzada

Atribuciones y responsabilidades

Establecer un programa de mantenimiento preventivo y correctivo
Elaborar presupuestos y reducir al minimo los costos

Coordinar con el departamento de seguridad los planes de seguridad
e higiene dentro de las instalaciones

Gestiones para dar solucion a los reportes de equipo fuera de
funcionamiento.

Evitar que los huéspedes se quejen sobre el descuido de las
habitaciones

Generar los servicios de agua y luz

Reparar los equipos fuera de funcionamiento

Coordinar con los auxiliarles de mantenimiento las actividades
Realizar el mantenimiento periddico a los equipos e instalaciones
Mover o instalar equipos

Seleccionar, capacitar y evaluar al personal a su cargo

Realizar la requisicion de equipos necesarios para proteccion
personal, repuestos y herramientas necesarias

Asesorar la compra de nuevos equipos

Realizar cualquier otra actividad relacionada con su puesto que

indique el jefe inmediato
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2.2.2.1.2. Auxiliar operador

DIRECCION GENERAL DE RECURSOS HUMANOS ot
DESCRIPTOR DE PUESTOS @

:K)(J;/EI/}/T)G[H('G

AUXILIAR OPERADOR RH-01-01

Generalidades del puesto

Propdsito: mantener el estado 6ptimo de las instalaciones, evitando el mal

funcionamiento de servicios y maquinas utilizadas.

Reporta a: jefe de servicios generales

Subordinados: ninguno

Perfil del ocupante

Educacién: haber aprobado estudios completos de educacién basica
Experiencia: 1 a 3 afios de experiencia

Conocimientos: conocimiento general en mantenimiento de edificios,
incluye reparaciones eléctricas minimas, trabajos de plomeria,
cuidados preventivos del sistema de aire acondicionado

Habilidades: aptitud para recibir instrucciones orales, escritas asi
como para mantener registros de dificultad limitada

Computacion:

No usa Operacion basica X | Operacién avanzada

Atribuciones y responsabilidades

Realizar la vigilancia de rutina
Llevar a cabo procedimientos de mantenimiento

Velar por el consumo apropiado de los materiales a su cargo
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Continuacion Auxiliar operador

- Realizar actividades bajo la direccion de su jefe inmediato, como:
- Pintura de las instalaciones
- Reparacion de paredes
- Colocacion de cuadros, lamparas, muebles.
- Mantenimiento del correcto funcionamiento del servicio de agua
y luz, incluyendo planta eléctrica.
- Reparacién de equipo cuando sea solicitado
- Mantenimiento preventivo y correctivo conforme a los programas
elaborados por el jefe de servicios generales
- Reparacion de los servicios de las habitaciones, como sistemas
de aire acondicionado y calefaccion.
- Asistencia a la habitacién cuando el huésped lo solicite
- Revisar manuales de los equipos que se utilizan
- Elaborar informes sobre las actividades realizadas
- Mantener registro de fallas de equipos

- Realizar cualquier otra actividad relacionada con su puesto

2.2.2.2. Division de habitaciones

El departamento de division de habitaciones es uno de los que tiene
mayor responsabilidad en el posicionamiento del hotel por encima de su
competencia, ya que tiene la funcibn de cumplir con las necesidades del
huésped, es el responsable de asegurar el confort y la limpieza de las

instalaciones
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2.2.2.2.1. Director division de habitaciones

DIRECCION GENERAL DE RECURSOS HUMANOS et

DESCRIPTOR DE PUESTOS @

%yﬂ/.%[d('(’

DIRECTOR DE DIVISION DE HABITACIONES RH-02

Generalidades del puesto

Propésito: velar por que se cumpla con la satisfaccion del cliente al

momento de su llegada, durante su estadia, y en el momento de su salida,

por medio de la correcta direccion y control de las é&reas de su

departamento, logrando un adecuado desempefio del equipo a su cargo.

Reporta a: gerente general

Subordinados: jefe de seguridad, ama de llaves, jefe de recepcién

Perfil del ocupante

- Educacion: estudios de administracion hotelera con pensum cerrado

o en los Ultimos anos de la carrera.

- Experiencia: 2 a 4 afios de experiencia en puestos de direccion

- Conocimientos: conocimiento del idioma inglés.
- Habilidades:

Para dar y recibir indicaciones orales

De escucha en comunicacién con el publico

Para capacitar a otras personas y evaluar el desempefo
Capacidad para prestar atencion a detalles

Conocer sobre el manejo de inventarios, control,
almacenamiento y establecimiento de punto de reposicion de

materiales

- Computacion:

No usa Operacion basica Operacion avanzada | X
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Continuacion director de habitaciones

Atribuciones y responsabilidades

Brindar ayuda al Gerente General en supervisar el servicio a
huéspedes

Contribuir en el mantenimiento de los altos estdndares de servicios y
hospitalidad

Dirigir y motivar al personal teniendo a cargo las relaciones humanas
de su departamento

Resolver situaciones laborales menores que se presenten.

Coordinar con las diferentes areas que tiene a su cargo el buen
funcionamiento y complemento de las mismas, para asegurar el
confort de los huéspedes

Establecer metas y objetivos de cada area del departamento

Verificar el cumplimiento de los procedimientos establecidos

Velar por que se le brinde al huésped una excelente atencion y
servicio

Identificar los gastos de su departamento

Elaborar los diferentes presupuestos

Coordinar con el departamento de servicios generales los cambios
y/o reparaciones que deben realizarse

Identificar las areas en que su personal necesita ser capacitado y
planificar la misma para el personal

Recepcion y revision de los reportes entregados por cada area
Coordinar con el departamento de ventas y recepcion la
disponibilidad de habitaciones

Realizar cualquier actividad relacionada con su puesto de trabajo
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2.2.2.2.2. Ama de llaves

DIRECCION GENERAL DE RECURSOS HUMANOS St
DESCRIPTOR DE PUESTOS @

7805/&[.7)&[4('(’

AMA DE LLAVES RH-02-01

Generalidades del puesto

Propdsito: planificar, controlar, organizar y supervisar el equipo de trabajo
que tiene a su cargo, garantizando la limpieza y orden de las instalaciones,
asi como proyectar una excelente imagen del hotel, proporcionando el
confort de los huéspedes durante su estadia

Reporta a: director division de habitaciones

Subordinados: encargado de limpieza, lavanderia y camareras

Perfil del ocupante

- Educacion: haber aprobado estudios completos de bachillerato o
carrera a fin

- Experiencia: 1 a 2 afios de experiencia en puestos similares

- Conocimientos: conocimiento absoluto sobre métodos de limpieza de

- habitaciones y lavanderia, utilizacion de articulos de limpieza, asi
como aspiradoras, lavadoras y secadoras comerciales

- Habilidades: destreza para seleccionar, capacitar, evaluar y motivar a
Su equipo de trabajo

- Computacion:

No usa Operacién basica Operacion avanzada | X

Atribuciones y responsabilidades
- Dirigir y motivar al personal teniendo a cargo las relaciones humanas
de su departamento

- Resolver situaciones laborales menores que se presenten
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Continuacion ama de llaves

- Planificar y coordinar labores y actividades de su equipo

- Supervisar los procedimientos realizados por el personal de su area.

- Coordinar la limpieza profunda de alfombras, muebles, pisos paredes,
asi como compostura o cambio del mobiliario

- Solicitar la adquisicion de articulos de decoracién

- Mantener la decoracion adecuada de las instalaciones

- Inspeccionar la imagen personal, del personal a su cargo

- Procurar la disciplina dentro de su area y fuera de ella

- Establecer un ambiente de trabajo cooperativo, comprometido,
optimista y productivista

- Orientar y motivar para el auto desenvolvimiento y el trabajo en equipo
dirigido hacia el cumplimiento de objetivos

- Asegurar la continuidad de las acciones iniciadas en turnos
precedentes

- Distribuir los implementos utilizados en los diferentes procesos

- Asegurar que los servicios sean ejecutados conforme a los estandares
de calidad

- Realizar las compras necesarias de productos involucrados en su
area, asegurando sean los de mejor calidad y precio

- Controlar el consumo de productos y materiales para evitar el
desperdicio

- Atender e interpretar las quejas y reclamos del huésped.

- Identificar y solucionar las causas de insatisfaccion y promover
mejoras

- Coordinar con el departamento de mantenimiento, las reformas,
servicios o reparaciones en las habitaciones o areas sociales

- Realizar cualquier actividad relacionada con su puesto de trabajo
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2.2.2.2.3. Camarera diurna

DIRECCION GENERAL DE RECURSOS HUMANOS Kt
DESCRIPTOR DE PUESTOS @

"E)yd[ 7)17[0[.'(’

CAMARERA DIURNA RH-02-01-01 A

Generalidades del puesto

Proposito: asegurar el confort de los huéspedes por medio de las

actividades de limpieza y orden en cada una de las habitaciones,

cumpliendo con los procedimientos y hormas establecidas.

Reporta a: ama de llaves

Subordinados: ninguno

Perfil del ocupante:

Educacion: haber aprobado estudios completos de educacion primaria
Experiencia: 6 meses de experiencia en puestos similares
Conocimientos: conocimiento sobre alojamientos de un hotel,
comunidad, horarios en que se sirve, tipos de comida y otros.
Habilidades: aptitud para recibir instrucciones orales y escritas, asi
como para comunicarse de manera amable con los huéspedes

Computacion:

No usa X Operacion basica Operacién avanzada

Atribuciones y responsabilidades

Retirar la basura y platos de Room Service
Cambiar sabanas y hacer las camas
Revisar closet y gavetas

Reportar objetos olvidados

Revisar desperfectos

Ordenar la habitacion
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Continuaciéon camarera diurna

- Sacudir muebles

- Limpiar lamparas, cuadros, closet y serchas

- Colocar bolsa de lavanderia y listas de precio

- Limpiar vidrios, espejos, zocalos, y rejillas del aire

- Equipar la habitacion

- Colocar ambiental
- Abrir ventanas y cerrar puertas
- Reportar que la habitacion esta lista al ama de llaves

- Bafo:

- Equipar el bafio

Realizar cualquier otra actividad relacionada al puesto

- Barrer y trapear la habitacion, en lugares alfombrados aspirar

- Retirar las pertenecias del huésped para realizar la limpieza

- Lavar el lavamanos, grifos, cortinas, inodoro, y secar

2.2.2.2.4, Camarera nocturna

DIRECCION GENERAL DE RECURSOS HUMANOS
DESCRIPTOR DE PUESTOS

CAMARERA NOCTURNA

ot
Rrgyard Palace
RH-02-01-01 B

Generalidades del puesto

cumpliendo con los procedimientos y normas establecidas

Reporta a: ama de llaves

Subordinados: ninguno

Propésito: asegurar el confort de los huéspedes por medio de las

actividades de limpieza y orden en cada una de las habitaciones,
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Continuaciéon camarera nocturna

Perfil del ocupante

Educacién:  haber aprobado estudios completos de educacion
primaria

Experiencia: 6 meses de experiencia en puestos similares
Conocimientos: conocimiento sobre alojamientos de un hotel,
comunidad, horarios en que se sirve cocteles, tipos de comida y otros
Habilidades: aptitud para recibir instrucciones orales y escritas, asi
como aptitud para comunicarse de manera amable con los
huéspedes

Computacion:

No usa X Operacion basica Operacién avanzada

Atribuciones y responsabilidades

Preparar uniformes para lavar

Sacar manteleria o blancos pendientes de terminar

Llenar la boleta de entrega de ropa para tintoreria

Enviar boleta a recepcion

Planchar ropa de huéspedes para subir a las habitaciones

Subir la ropa del huésped alas 17: 00 hrs

Realizar reporte y cortesia en las habitaciones a las 18:00 hrs
Realizar la limpieza en la habitacion después de las 17:00 hrs en los
casos que se ha retirado el huésped

Realizar repaso de lobby a partir de las 15:00 hrs

En los casos en que sea necesario, debera cubrir los turnos de las
personas en descanso, vacaciones o falta de una de ellas

Realizar cualquier otra actividad relacionada al puesto
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2.2.2.2.5. Camarera suplente

DIRECCION GENERAL DE RECURSOS HUMANOS it
DESCRIPTOR DE PUESTOS @
..Waya/%[ac'e
CAMARERA SUPLENTE RH-02-01-01 C

Generalidades del puesto

Proposito: asegurar el confort de los huéspedes por medio de las

actividades de limpieza y orden en cada una de las habitaciones, supliendo

los puestos de trabajo vacantes

Reporta a: ama de llaves

Subordinados: ninguno

Perfil del ocupante

Educacion:  haber aprobado estudios completos de educacion
primaria

Experiencia: 6 meses de experiencia en puestos similares
Conocimientos: conocimiento sobre alojamientos del hotel,
comunidad, horarios en que se sirve cocteles, tipos de comida y otros
Habilidades: aptitud para recibir instrucciones orales y escritas, asi
como aptitud para comunicarse de manera amable con los huéspedes

Computacion:

No usa X Operacion basica Operacién avanzada
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Continuacion camarera suplente

- Supervisar constantemente la disponibilidad de agua en las hieleras,
informando en los casos de no haber suficiente a la persona
encargada de colocar el agua en hieleras

- Llenar la boleta de entrega de ropa para tintoreria

- Enviar boleta a recepcion

- Cambiar la bolsa de los ceniceros

- Realizar el lavado y pulido de piso

- Cubrir el descanso de camareras, encargada de lavanderia y lobby

- Coordinar con ama de llaves las actividades que debera realizar

Realizar cualquier otra actividad relacionada al puesto

2.2.2.2.6. Encargado de limpieza

DIRECCION GENERAL DE RECURSOS HUMANOS et
DESCRIPTOR DE PUESTOS ; ? |
g (J)I((l 7)a ace
ENCARGADO DE LIMPIEZA RH-02-01-01

Generalidades del puesto

Propdsito: asegurar la limpieza de las habitaciones, lobby alrededores y
pasillos, manteniendo una excelente imagen hacia los huéspedes con
respecto a las instalaciones del hotel segun los estandares establecidos
Reporta a: ama de llaves

Subordinados: ninguno
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Continuacion encargado de limpieza

Perfil del ocupante

Educacién:  haber aprobado estudios completos de educacién
primaria

Experiencia: 6 meses de experiencia en puestos similares
Conocimientos: conocimiento absoluto sobre los procedimientos y
suministros de limpieza

Habilidades: habilidad para seguir instrucciones verbales

Computacion:

No usa X Operacion basica Operacion avanzada

Atribuciones y responsabilidades

Realizar la limpieza de:

- Lobby, bafios de lobby, gradas

- Recepcion

- Oficinas, parqueo, aceras

- Restaurante y bar

- Limpieza de z6calos, television del lobby y televisién de bar

- Rotulo de recepcién

- Cenicero y cambio de bolsa de cenicero

Realizar cualquier otra actividad relacionada al puesto que indique el

jefe inmediato
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2.2.2.2.7. Encargado de lavanderia

DIRECCION GENERAL DE RECURSOS HUMANOS e
DESCRIPTOR DE PUESTOS ; ? |
., ()){((1 7)4 ace
ENCARGADO DE LAVANDERIA RH-02-01-03

Generalidades del puesto

Propdsito: realizar las actividades de lavado, planchado, secado y cosido
de la ropa, satisfaciendo las necesidades de lavanderia de los huéspedes y
ropa utilizada por las areas de alimentos y bebidas

Reporta a: ama de llaves

Subordinados: ninguno

Perfil del ocupante

- Educacion: tener estudios completos de educacién primaria

- Experiencia: 6 meses de experiencia en puestos similares

- Conocimientos: conocimiento absoluto de los procedimientos de
lavanderia asi como suministros de lavanderia

- Habilidades: seguir instrucciones verbales, asi como para trabajar sin
supervision

- Computacion:

No usa X Operacion basica Operacién avanzada

Atribuciones y responsabilidades

- Coordinar con el ama de llaves las actividades

- Recibir la ropa del huésped por parte de la camarera
- Registrar en el libro de lavado las prendas

- Limpiar la lavadora
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Continuacién encargado de lavanderia

Verificar el estado de la maquinaria e informar al personal de servicios

cualquier desperfecto
Clasificar la ropa y realizar el pesaje

Lavar y planchar la ropa de huéspedes

Lavar y planchar la ropa de cama habitaciones, uniformes, manteleria y

servilletas

Realizar la limpieza del &rea de lavanderia

Barrer y trapear los sétanos, pasillos y oficinas administrativas
Realizar la limpieza de los bafios de mujeres en sétano
Encargarse de mantener el inventario de manteleria

Asistir las actividades en el area de habitaciones

Realizar cualquier otra actividad relacionada al puesto

2.2.2.2.8. Jefe de seguridad

DIRECCION GENERAL DE RECURSOS HUMANOS Kt
DESCRIPTOR DE PUESTOS D

Generalidades del puesto

Propésito: dirigir y velar por que los oficiales mantengan la seguridad de los
huéspedes en el momento de su estadia en las instalaciones, incluyendo el
cuidado y vigilancia de las actividades que se llevan a cabo en el hotel,

asegurando el bienestar fisico de huéspedes, clientes y trabajadores del

hotel.
Reporta a: gerente general

Subordinados: oficiales de seguridad
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Continuacién jefe de seguridad

Perfil del ocupante

Educacién: haber aprobado estudios completos a nivel medio y
formacién en seguridad

Experiencia: 4 afios de experiencia en puestos similares

Habilidades: capacidad inmediata de respuesta y para prestar
atencién a detalles, asi como manejo y conduccién de automovil

Computacion:

No usa Operacion basica X | Operacién avanzada

Atribuciones y responsabilidades

Asegurar el cumplimiento del reglamento interno del hotel

No permitir entradas tarde sin una pena justificada y/o autorizacion
para el ingreso.

Verificar tarjetas de personal y talonario de facturas o tickets de
parqueo que le entregan para utilizar

Velar por la integridad fisica de todas las personas que se encuentren
dentro de las instalaciones

Supervisar y asegurar el orden en todas las areas

Capacitar el personal a su cargo

Conocer las normas internas de seguridad

En casos de imprevistos encargarse de la solucion de los mismos

En casos de desastres naturales mantener la seguridad de las
personas dentro del hotel, siguiendo las normas del plan de
contingencias

Mantener el control y orden de los eventos

Realizar un minucioso patrullaje por la noche en parqueo, revisando
puertas, ventanas, para prevenir riesgos

Prevenir robos
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2.2.2.2.9. Oficial de seguridad

DIRECCION GENERAL DE RECURSOS HUMANOS et
DESCRIPTOR DE PUESTOS @
%ye/%[ace
OFICIAL DE SEGURIDAD RH-02-02-01

Generalidades del puesto

Propdsito: mantener la seguridad de los huéspedes en el momento de su
estadia en las instalaciones, asegurando el bienestar fisico, procurando la
tranquilidad de huéspedes y trabajadores del hotel

Reporta a: jefe de seguridad

Perfil del ocupante
- Educacion: haber aprobado estudios completos a nivel medio y
formacion en seguridad
- Experiencia: 4 aflos de experiencia en puestos similares
- Conocimientos: conocimiento general sobre practicas de seguridad
- Habilidades:
- Capacidad inmediata de respuesta
- Capacidad para prestar atencion a detalles
- Manejo y conduccién de automovil
- Habilidad para comunicarse claramente, verbal y por escrito

- Computacion:

No usa Operacion basica X | Operacién avanzada

Atribuciones y responsabilidades
- Verificar el cierre de dormitorio de empleado y comedor 8:00 hrs
- Mantener una seguridad preventiva, por medio de la alerta en el

control humano
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Continuacién oficial de seguridad

- Brindar una buena y efectiva agencia a toda persona que lo requiera con
responsabilidad, firma y cortesia, manteniendo la buena imagen del hotel
- Abrir el comedor a las 11:00 hrs, para que sea realizada la limpieza.
- Cerrar el comedor a las 14:00 hrs y volver a abrir a las 18:25 hrs
- Bajar las persianas exteriores, colocar candado en persiana izquierda,
cerrar puerta de madera de la derecha, a las 21:00 hrs
- Coordinar con recepcion que niveles pueden quedar sin iluminacion, para
apagar los correspondientes, y estar al pendiente de la puerta principal
para entrada y salida de huéspedes
- Cerrar definitivamente las instalaciones a las 22:00 hrs
- Realizar a partir de las 6:00 hrs. Del siguiente dia la apertura,
encendiendo luces, radios, controlando movimientos fisicos fuera de las
instalaciones
- Cerrar el dormitorio de empleados, comedor
- Realizar la respectiva minuta de entrega de puestos en el lobby del hote
- Atribuciones en el puesto de la garita de acceso:
- Recibir turno a las 7:50 hrs y preguntar sobre actividades pendientes
- Verificar si los jefes de departamento entregaron las hojas de turnos
del personal para poder realizar asistencias
- Contar el fondo como fue indicado en bitacora o minutas
- Preguntar de forma cortes el ingreso de vehiculos y el por qué del
ingreso a las instalaciones
- Tomar nota absoluta de toda novedad que se presente en el puesto
de trabajo y turno de servicio, para asi mantener informaciéon de
todo
- Verificar el momento en que un vehiculo se retire, coincidida el ticket

con el nimero de placa
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Continuacién oficial de seguridad

- Realizar el reporte de ingresos de parqueo, a partir de las 22:00
hrs. De facturas o tickets que se hayan efectuado durante el dia
detallado para la hoja de contabilidad, como también en la
respectiva bitacora y/o minuta de seguridad

- Llenar el registro correspondiente de las personas que ocuparan
el dormitorio de empleados

- Reportar objetos olvidados por huéspedes y/o trabajadores en el
registro de objetos olvidados

- Siempre al ingreso y egreso del personal se deberan revisar
bolsas, mochilas, reportar en caso de que oposiciones

Realizar cualquier otra actividad relacionada al puesto que indique el jefe

inmediato

2.2.2.2.10. Auditor nocturno

DIRECCION GENERAL DE RECURSOS HUMANOS e
DESCRIPTOR DE PUESTOS @
Foyal Palace
AUDITOR NOCTURNO RH-02-03-01

Generalidades del puesto

Propésito: verificar la exactitud y mantener el control del registro de las
cuentas de los huéspedes o visitantes del hotel, asi como detectar
cualguier anomalia a tiempo antes que genere perdidas para la
organizacion

Reporta a: jefe de recepcién

Subordinados: ninguno
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Continuacion auditor nocturno

Perfil del ocupante

Educacién: haber aprobado estudios completos perito contador
carrera a fin

Experiencia: de preferencia 1 afio como auxiliar de contabilidad o
auditoria de ingresos; o en la industria hotelera, formando parte de la
administracion, cajero departamental, recepcionista

Conocimientos: dominio del idioma inglés

Habilidades: capacidad para la comunicacion

Computacion:

No usa Operacion basica Operacién avanzada | X

Atribuciones y responsabilidades

Revisar diariamente los cortes de cajas departamentales y otros
reportes que le permiten cerciorarse que los ingresos del dia se
hayan determinado, cobrado, clasificado y registrado

Verificar el trabajo de los cajeros de recepcion

Verificar que los servicios se hayan cobrado segun la lista de precios
y tarifas estipuladas por el hotel

Separar los ingresos por departamento

Atender la recepcion y cualquier requerimiento de los huéspedes
durante la noche

Realizar el check in y el check out que ocurra durante el turno
Chequear y verificar que todos los huéspedes tengan la tarifa
correspondiente, de acuerdo a la habitacion que tenga, si es
corporativa o reservacion de agencia de viajes

Chequear los descuentos Yy habitaciones complementarias
autorizadas debidamente con un soporte firmado por el Gerente
General del hotel
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Continuacion auditor nocturno

- Chequear el reporte de extranjeros, para saber cuantas personas
llegan al hotel de otra nacionalidad

- Chequear los Paid Outs

- Chequear el cambio del ddlar

- Chequear el folio de atenciones VIP

- Cuadrar todos los cargos con tarjetas de crédito

- Elaborar un informe con todos los boucher de tarjetas de crédito
detallando cada una de ellas y los emite en la caja fuerte del hotel

- Revisar las operaciones contables

- Realizar el analisis detallado de los cargos, lo cual determina una
reconciliacion de los cargos por cuentas por cobrar

Realizar cualquier otra actividad relacionada al puesto

2.2.2.2.11. Recepcionista

DIRECCION GENERAL DE RECURSOS HUMANOS X
DESCRIPTOR DE PUESTOS @
Royal Palace
RECEPCIONISTA RH-02-03-02

Generalidades del puesto

Propésito: encargarse de la recepcion de huéspedes, brindando una
excelente atencion, amabilidad y respeto a cada persona que visita el hotel,
asi como proporcionar toda la informacion necesaria de los servicios
disponibles cada vez que sean requeridos por cualquier medio

Reporta a: jefe de recepcién

Subordinados: ninguno
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Continuacién recepcionista

Perfil del ocupante

Educacién: haber aprobado estudios completos de secretariado o
carrera a fin

Experiencia: 2 a 3 afios de experiencia

Conocimientos: dominio del idioma inglés

Habilidades: habilidad para la operatividad de centrales telefonicas

Computacion:

No usa Operacién basica Operacion avanzada | X

Atribuciones y responsabilidades

Recibir el fondo de caja y verificarlo para las operaciones del dia
Asegurar la disponibilidad de efectivo

Imprimir reservaciones del dia para un mejor control de las llegadas
Solicitar tarjetas de crédito, efectivo o carta compromiso para las
llegadas esperadas del dia (si es efectivo cobrar las noches y un 50%
adicional para cualquier gasto dentro del hotel)

Elaborar inventario una vez por dia de controles y llaves electronicas
para evitar extravios

Preparar cuentas chek out del dia

Verificar el reporte de camareras con el sistema

Manejar los chek in y check out de grupos

Conocer los procedimientos de emergencias

Conocer las tarifas promocionales y especiales

Brindar informacion requerida por los clientes

Conocer cada tipo de habitacion, caracteristicas y diferentes tarifas
Indicar los servicios que presta el hotel

Operar reservaciones y cobros de restaurante
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Continuacién recepcionista

- Verificar el estado de las habitaciones

- Manejar el procedimiento de cajillas de seguridad, lavanderia,
reservaciones de habitaciones de cortesia

- Conocer el procedimiento de check out exprés

- Revisar diariamente los folios de los eventos del dia

- Facturar eventos

- Imprimir la cinta de auditoria para su cuadre

- Realizar el corte de caja y depositar el sobre en el buzon

- Llevar el control del correlativo de facturas, devoluciones a huéspedes
y recibos de caja

- Mantener en un lugar visible el tipo de cambio de ddlares

Realizar cualquier otra actividad relacionada al puesto

2.2.2.2.12. Botones

DIRECCION GENERAL DE RECURSOS HUMANOS el
DESCRIPTOR DE PUESTOS @
BOTONES RH-02-03-03

Generalidades del puesto

Propdsito: satisfacer las necesidades de los huéspedes en los aspectos de
equipaje e informacién de servicios del hotel
Reporta a: jefe de recepcién

Subordinados: ninguno
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Continuacion botones

Perfil del ocupante

Educacién:  haber aprobado estudios completos de educacion
primaria

Experiencia: no se requiere experiencia

Conocimientos: conocimiento sobre los alojamientos del hotel y
horarios

Habilidades: habilidad de escucha en comunicacion con el publico y
habilidad para recibir instrucciones

Computacion:

No usa X Operacion basica Operacién avanzada

Atribuciones y responsabilidades

Solicitar todos los dias los reportes de llegadas y salidas del huésped
Acompafiar y ayudar a los huéspedes con su equipaje en todo
momento

Colocar correctamente los nombres de los eventos en la pancarta del
lobby

Brindar informacién de los servicios del hotel a los huéspedes cuando
se le solicite

Conducir al huésped a su habitacién

Brindar informacion sobre la habitaciéon

Controlar visualmente las habitaciones

Reportar anomalias de las habitaciones

Llevar faxes a los departamentos del hotel y habitaciones

Recibir los tickets de cancelacién del huésped

Hacer cambio cuando se amerite

Realizar cualquier otra actividad relacionada al puesto
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2.2.2.3. Ventas

El departamento de ventas tiene como objetivo la venta maxima de los
servicios del hotel, ofreciendo precios competitivos, conforme a estrategias
establecidas por la gerencia comercial. Quien se encargard, ademas de cumplir
con actividades especificas de sus puestos, el logro de dicho objetivo mediante
una corta direccion y supervision de las actividades que se describen en cada

una de las ejecutivas de ventas.

2.2.2.3.1. Gerente comercial

DIRECCION GENERAL DE RECURSOS HUMANOS it
DESCRIPTOR DE PUESTOS @
GERENTE COMERCIAL RH-03

Generalidades del puesto

Propésito: organizar y desarrollar actividades de venta, implementando
estrategias comerciales orientadas hacia el cumplimiento de las
proyecciones del hotel por medio de la adecuada direccion del equipo de
ventas.

Reporta a: Gerente General

Subordinados: secretaria de ventas, reservaciones, ejecutivas de ventas
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Continuacién gerente comercial

Perfil del ocupante

Educacién: licenciatura en &rea econémica, administrativa

Experiencia: 3 a 5 afios de experiencia en el area de ventas

Conocimientos: conocimiento general sobre técnicas de venta y

practicas basicas de comercio

Habilidades:

- Habilidad administrativa, excelente redaccién de cartas e
informes, manejo y conduccion de automaovil.

Computacion:

No usa Operacion basica Operacion avanzada | X

Atribuciones y responsabilidades

Desarrollar estrategias comerciales para el equipo de ventas

Manejar y dirigir el equipo de ventas

Determinar el potencial de mercado

Establecer metas y objetivos del departamento integrandolos hacia
los del hotel

Planeacién y elaboracion de proyecciones de ventas mensuales
Elaboracion de los presupuestos de gastos del departamento
tomando en cuenta los recursos disponibles del hotel

Establecimiento de politicas de reservacion y cancelacion

Verificar que las ejecutivas de ventas hayan ultimado detalles
Verificar los eventos del dia

Capacitacion y motivacién constante al equipo de ventas

Recepcion y revision de reportes de visitas y sellos de las ejecutivas
de ventas

Recepcion y revision de reportes de comentarios de clientes

45




Continuacién gerente comercial

- Revisar la elaboracion de comisiones de las ejecutivas de ventas

- Realizar el analisis de precios- costos y cortesias

- Coordinar cortesias con el gerente general

- Al siguiente dia habil de haber terminado un evento contactar al
cliente para conocer su opinion y percepcion del servicio

- Estudiar a la competencia

- Planificar y realizar la publicidad necesaria

- Realizar las evaluaciones constantes al personal a su cargo

- Decidir en casos urgentes las acciones a seguir en su departamento y
comunicarle a su jefe inmediato

- Coordinar con el departamento de alimentos y bebidas las
sugerencias que proporcionen

Realizar cualquier actividad relacionada con su puesto de trabajo que

indique el jefe inmediato

2.2.2.3.2. Secretaria de ventas

DIRECCION GENERAL DE RECURSOS HUMANOS it
DESCRIPTOR DE PUESTOS @

’X)ayfz/%[ac'a

SECRETARIA DE VENTAS RH-03-01

Generalidades del puesto

Propésito: realizar tramites administrativos desarrollando todas las labores
y actividades requeridas en el departamento, asi como coordinar con los
diferentes departamentos y areas los procesos necesarios

Reporta a: gerente comercial

Subordinados: ninguno
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Continuacion secretaria de ventas

Perfil del ocupante

Educacién: haber aprobado estudios completos de secretariado
bilingUe, o carrera a fin

Experiencia: 2 a 3 afios de experiencia en puestos similares
Conocimientos: conocimiento de la operatividad de conmutadores y/o
centrales telefénicas

Habilidades: para seguir instrucciones verbales y escritas y excelente
comunicacién con huéspedes

Computacion:

No usa Operacién basica Operacién avanzada | X

Atribuciones y responsabilidades

Coordinar con las ejecutivas de ventas los detalles de los contratos
Presentar un informe actualizado de las ventas al jefe inmediato
Registrar entrevistas y llamadas telefénicas

Elaborar contratos y hojas de cambio tanto al jefe como a ejecutivas
de ventas

Tomar dictados y traducir documentos

Atender llamadas telefonicas del departamento de ventas

Recopilar y distribuir correspondencia

Preparar contratos los dias viernes de cada semana, y entregar a los
departamentos de operacion

Controlar existencias de papeleria y utiles de oficina

Elaborar requisiciones a bodega y érdenes de compra

Asistir a su jefe inmediato en momentos que no se encuentre

Verificar datos de competencia
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Continuacion secretaria de ventas

- Distribuir y verificar diariamente la pancarta de los eventos

- Preparar carpetas y menus para cada ejecutiva de ventas

- Conocer los tipos de menus ofrecido en eventos

- Enviar publicidad via internet y fax

- Realizar cualquier funcion indicada por el jefe inmediato

- Atencion de clientes en las ocasiones que se requiera

Realizar cualquier actividad relacionada con su puesto que indique el jefe

inmediato

2.2.2.3.3. Ejecutiva de ventas de habitaciones

DIRECCION GENERAL DE RECURSOS HUMANOS ;
DESCRIPTOR DE PUESTOS . =
EJECUTIVA DE VENTAS DE HABITACIONES RH

Generalidades del puesto

Propésito: realizar y coordinar la venta de las habitaciones, logrando el
100% de ocupacioén de las habitaciones, por medio de visitas externas, con
base en politicas, estandares y tarifas establecidas por la Gerencia
General, brindando una excelente atencion al cliente

Reporta a: gerente comercial

Subordinados: ninguno
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Continuacién ejecutiva de ventas de habitaciones

Perfil del ocupante

Educacién: haber aprobado estudios de completos de secretariado
bilingtie, bachiller en comercio o carrera a fin

Experiencia: 2 a 3 afios de experiencia en puestos similares
Conocimientos: conocimiento del idioma inglés

Habilidades: habilidades en atencién y recepcion de usuarios, asi
como para seguir instrucciones verbales y escritas

Computacion:

No usa Operacion basica Operacion avanzada | X

Atribuciones y responsabilidades

Imprimir llegadas esperadas de dia y de noche

Verificar reservas con habitacién asignada

Realizar visitas a agencias de viajes o clientes potenciales que se
considere necesario

Coordinar con la encargada de reservaciones y ama de llaves la
ocupacién de las habitaciones

Mantener un registro electronico de cartera de clientes

Vender al maximo las habitaciones del hotel

Estar al tanto de las tarifas promocionales y especiales e informar al
huésped de las mismas

Llevar el seguimiento de la ocupacion real efectiva dia a dia.
Actualizar el sistema de reservaciones, evitando sobre carga
Conocer cada tipo de habitacion, caracteristicas y diferencias
Conocer programas del hotel

Controlar el transporte de huéspedes
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Continuacién ejecutiva de ventas de habitaciones

- Entregar ticket a habitaciones que incluyan desayuno
- Trasladar la reservacion a la secretaria de ventas para que sea
ingresada en el sistema, con todos los datos una semana antes del
evento incluyendo rooming list.
- Crear los siguientes reportes:
- Presentar la programacion de vistas y sellos. Cada dia viernes a
las 16:00 hrs.
- Entregar un reporte de visitas con los comentarios de clientes.
- Cumplir con el calendario de chequeo de competencia
- Entregar el reporte de comisiones, el dia 5 de cada mes
- Entregar a contabilidad, una factura no mayor a Q 100, 00 de
recibo de teléfono

Realizar cualquier actividad relacionada con su puesto

2.2.2.3.4. Ejecutiva de ventas de banquetes
DIRECCION GENERAL DE RECURSOS HUMANOS ¥l
DESCRIPTOR DE PUESTOS @
?05/(1/7)&[0(0
EJECUTIVA DE VENTAS RH-03-04

Generalidades del puesto

Propésito: vender al méximo los servicios del hotel, por medio de la visita a
clientes actuales, proporcionar una excelente atencion al cliente, asi como
detectar clientes potenciales, utilizando las mejores técnicas de
negociacion.

Reporta a: gerente comercial

Subordinados: ninguno
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Continuacién ejecutiva de ventas de banquetes

Perfil del ocupante

Educacién: haber aprobado estudios completos de secretariado
bilingUe, bachiller en comercio o carrera a fin

Experiencia: 2 a 3 afios de experiencia en puestos similares
Conocimientos: conocimiento del idioma inglés

Habilidades: habilidades en atencidén y recepcion de usuarios, asi
como para seguir instrucciones verbales y escritas

Computacion:

No usa Operacion basica Operacion avanzada | X

Atribuciones y responsabilidades

Realizar la venta de los servicios del hotel respetando cada una de

las carteras de clientes

Contratos de banquetes:

- Entregar a la secretaria de ventas el contrato firmado por el
cliente y los datos de facturacion, detalles como; hora de los
servicios de comida, color de manteleria, y solicitudes
especiales completamente detalladas

Cotizacion de banquetes

- Revisar la disponibilidad de salones antes de cualquier
cotizacién o especificar “sujeto a disponibilidad”

- Confirmar con el chef y capitan de banquetes, los eventos de
ultima hora la disponibilidad del servicio

- Trasladar a la secretaria de ventas las cotizaciones, para que
ésta las envié por fax, regresandola a la ejecutiva de ventas, con

la confirmacion del envio de fax para su seguimiento
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Continuacién ejecutiva de ventas de banquetes

inmediato

Recibir por parte de la secretaria de ventas una carpeta que
contiene las tarifas que se presentaran al dia siguiente en sus
visitas

Solicitar autorizacion al gerente de ventas o jefe inmediato

cualquier cortesia o negociacion especial

- Gestionar grupos con habitaciones:

Revisar la disponibilidad antes de cotizar cualquier grupo
Trasladar la reservacion a la secretaria de ventas para que sea
ingresada en el sistema, con todos los datos una semana antes

del evento incluyendo rooming list

- Crear los siguientes reportes:

Programacion de vistas y sellos. Cada dia viernes a las 16:00 hrs
Reporte de eventos y grupos confirmados, tentativos vy
cancelados. Cada dia jueves a las 16:00 hrs

Reporte semanal de los comentarios de clientes

Cumplir con el calendario de chequeo de competencia

Reporte de comisiones, el dia 5 de cada mes, para el tramite de
pago

Entregar a contabilidad, una factura no mayor a Q 100, 00 de

recibo de teléfono

- Visitas

Debera realizar 10 visitas diarias, en las cuales debe solicitar
sellos del contacto visitado, en los casos que no realice una de
las visitas programadas, deberd realizar otra de compensaciéon

Marcar tarjeta de entrada y salida en los horarios establecidos

Realizar cualquier actividad relacionada con su puesto que indique el jefe
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2.2.2.4. Ejecutivo aeropuerto

DIRECCION GENERAL DE RECURSOS HUMANOS g
DESCRIPTOR DE PUESTOS o
Koya Falace
EJECUTIVO AEROPUERTO RH-02

Generalidades del puesto

Propésito: encargarse del traslado seguro de los huéspedes y usuarios de

los servicios del hotel, desde el aeropuerto hasta el hotel y viceversa,

ofreciendo al huésped una excelente atencién y cortesia.

Reporta a: gerente comercial

Perfil del ocupante

Educacién: haber aprobado estudios completos de educacién basica.
Experiencia: no indispensable

Conocimientos: capacidad para manejar vehiculos y poseer licencia
de automdvil tipo b

Habilidades: habilidades en atencion y recepcién de usuarios, asi
como para seguir instrucciones verbales y escritas

Computacion:

No usa X | Operacion basica Operacion avanzada

Atribuciones y responsabilidades

Coordinar con el departamento de ventas los traslados que se deben
realizar en el dia

Recibir a los huéspedes en el aeropuerto y trasladarlos hacia las
instalaciones del hotel

Trasladar a los huéspedes al aeropuerto o hacia donde se le sea

indicado por el departamento de ventas
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Continuacion ejecutivo aeropuerto

- Realizar la solicitud de vales de gasolina

- Presentar informes sobre el estado del vehiculo, lo que incluye
servicios y consumo de gasolina

- Realizar cualquier otra actividad relacionada con su puesto que

indique el jefe inmediato

2.2.2.5. Alimentos y bebidas
Este departamento es el encargado de satisfacer las necesidades
respecto a la alimentacién de huéspedes y comensales que visitan el hotel, se

encuentra conformado por el personal de cocina, bar, restaurante y banquetes.

2.2.2.5.1. Director de alimentos y bebidas

DIRECCION GENERAL DE RECURSOS HUMANOS Kt
DESCRIPTOR DE PUESTOS , i@ |
° (Jyfl 7')061('0
DIRECTOR DE ALIMENTOS Y BEBIDAS RH-04

Generalidades del puesto

Propésito: planear, organizar, dirigir y controlar las actividades
administrativas del departamento de alimentos y bebidas para lograr el
correcto funcionamiento del mismo por medio del control y supervision del
equipo de trabajo que tiene a su cargo

Reporta a: gerente general

Subordinados: chef, bar tender, room service, capitdn de meseros
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Continuacioén director de alimentos y bebidas

Perfil del ocupante

Educacién: ultimos afios de la carrera de licenciado en hoteleria y

turismo

Experiencia: 3 afios minimo de experiencia en puestos de director en

la rama hotelera/restaurante

Conocimientos: conocimiento del idioma inglés

- Amplios conocimientos en recepcion, habitaciones, alimentos y
bebidas

Habilidades:

- Buena comunicacién para relacionarse con huéspedes Yy
empleados, asi como para capacitar al personal

- Capacidad para prestar atencion a detalles

Computacion:

No usa Operacion basica Operacién avanzada | X

Atribuciones y responsabilidades

Coordinar, supervisar y planificar las diferentes actividades de las
distintas areas de alimentos y bebidas

Coordinar sesiones de planificacion a diario con jefes de areas

- Verificar los diferentes eventos del dia

- Velar que el personal sea el idoneo para cada evento

Coordinar que sean recibidos anticipadamente los contratos de
eventos de banquetes

- Verificar dia, hora, nimero de participantes y lugar del evento

- Verificar tipo de montaje, manteleria, cristaleria, cuberteria

- Verificar en cocina el central el menu solicitado por el cliente
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Continuacioén director de alimentos y bebidas

- Verificar que el montaje cristaleria arreglos florarles y equipo estén
colocados adecuadamente, supervisar la produccién de alimentos y
la hora solicitada por el cliente para servir

- Supervisa la facturacion el dia del evento

- Coordinar el servicio en el restaurante:

- Supervisar que el restaurante este montado adecuadamente
dependiendo del desayuno, almuerzo, refaccion y cena

- Verificar el estado de la manteleria, cristaleria, cuberteria, y loza,
asi como el equipo: cafeteras, hieleras

- Supervisar y chequear las instalaciones

- Efectuar informe sobre el estado de las instalaciones, estado del
equipo, maquinaria, asi como cualquier equipo requerido para
realizar un buen trabajo

- Coordinar la fumigacion de areas, pintura, arreglos y colocacion y
cambio de focos

- Velar por la higiene y limpieza de las areas de alimentos y bebidas

- Adiestrar al personal dando platicas con la higiene personal

Velar por la presentacién del personal
- Verificar que el personal cuente con tarjeta de sanidad y de
pulmones
- Servir y atender al publico
- Co-ayudar en la capacitacién del personal en ventas, atencion al
publico, auxiliandose de capacitaciones
- Decidir en casos urgentes las acciones a seguir en sSus

departamentos y comunicarles a su jefe inmediato
- Co-ayudar con ventas de las diferentes fechas especiales

- Realizar cualquier otra funcion indicada por el jefe inmediato
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2.2.25.2. Cheff

DIRECCION GENERAL DE RECURSOS HUMANOS St
DESCRIPTOR DE PUESTOS @

7805/&[.7)&[4('(’

CHEFF EJECUTIVO RH-04-01

Generalidades del puesto

Propésito: elaborar diferentes tipos de menus y platillos para cumplir con
los servicios que ofrece el hotel y restaurante, para la entera satisfaccion
de los clientes y huéspedes, utilizando productos de la mejor calidad,
procurando velar por proporcion calidad-costo-mercado.

Reporta a: director de alimentos y bebidas

Subordinados: cocineros, pastelero, steward

Perfil del ocupante
- Educacion: haber aprobado estudios completos de la carrera de
cheff ejecutivo
- Experiencia: 3 a 5 afios de experiencia en puestos similares
- Conocimientos:
- Conocimiento de elaboracibn de menus, receta estandar,
costos, cocina fria, caliente, reposteria
- Habilidades:
- Compresion interpretacion 'y explicacibn de politicas,
sugerencias para modificacion de programas y presupuestos.

- Computacion:

No usa Operacion basica Operacion avanzada | X

Atribuciones y responsabilidades
- Elaborar instructivos y/o procedimientos

- Resolver problemas de caracter técnico
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Continuacion cheff

- Dirigir las actividades de subalternos

- Asumir responsabilidades econdémicas en base a:

Tomar decisiones de consecuencias econdémicas graves en
cuanto al uso o aplicacion de bienes o recurso de la empresa,
con base en politicas o tendencias generales o simplemente su
criterio general

Firmar documentos importantes y otros valores, junto con la firma

de un jefe superior

- Gestionar mejoras en las relaciones interpersonales:

Mantener relaciones humanas, dirigiendo al personal de su
departamento
Motivar a su personal y tratar de resolver problemas laborales

Conservar y mejorar la imagen de su departamento

- Efectuar su trabajo en condiciones desagradables con un grado alto
de temperatura o ruido
- Producir y supervisar el trabajo diario de alimentos de acuerdo a

requerimientos y calidades de la empresa

Supervisar las medidas y pesos aproximados a las recetas
estandares de la empresa
Supervisar la calidad del producto, caracteristicas,

especificaciones y presentacion de platos

- Controlar ingresos y egresos de alimentos que estén en buen estado y

se ajuste a la calidad requerida

Manejar o manipular los productos alimenticios, para que se
conserven lo mas fresco y puro posible, evitando
contaminaciones

Evitar mermas en los productos
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Continuacion cheff

Mantener contacto con proveedores, recibiendo productos en buen
estado, segun cantidades especificadas en la factura, y verificando
la calidad de los mismos

Adiestrar al personal de compras y bodega a conocer los productos
y asi evitar compras inadecuadas

Mantener y supervisar la higiene y limpieza del personal, y areas de

trabajo en cocina

- Participar en la determinacién de costo de alimentos y bebidas y

mantener el porcentaje estandar

Obtener el rendimiento de alimentos y bebidas
Verificar que en ningln momento se utilice producto de mas

Reciclar el producto cuando este lo permita

- Organizar la cocina en areas especificas de servicio

Verificar que todo el personal a su cargo conozca sus funciones

Dar a conocer al personal de cocina las normas y politicas del

departamento

Cumplir con las normas de higiene y limpieza que deben mantener

tanto en su persona como en el area de trabajo

Coordinar con la gerencia de alimentos y bebidas las funciones de:

- Elaboracién de menu de banquetes y carta de restaurante

- Elaboracion de menuds especiales: menu navidefio y dia de
acciéon de gracias

- Conocer la competencias y dar sugerencias al respecto para
mejorar nuestros menus

- Asistir a sesiones ordinarias y extraordinarias que se le invite

Realizar cualquier otra funcion que relacionada con su puesto
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2.2.2.5.3. Cocinero

DIRECCION GENERAL DE RECURSOS HUMANOS Ht
DESCRIPTOR DE PUESTOS @
%l/{!/ 7&[‘7('(’
COCINERO RH-04-01-01

Generalidades del puesto

Propésito: cumplir con las necesidades que tiene el hotel en el area de

cocina mediante la preparacion de los diferentes platillos y menus

elaborados por el cheff ejecutivo, siguiendo las normas e instrucciones.

Reporta a: cheff

Subordinados: ninguno

Perfil del ocupante

Educacion: haber aprobado estudios de educacion basica, con
estudios de cheff ejecutivo ( no indispensable)

Experiencia: 2 a 3 aflos de experiencia en puestos similares
Conocimientos: formacion y/o cursos en cocina

Habilidades: manejo de alimentos, cocina caliente, boquitas y adornos

Computacion:

No usa X Operacién basica Operacion avanzada

Atribuciones y responsabilidades

Propiciar la produccion de cocina caliente

Organizar y coordinar a las personas que van a trabajar en la
produccion de platos de un evento

Distribuir el trabajo en forma equitativa a los segundos y terceros
cocineros y a los ayudantes de cocina

Supervisar el pedido realizado por el bodeguero
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Continuacién cocinero

- Supervisar la calidad en el producto, en caracteristicas,
especificaciones y cantidades requeridas

- Planificar el tiempo de preparacion del producto, para que sea entregado
a la hora indicada por el cliente

- Supervisar que los platos sean servidos conforme a estandares (cuales)
y medidas en el caso de bufé, supervisando que los cocineros sirvan las
cantidades estipuladas

- Preparar bocas frias y calientes en los casos necesarios, tipicas, de lujo
0 segun sea solicitado

- Mantener el costo de alimentos en el nivel que estipule la gerencia

- Verificar la limpieza e higiene de su érea

Realizar cualquier otra funcién que relacionada con su puesto

2.2.25.4. Pastelero

DIRECCION GENERAL DE RECURSOS HUMANOS et
DESCRIPTOR DE PUESTOS D@
.’K)(Jf/fZ/TJd[GC'(’
PASTELERO RH-04-01-03

Generalidades del puesto

Propdsito: cumplir con la elaboracibn de pasteles para eventos y
restaurante, asi como postres frios, figuras de mantequilla, hielo, canastas
de pan entre otros, en los casos que sea requerido, asi como la
preparacion de postres especiales bajo supervision del cheff.

Reporta a: cheff

Subordinados: ninguno
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Continuacién pastelero

Perfil del ocupante

Educacién: haber aprobado estudios de educacién basica
Experiencia: 1 a 3 afios de experiencia en puestos similares
Conocimientos: formacion y/o cursos de reposteria

Habilidades: habilidad para preparar diferentes clases de figuras de
hielo y mantequilla, canastas diversas de masa de pan.

Computacion:

No usa X Operacién basica Operacion avanzada

Atribuciones y responsabilidades

Elaborar de la reposteria de banquetes, restaurante y panaderia
Realizar la requisicion de materiales y equipo a utilizar en sus labores
Llevar el control del costo de produccion

Evitar desperdicios de producto

Reciclar el producto

Coordinar las labores del dia y asignar tareas a cada asistente
cuando sea necesario

Utilizar creatividad e ingenio en la realizaciébn de la panaderia y
reposterias

Controlar el rendimiento de los materiales

Realizar cualquier otra funcion de acuerdo a su puesto
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2.2.2.55. Ayudante de pastelero

DIRECCION GENERAL DE RECURSOS HUMANOS St
DESCRIPTOR DE PUESTOS y i@ |
-.’ (J!/(Z 7)62001?
AYUDANTE DE PASTELERO RH-02

Generalidades del puesto

Propésito: ayudar en el cumplimiento de la elaboracién de pasteles para

eventos y restaurante, asi como postres frios, figuras de mantequilla, hielo,

canastas de pan entre otros.

Reporta a: pastelero

Subordinados: ninguno

Perfil del ocupante

Educacion: haber aprobado estudios completos de educacién basica
Experiencia: no necesaria

Conocimientos: formacion y/o cursos de reposteria

Habilidades: habilidad para preparar diferentes clases de figuras de
hielo y mantequilla, canastas diversas de masa de pan.

Computacion:

No usa X | Operacion basica Operacion avanzada

Atribuciones y responsabilidades

Asistir la elaboracion de la reposteria de banquetes, restaurante y
panaderia

Realizar el traslado de la requisicion de todos los materiales y equipo
utilizado en sus labores

Evitar desperdicios de producto

Reciclar el producto
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Continuacion ayudante de pastelero

- Segquir las instrucciones que sean indicadas
- Utilizar creatividad e ingenio en la realizacion de la reposteria

- Brindar sugerencias

Realizar cualquier otra funcion de acuerdo a su puesto

2.2.2.5.6. Steward

DIRECCION GENERAL DE RECURSOS HUMANOS Ht
DESCRIPTOR DE PUESTOS 2
%l/{!/ 7&[‘7('(’
STEWARD RH-04-01-04

Generalidades del puesto

Propésito: encargarse de la preparacion de todo lo relacionado con la
cocina fria, postres y sandwich bajo la supervision del cheff, y velar por el
cumplimiento de la calidad de los productos.

Reporta a: cheff

Subordinados: ninguno

Perfil del ocupante

- Educacion: haber aprobado estudios de educacion basica.

- Experiencia: 6 meses de experiencia en puestos similares

- Conocimientos: conocer de cocina fria, adornos, postres y sandwich.

- Habilidades:
Capaz de interpretar especificaciones sencillas rutinarias, usando un
equipo sencillos

Computacion:

No usa X Operacion basica Operacion avanzada
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Continuacion steward

Atribuciones y responsabilidades

Sacar pedidos a la carta
Preparar sGndwiches, entradas frias existentes en el mendu, platos frios
Montar postres; helados, pasteles y cocteles
Chequear existencia de productos de la mesa fria
Realizar pedidos de productos que no se disponen y que seran utilizados
en el transcurso del dia
Verificar que los productos que sean entregados cumplan con la calidad,
caracteristicas, especificaciones y cantidades requerida
Preparar mesa fria de almuerzos y cenas
- Lavar lechugas
- Cortar pollo para ensaladas
- Preparar mayonesa, salsas, aderezos segln sea hecesario
Verificar la calidad del producto, conforme a sabor, imagen y textura
Reciclar todo el producto que aun puede utilizarse
Velar por mantener el costo de alimentos

Velar por la higiene y limpieza de su area

Realizar cualquier otra funcién que de acuerdo a su puesto que indigue el jefe

inmediato

65




2.2.25.7. Bar Tender

DIRECCION GENERAL DE RECURSOS HUMANOS ot
DESCRIPTOR DE PUESTOS @

%ycz/%/ﬂce

BAR TENDER RH-04-03

Generalidades del puesto

Proposito: prepara las bebidas solicitadas por los huéspedes del hotel y

usuarios de los diferentes servicios, satisfaciendo las necesidades del hotel

en el area de bebidas, mediante un servicio de alta calidad.

Reporta a: director de alimentos y bebidas

Subordinados: ninguno

Perfil del ocupante

Educacion: haber aprobado estudios completos de educacion basica
Experiencia: 1 afio de experiencia en puestos similares
Conocimientos:

- Amplios conocimientos en habitaciones, alimentos y bebidas

- Cursos cortos en barman y/o preparacion de bebidas
Habilidades:

- Manejo de inventarios

Computacion:

No usa Operacién basica X | Operaciéon avanzada

Atribuciones y responsabilidades

Realizar inventario de productos y licores

Realizar las requisiciones de los productos y licores para la
elaboracion de bebidas

Mantener la existencia de productos y licores para la elaboracion de
bebidas
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Continuacion bar tender

Conocer los sabores de los distintos alcoholes y sus graduaciones
Combinar bebidas para elaborar cocktails

Preparar los diferentes tipos de bebidas para los huéspedes del hotel,
clientes de restaurante y usuarios de banquetes

Sugerir a los clientes que bebidas pueden tomar segun sus gustos y
preferencias

Disponer de un libro de cocteleriay equipamiento coctelero en su
lugar de trabajo

Verificar la calidad del producto, conforme a sabor, imagen y textura
Reciclar todo el producto que aun puede utilizarse

Velar por mantener el costo en el nivel que estipule la gerencia

Velar por la higiene y limpieza de su area

Limpiar las botellas del estante al final del turno

Realizar cualquier otra funcién que indique su jefe inmediato

2.2.2.5.8. Room service

DIRECCION GENERAL DE RECURSOS HUMANOS e
DESCRIPTOR DE PUESTOS D@

..?aya/%[ac'e

ROOM SERVICE RH-04-03

Generalidades del puesto

Propdsito: brindar un adecuado servicio gastronomico a las habitaciones
del hotel, segun los pedidos de los huéspedes, manteniendo un alto nivel
en servicio al cliente

Reporta a: director de alimentos bebidas

Subordinados: ninguno
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Continuacién room service

Perfil del ocupante

Educacién:  haber aprobado estudios completos de educacion

primaria

Experiencia: 6 meses de experiencia en puestos similares (no

indispensable)

Conocimientos: conocimiento sobre los alojamientos del hotel,

comunidad y horarios en que se sirve coOcteles tipos de comida y otros

Habilidades:

- Aptitud para comunicarse de manera amable con los huéspedes

- Capaz de interpretar especificaciones sencillas rutinarias,
usando un equipo sencillo.

Computacion:

No usa X Operacién basica Operacion avanzada

Atribuciones y responsabilidades

Recibir llamadas de huéspedes

Presentar la carta al huésped y sugerir especialidad del dia
Tomar la orden y verificar que sea la correcta segun la peticién del
huésped

Llevar la orden a la habitacion del huésped

Realizar el conteo de producto de mini bar

Informar a recepcion sobre el consumo en mini bar
Reponer el stock en mini bar cuando sea necesario
Responder a cualquier tipo de solicitud de huéspedes
Informar a los huéspedes sobre los servicios del hotel
Retirar la vajilla utilizada y dejarla en restaurante

Recibir quejas y sugerencias
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Continuacion room service

Realizar actividades propias de un mesero mientras no sea requerido

el servicio de room service

Realizar cualquier otra funcion que indigue su jefe inmediato

2.2.2.5.9. Mesero de restaurante
DIRECCION GENERAL DE RECURSOS HUMANOS ool
DESCRIPTOR DE PUESTOS @
.’K)(Jz/cz/%[ac'a
MESERO DE RESTAURANTE RH-02

Generalidades del puesto

Proposito: satisfacer las necesidades de los clientes de restaurante,
mediante la realizacion correcta de las actividades descritas en este
documento

Reporta a: jefe de restaurante

Subordinados: ninguno

Perfil del ocupante

Educacién: haber aprobado estudios completos de nivel basico
Experiencia: 1 a 2 afios de experiencia en puestos similares
Conocimientos: conocimiento sobre los alojamientos del hotel,
comunidad y horarios en que se sirve cécteles y tipos de comida
Habilidades:

- Aptitud para recibir instrucciones orales y escritas

- Aptitud para comunicarse de manera amable con los huéspedes

Computacion:

No usa X Operacion basica Operacion avanzada
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Continuacion mesero de restaurante

Atribuciones y responsabilidades

Asignar mesas segun el nimero de personas

Ofrecer diferentes tipos de bebidas a los clientes

Entregar la carta y sugerir diferentes platillos

Tomar la orden y trasladarla a cocina

Verificar que los platillos cocinados sean los solicitados

Verificar la presentacion de alimentos

Servir los diferentes platos del menu

Controlar el equipo asignado a cada mesa acorde al inventario
Atender con atencion y cortesia cualquier solicitud de los clientes
Retirar la vajilla de las mesas, después de ser utilizada

Entregar la cuenta trasladandola a recepcion para el respectivo cobro

Verificar objetos olvidados para enviarlos al lugar destinado

Realizar cualquier otra funcion segun indique el jefe inmediato

2.2.25.10. Encargado de limpieza

DIRECCION GENERAL DE RECURSOS HUMANOS e
DESCRIPTOR DE PUESTOS ) f"’ |
.’ ﬂ?‘f{ 7)0 ace
ENCARGADO DE LIMPIEZA EN RESTAURANTE RH-02

Generalidades del puesto

Propésito: asegurar la limpieza del restaurante y pasillos, manuteniendo
una excelente imagen hacia los huéspedes segun los estandares
establecidos

Reporta a: jefe de restaurante

Subordinados: ninguno
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Continuacion encargado de limpieza

Perfil del ocupante

Educacién: haber aprobado estudios completos de educacion basica
Experiencia: 6 meses de experiencia en puestos similares
Conocimientos: conocimiento sobre procedimientos y suministros de
limpieza

Habilidades:

- Habilidad para seguir instrucciones

- Aptitud para trabajar sin supervision

Computacion:

No usa X Operacion basica Operacion avanzada

Atribuciones y responsabilidades

Realizar la limpieza de restaurante y bar a las 6: 00 hrs lo que incluye:

- Sacudir mesas y sillas

- Limpiar polvo

- Barrer y trapear pisos

- Sacudir cuadros, lamparas, centros de mesas, y elementos
decorativos

Colaborar con el montaje del mobiliario

Realizar la limpieza de paredes y alrededores

Cambiar bolsa de basurero

Realizar cualquier otra actividad relacionada con su puesto
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2.2.2.5.11. Cajeraen restaurante

DIRECCION GENERAL DE RECURSOS HUMANOS ot
DESCRIPTOR DE PUESTOS @
%ycz/%/ﬂce
CAJERA EN RESTAURANTE RH-02

Generalidades del puesto

Proposito: realizar los cobros del area de restaurante de forma correcta
siguiendo las normas y procedimientos internos
Reporta a: jefe de restaurante

Subordinados: ninguno

Perfil del ocupante

- Educacion: haber aprobado estudios completos a nivel basico

- Experiencia: 6 meses en puestos similares

- Conocimientos: conocimientos sobre cortes de caja, cierres y
practicas de contabilidad

- Habilidades:
- Planear o ejecutar operaciones con normas establecidas
- Habilidad numérica

- Computacion:

No usa Operacién basica Operacion avanzada | X

Atribuciones y responsabilidades

- Asignar mesas junto con los meseros

- Trasladar la cuenta a clientes

- Encargarse de los cobros

- Realizar el cierre de caja de turno y presentar informes

- Realizar cualquier otra actividad que indique el jefe inmediato
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2.2.2.5.12. Capitan de meseros

DIRECCION GENERAL DE RECURSOS HUMANOS Ot
DESCRIPTOR DE PUESTOS @

?05/(1/7)&[0((’

CAPITAN DE MESEROS RH-04-02

Generalidades del puesto

Propésito: manejar y dirigir el grupo de meseros asegurando un nivel
optimo de calidad en el servicio mediante la correcta coordinacion con los
departamentos involucrados en los diferentes servicios

Reporta a: director de alimentos bebidas

Subordinados: ninguno

Perfil del ocupante

- Educacién: haber aprobado estudios de secundaria completos

- Experiencia: 3 a 4 afios de experiencia en puestos similares

- Conocimientos: conocimiento sobre los alojamientos del hotel,
comunidad y horarios en que se sirve cocteles, tipos de comida y
otros

Habilidades:

- Capaz de interpretar especificaciones sencillas rutinarias,

usando un equipo sencillo.

- Computacion:

No usa Operacién basica Operacion avanzada | X

Atribuciones y responsabilidades

- Participar en la seleccion y capacitacion de personal

- Evaluar el desempeiio laboral de el equipo de trabajo

- Realizar la requisicién de todos los materiales y equipo a utilizar en

sus labores

73




Continuacién capitan de meseros

- Coordinar y planificar el montaje de mobiliarios y equipo conforme a las
instrucciones de los contratos

- Controlar el mobiliario y equipo utilizado

- Supervisar que su estacion se encuentre limpia y ordenada

- Verificar el momento en que es desmontado el mobiliario

- Tomar de decisiones en los eventos

- Asegurar un excelente servicio al cliente brindado

- Mantener el orden de todo el mobiliarios y equipo del departamento

- Conocer los diferentes tipos de servicio para banquetes

- Inspeccionar constantemente el petit menage en las mesas

Realizar cualquier otra funcion de acuerdo a su puesto

2.2.2.5.13. Mesero de banquetes

DIRECCION GENERAL DE RECURSOS HUMANOS it
DESCRIPTOR DE PUESTOS @
Royal Falace
MESERO DE BANQUETES RH-02

Generalidades del puesto

Propésito: satisfacer las necesidades de los clientes de banquetes y todo
tipo de eventos que se realicen, mediante la realizacién correcta de las
actividades descritas en este documento

Reporta a: capitdn de meseros

Subordinados: ninguno
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Continuacién mesero de banquetes

Perfil del ocupante

Educacién: haber aprobado estudios completos de nivel basico

Experiencia: 1 a 2 afios de experiencia en puestos similares

Conocimientos: conocimiento sobre los alojamientos del hotel,

comunidad y horarios en que se sirve cécteles tipos de comida y otros

Habilidades:

- Aptitud para recibir instrucciones orales y escritas

- Aptitud para comunicarse de manera amable

- Capaz de interpretar especificaciones sencillas rutinarias,
usando un equipo sencillo

Computacion:

No usa X Operacién basica Operacion avanzada

Atribuciones y responsabilidades

Realizar montaje de mobiliarios y equipo conforme a las instrucciones
de contratos

Trasladar los mobiliarios y equipo de la bodega al lugar del evento
(instalaciones del hotel y a domicilio)

Controlar el equipo asignado a cada una acorde al inventario

- Manteleria

- Cristaleria

- Cuberteria

Desmontar el mobiliario al finalizar el evento

Lavar y pulir la cristaleria y/o cuberteria utilizada en el departamento
de banquetes

Efectuar periddicamente la limpieza de las bodegas de banquetes y

ordenar todo el mobiliarios y equipo del departamento
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Continuacién mesero de banquetes

Conocer los diferentes tipos de servicio para banquetes

Atender con atencion y cortesia cualquier solicitud de los clientes
Conocer el tipo de servicio que va a ofrecer en cada evento
Retirar la vajilla de las mesas, después de ser utilizada

Verificar que el material y equipo se encuentren en su lugar, evitando
perdidas

Verificar objetos olvidados para enviarlos al lugar destinado

Realizar cualquier otra actividad que indique el jefe inmediato

2.2.2.6. Contabilidad

Las actividades de los puestos de trabajo para el departamento de

contabilidad se encuentra enfocadas hacia el control y manejo de la informacion

financiera y fiscal del hotel, asi como la correcta operacion de todas los

registros contables, de una manera ética como se muestra a continuacion:

2.2.2.6.1. Jefe de contabilidad

DIRECCION GENERAL DE RECURSOS HUMANOS Kt
DESCRIPTOR DE PUESTOS @
’K)aya//‘?)a[ac'ﬂ
JEFE DE CONTABILIDAD RH-05

Generalidades del puesto

Propésito: realizar las diferentes actividades contables del hotel con la
mayor responsabilidad segun las normas del proceso contable.

Reporta a: gerente general

Subordinados: jefe de compras, cajero general, auxiliares de contabilidad
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Continuacién jefe de contabilidad

Perfil del ocupante:

Educacién: estudios de licenciatura de Contador Publico y Auditor

finalizados, o carrera a fin.

Experiencia: experiencia de 3 a 5 afios como Contador o Auditor

interno

Conocimientos:

- Conocimiento de la legislacion fiscal y tributaria

- Contar con registro ante la SAT

Habilidades:

- Para seleccionar, capacitar, motivar y evaluar al personal,
habilidad numérica, asi como para dar y recibir indicaciones
escritas y orales

Computacion:

No usa Operacion basica Operacion avanzada | X

Atribuciones y responsabilidades

Brindar ayuda al gerente general en la supervision de labores
Realizar las funciones del gerente general cuando se solicite asistir
como gerente general de turno

Planificar y coordinar labores de su equipo de trabajo

Supervisar que la documentacion remitida al departamento para su
pago reuna los requisitos fiscales y cumple con la normativa aplicable
al caso

Asignar ademas de evaluar los presupuestos en el departamento de
alimentos y bebidas y division de habitaciones

Supervisar el control de gastos de gasolina, comisiones y pagos
telefonicos del departamento de ventas
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Continuacién jefe de contabilidad

Supervisar el control de gastos de materiales y costos del
departamento de divisién de habitaciones

Supervisar ingresos recibidos por servicios prestados por el hotel.
Elaborar un programa semanal de pagos a: proveedores, acreedores
y cuotas por pagar

Elaborar los estados financieros, asi como realizar el analisis e
interpretacion de los mismos y demas informacion contable
Supervisar depdsitos bancarios, analizar los movimientos en las
cuentas del hotel para su posterior registro contable

Mantiene la contabilidad al dia, de acuerdo con las normas y politicas
generales del hotel

Es responsable directo de titulos y valores y custodia de materiales

Realizar cualquier otra funcion de acuerdo a su puesto que indique el jefe

inmediato

2.2.2.6.2. Jefe de compras

DIRECCION GENERAL DE RECURSOS HUMANOS g
DESCRIPTOR DE PUESTOS

’K)(Jy(z[ Falace

JEFE DE COMPRAS RH-05-01

Generalidades del puesto
Propésito: realizar las compras para cubrir las requisiciones de los

diferentes departamentos de manera eficiente y profesional cumpliendo
con las politicas y procedimientos del hotel.
Reporta a: jefe de contabilidad

Subordinados: ninguno
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Continuacion jefe de compras

Atribuciones y responsabilidades

Entregar facturas

Controlar y recibir las requisiciones de compras (de bodega o de otros

departamentos)

Verificar si los productos solicitados son necesarios 0 no

Verificar en la cartera de proveedores quienes pueden surtir dichos

articulos

Solicitar minimo tres cotizaciones

Seleccionar la cotizacidbn mas favorable de acuerdo a precio, calidad y

tiempo de entrega

Solicitar la aprobacién de las cotizaciones por el jefe inmediato cuando

sea necesario

Elaborar la orden de compra correspondiente

Efectuar el pedido ya sea telefébnicamente o personalmente tomando en

cuentas las especificaciones, calidades, precio y caracteristicas

estipuladas

Realizar si el proveedor requiere el pago por adelantado lo que a

continuacion se detalla:

- Elaborar una solicitud del cheque adjuntando la requisicion de
compra y la cotizacion aceptada

- Recibir el cheque debidamente autorizado

Gestionar si el proveedor envia la factura de emision lo siguiente:

- Enviar a contabilidad la solicitud del cheque correspondiente

- Verificar con el jefe de bodega que la mercancia haya sido recibida
con las especificaciones, calidades, precio y caracteristicas
estipuladas en la requisicion

Recibir la mercaderia y posteriormente:
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Continuacion jefe de compras

- El original de la factura sellada proporcionada por bodega, para
emision de pago
- Archivar una copia de la factura junto con la copia de la requisicion
de compras y orden de compra
- Controlar las o6rdenes de compra y requisiciones, agilizandolas de
acuerdo a prioridades o antigiedades
- Atender y visitar a proveedores
- Seleccionar proveedores de visitas internas y externas
- Realizar visitas internas darle prioridad a quienes interesan mas
- Aclarar con proveedores internos los pormenores inherentes al servicio
que proporcionan como:
- Condiciones de pago, crédito, descuentos y bonificaciones,
- Horarios y dias de entrega
- Calidad, precio, caracteristicas y especificaciones especiales de los
productos
- Capacidad de surtido, politicas de cambio, o cancelaciones
- Contactar con el jefe inmediato y/o gerente de area si interesa que esté
presente en la cita con el proveedor
- Calendarizar visitas externas e informar al jefe inmediato
- Contactar a la persona de la otra empresa aclarar pormenores inherentes
al servicio que proporcionan como:
- Condiciones de pago, crédito, descuentos, y bonificaciones
- Horarios y dias de entrega
- Calidad, precio, caracteristicas y especificaciones especiales de los
productos
- Capacidad de surtido, politicas de cambio o cancelaciones
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Continuacion jefe de compras

- Solicitar muestra de productos y servicios, dirigirlos a las gerencias
involucradas
- Solicitar un informe de calidad y rendimiento de las muestras brindadas

- Determinar pagos con caja chica:

Determinar con el jefe inmediato el monto de caja chica
Determinar el valor maximo de facturas que se pueden pagar con
caja chica

Preparar los documentos para reembolsos de facturas pagadas
con caja chica. Realizar cada semana o dependiendo del monto
cada dos dias

Verificar que los documentos lleven el vo. Bo. De cada gerencia
Realizar un reporte de documentos a contabilidad para la emision
de cheques

Elaboracion de reporte de compras, cotizaciones, solicitudes de
cheque del dia

Elaborar el reporte mensual de ahorro

Solicitar la relacion de gastos si el personal realiza compras
durante del dia

Verificar cada dia la disponibilidad de caja chic

Solicitar al piloto un reporte del estado del vehiculo, servicios, y
kilometraje

Revisar facturas por concepto de gasolina, y que vayan con
relacion al kilometraje

Asistir a las reuniones que requieran su presencia

Realizar cualquier otra actividad que la relacionada con su puesto que

indique su jefe inmediato
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2.2.2.6.3. Cajero general

DIRECCION GENERAL DE RECURSOS HUMANOS ot
DESCRIPTOR DE PUESTOS @

%ycz/%/ﬂce

CAJERO GENERAL RH-05-02

Generalidades del puesto

Propdsito: custodiar, controlar y manejar los ingresos que recibe el hotel de

forma correcta, siguiendo las normas y procedimientos internos.

Reporta a: jefe de contabilidad

Perfil del ocupante

Educacién: haber aprobado estudios completos de perito contador y
estudios de licenciatura o carrera a fin.

Experiencia: 3 a5 afios de experiencia en puestos similares
Conocimientos: conocimiento de la legislacion fiscal y tributaria
Habilidades:

- Planear o ejecutar operaciones con normas establecidas

- Habilidad numérica

- Habilidad para dar y recibir indicaciones

Computacion:

No usa Operacién basica Operacion avanzada | X

Atribuciones y responsabilidades

Manejar y controlar las los fondos del hotel

Determinar junto con el jefe inmediato y jefe compras el monto de
caja chica y el valor maximo que se podra pagar con la misma
Realizar cortes y arqueos de las diferentes cajas que maneja

Recibir y verificar todos los reportes de los cajeros y de recepcion
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Continuacion cajero general

- Realizar pagos al contado y manejo de compras al crédito

- Realizar el pago de sueldos y salarios a los trabajadores

- Verificar el célculo de comisiones del area de ventas y reservaciones
- Realizar el pago de comisiones, costos de teléfono y gasolina

- Realizar reembolsos de caja chica y depdsitos

- Elaboracién de pdlizas y presupuestos

- Realizar estados financieros

- Entregar reportes al gerente general sobre los estados financieros

Realizar cualquier otra actividad relacionada con su puesto que indique el jefe

inmediato
2.2.2.6.4. Auxiliar de contabilidad
DIRECCION GENERAL DE RECURSOS HUMANOS e
DESCRIPTOR DE PUESTOS D
%ye/.%/ﬂc'(’
AUXILIAR DE CONTABILIDAD RH-05-03

Generalidades del puesto

Propésito: realizar la revisidn y recepcidén selectiva de los ingresos de
pagos de los servicios proporcionados por el hotel, verificando sean los
correctos conforme las politicas y tarifas de cobros, asi como el control
adecuado de los inventarios.

Reporta a: jefe de contabilidad

Subordinados: ninguno
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Continuacion auxiliar de contabilidad

Perfil del ocupante

Educacién: haber aprobado estudios de perito contador o carrera a
fin con estudios de licenciatura

Experiencia: lafio de experiencia en puestos similares
Conocimientos: conocimiento de la legislacion fiscal y tributaria
Habilidades:

- Planear o ejecutar operaciones con normas establecidas

- Habilidad numérica

- Habilidad para dar y recibir indicaciones

Computacion:

No usa Operacion basica Operacion avanzada | X

Atribuciones y responsabilidades

Solicitar cada dia los reportes de llegadas y salidas de huéspe

Realizar las actividades diariamente que se describen:

- Verificar la papeleria de cuentas por cobrar y tarjetas de créditos
gue entrega la auditora de ingresos

- Realizar llamadas de cobros y actualizar agenda de cobros

- Organizar y archivar los expedientes de las facturas

- Apertura de folios para el departamento de ventas

- Subir al sistema todos los anticipos recibidos durante el dia

- Realizar auditoria antes de las 17:00 hrs cada dia

- Depositar en recepcion los ingresos del dia y archivarlos

Realizar el corte de tarjetas de crédito en los pos de recepcion

Calcular las comisiones del departamento de ventas y elaborar los

cheques

Realizar cualquier otra actividad relacionada con su puesto que

indique el jefe inmediato
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2.3. Meétodo propuesto: reestructuracion organizacional

Se desarrollard una nueva estructura organizacional en el hotel Royal
Palace para solucionar las deficiencias encontradas en el diagrama de causa y
efecto de la estructura organizacional mostrado en la pagina 11. Dentro de esta
nueva estructura se asigna a cada trabajador un puesto diferente y separado,
realizando acciones como la produccion de puestos, supresion de puestos
innecesarios, y reasignacion de personal, cada una de ellas a partir de los
resultados del proceso de evaluacién aplicado al personal que se describe a

continuacion:

2.3.1. Evaluaciones de desempefio

En vista de la necesidad de informacion e indicadores de desempefio
gue puedan ser utilizados para guiar a la fuerza laboral en una direccién
correcta, se practicO una metodologia de evaluaciéon que permite ademas de
identificar los problemas que afectan el desempeiio laboral, tomar medidas

disciplinarias dirigiendo estrategias y cambios organizacionales.

2.3.1.1. Objetivos

o Fomentar el deseo de desarrollo y mejora individual al brindar una
oportunidad de auto evaluacion;

o Determinar el potencial de desarrollo en cada uno de los trabajadores

o Identificar las areas en que es necesario aplicar una mejora para brindar la
capacitacion necesaria,

o Facilitar el proceso de rotacion de personal;

o Respaldar las decisiones de la administracion sobre el personal por medio

de registros estadisticos de desempefio.
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2.3.1.2. Herramientas

Dentro de las herramientas que se utilizaron para realizar una acertada

evaluacion de desempefio al personal se encuentran:

o Descriptores de puestos: éstos fueron utilizados como documentos guia
en la verificacion del cumplimiento de objetivos del puesto, funciones y
responsabilidades.

o Formato de verificacibn de requerimientos: se elaboré un formato
genérico, en el que se solicita informacion personal del trabajador,
estudios y referencias, verificando de esta manera si se cumplen los

requisitos de acceso al puesto, incluyendo dicho formato a continuacion:

Figura 6: Formato de verificacién de requerimientos

HOTEL ROYAL PALACE

Seatan amable de llenar esta solicitud con letra de molde
NOTA:todainformacion aquiproporcionadaserd tratada confidencialmente

| Puesto: Sueldo
DATOS PERSONALES
‘ Apellidos Nombres Edad
|
| Direccién Teléfono Sexo
| M F
| Fecha de nacimiento | Nacionalidad
Estado dvil:
Solo Soltero Casado Otro
DATOS FAMILIARES
NOMBRE VIVE DOMICILIO OCUPACION
Padre
Madre
Esposa
Nombres u edades de los hijos
ESCOLARIDAD
ESTUDIO EN FECHAS TITULO RECIBIDO
Primaria
Secundaria
Profesional
Otros
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Continuacién figura 6

CONOCIMIENTOS GENERALES

Idiomas que domina

Funciones de oficina que domina

Conocimientos de computo

Otros trabajos o funciones due domina

EMPLEOS ANTERIORES

CONCEPTO ULTIMO EMPLEO

Tiempo que presto sus servicios

Nombre de la organizacidn

Domicilio Telé&fono

Puesto desempefiado

Motivo de su separacidn

Nombre de su jefe directo

Es posible solicitar informes de usted s NO (RAZONES)

OBSERVACIONES

| Informaciénadiciona que desee agregar :

Hago constar que mis respuestas son verdaderas

Firma del colaborador

Fuente: elaboracion propia.

actividades asignadas.

o Muy bueno (81-90):

resultados que exceden las exigencias del puesto y/o las actividades

asignadas.

actuacion mejor que

Evaluaciones de desempefio: fueron estructuradas en relacibn a los
perfiles de puestos y funciones, comparando el desempefio real de cada
empleado con el deseado, clasificando los resultados segun la escala de

estimacion presentada para ambos tipos de evaluaciones:

Excelente (91-100): actuacion definitiva y consistente, excelente en el

logro de resultados, en relacion con las exigencias del puesto y/o las

la esperada,




o Bueno (71-80): actuacion que en forma consistente logra los
resultados esperados, de acuerdo con las exigencias del puesto y/o

actividades asignadas.

o Regular (61-70): actuacion que logra los resultados minimos
esperados con las exigencias del puesto, requiere de un plan de

mejoramiento a corto plazo.

o  Deficiente (0-60) actuacion que no cumple con las finalidades del
puesto, ni con el logro de las metas establecidas

Las pruebas utilizadas para la evaluacion de desempefio son las que se

describen a continuacion:

o Escalas graficas: este tipo de evaluaciones permite evaluar el desempefio
mediante el analisis de 6 factores (calidad, productividad, conocimiento del
trabajo, servicio al cliente, disponibilidad y confiabilidad), identificando el
grado de variacion del trabajador con menor desempefio laboral de cada

equipo de trabajo.

o 360 grados: son utilizadas para evaluar al personal de mas alto nivel y
analiza las vinculaciones respecto a su entorno, capacidad, productividad,
puntualidad, relaciones interpersonales, servicio al cliente, relacién con el
jefe, puntualidad, iniciativa, trabajo en equipo, valores, comunicacion,
conocimiento del trabajo y auto control entre otros, permite obtener
aportes desde todos los angulos ya que es completada por el jefe

inmediato, un subordinado y un colaborador del mismo nivel.
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Figura7. Evaluacion de desempefio de tipo escalas gréficas

XY
e

HOTEL ROYAL PALACE @

INSTRUMENTO DE EVALUACION DEL DESEMPERIO

RH-ED-O1

PERIODO DE EVALUACION: CODIGO DEL TRABAJADOR
NOMBRE Y APELLIDO:
PUESTO
DEPARTAMENTO
PROPOSITO DE L& EVALUACION DESEMPERNO GENERAL

PRUEBA

PROMOCION

INSTRUCCIONES

1. Evalué con cuidado el desemperio laboral del empleado en relacidn con lo requisitos actuales del puesto
2. Anote una sefial paraindicar el desempefio del empleado. Margue NfA si no es aplicable
3. Asigne puntos para cada estimacion dentro de la escala e indiquelos en el cuadro correspondiente

4. redlice la sumatoria de los puntos y redlice el promedio que representard la calificacion dobal de desempefio

IDENTIFICACION DE LAS ESTIMACIONES

S: SOBRESALIENTE: desemperio excepcional entodas  R: REQUIERE MEJORAR: Desemperio deficiente

las drecs v reconocible como muy superior al de otros.  en ciertas dreas. Necesita mejorar

MB: MUY BUENCQ: resultados claramente  Superiores l: INSATISF ACTORIO: resultados inaceptables en general
enlamayor parte de los requisitos del puesto. Y que requieren mejoria ensequida. No se debe dar
Desempefio de clta calidad v logrado en un aumento por meritos a las personas gue tengan
forma consistente esta calificacion

B: BUENO: grado de desempefio competente N: NO CALIFICADO: no es aplicable o es

v confiable. Cumple con las nommas de desemperio. demasiado pronto para calificar
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Continuacion figura 7

INSTRUMENTO DE EVALUACION DEL DESEMPERNO 6
RH-ED-01 T
FACTORES GENERALES ESCALA DE ESTIMACION PUNTEO O COMENTARIOS
1. CALIDAD: Lo exoctitud, cumplimiento v S 20-100
cceptobilidad del trabgjo redlizado. MB 80-20
B 7O-80
R 60-70
D 0-60
2. PRODUCTIVIDAD: o calidad v eficiencia del S 20-100
trabojo  producido  dentro de un  plozo MB go-e0
determinado. B 7O-80
R 60-70°
D 0-60
3. CONOCIMIENTO DEL TRABAJO: los 5 20-100
habilidades, la informacidn practica v técnicas MB 80-90
utilizadas en el trabojo. B 70-80
R 60-70 1 ;
D 0-60 .
4. CONFIABILIDAD: el grado de confianza que S 20-100
se puede depositar en el empleado, en el MB 80-20
sentido que teminara sus tareas v les dard B 70-80
seguimiento. R 60-70
D 0-60 . )
5. DISPONIBILIDAD: Lamedida en que el S 20-100
empleado es puntual |, observa los iempos ME 80-90
seficlodos poarg comer, descansar y el registro B 70-80
general de asistencic. R 60-70
D 0-60
6.5ERVICIO AL CLIENTE: Como es la S 20-100
percepcicn del huésped en el momento que es MB 80-20
atendido por el trobojodor B 70-80 {
R 60-70 e j
D 0-60
TOTAL DE LA EVALUACION DE DESEMPERNO [
TOTAL DE LA EVALUACION EN PORCENTAJE

Fuente: elaboracién propia.
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Figura 8. Evaluacion de desempefio 360°

HOTEL ROYAL PALACE @

INSTRUMENTO DE EVALUJACION DEL DESEMPERIO

RH-ED-01
PERIODO DE EVALUACION: CODIGO DEL TRABAJADOR
NOMBRE Y APELLIDO:
PUESTO
DEPARTAMENTO
PROPOSITO DE L& EVALUACION DESEMPENO GENERAL
PRUEBA ‘
INSTRUCCIONES:

Los siguientes factores permiten evaluar “como” el empleado cumplié las responsabilidades del
puesto v las metas asignadas.

Lea cuidadosamente cada CRITERIO DE EVALUACION, con el fin de calificar objetivamente la
actuadén del empleado v anote en el recuadro vacié la calificacién que corresponda a cada factor
seglin el rango v criterio elegido. Al finalizar copie los punteos en el cuadro de resurmen.

PRODUCTIVIDAD
1. No cumple con los objetivos del puesto: esta por debajo de los requerimientos. 0as
2. Logra sus objetivos, bajo supervisién 6-13
3. Logra sus objetivos en el tiempo previsto, su trabajo es nitido, prediso v de alta 14-20
confiabilidad.
4. Alcanza el cumplimiento de objetivos antes del tiempo previsto. El volumen 21-25
de trabajo es superior a lo exigido, con exactitud, nitidez y excelente
contenido.
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Continuacion figura 8

CONOCIMIENTO DEL TRABA)O

QasS
1. Conocimientos superficiales, follos graves en el trobojo

6-15
2. Conocimientos limitados, follas frecuentes.

16-20
3. Conocimientos necesarios, pocas follos.

21-25
4. Conocimientos suficientes, trabojo superior

INICIATIVA

Oas
1.Carece de inicictiva, olamisma es muy limitoada,

6-10
2. Desarrolla unas pocas idecs.

1-15
3.5ugiere idecs ocosionalmente.

16-20
4. Sugiere ideas frecuentemente que beneficion su trabojo.

INTERESES Y ADAPTACION

Oas
1. No tiene entusiasme por lograr mejores metas.

6-10
2. Cando se le exige adquiere los conodimientos necesarios de su trabajo.

1-15
3. Sus aspiraciones v objetivos son consecuentes con su trabajo

16-20
4, Tiene un marcado deseo de mejorar en constate superacién.
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Continuacion figura 8

TRABA)OEN EQUIPO
1. Su aporte de trabajo al equipo es deficiente, v constituye un obstdculo en el o
cumplimiento de las metas institucionales.
2. Aporta al equipo el trabajo esperado, v contribuye al cumplimiento de las 1-10
metas institucionales.
3. Su aporte al trabajo de equipo va mas alld de lo esperado, se identifica con las 11715
metas institucionales v contribuye al alcance de las mismas.
4, Su aporte se distingue por su eficdencia dentro del equipo de trabajo, se 16720
identifica, contribuye v meotiva al grupo.
CAPACIDAD ANALITICA
1. Generalmente analiza las situaciones que se le presentan, sin embargo tiene 05
dificultad para escoger una alternativa
2. Analiza las situaciones que se le presentan, regularmente escoge una solucién 615
apropiada.
3. Tiene una gran capacidad para analizar situaciones v escoger la alternativa 16720
mds acertada.
4, Excelente capacidad para analizar situaciones, siempre selecciona o crea 2-25
alternativas.
RELACIONES INTERPERSONALES

1. Presenta dificultades para interactuar con su grupo de trabajo, provocando o5
incidentes.
2. Presente ligeras dificultades para interactuar con su grupoe detrabajo, pero 6715
goza de aceptacién.

16-20
3. Susrelaciones en el trabajo son satisfactorias. Es aceptade por sus compafieros.
4. Excelentes relaciones en el trabajo. Tiene gran ascendencia sobre sus 2-25
compatieros y participantes.
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Continuacién figura 8

RESUMEN
FACTOR PUNTEO

1. PRODUCTIVIDAD

2. CONOCIMIENTO DEL TRABAJO

3. INICIATIVA

4.INTERES ¥ ADAPTACION

5. ACTITUDES HACIA EL JEFE

6. AUTOCONTROL

7.PUNTUALIDAD

8. ASISTENCIA

9. ATENCION AL CLIENTE

10. COMUNICACION

1. DISCIPLIN A

12. VALORES

13. TRABAJO EN EQUIPO

14. CAPACIDAD ANALITICA

15. RELACIONES INTERPERS ON ALES
PUNTUAJE TOTAL

PORCENTAJE (TOTAL/315%100)

PONDERACION DE FACTORES
CALIFICACION RANGOS
SOBRESALIENTE 91100
MUY BUENO 76-90
BUENO B1-75
REGULAR 5160
DEFICIENTE 0-£0

Fuente: elaboracion propia.
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2.3.1.3. Proceso de evaluacién

Las evaluaciones de desempefio fueron realizadas individualmente como

se muestra en el esquema mostrado:

Figura9. Esquema de fases y herramientas para el proceso de

evaluacion de desempefio

ﬂRoyalPalace Proceso de evaluacion dx
Elaborado por: Priscila desemperiio

Solares Hoja No. 1

| FASE | HERRAMIENTA

Perfiles de puastos y

* Determinar los requerimientos ‘

ale necesarios de acceso al puesto funciones
= 7
N

* Aseguramiento en el cumplimiento Formato de verificacién

2 de criterios o requisitos de acceso de requerimientos

A sz . Evaluacionesde

* Ejecuciéon de pruebas =

3 desempeiio
* Calificacion de desempeiio y

a analisis de resultados Escaladerestimacion

S * Supervision de resultados y

5 autorizacion de gerencia No son necesarias
* Documentacion pararespaldo de

6 futuras decisiones No son necesarias

N _/

Fuente: elaboracion propia.

2.3.2. Resultados de las evaluaciones
Al finalizar el proceso de evaluacion de desempefio en cada

departamento, los resultados que seguidamente se incluyen, se clasificaron

segun la escala de estimacion presentada en la pagina 87.
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2.3.2.1. Mantenimiento

Para el jefe de mantenimiento se utiliz6 el tipo de evaluacion de

desempeiio de 360 grados en la cual el resultado arroj6 una clasificacion de
desempefio: muy buena, a partir de la escala mostrada en paginas anteriores,
lo que quiere decir que sus actividades se encuentran orientadas hacia las

metas del hotel, en cuanto a su area y su desenvolvimiento debe continuar por

la misma linea pero mejorar en cuanto a servicio al cliente productividad.

En cuanto al equipo de trabajo en el area de mantenimiento, se puede

observar el resultado de las evaluaciones de tipo escalas graficas:

Figura 10.

MANTENIMIENTO

Auxiliar operador IV
Auxiliar operador Ill
Auxiliar operador Il

Auxiliar operador |

40.00 50.00 60.00 70.00 80.00 90.00 100.00
Auxiliar operador | Auxiliar operador Il Auxiliar operador IlI Auxiliar operador IV
B Series1 85.83 65.00 68.00 84.17

% DESEMPENO LABORAL

Fuente: elaboracion propia.

Gréafico de resultados evaluacion al area de mantenimiento

La grafica anterior muestra como el auxiliar operador Il con una

puntuacion de 65 y el auxiliar operador Il con una puntuacion de 68 tienen un
bajo desemperio laboral, calificado como regular al tener deficiencias en la
calidad del trabajo que realiza como en el conocimiento de trabajo para el caso

del operador Il y fallas en la medida en que el trabajador respeta los horarios de
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entrada y comidas en el caso del auxiliar operador Ill, por lo que deberan ser
capacitados y supervisados para obtener mayor eficiencia.

2.3.2.2. Division de habitaciones

Mediante las evaluaciones de tipo 360 grados se califico el desempefio de
los jefes de areas, encontrando que la calificacion del ama de llaves, se clasifica
en una actuacion regular al haber tenido una puntuacién de 63, la evaluacién
practicada indica un estilo de direccion inadecuado, no motiva al personal a su
cargo, por lo que deber& ser capacitada en cuanto a motivacion y liderazgo y
para el caso del jefe de seguridad se obtuvo una calificacién de 91 puntos,
actuacion considerada como excelente, cumpliendo con todos los
requerimientos del puesto, ademas de ofrecer en todo momento un excelente
servicio al cliente. Utilizando evaluaciones de tipo escalas graficas para el
personal que conforma el departamento de divisibn de habitaciones se

obtuvieron los resultados que se presentan:

Figura 11. Grafico de resultados del area de lavanderia y limpieza

LAVANDERIAY LIMPIEZA

Lavanderia 3
Lavanderia 2
Lavanderia 1

Limpieza 2

Limpieza 1

40.00 50.00 60.00 70.00 80.00 90.00 100.00

Limpieza 1 Limpieza 2 Lavanderia 1 Lavanderia 2 Lavanderia 3

M Series1 93.00 56.00 78.00 78.00 63.00

Fuente: elaboracion propia.

97



Figura 12. Gréfico de resultados de la evaluacion camareras

CAMARERAS
—
Camarera 7
Camarera 5
Camarera 3
—
Camarera 1
40.00 50.00 60.00 70.00 80.00 90.00 100.00
Camarera 1| Camarera 2 | Camarera 3 | Camarera 4 | Camarera 5 | Camarera 6 | Camarera 7 | Camarera 8
M Series1 79.00 43.00 67.00 83.00 75.00 87.00 65.00 48.00

Fuente: elaboracion propia.

En el caso del area de ama de llaves se observa que en el personal de
limpieza, el puesto No. 2, provoca atrasos en los procesos de limpieza y
arranque de eventos, dos de las camareras tienen una productividad muy baja,
como resultado de la clasificacion en la escala de estimacion, presentan
conflictos y afectan negativamente las actividades de las deméas. Con el resto
del equipo, su desempefio es el esperado, segun la escala de estimacién se
encuentran entre bueno y muy bueno, pero puede mejorar, por lo que se

deberan impartir capacitaciones para lograr un desempefio sobresaliente.

Figura 13.  Gréfico de resultados de la evaluacion a oficiales de

seguridad

OFICIALES DE SEGURIDAD

Oficial IV
Oficial Ill
Oficial Il
Oficial |
40.00 50.00 60.00 70.00 80.00 90.00 100.00
Oficial | Oficial Il Oficial 11l Oficial IV
M Series1 93.00 82.50 70.00 78.00

Fuente: elaboracion propia.
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Al analizar las evaluaciones practicadas al grupo de oficiales se encontrd
un desempefio entre excelente y bueno, pese a que el oficial de seguridad Il
obtuvo la calificacibn mas baja del equipo, una calificacion de 70 puntos,
clasificada como regular segun la escala de estimacion, pero con deficiencias
en la disponibilidad, ya que su tarjeta de asistencia presenta varias llegadas
tarde, ademas de puntuar muy bajo en cuanto a servicio cliente, necesitando

gue sea supervisado y capacitado.

Figura 14.  Gréfico de resultados evaluacion de desempefio al area de

divisién de habitaciones

Botones
Botones
Recepcionista IV
Recpecionista Il
Recepcionista Il
Recepcionista |

Reservaciones

Auditor nocturno

40.00 50.00 60.00 70.00 80.00 90.00 100.00
Auditor nocturno| Reservaciones | Recepcionista | | Recepcionista Il | Recpecionista Ill | Recepcionista IV Botones Botones
M Series1 85.00 48.00 67.00 73.00 91.00 75.00 83.00 85.00

Fuente: elaboracion propia.

Respecto al resto del departamento de divisidn de habitaciones se puede
observar el bajo rendimiento de la persona encargada de reservaciones y la
recepcionista | ambas con resultados insatisfactorios para el hotel y una gran

necesidad de medidas disciplinarias y capacitacién adecuada.
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2.3.2.3. Ventas

Figura 15.  Gréfico de resultados evaluacion al area de ventas

VENTAS
E. Ventas Gubernamentales
E. Ventas Corporativas
E. Ventas Sociales

E. Ventas Habitaciones

Secretaria de ventas

40.00 50.00 60.00 70.00 80.00 90.00 100.00

Secretaria de ventas E. Ventas Habitaciones E. Ventas Sociales E.Ventas Corporativas  |E. Ventas Gubernamentales

M Series1 70.00 78.00 89.00 58.00 93.00

Fuente: elaboracion propia.

Segun las evaluaciones de desempefio de tipo escalas graficas
practicadas al equipo de ventas, se encontraron que para el caso en particular
de la secretaria de ventas con una puntuacioén de 70, se califica como regular,
desarrolla sus actividades con poca motivacion, en ocasiones le es dificil
trabajar en equipo y muestra deficiencias en el conocimiento de trabajo, todo
esto a causa de la poca experiencia con que fue contratada, pero cuenta con el
potencial necesario, ya que muestra fortalezas como: disciplina,

responsabilidad, y puntualidad.

En el caso de la encargada de ventas de habitaciones, el resultado
mostré un desempefio clasificado en la escala de estimacién como bueno, pero
no mantiene comunicacién con sus compafieras de trabajo, ofrece al huésped
un mal servicio, si este no ha tenido el primero contacto con ella o es cliente

perteneciente de otra cartera.

Por otra parte en el resultado de las ejecutivas de ventas, la ejecutiva de

ventas de cuentas corporativas es considerada como la de menor desempefio
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laboral, obtuvo un calificacion de 58 puntos, clasificada como deficiente, no
posee las habilidades y actitudes que su puesto requiere, al no tener la
experiencia necesaria para desarrollarse en el area de ventas, no muestra

ningun deseo de superacion ademas de no aportar ningun beneficio al equipo.

2.3.2.4. Alimentos y bebidas

Se puede observar la calificacion que obtuvo el personal de las distintas

areas del departamento de alimentos y bebidas en los siguientes gréficos

Figura 16. Gréfico de resultados evaluacion de desempefio al area de

restaurante
RESTAURANTE

Room service
Limpieza
Cajera ll
Cajeral
Mesero IV
Mesero llI
Mesero Il
Mesero |

40.00 50.00 60.00 70.00 80.00 90.00 100.00

Mesero | Mesero Il Mesero IlI Mesero IV Cajera | Cajera ll Limpieza Room service

W Seriesl 63.00 72.00 70.00 82.00 84.00 72.00 68.00 78.00

Fuente: elaboracion propia.

Como resultado de las evaluaciones practicadas en el area de restaurante,
se encontr6 que la calificacibn de meseros es considerada como buena y
regular para el caso del mesero 1, obteniendo una puntuacion de 63, por lo que
se debera aplicar supervision constante y capacitacion intensiva, ya que esto
representa resultados negativos para el restaurante, mostrando de igual manera

una actuacion negativa en la encargada de limpieza y room service.
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Figura 17.  Gréfico de resultados evaluacion de desempefio en el area de
preparacion de alimentos y bebidas

PREPARACION DE ALIMENTOS Y BEBIDAS

Cheff
Pastelero
Ayudante

Cocinero 8
Cocinero 7
Cocinero 6
Cocinero 5
Cocinero 4
Cocinero 3
Cocinero 2

Cocinero 1

40.00 50.00 60.00 70.00 80.00 90.00 100.00

Cocinero 1 | Cocinero 2 | Cocinero 3 | Cocinero 4 | Cocinero 5 | Cocinero 6 | Cocinero 7 | Cocinero 8 | Ayudante | Pastelero Cheff

B Seriesl 83.00 91.00 93.00 85.00 88.00 91.00 80.00 95.00 91.00 88.00 98.00

Fuente: elaboracion propia.

El area de preparacion de alimentos y bebidas es calificada como la mejor
area del hotel ya que el equipo de trabajo posee altas calificaciones en su
desempefio, segun la escala de estimacién los resultados obtenidos se
encuentran en un rango entre muy bueno y excelente, al producir resultados
optimos, realizando actividades con eficacia y eficiencia, bajo la excelente
direccién del cheff quien procura mantener un alto nivel de calidad de

preparacion y servicio.
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Figura 18:  Gréfico de resultados evaluacion de desempeiio al area

de banquetes

BANQUETES

Jefe de banquetes
Capitdn de meseros
Mesero IV

Mesero Il

Mesero Il

Mesero |

40.00 50.00 60.00 70.00 80.00 90.00 100.00
Mesero | Mesero Il Mesero Il Mesero IV Capitdn de Jefe de
meseros banquetes
M Series1 73.00 88.00 75.00 83.00 83.00 53.00

Fuente: elaboracion propia.

En el area de banquetes se muestra como el desenvolvimiento del jefe de
banquetes tiene una calificacion deficiente, lo que quiere decir que a pesar de
su mal desenvolvimiento, no influye en el desarrollo del equipo a su cargo, ya
gue el capitdn de banquetes es quien se encarga de motivar y dirigir
adecuadamente las actividades de los meseros obteniendo estos, calificaciones
aceptables para el hotel.

2.3.3. Creacibén de puestos

Para optimizar el recurso humano, asi como organizarlo de forma
adecuada, se vio la necesidad de modificar y crear algunos puestos de trabajo,
conforme a las necesidades del hotel de la siguiente manera:

. Divisidon de habitaciones

o Jefe de recepcion: partiendo de la falta de control en las actividades

realizadas por las recepcionistas, falta de procesos establecidos y
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errores frecuentemente cometidos, en este caso se debe asignar una
persona encargada de supervisar y coordinar las actividades del area

de recepcion.

. Ventas:

Los puestos de las ejecutivas de ventas de banquetes quedaran divididos
en base a la cartera de clientes que maneja cada una de ellas para lo que se

crearon los puestos de:

o Ejecutiva de ventas in house: quien se encargara de vender todo tipo
de eventos sociales como 15 afios, primeras comuniones, bodas.
Desde las instalaciones del hotel.

o Ejecutiva de ventas.
. Recursos humanos
o Jefe de personal: se creard un departamento de recursos humanos,
siendo la deficiencia mas notable en su estructura organizacional.
Este departamento sera el encargado de disefiar sistemas y
estrategias de trabajo en un ambiente laboral sano y motivador.

2.3.4. Supresién de puestos

En relacion a la creacion de nuevos puestos y conforme al analisis

realizado se considera necesaria la supresion de los puestos de trabajo de:
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Area de divisiéon de habitaciones

o Camareras 2 y 8: debido al bajo desempefio laboral obtenido de, los
problemas ocasionados y la constante interrupcién en el desarrollo
de las actividades en su area, se trabajara Unicamente con cinco
camareras fijas y una camarera suplente, la cantidad de habitaciones
asignadas a éstas, seran divididas en el resto del equipo.

o Lavanderia 3: las actividades que se realizan en lavanderia pueden
ser realizadas por dos personas, por lo que se eliminara la
encargada de lavanderia 3, quien presenta el mas bajo
desenvolvimiento laboral.

o Recepcionista |: debido a que las actividades de recepcion pueden
ser cubiertas Unicamente con 2 recepcionistas, con la Unica variacion

del turno, al ser innecesario y tener un bajo desenvolvimiento laboral.

VENTAS

o Ejecutiva de ventas cuentas corporativas: segun el resultado de la
evaluacion practicada se considera que se debe prescindir de sus
servicios al tener una calificacion tan baja y no aportar beneficios al
hotel. Considerando que el movimiento en esta cartera es bajo se
puede dividir la cartera de clientes entre el resto de las ejecutivas.

o  Ejecutiva de ventas habitaciones: el puesto de ventas de
habitaciones debera ser eliminado y trasladadas las actividades de
dicho puesto a reservaciones, al tener tareas similares entre si.

o Ejecutivo aeropuerto: las actividades que se realizarian dentro de
este seran trasladadas a los oficiales de seguridad. Debido a que se
cuenta con 2 oficiales en el turno de dia, uno de ellos serd el

responsable de esto, ya que Unicamente consiste en el traslado
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aeropuerto-hotel, hotel-aeropuerto y no es necesaria una persona

especifica para la realizacion de esta tarea.

) Alimentos y bebidas

o Ayudante de pastelero: debera ser eliminado este puesto ya que en
los casos que el pastelero necesite ayuda podra ser auxiliado por
cualquiera de los cocineros

o  Cajera en restaurante: las actividades de este puesto deben ser
eliminadas y realizar Unicamente el cobro en recepcion, siendo el
mesero el encargado de llevar la cuenta a dicho lugar.

o Jefe de banquetes y jefe de restaurante: debido al bajo desempefio
laboral en el caso del jefe de banquetes asi como el andlisis
realizado en ambos casos se consideran puestos innecesario ya que
las funciones asignadas se incluyen en las del actividades que debe
realizar el director de alimentos y bebidas.

2.3.5. Reasignacion de personal

Dentro de la reasignacion de personal se busca cumplir con el
compromiso empresarial que adopto6 recientemente el hotel; Capacitando mas a
las personas disponibles y realizando actividades que eleven el nivel de calidad,
logrando alcanzar siempre el maximo nivel de excelencia, antes de colocar
personal mas calificado, para optimizar de esta manera al maximo el recurso

humano del que dispone el hotel.
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Division de habitaciones

o Limpieza: se deberan centralizar los puestos de limpieza Unicamente
en el departamento de division de habitaciones, por lo que el puesto
de limpieza de restaurante pasara a formar parte del area que dirige
ama de llaves.

o Jefe de recepcion: en vista de la necesidad de un jefe de recepcion,
la recepcionista con mayor puntuacion en la evaluacion de

desemperio laboral ocupara el cargo.

Area de ventas:

o  Gerencia comercial: el puesto de gerente comercial se encuentra
vacante, por lo que segun las evaluaciones realizadas la persona
ideal para ocupar este puesto es la ejecutiva de ventas de cuentas
gubernamentales, ya que es una de las personas que aporta
mayores beneficios al hotel, cuenta con 10 afios de experiencia, y
gracias a su reciente preparacion académica en la carrera de
administracion de hoteles y restaurantes, debe ser colocada en la
gerencia comercial del hotel, reuniendo las habilidades y actitudes
gue el puesto requiere.

o Reservaciones: dentro de la reasignacion de personal el puesto de
reservaciones serd trasladado al area de ventas, donde se colocara a
la ejecutiva de ventas de habitaciones, cumpliendo el compromiso
empresarial del hotel, donde se desarrollarda de mejor forma y
proveera resultados mas beneficiosos para el hotel; capacitando en

servicio al cliente antes de ser reasignada.
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Alimentos y bebidas

o  Stewards: debido a la necesidad de cubrir este puesto el cocinero
con menor desempefio laboral deberd ser asignado como steward
para cubrir esta vacante y realizar todas las actividades relacionadas
con cocina fria.

o Meseros: las actividades de este puesto deberan ser centralizadas
bajo la direccion del capitan de meseros.

2.3.6. Descriptores de nuevos puestos

2.3.6.1. Jefe de recepcion

DIRECCION GENERAL DE RECURSOS HUMANOS et
DESCRIPTOR DE PUESTOS @
’X)ayfz/%[ac'a
JEFE DE RECEPCION RH-02

Generalidades del puesto

Propésito: velar por el buen funcionamiento en el area de recepcion
asistiendo al gerente general en la administracion de la misma, de manera
que sean mantenidos los estandares de servicios y hospitalidad
establecidos

Reporta a: director de division de habitaciones

Subordinados: recepcionistas

108



Continuacion jefe de recepcion

Perfil del ocupante

Educacion: haber aprobado estudios completos de secretariado

bilingtie o carrera a fin.

Experiencia: 2 a 3 afios de experiencia en puestos similares

Conocimientos: conocimiento del idioma inglés

Habilidades:

- Para dar y recibir indicaciones escritas y orales, escucha en
comunicacién con el publico

- Para seleccionar, capacitar , motivar y evaluar al personal

Computacion:

No usa Operacion basica Operacion avanzada | X

Atribuciones y responsabilidades

Dirigir y motivar al personal teniendo a cargo las relaciones humanas
de su departamento

Resolver situaciones laborales menores que se presenten

Supervisar las subordinadas recepcionistas y auditor nocturno, lo cual
corresponde al buen control de reservaciones, descanso de personal
y la verificacién de tarifas

Supervisar el funcionamiento de sistemas LAN Mark y powertl
Capacitar a los recepcionistas de acuerdo a las politicas y
procedimientos del hotel y velar por su imagen

Supervisar llamadas entrantes y salientes de personal

Supervisar el cuadre de controles de televisores, cajillas de seguridad

llaves de habitaciones y mapas
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Continuacion jefe de recepcion

Cerrar los eventos que su forma de pago sea cuentas por cobrar cada
vez que termine el evento (chequear manual de cuentas por cobrar)
Llevar el control de correlativos de facturas, registros de huéspedes,
recibos de caja de ajustes

Coordinar los horarios de las recepcionistas

Verificar diariamente las llamadas para despertar a los huéspedes.
Supervisar el ingreso al personal

Verificar que los POS estén trabajando correctamente.

Coordinar con el ama de llaves la asignacion de habitaciones para las
salidas de grupos

Controlar que no sean ingeridos los productos por el personal.

Presentar a gerencia informes

Realizar cualquier otra actividad que indique el jefe inmediato

2.3.6.2. Encargada de reservaciones
DIRECCION GENERAL DE RECURSOS HUMANOS S
DESCRIPTOR DE PUESTOS - ? }
.r 0)‘/(1 7)G ace
ENCARGADA DE RESERVACIONES RH-02

Generalidades del puesto

Propésito: realizar y coordinar las reservaciones de los huéspedes con los
departamentos y areas involucradas, logrando el 100% de ocupacion de
las habitaciones, en base a politicas estandares y tarifas establecidas por
la gerencia general, brindando una excelente atencion al cliente.

Reporta a: gerente comercial

Subordinados: ninguno
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Continuacién encargada de reservaciones

Perfil del ocupante
- Educacién: haber aprobado estudios completos de secretariado
bilingUe, bachiller en comercio o carrera a fin
- Experiencia: 2 a 3 afios de experiencia en puestos similares
- Conocimientos:
- Idioma inglés
- Técnicas de venta
- Habilidades:
- Atencion y recepcion de usuarios
- Para seguir instrucciones verbales y escritas

- Computacion:

No usa Operacion basica Operacion avanzada | X

Atribuciones y responsabilidades

- Imprimir llegadas esperadas de dia y de noche

- Verificar reservas con habitacién asignada

- Recibir reservaciones, proporcionadas la agencia de viajes

- Informar al huésped los servicios disponibles

- Vender al maximo las habitaciones del hotel

- Estar al tanto de las tarifas promocionales y especiales e informar al
huésped de las mismas

- Llevar el seguimiento de la ocupacion real efectiva dia a dia.

- Actualizar el sistema de reservaciones, evitando sobre carga

- Conocer cada tipo de habitacion, caracteristicas y diferencias

- Manejar las reservaciones garantizadas y no garantizadas,

manteniendo habitaciones garantizadas hasta las 20:00 hrs
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Continuacién encargada de reservaciones

- Cancelar reservaciones conforme a la politica del hotel

- Controlar el transporte de huéspedes, salida y entrada del aeropuerto
- Entregar ticket a reservaciones que incluyan desayuno

- Coordinar visitas a agencias de viajes y clientes potenciales

- Reportar:

Presentar la programacion de vistas y sellos, cada dia viernes
Entregar el de grupos confirmados, tentativos y cancelados.
Entregar un reporte semanal de comentarios de clientes.

Cumplir con el calendario de chequeo de competencia

Entregar el reporte de comisiones, el dia 5 de cada mes, para el
trdmite de pago

Entregar a contabilidad, una factura no mayor a Q 100, 00 de

recibo de teléfono

Realizar cualquier otra actividad que indique el jefe inmediato

2.3.6.3. Ejecutiva in house
DIRECCION GENERAL DE RECURSOS HUMANOS S
DESCRIPTOR DE PUESTOS @
EJECUTIVA IN HOUSE RH-02

Generalidades del puesto

Propésito: desarrollarse en el area de ventas, ofreciendo y vendiendo al
maximo los servicios del hotel, por medio del seguimiento adecuado a cada
uno de los clientes.

Reporta a: gerente comercial

Subordinados: ninguno
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Continuacién ejecutiva in house

Perfil del ocupante

Educacién: haber aprobado estudios completos de secretariado o

carrera afin, con estudios de licenciatura en primeros afios

Experiencia: 2 a 3 afios de experiencia en puestos similares.

Conocimientos:

ldioma inglés
Sobre técnicas de venta

Habilidades:

Atencion y recepcion de usuarios

Para seguir instrucciones verbales y escritas

Computacion:

No usa Operacién basica Operacion avanzada | X

Atribuciones y responsabilidades

Cotizar banquetes y todo lo referente a:

Entregar los datos de cotizacion (completos) para que la
secretaria de ventas procese la cotizacion

Verificar la disponibilidad de salones con la gerente de ventas,
en caso hay un evento tentativo cotizado en salones, enviara la
cotizacion con una nota “sujeto a disponibilidad” o hara saber al
cliente que en ese momento hay otro evento tentativo y que si
este no se confirma, se le podra confirmar el espacio a ella

En caso de una cotizacion correspondiente a su cartera solicite
gue se le visite, programara la visita y le informard a su jefe
inmediato

Cualquier negociacion especial debera solicitar la autorizacion

de la gerente de ventas antes de enviarlo en la cotizacion
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Continuacién ejecutiva in house

- Realizar los contratos de banquetes

La ejecutiva de ventas entregara la informacién completamente
detallada del evento para proceder a redactar el contrato. (debera
estar toda la informacion completa en cuanto a horario de
comidas, menus y datos de facturacion)

En caso de que falte alguna informacion la ejecutiva de ventas de
esa cuenta sera la responsable de averiguar el dato. S6lo en caso
la ejecutiva de ventas no pueda hacerlo, la secretaria de ventas le
apoyara llamando al cliente preguntando cualquier pendiente
Llevar el contrato para firma con el gerente general

Entregar contrato firmado a la ejecutiva de ventas para que lo
entregue al cliente y lo firme, o bien enviard por fax y pedira lo
envien por la misma via firmando de aceptado

Llevar el contrato para apertura de folios.

En los casos en que el evento tenga huéspedes, trasladar la
copia del contrato a la secretaria de ventas de para adjuntar el
contrato al control de grupos que se usa cuando el evento tiene
habitaciones y banquetes (sera la encargada de entregar una
copia del contrato y control de grupo a todos los departamentos
involucrados)

Llevar una copia, en caso el evento disponga de habitaciones, a
recepcion para que puedan abrir una cuenta

Elaborar una hoja de pancarta para girarla al responsable

Cuando el evento no utilice habitaciones debe trasladar copia del

contrato a todos los departamentos involucrados.
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Continuacién ejecutiva in house

- Trasladar copias a todos los departamentos involucrados de la

siguiente manera:

" Capitan (2 copias): programa horarios de meseros, Yy
montajes
" Cocina/chef (2 copias): programa horarios de cocineros,

preparacion de alimentos
" Recepcion (1 copia): una vez terminado el evento, realizan
cargos y facturacion
. Compras (1 copia): realizar compras de los productos a
utilizar en el evento
. Ama de llaves (1 copia): programar horarios de camareras
y preparar habitaciones, programar limpiezas de salones,
bafos, corredores y manteleria
. Restaurante: (1 copia) si es necesario algun servicio en bar
o0 restaurante
" Contabilidad: para la respectiva facturacién
. Archivar la copia del contrato en el folder de contratos en
caso de cualquier consulta
- Entregar el reporte de eventos y grupos confirmandos, tentativos y
cancelados
- Cumplir con el calendario de chequeo de competencia, presentarlo a
gerencia de ventas
- Entregar el reporte de comisiones, el dia 5 de cada mes, para el
tramite de pago
Realizar cualquier otra actividad relacionada con su puesto que indique el

jefe inmediato
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2.3.6.4. Director de recursos humanos

DIRECCION GENERAL DE RECURSOS HUMANOS ot
DESCRIPTOR DE PUESTOS ; i@ |
.’ (Jy(z 7)4 ace
DIRECTOR DE RECURSOS HUMANOS RH-02

Generalidades del puesto

Propésito: llevar a cabo un procedimiento administrativo eficaz, encargado

de equilibrar de mejor forma posible los intereses del trabajador como los

intereses del hotel para su buen funcionamiento.

Reporta a: gerente comercial

Subordinados: ninguno

Perfil del ocupante

Educacion: haber aprobado estudios en un 65% de la carrera de

administracion de empresas, psicologia industrial, o carrera a fin.

Experiencia: 2 a 3 aflos de experiencia en puestos similares

Conocimientos:

- Manejo de equipos de trabajo

- Formacion o cursos cortos sobre liderazgo y motivacion

Habilidades:

- Habilidad para comunicarse de excelente manera verbal o
escrita

- Capacidad analitica

Computacion:

No usa Operacién basica Operacion avanzada | X

Atribuciones y responsabilidades

Determinar los objetivos de cada departamento
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Continuacion director de recursos humanos

- Integrar a los empleados con las metas y objetivos del hotel

- Actualizar anualmente las actividades y contenidos de los descriptores de
puestos

- Desarrollar procedimientos y programas coordinados con el personal
encargado

- Planificar el reclutamiento de personal

- Gestionar el desarrollo del personal por medio de actividades como
capacitaciones y adiestramientos

- Llevar informacién a cada 6rgano debidamente coordinadas

- Fomentar el trabajo en equipo

- Realizar una adecuada seleccion de personal en base a las politicas y
requerimientos establecidos

- Realizar pruebas previas a obtener cualquier cargo

- Firmar contratos de los nuevos empleados

- Desarrollar y llevar a cabo programas de induccion

- Establecer programas de capacitaciones

- Planificar y realizar evaluaciones de desempefio laboral, asi como
informar los resultados obtenidos a la gerencia general

- Direccionar las transferencias, ascensos o separaciones del personal

- Coordinar con el departamento de contabilidad el pago de salarios y
prestaciones

- Establecer y programar actividades para el bienestar laboral de los
trabajadores

- Elaborar un archivo de personal

- Llevar planilla de IGSS

- Realizar cualquier otra actividad que indique el jefe inmediato
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2.3.7. Organigrama propuesto

Con base al andlisis realizado se presenta una nueva estructura
organizacional para el Hotel Royal Palace, incluyendo un organigrama de tipo
vertical, con la finalidad de solucionar las deficiencias descritas anteriormente,
en la que se incluyen los puestos creados, suprimidos y la reasignacién de

personal que fue planteada.

2.3.7.1. Ventajas y desventajas

Utilizar un organigrama vertical dentro del hotel tiene varias ventajas ya
gue facilita el estudio de cambios en la estructura, es facil de comprender y la

jerarquia de los puestos es presentada de forma obijetiva.

Establecer organigramas de este tipo puede tener desventajas si este
nunca se actualiza, lo que provocara que las lineas de autoridad del hotel se
desconozcan y si no se mantiene un control estricto en la delegacion de

autoridades se hara de forma inadecuada.

El organigrama propuesto aporta beneficios al hotel, ya que se incluyen
Unicamente los puestos que deben existir, mantiene una especializacion en
areas, muestra las lineas de autoridad permitiendo una interaccién eficaz entre
el superior y el subordinado, facilitando la comunicacion, de esta manera el

personal conoce quien depende de quién y a quien debe presentar informes.

La nueva estructura organizacional del hotel se conforma por el Gerente
General como maxima autoridad, seis jefaturas de los diferentes departamentos
a su cargo y demas unidades desplazadas segun su jerarquia en forma

descendente como se puedo observar en la figura 19:
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Figura 19. Organigrama propuesto para el hotel Royal Palace

A Huésped y
.‘f’“? cliente
@ |
- Directores
i
Gerente Ceneral
[ " I ‘ T I 1
lefe de Contabilidad | | Gerente Comercial | | Alimentos y Bebidas M anjteef:i:'leient . Div. de Habitaciones| | Recursos Humanos
Jofa cio t Augiliares
— — Ama De Llaves
compras SecretariaDe | L ormen @ pama Operadores
Ventas P
Cajero | | e
Ceneral Ejecutivade | Meseros —  Limpieza
Ventas
Auxiliares — Bar Tender —  Camareras
Ej.Inhouse —
SF:?&TQ '— Lavanderia
Reservaciones —
L +— Jefe de Recepcién
Auditor
Cocineros Nocturmo
Pastelero — Recepcionista
Steward '—  Botones
LI Jefede
Seguridad
Elecanciay Exdlusividad Oficiales
Fuente: elaboracion propia.
2.3.8. Inventario final de recurso humano

Segun la nueva estructura organizacional que adoptd el hotel se muestra

el inventario final de recurso humano para el hotel Royal Palace.
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Tabla Il.

Inventario final de recurso humano

DEPARTAMENTO PUESTO TRABAJADORES
SERVICIOS Jefe de servicios generales
GENERALES Auxiliares operadores
DIVISION DE Director division de habitaciones

HABITACIONES

Ama de llaves
Camareras
Lavanderia
Limpieza

Jefe de seguridad
Oficial de seguridad
Jefe de recepcion
Auditor nocturno
Recepcionistas

Botones

VENTAS

Gerente comercial
Secretaria de ventas
Encargada de reservaciones
Ejecutiva de ventas

Ejecutivas de ventas in house

ALIMENTOS Y
BEBIDAS

Director de alimentos y bebidas
Cheff

Cocinero

Pastelero

Steward

Room service

Bar Tender

Capitan de meseros

P R R R R NP PR P R P R R NP RPDNPRP ®ONOO R RN
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Continuacion tabla Il

Meseros

CONTABILIDAD Jefe de contabilidad
Jefe de compras
Cajero general

Auxiliares de contabilidad

o S I = = = (o)

RECURSOS HUMANOS | Jefe de personal

TOTAL DE PERSONAL 65

Fuente: elaboracion propia.

2.4. Medidas para aseguramiento de la calidad

Se presenta en las paginas siguientes una serie de medidas necesarias
para solucionar los problemas relacionados con la falta de calidad dentro del
hotel, medidas de deteccidn, correccidn y prevencion que seran encargadas de
brindar un servicio con excelente calidad y asegurar que los distintos procesos
sean realizados de esta manera, las cuales se establecieron por medio de la
ruta de la calidad identificando errores, definiendo indicadores y criterios para
evaluar la calidad asi como la conduccién de una auditoria como se describe a

continuacion:

2.4.1. Establecimiento de la ruta de la calidad

Para solucionar la problematica actual que enfrenta el hotel respecto a la
deficiencia de la calidad en el servicio, se establecié la ruta de la calidad,
basada en el ciclo de Deming (PDCA), la cual permite identificar las raices de
los problemas asi como brindar las acciones correctivas necesarias, regresando

los indicadores que se encuentran fuera de control hacia dentro de los limites
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de variacion aceptables, por medio del uso intensivo de las herramientas

basicas del control de calidad.

La ruta de la calidad fue establecida dentro de un entorno de calidad total
en base a un proceso de implantacion que se inicia realizando evaluaciones
que permiten conocer el estado real de la calidad, a través del analisis de
resultados y problemas, partiendo de estos ultimos para aplicar medidas de

mejora y aseguramiento de la calidad.

2.4.1.1. Situacion respecto a la deficiencia de la calidad

El Hotel Royal Palace es muy reconocido dentro de la zona por su
trayectoria como el Unico hotel cuatro estrellas, pero con el tiempo se han
venido presentando una serie de problemas e inconformidades, los cuales son
el resultado de la falta de calidad con que trabajan los empleados, procesos
inadecuados que realizan y poco control sobre los mismos, factores que afectan
directamente el brindar un servicio diferenciado y deben ser eliminados

completamente para lograr la satisfaccion total del huésped.

2.4.1.2. Evaluaciones

Debido a que no es posible analizar un bien tangible, la evaluacion de la
calidad en el Hotel Royal Palace unicamente pudo ser medida comparandola
con las experiencias y expectativas de los usuarios, mediante un proceso de
evaluacion dividido en dos partes, realizadas de forma paralela, siendo la
primera de estas un proceso para conocer la percepcion de los usuarios y la

segunda un proceso de evaluacion interna para un mejor control y analisis:
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24.1.2.1. Boletas de encuestas a los usuarios

Para conocer el verdadero estado de la calidad y establecer una base de
informacion para la identificacion de problemas se estructuraron tres tipos de
boletas de encuestas para los diferentes servicios, colocando cinco aspectos

diferentes, los cuales el usuario debia clasificar segun sus percepciones:

Figura 20. Boleta de encuesta para el servicio de restaurante

' SERVICIO: ___ Restaurante )

I EVALUACION AL SERVICIO |

ESTIMADO CLIENTEs

ce nos Interssa conocer su opinkn v como nos collfica, le

ndarke el mefor sewick y el trato que uste
fawor preste un momento a completar la

Por fouor escribanos sus rec

POR U TIENPO ¥ COLABORACION, MUCHAS GRACIAS

L

Fuente: elaboracion propia.

Figura 21. Boleta de encuesta para el servicio de banquetes

SERVICIO: ___ Banquetes @

| EVALUACION AL SERVICIO

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 22. Boleta de encuesta para el servicio de hospedaje

SERVICIO: Hospedaje D@

I EVALUACION AL SERVICIO

ESTIMADO CLIENTEs

POR 5U TIEMPO ¥ COLABORACION, MUCHAS GRACIAS

Fuente: elaboracion propia.

e Poblacion: para completar las boletas de encuestas la poblacibn como
objeto de estudio fueron los usuarios, teniendo un total aproximado de 600
usuarios de los servicios del hotel.

o Muestra: fue necesario tomar una muestra representativa, ya que la
cantidad exacta de usuarios resultdé muy dificil de determinar por lo que
dicha muestra se compone por los usuarios que calificaron el servicio,
obteniendo un total de 342 cuestionarios validos, descartando aquellas
boletas incompletas, considerando que no se encuentran diferencias

significativas, en los casos que no respondieron el cuestionario.

o Medidas: los cuestionarios fueron aplicados asegurando que fueran
tomados en cuenta los aspectos relevantes. Para el servicio de hospedaje
en el momento del chek out, solicitando a los encuestados que analizaran
aspectos como: cortesia, limpieza de bafio, habitaciones, calidad de

productos y servicios.
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En el caso del restaurante los cuestionarios fueron aplicados por los
meseros, al entregar la cuenta, se solicité que evaluaran la presentacion de los

alimentos, habilidad, cortesia del personal, limpieza y calidad en el servicio.

Evaluando en ultimo caso el servicio de banquetes, al finalizar un evento,
el mesero encargado solicitaba que se evaluaran aspectos como: cortesia del
personal, habilidad, rapidez de respuesta, calidad, asi como el mobiliario y

equipo utilizado.

2.4.1.2.2. Herramienta de verificacion por

cliente supuesto

Con la finalidad de aplicar un proceso eficaz para determinar las
necesidades y expectativas de los clientes, traduciéndolas en requisitos
internos en el hotel, se utilizé la metodologia del cliente supuesto, quien acudia
una vez por mes a evaluar visualmente el comportamiento del personal,

instalaciones, entre otros, localizando y analizando las principales deficiencias.

Figura 23. Herramienta de verificacion al servicio

| HOTEL ROVAL PALACE |
HerramientadeWeriticacion aliServicio)

Fecha: Servicio: [

Responsable:

Para que el resultado sea satisfactorio debe cumplir con un minimo de 90 puntos:
1

1 Parte A:40 puntos (si 6 o mas no cumplen 0 puntos) I

GLIA DE PLESTO! GUIA DE PLESTO! EREEE
08

S Toma de Orden

Conedmiants de Platillos
Calidad de los Alimentos
Tiempo de Espara

Laorden era la corracta

UNICAMENTE PARA RESTAURANTES

Conedimiante de Servicios
Calidad de Banguetas

Mobiliario v Equipe
Adecuado




Continuacion figura 23

Herramienta dé Veﬂ icacion al Servicio

Parte B:30 puntos (si 8 o mas no cumplen 0 puntos)

1.Los colaboradores de servicio, hacen CONTACTO VISUAL Y SONRIEN o cada cliente que nos visita

2. Los empleados de recepcion y restourante  tienen una cpariencia agradable v gue invits o nuestros
clientes. (Uniforme completo, Gafetes)

8.Demuestran nuestros empleados un alte valor de Hospitalidad o nuestros dientes: Gerentes v empleados
hablando con los cientes

4.Los empleados impulsan los promociones

5.Los empleados de servicio siguen los pasos comectos

1.Obserue las Tres € 5, Comunicacion, Cooperacion v Coardinacitn en el equipo.
2. Observe la Calidad de los productos, se respetan los iempos de uida?

3. Tame aleatoriaments  dos productos v evalties apariencic

4. Tome aleatoriomente  dos productos v evaltes estado del products

S.Manipulacién de alimentos

1.0bserve si los emplecdos y gerentss muestran limpleza personal
2. Los bafios estan limpios, abastecidos v en fundonamients

3. Less direcss cle coclna, salones, y estacionamientn estén ordencdcs v limplcs
4.El Lobby se encuentra limpio: pisos, vidrios, mesas, sillas, muebles limpios

5. Techo del Lobby limpio: Rejillas de Aire, lamparas, celos falsos

Asigne 2 puntos o cada respueste

‘ HOTEL ROYAL PALACE

HerramientadeVerificacionial 'Servicio

Parte C:30 puntos (si 6 0 masno cumplen 0 puntos)
EMPLEADOS

A EVALHAR --

Atencisn o la polobra del hugsped

Trator ol huésped por su apellido

Prever las o ¢ 05 y resoluer sus
problemes.

Guardar lo “distancia™ con los dientes

Atender o varics personas ol mismo iempo

Respeto pora los compaiieros

Evitor el desperdicio y roturas

Promouer los servicios del hotel

By i e e e 4

Ceder el paso alos dientes

I
TOTAL E\

Asigne 3 puntos o cada respuests

RESULTADO:

Fuente: elaboracion propia.

126



2.4.1.3. Resultado de las evaluaciones

Los resultados de las evaluaciones practicadas a los diferentes servicios,
practicadas, se veran representados en graficos de lineas y una clasificacion
del servicio por medio de la escala de SERVQUAL para identificar las
deficiencias que afectan la realizacion de procesos con calidad.

2.4.1.3.1.  Gréficos de lineas
Conforme a las evaluaciones practicadas se identifican los problemas que
afectan la percepciobn de los usuarios, mostrando la frecuencia de
inconformidades y deficiencias encontradas al realizar un grafico de lineas para

cada servicio, como se refleja en los siguientes resultados

Figura 24. Gréfico de resultados de la evaluacion al servicio de

hospedaje
HOSPEDAIJE

60

50

40

30 —

20

10 —

0
1. Cortesia por parte 2. Limpieza en la 3. Limpieza de bafios 4. Calidad en los 5. Servicios
del personal habitacion productos adicionales del hotel
M Excelente id Bueno M Regular H Malo

Fuente: elaboracién propia.
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El gréfico anterior indica que el 48 % de huéspedes encuestados se siente
inconforme respecto a la cortesia por parte del personal, al observar que de
este aspecto proviene la mayor cantidad de inconformidades, seguido de la
deficiencia en la limpieza de la habitacion al encontrar un 43% de huéspedes
que la califican como regular, resultados claros que muestran un huésped

insatisfecho que desea una mejora en el servicio brindado por el personal.

Figura 25. Gréfico de resultados de la evaluacion al servicio de

restaurante

RESTAURANTE

60
50
40
30
20
10

1. Presentcion de los 2. Habilidad de los 3. Amabilidad y 4. Limpieza de bafios y 5. Calidad en el
alimentos meseros atencion de los alrededores servicio
meseros

M Excelente & Bueno M Regular M Malo

Fuente: elaboracion propia.

El servicio de restaurante se ve afectado por deficiencias en la limpieza
al encontrar un 60% de inconformidades y 41% usuarios inconformes en la
habilidad de los meseros, considerando el servicio brindado en el restaurante
entre regular y malo, lo que refleja que es indispensable contrarrestar estos

afectos.
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Figura 26. Gréfico de resultados de la evaluacion al servicio de

banquetes
BANQUETES
50
40
30 I
20
10
0
1. Cortesia por parte 2. Habilidad del 3. Rapidez de 4. Calidad enel 5. Mobiliario y equipo
del personal personal respuesta servicio utilizado
M Excelente B Bueno B Regular M Malo

Fuente: elaboracion propia

A diferencia de los servicios evaluados con anterioridad, el servicio de
banquetes es el mejor calificado por los usuarios, ya que se encuentra en un
rango entre excelente y bueno, aportando beneficios para el hotel, al considerar
gue de este servicio se obtiene los mayores ingresos, sin dejar por un lado la
deficiencia en el aspecto relacionado con la habilidad del personal al encontrar

la mayor cantidad de inconformidades en el mismo.

2.4.1.3.2. Clasificacion al servicio por escala
SERVQUAL

A continuacion se analizan los resultados obtenidos por el cliente
supuesto, clasificando el servicio por medio de la escala de SERVQUAL,
realizada en funcion de los cinco factores considerados mas importantes en la
industria hotelera; tangibilidad, confiabilidad, responsabilidad, seguridad y

empatia, como se puede observar en la tabla Ill.
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Tabla 111.

Escala de SERVQUAL

EXPECTATIVAS

PERCEPCIONES

TANGIBILIDAD

1. Equipos y nuevas tecnologias

de apariencia moderna.

1. No se dispone de equipos nuevos

y tecnologia con apariencia

moderna.

2. Instalaciones fisicas comodas

y visualmente atractivas.

2. Sus instalaciones son cémodas,

pero en aspectos no son

visualmente atractivas.

3. El personal debe mantener

una apariencia pulcra.

3. El

pulcra.

personal tiene apariencia

4. Materiales y documentacion
relacionada con el servicio del

hotel visualmente atractivo.

4. Los materiales y documentacion
relacionada con el servicio se

considera visualmente atractiva.

FIABILIDAD

1. Cuando el hotel promete
hacer algo en cierto tiempo lo

cumple.

1. El hotel en ocasiones no cumple
lo que promete en el tiempo

estimado.

2. Cuando los clientes tienen un
problema, deberian mostrar un

sincero interés en solucionarlo.

2. El

solucionar problemas no muestra

personal responsable de

interés sincero en el huésped.

3. Ofrecer un buen servicio

3. Se presta mal servicio

4. Se debe

registros sin errores

mantener los

4. Los

cantidad considerable de errores

registros presentan una

1. Informar puntualmente y con
sinceridad acerca de todas las

condiciones del servicio

1. No se informa puntualmente y

con sinceridad acerca de las

condiciones del servicio

2. Se esperan un servicio rapido

y agil por los empleados

2. Los empleados no ofrecen un

servicio rapido y agil a sus clientes
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3. Los empleados tienen que
estar dispuestos a colaborar con

los usuarios

3. Los empleados no siempre estan

dispuestos a colaborar con los

usuarios

4. Nunca estar ocupado para un
usuario y responder

rapidamente a sus necesidades

4. Los empleados no siempre estan

dispuestos a ayudar a sus usuarios.

1. Los usuarios deberia ser
capaces de tener confianza con

los empleados

1. Las

transmiten confianza a los clientes

actitudes del personal

2. Los usuarios deberian | 2. Los clientes se sienten seguros
% sentirse  seguros en  sus | de realizar las transacciones con los
g transacciones empleados del hotel
(La 3. Los empleados deben ser | 3. En ocasiones los empleados no
@ siempre amables son amables
4. Los empleados deben recibir | 4. Los empleados no reciben el
apoyo en el desarrollo de su | apoyo necesario de la gerencia
puesto.
1. Se espera  atenciéon | 1. En ocasiones no se tiene un
personalizada atencién personalizada
2. Se debe conocer las|2. ElI personal no conoce las
< | necesidades especificas de los | necesidades especificas de los
E clientes frecuentes. clientes frecuentes
E 3. Los empleados deben buscar | 3. Los empleados descuidan los

lo mejor para sus usuarios

clientes de un compafiero

4. No se espera que se tenga

horario flexible.

4. Los empelados no tienen horario

flexible.

Fuente: elaboracion propia.
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Se determindé con base en la escala multidimensional de SERVQUAL

segun los dos escenarios para el andlisis de la calidad en el servicio:

Expectativas = Percepciones — Calidad éptima

Expectativas > Percepciones ——— » Déficit de calidad

Que analizando los indicadores de la percepcion del cliente sobre el
servicio, relacionando con los procesos que deben ser realizados, se clasifica

en la situacion en un escenario de déficit de calidad.
2.4.1.4. Andlisis de problemas
Se llevo a cabo un andlisis de los problemas anteriormente mencionados
para conocer las posibles causas que originan cada uno de estos, por medio de

las siguientes metodologias:

2.4.1.5. Diagrama Causas- efecto de la calidad en el

servicio
Para estudiar las deficiencias de calidad en el servicio se elabor6 un

diagrama de causas efecto, que incluyen los problemas encontrados y las

consecuencias que estos conllevan:
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Figura 27. Diagrama de causas efecto sobre el déficit de calidad

| MANO DE OBRA | | MATERIALES |

No se trabaja en equipo

Falta de cortesia y
atencién

—— Desperdicio de insumos
\

. Compras innecesarias

—— Apatia

. ) Poco interés de inversion

Mal servicio al cliente

El personal no tiene
experiencia
\ \
Errores constantes No es posible cumplir con las
exigencias del huesped

DEFICIT DE
CALIDAD

Rotura de inventario

Direccién inadecuada
/
Actividades poco productivas

v

Falta de equipo No se analiza la calidad en el servicio

/ /
Atraso en los procesos Se desconoce la percepcion No existe un plan de mejora continua
del usuario
\
El nivel de calidad baja o se estanca
Problemas de mantenimiento Falta de una cultura
\ de calidad
Equipo obsoleto . : L.
/ Equipos sin funcionar Faltan mecanismos de supervision y control
Huéspedes inconformes
Ausencia de Mala ejecucion de procesos
— Instalaciones sucias objetivos

y descuidadas
A

Mala imagen del hotel

Barreras en la comunicacion
directivos -personal de contacto - cliente

METODO |

| MAQUINARIA

Fuente: elaboracion propia.

En el diagrama causa y efecto anterior se pueden observar los
principales focos de problemas que afectan directamente el desarrollo de
actividades, considerando como mas importantes los que se enlistan a

continuacion:

o Falta de capacitacion del personal: dentro del hotel nunca se han invertido
los recursos en brindar algun tipo de capacitacion al personal, provocando
gue los usuarios se quejen del mal servicio al cliente que se les brinda, asi
como el incumplimiento en la solucion de sus necesidades al momento
gue el personal es incapaz de realizar lo que se les solicita argumentado

gue no lo pueden realizar porque no saben cémo.
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Al no contar con un programa de capacitacion el personal no puede
ampliar sus conocimientos, no muestra algun desarrollo dentro de su puesto de
trabajo al verse frustrado su deseo individual de superacién y ofrece una mala

imagen del hotel.

o Primer contacto con el huésped deficiente: considerando que solo se
dispone de los primeros 30 segundos para atraer la atencion de los
visitantes, segun la mayoria de las opiniones de los huéspedes se
encontré que el primer contacto con el usuario fue deficiente, se les trato
mal, frecuentemente los usuarios se retiran con una mala imagen del
hotel ya que el personal no muestra interés hasta que se encuentra

convencido que el usuario si tomara el servicio.

o Mala ejecucion de procesos: el personal operativo realiza de manera
equivoca los procesos, en ocasiones porque desconoce la manera
correcta de realizarlos y en otras porque el personal busca obviar pasos
qgue no considera necesarios al no tener ningun tipo de supervision, lo
gue provoca demoras al momento de entregar habitaciones, para el caso
de camareras, demoras en el arranque de eventos, para el caso de
personal de limpieza y montaje, procesos deficientes, considerando los
gue se realizan en limpieza como los mas deficientes, asi como perdidas

en el momento de volver a realizar los diferentes procesos.

2.4.1.6. Andlisis cinco ¢,Por qué?

Por medio de la técnica cinco ¢por qué?, se realizé un analisis con el fin
de conocer la causa raiz que ocasiona la mala calidad en el servicio brindado.

Mostrando dicho analisis en la tabla 1V:
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Tabla IV:  Anélisis Cinco ¢Por qué?

DEFINICION DEL PROBLEMA:  USUARIOS INSATISFECHOS CON |
LOS SERVICIOS DEL HOTEL

Porque

El personal no cumple con las expectativas de los usuarios

Porque

Los procesos son realizados inadecuadamente

Porque

Faltan mecanismos de control en el servicio al cliente

Porque

No existen procedimientos establecidos para ejecutar las tareas

Porque 1

Faltan medidas de calidad en la administracién

CAUSA : LA ADMINISTRACION NO APLICA
MEDIDAS EFICACES DE CALIDAD

Fuente: elaboracion propia.

Se obtiene a partir del analisis anterior un resultado que muestra que la
causa del problema se produce desde la administracién del hotel, al no aplicar
medidas eficaces encargadas de mantener el nivel Optimo de calidad,
generando graves problemas entre los departamentos, ya que no se puede
culpar Unicamente a los trabajadores al ofrecer un mal servicio al cliente si sus

directores no muestran interés en aplicar una mejora continua.

2.4.2. Medidas para aseguramiento de la calidad

Se establecen medidas para el aseguramiento de la calidad, como una
propuesta para la solucion de los problemas que fueron estudiados en las
paginas anteriores, considerando que para el logro de la completa satisfaccién

de los huéspedes y clientes, la calidad es responsabilidad tanto de la
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administracion como de la nueva estructura organizacional, aplicando medidas

que consisten en ofrecer una guia para garantizar la calidad en el servicio.

2.4.2.1. Implementacion de la politica de la calidad y

Compromiso empresarial

En busca del cumplimento de las expectativas del huésped, como primer
medida en el aseguramiento de la calidad, se cred una politica de calidad capaz
de comprometer al empleado con las metas y objetivos del hotel asi como un
compromiso empresarial que como su nombre lo indica comprometera a la

direccién del hotel con el personal.

Politica de calidad:

En el Hotel Royal Palace nos dedicamos a brindar productos y servicios
de la mas alta calidad, buscando la completa satisfaccién y confort de nuestros
clientes, manteniéndonos en una posicion de liderazgo en el sector, mediante
la mejora continua de nuestros procesos Yy nuestro nivel de calidad en las

instalaciones.

Compromiso empresarial:

Mantener un ambiente apropiado para que todos y cada uno de nosotros
como empresa nos sintamos satisfechos con el trabajo que realizamos, para
obtener nuestro bienestar y el de nuestros clientes. Capacitando mas a las
personas disponibles y realizando actividades que eleven el nivel de calidad,
logrando alcanzar siempre el maximo nivel de excelencia, antes de colocar

personal mas calificado.
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2.4.2.2. Factores claves del éxito

Para brindar un servicio con el cual el huésped se encuentre satisfecho, el
personal debera inicialmente conocer que elementos le permiten al hotel
distinguirse de la competencia, utilizandolos como estrategia para sobresalir en

el mercado, siendo estos elementos, los factores claves del éxito.

Se enlistan los principales factores claves del éxito para Hotel Royal
Palace, siendo éstos los que asegurardn una posicion superior del hotel,
haciéndolo diferente y unico:

o El Hotel Royal Palace es quien lidera la zona por ser el unico hotel 4
estrellas;

o Localizacién: el hotel tiene una excelente ubicacion, ya que se encuentra
en una de las principales avenidas del centro histérico del pais, siendo
esta un area comercial;

o Trayectoria: dispone de una gran trayectoria por ser un edificio dedicado al
servicio de hospedaje desde 1948, operando bajo el nombre de hotel royal
palace desde hace 14 arfos, por lo cual dispone de prestigio y un gran
reconocimiento;

o Deseo de crecimiento del personal: el personal busca crecer
individualmente para mejorar su capacidad y ampliar su conocimiento;

o Desarrollo de estrategias de mercado: actualmente el hotel implementa
nuevas estrategias de mercado, con el fin de ampliar la cartera de clientes,
e iniciar nuevos proyecto en pro del crecimiento del hotel;

o Instalaciones fisicas cémodas: se dispone de amplias y cémodas
instalaciones lo que asegurar el confort y satisfaccion del huésped,;

o Publicidad visualmente atractiva: la publicidad que brinda el hotel es

considerada como atractiva;
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o Seguridad y confianza en el personal: los huéspedes al momento de tratar
con el personal se siente confiados y en la plena seguridad que tratan con
personas honradas;

o Lealtad de los usuarios: los usuarios son leales a los servicios del hotel,

prefiriendolo antes que a la competencia.

2.4.2.3. Estandarizacion de operaciones por medio de

instructivos

Con el fin de desempefiar las actividades satisfactoriamente, se
estandarizaran las operaciones de las areas que se ven mayormente afectadas,
a partir del analisis de causa realizado en los puntos; 2.4.1.4.1y 2.4.1.4.2; de
manera que, cada actividad que sea realizada se convierta en una norma que
debe cumplir el personal encargado del proceso. Los instructivos para los
diferentes departamentos fueron desarrollados de la siguiente manera:

° Division de habitaciones

La primera deficiencia a solucionar es la mala ejecucion de los procesos
realizados por los encargados de limpieza, incluyendo personal de lavanderia y
camareras, ya que se observo una cantidad considerable de inconformidades

en los usuarios en el area del ama de llaves.

INSTRUCTIVOS
AREA DE AMA DE LLAVES HOTEL ROYAL PALACE
CAMARERAS, RECARGADOS
DE LAVANDERIA Y LIMPIEZA FECHA DE EMISION No. DE EDICION
Afio 2009 001

INSTRUCTIVOS PARA EL AREA DE AMA DE LLAVES

Para asegurar un buen funcionamiento del area se cred este documento de
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normas de comportamiento por lo que se debe regir con base en:

1.

Durante la realizacion del trabajo debe evitar todo tipo de ruidos,
tendiendo un cuidado minucioso en las primeras horas de la mafiana
procurando un buen descanso hacia los huéspedes. Tomando en cuenta
gue no se debe dar golpes con la aspiradora,;

Al iniciar el proceso se debe colocar el carro de limpieza en la puerta de la
habitacion, debera ser controlado en todo momento por la camarera vy
nunca debe ser abandonado en el pasillo para evitar robos;

No debe dejar ante ninguna situacion cubetas, aspiradores o cualquier
tipo de utiles de limpieza, estas pueden provocar accidentes o dificultar el
paso;

Mantener el respeto entre los compafieros de trabajo, evitando acciones
poco profesionales, y no perjudicar el trabajo de los compafieros;

Evitar todo tipo de desperdicios en el material utilizado asi como, ahorro
de aguay energia eléctrica en las habitaciones.

Reciclar los desechos de las habitaciones de la siguiente manera:

organico / papel / latas / vidrios / cartén.

INSTRUCTIVO
LIMPIEZA DE HABITACIONES
PR-DH-001

Fecha de emisién: 11/11/09 No. de edicién: 001 Area: Ama de llaves

Propésito: establecer paso a paso las actividades para la limpieza
rutinaria y profunda en las habitaciones, garantizando la satisfaccion del
cliente durante su estadia, ofreciéndole una habitacion limpia y

confortable.
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Alcance: este instructivo se aplica a todas las habitaciones de los cuatro
niveles del hotel incluyendo bafios, gradas y alrededores.

Frecuencia:

- Para las habitaciones ocupadas una vez por dia.

- En el caso de las habitaciones vacantes el procedimiento es

realizado dejando un dia intermedio.

Politicas del hotel

- Se debe realizar una vez el huésped se encuentre fuera de la
habitacion.

- La limpieza de cada habitacion debe ser realizada en un tiempo
estandar de 30 minutos.

- Cumplir con lo reglamentado dentro del boletin de habitos

personales

Desarrollo
- En habitaciones:
- Se designard por parte del ama de llaves la cantidad de
habitaciones y el nivel en el que se les realizara la limpieza;
- En cada habitacion; correr cortinas y abrir ventanas;
- Verificar las luces y apagar las que no se utilicen;
- Cambiar sabanas y hacer camas;
- Verificar y reportar objetos olvidados en: gavetas, debajo de la
cama, closet;
- Realizar el orden a la habitacion;
- Sacudir la habitacion, en el siguiente orden;
- Comenzar por la puerta, mover muebles, limpiar ldmparas,
cuadros y por ultimo la entrada de la habitacion;

- Limpiar el closet: sacudir tubo, colocar dos bolsas y lista de
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lavanderia, verificar la disponibilidad de 8 cerchas en su

interior;

- Limpiar vidrios, espejos y zécalos;
- Colocar ambiental en toda la habitacién y cerrar las cortinas;

- Equipar la habitacion:

- Libreta

- Fosforos
- Lapiz

- 2 sobres
- Hojas

- Folder

Bafios de habitaciones:

Retirar las pertenencias del huésped,;

Colocar desinfectante en los servicios sanitarios;
Lavar y secar: lavamanos, puerta de la ducha, cortinas, llaves,
inodoro;

Equipar el bafio:

- Toallas de bafio y 2 toallas de mano

- Toalla alfombra

- Porta vasos

- Jabones

- Shampoo

- Acondicionador

- Vasos

Realiza la cortesia en el papel de bafio

Colocar las pertenencias del huésped que retiré donde las encontré

Aspirar las habitaciones que tengan alfombra

Trapear piso para las habitaciones que tienen piso y reportar a la
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supervisora en caso se deba lavar

- La ropa para el servicio de lavanderia se debera llenar el formulario
especifico haciendo los calculos de la siguiente manera:

- Colocar el precio de cada prenda en ddlares ($) en la columna de lado
derecho

- Realizar la suma de los precios en ddlares ($) colocando el total.

- Realizar la multiplicacion del valor total en ddlares por el cambio del dia
en recepcidn y colocarlo en la casilla de sub total

- Multiplicar el valor del subtotal por 0.10 y colocar el resultado en la
columna de servicio 10%.

- Realizar la sumatoria de la casilla de subtotal y servicio 10% y este
resultado multiplicarlo por 0.12 colocandolo en la casilla de iva 12%

- Realizar la suma de las 3 casillas anteriores y colocar el resultado en la
casilla total

- Llenar el codo que se encuentra en la parte inferior del formulario
colocando el nombre del huésped y el nimero de la habitacién

- Bloquear la habitacion si se encuentra algun desperfecto y llenar la orden
para reportarla a mantenimiento

- Extraer la basura y colocar una bolsa nueva

- Retirar blancos sucios y colocarlos fuera de la habitacién junto con la
charola de room service, colocarla en el elevador de servicio

- Reportar a ama de llaves que la habitacion esta limpia

- Anotar los resultados en el registro de inspeccién FO-001

6. Toma de decision de acuerdo a los resultados de las verificaciones
Se llevaran a cabo las acciones correctivas que indique el ama de llaves en los

casos gue se crea conveniente.
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7. Responsables
- Gerente general: facilitar la realizacion del proceso y supervisar las
acciones correctivas en los casos que se considere necesario asi
como indicar cambios;
- Ama de llaves: supervisar las actividades de las camareras e
indicar las acciones correctivas que deben realizar o la repeticion
de todo el proceso de limpieza;

- Camareras: realizar todas las actividades indicadas en este

documento.
INSTRUCTIVO
LIMPIEZA DE HABITACIONES TURNO I
PR-DH-002
Fecha de emision: 11/11/09 No. de edicion: 001 Area: Ama de llaves

1. Propdsito
Establecer paso a paso las actividades de la camarera nocturna definiendo las

obligaciones que debe cumplir durante su turno de trabajo.

2. Alcance
Este se aplica a todas las habitaciones de los cuatro niveles del hotel

incluyendo bafios, gradas y alrededores

3.  Frecuencia
- Para las habitaciones ocupadas una vez por dia
- En el caso de las habitaciones vacantes el procedimiento es

realizado dejando un dia intermedio.
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4.

5.

Politicas del hotel:

El procedimiento debe realizarse una vez el huésped se encuentre
fuera de la habitacion.

La limpieza de cada habitacion debe ser realizada en un tiempo
estandar de 30 minutos.

Cumplir con lo reglamentado dentro del boletin de habitos

personales, aseo personal, lavado de manos, y uniforme

Desarrollo

Realizar la limpieza en la habitacién después de las 17:00 hrs, en
los casos que se ha retirado el huésped segun procedimiento de
limpieza en habitaciones PR-001

Recibir la ropa para el servicio de lavanderia y llenar el formulario

especifico haciendo los calculos de la siguiente manera:

- Colocar el precio de cada prenda en doélares ($) en la columna
de lado derecho

- Realizar la suma del precios en dolares ($) colocando el total

- Realizar la multiplicacién del valor total en délares por el
cambio del dia en recepcién y colocarlo en sub total

- Multiplicar el valor del subtotal por 0.10 y colocar el resultado
en la columna de servicio 10%

- Realizar la sumatoria de la casilla de subtotal y servicio 10% y
este resultado multiplicarlo por 0.12 colocandolo en la casilla
de IVA 12%

- Por ultimo llenar la boleta que se encuentra en la parte
inferior del formulario colocando el nombre del huésped y el
namero de la habitacion

- Realizar la suma de las 3 casillas anteriores y colocar el

resultado en la casilla Total
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Preparar uniformes para lavar

Sacar manteleria o blancos pendientes de terminar

Planchar ropa de huéspedes en los casos especiales que el huésped lo
solicite

Subir la ropa del huésped a las 18: 00 hrs en los casos de habitaciones
con crédito, en los demas llevar la ropa a recepcion

Elaborar boleta y enviarla a recepcion

Realizar reporte y cortesia en las habitaciones a partir de las 18:00 hrs
Cubrir los turnos de las personas en descanso, vacaciones o falta de una
de ellas.

Bloquear la habitacidn si se encuentra algun desperfecto y llenar la orden
para reportarla a mantenimiento.

Cerrar puerta y reportar a ama de llaves que la habitacion esta limpia

Toma de decision de acuerdo a los resultados de las verificaciones: se
llevaran a cabo las acciones correctivas que indique el ama de llaves en

los casos que se crea conveniente.

Responsables

- Gerente general: facilitar la realizacion del proceso y supervisar las
acciones correctivas en los casos que se considere necesario asi
como indicar cambios.

- Ama de llaves: supervisar las actividades de las camareras e
indicar las acciones correctivas que deben realizar o la repeticion
de todo el proceso de limpieza.

- Camarera nocturna: realizar todas las actividades indicadas en este

documento
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INSTRUCTIVO
LIMPIEZA DE SALONES

PR-DH-003

Fecha de emisién: 11/11/09 No. de edicién: 001 Area: Ama de llaves

1.

Propésito: establecer paso a paso las actividades necesarias para realizar
el orden y limpieza de los salones del hotel, facilitando el montaje de

mobiliario y equipo en las actividades proximas.

Alcance se aplica a los salones de los diferentes niveles: Reyes,
Monarcas | y Il, Emperador, Principes | y Il, Imperio, asi como pasillos
correspondientes a los salones, bafos de caballeros y damas de

salones, bafio de caballeros del sétano,

Referencias Atribuciones y responsabilidades del puesto de encargado

de limpieza

Frecuencia

- Este procedimiento debe ser realizado inmediatamente haya
finalizado la actividad correspondiente de cada salén

- Cada 15 dias se procede con el lavado de salones completos

Politicas del hotel:
- Cumplir con lo reglamentado dentro del boletin de hébitos

personales, aseo personal, lavado de manos, y uniforme

Desarrollo
- Realizar la limpieza de lobby después de las 14:00 cuando sea

necesario
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Cambiar la bolsa de los ceniceros una vez cada dia

Realizar la limpieza en el restaurante a las 21:00 hrs siempre que
no esté algun huésped dentro del mismo

Colocar agua pura en las hieleras de los diferentes niveles del
hotel

Lavar con abundante agua y jabon el parqueo asi como procurar su
orden

Realizar la limpieza de pasillos de los salones

Colaborar con el montaje de mobiliario en los casos que sea
requerido

Limpiar los equipos de audio que son utilizados

Limpiar una vez cada dia las ventanas puertas y salidas de
emergencias

En los salones al terminar un evento:

Desmontar el mobiliario utilizado en el transcurso de la actividad.
Aspirar la alfombra correspondiente a cada salon

Limpiar cuadros, espejos, lamparas

Barrer y trapear los salones que tienen piso

Lavar, una vez cada 15 dias, los salones completos con la
maquina.

En bafios de salones:

Verificar la disponibilidad de jabén, papel, y colocacion de
aromatizante previo el inicio de una actividad

Limpiar bafios de damas y caballeros de cada uno de los salones,
incluyendo: espejos, servicios sanitarios, lavamanos

Limpiar paredes pisos y azulejos constantemente

Extraer la basura y colocar una nueva bolsa en el interior de los

basureros antes y después de un evento

147




7. Responsables

- Gerente general: facilitar la realizacion del proceso y supervisar las

acciones correctivas en los casos que se considere necesario asi

como indicar cambios.

- Ama de llaves: supervisar las actividades del personal encargado

de la limpieza en salones e indicar las acciones correctivas que

deben realizar o la repeticion de todo el proceso de limpieza.

- Encargado de limpieza: realizar todas las actividades indicadas en

este documento y cualquier otra actividad relacionada con su

puesto de trabajo que indique el jefe inmediato.

INSTRUCTIVO
LAVANDERIA

PR-DH-004

Fecha de emision: 11/11/09

No. de edicion: 001

Area: Ama de llaves

1. Propdésito: establecer los principios y consideraciones que se deben

tener dentro del area de lavanderia, para realizar las actividades de

lavado, planchado, secado y cosido de la ropa del hotel, asi como del

servicio de lavanderia para

completa satisfaccion del huésped.

huéspedes procurando proporcionar la

2.  Alcance: este incluye la ropa de todas las habitaciones del hotel, la ropa

de los huéspedes que utilizan el servicio ya sea en habitaciones con

crédito o sin crédito, asi como manteleria, servilletas, uniformes de

cocina y mantenimiento.

Frecuencia: deberd ser realizado una vez por dia o en los casos

especiales en que el huésped requiera el servicio de emergencia.
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POLITICAS DEL HOTEL: Cumplir con lo reglamentado dentro del boletin

de habitos personales, aseo personal, lavado de manos, y uniforme.

DESARROLLO

Recibir la ropa del huésped por parte de la camarera para el lavado
y planchado

Revisar el estado de las prendas, anotando el estado en que fue
recibida en la respectiva boleta

Informar al huésped si la prenda tiene algun desperfecto antes de
prestar el servicio

Registrar en el libro de lavado el numero de habitaciones, cantidad
de prendas, color, y tipo de prendas

Iniciar con el proceso de lavanderia verificando el estado de la
magquinaria previamente y reportar a mantenimiento cuales no estan
funcionando o si tienen algun desperfecto

Limpiar la lavadora, en el interior como en el exterior.

Clasificar la ropa en blanca, de color, o ropa que tenga un cuidado
especial.

Realizar el pesaje de la ropa para lavar y colocar las libras
necesarias en 35 libras y 80 libras.

Tomar en cuenta que en ningln caso puede mezclar manteles con
trapeadores o cualquier otro tipo de ropa.

Lavar la ropa de huéspedes

Lavar la ropa de cama de las habitaciones

Lavar los uniformes y ropa de limpieza en cocina y mantenimiento
Lavar manteleria y servilletas de restaurante incluyendo la del
servicio de banquetes

Retirar los restos de mota que quedan en la secadora
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Planchar la ropa de huéspedes

Planchar los uniformes y ropa de limpieza en cocina y
mantenimiento

Planchar manteleria y servilletas de restaurante incluyendo la del
servicio de banquetes

Colocar la manteleria lavada y planchada del departamento de
banquetes

Realizar la limpieza del &rea de lavanderia

Barrer y trapear los sétanos, pasillos y oficinas administrativas
Realiza la limpieza de los bafios de mujeres en sétano

Asistir las actividades en el area de habitaciones

RESPONSABLES

Gerente general: facilitar la realizacion del proceso y supervisar las
acciones correctivas en los casos que se considere necesario asi
como indicar cambios.

Ama de llaves: supervisar las actividades del personal de
lavanderia e indicar las acciones correctivas que deben realizar.
Encargada de lavanderia: realizar todas las actividades indicadas

en este documento

INSTRUCTIVO
LIMPIEZA DEL PRIMER NIVEL

PR-DH-005

Fecha de emision: 11/11/09 No. de edicion: 001 Area: Ama de llaves

Propésito: establecer las actividades necesarias para ofrecer a los

clientes una imagen agradable proporcionando unas instalaciones

completamente limpias.
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Alcance: es aplicable al primer nivel del hotel incluyendo lobby, recepcion

pasillos, restaurante y ventas.

Frecuencia: debe ser realizado constantemente durante el dia.

Politicas del hotel:

Cumplir con lo reglamentado dentro del boletin de habitos
personales, aseo personal, lavado de manos, y uniforme
En los casos que sea necesario deberd cumplir con los turnos de

las personas en descanso, vacaciones o inasistencia

DESARROLLO
Realizar la limpieza de:

Lobby y pasillos

Restaurante y bar

Limpieza de z6calos, television del lobby y televisién de bar
Recepcion

Bafios de hombres y mujeres del lobby

Oficina de ventas y antigua oficina de ventas
Limpieza de gradas alfombradas de los tres niveles
Arreglar jardineras

Bangueta de la sexta avenida

Ceniceros

Mesas

Sillones de lobby

Cuadros

Puertas y vidrios de las puertas
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6.

- Los dias lunes debe encargarse de la limpieza en el parqueo

- Una vez al mes realizar el lavado de piso y pulido

RESPONSABLES

- Gerente general: facilitar la realizacion del proceso y supervisar las
acciones correctivas en los casos que se considere necesario asi
como indicar cambios

- Ama de llaves: supervisar las actividades de la persona encargada
de la limpieza e indicar las acciones correctivas que deben realizar

- Encargada de limpieza : realizar todas las actividades indicadas en

este documento

Alimentos y bebidas

Como medida preventiva para garantizar las buenas practicas en la

manufactura de alimentos se cre6 un procedimiento para el personal de cocina

INSTRUCTIVO
PERSONAL DEL COCINA

PR-DH-006

Fecha de emisién: 11/11/09 No. de edicién: 001 Area: Ama de llaves

1. Propdésito: definir normas y estatutos del personal que labora en la
cocina del hotel, para evitar contaminar los alimentos de forma directa e

indirectamente segun las normas de higiene y seguridad alimentaria.

2. Alcance: este es aplicable en la cocina, incluyendo: cheff, cocineros,

pastelero, meseros, despensero y cualquier persona que entre a cocina.

3. Frecuencia: Debera realizarse cada vez que entre a cocina
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4.

Desarrollo
Salud:

El personal que manifieste enfermedades, sintomas

enfermedades, lesiones o0 heridas, serd excluido del area de

manipulacion de alimentos.

Es responsabilidad del trabajador reportar:

Diarrea, vomitos, nausea o dolor de estomago

Fiebre

Lesiones de la piel visiblemente infectadas

Secrecion de oidos, 0jos 0 nariz

Gripe, tos o dolor de garganta

Las heridas o cortaduras se pueden cubrir

Es requisito para todo el personal que ingrese a trabajar a

cocina, contar con la tarjeta de salud y pulmones.

Higiene: Todo el personal que labora en cocina debe cumplir con

las siguientes normas de higiene:

Bafo, incluyendo lavado de cabello diariamente antes de
iniciar las labores, de lo contrario no puede ingresar

El personal masculino debe tener el cabello bien recortado
El personal femenino debe mantener recogido el cabello
Debe utilizar ropa limpia (ropa de calle, uniforme y ropa
protectora en buen estado)

Mantener limpias y recortadas las ufias y libres de esmalte
No utilizar perfume.

Lavarse las manos antes de ingresar al area y después de
realizar cualquier actividad que las contamine Método de
lavado de manos:

Mojarse las manos hasta los codos

Aplicar jabon liquido
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- Desaguar las manos con suficiente agua
- Secar las manos con toalla de papel desechable
- Cerrar la llave del grifo con la toalla de papel
- Descartar la toalla de papel en el basurero
- A todo el personal nuevo se le capacitard en buenas practicas de

manufactura y se incluira en el programa de capacitacion continua

5. RESPONSABLES
- Gerente general: facilitar la realizacion del proceso y supervisar
las acciones correctivas en los casos que se considere necesario
asi como indicar cambios.
- Cheff: supervisar las actividades del personal de cocina e indicar
las acciones correctivas que deben realizar.
- Personal de cocina: realizar todas las actividades indicadas en

este documento

e Servicios generales:

Debido al cuidado minucioso que se debe tener con cualquier tipo de
plagas se establecen actividades que eviten cualquier tipo de problema

relacionado con estas.

INSTRUCTIVO
CONTROL DE PLAGAS
PR-DH-007

Fecha de emisién: 11/11/09 No. de edicién: 001 Area: Ama de llaves

1. Propésito adoptar medidas preventivas o de control y en caso de ser
necesario, medidas correctoras o de lucha (mediante procedimientos

fisicos, quimicos y biolégicos) para evitar la proliferacion de animales

154



indeseables (insectos y roedores) en las instalaciones del hotel.

Alcance: Este abarca todas las instalaciones del hotel, incluyendo

parqueos y area de contabilidad.

Frecuencia: Realizar una vez por semana las actividades de rutina y las

actividades correctivas por la empresa fumigadora segun indique la

misma.

DESARROLLO

Coordinar con la empresa fumigadora el dia en que realizaran la
aplicacion de de los procedimientos fisicos, quimicos y bioldgicos
gue se realizaran

Sellar las posibles vias de acceso (grietas, agujeros, en paredes
techos y suelos) y los lugares de anidamiento con medios fisicos.
Revisar que las puertas de acceso no tengan huecos por donde
puedan acceder insectos o roedores

Colocar desagues a los dispositivos adecuados (sifones y rejillas)
que eviten el acceso de roedores, cucarachas y que estén en
adecuado estado

Evitar focos de contaminacién en las instalaciones, tanto en su
interior por acumulacion de desechos (eliminacion diaria de
residuos) como en el exterior de las instalaciones (eliminacién de
residuos y malas hierbas exteriores)

Inspeccionar exhaustivamente el estado de los materiales auxiliares
(envases y embalajes) a su recepcion, comprobando la ausencia de
envases rotos (por roeduras), envases con huevos de insectos
Mantener en Gptimas condiciones higiénico sanitarias, mediante un

programa adecuado de limpieza, desinfeccion y buenas practicas
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de manufactura (BPM).

- No colocar productos directamente en el suelo

5. RESPONSABLES
- Gerente general: facilitar la realizacion del proceso y supervisar las
acciones correctivas en los casos que se considere necesario asi
como indicar cambios.
- Jefe de manteamiento: supervisar las actividades realizadas por la
empresa fumigadora y realizar las actividades preventivas para

evitar la proliferacién de plagas.

2.4.2.4. Formatos de inspeccién para el control de

Operaciones

La inspeccién en el hotel se implementé como un medio para recabar
informacion que sera utilizada para descubrir y corregir errores, mejorando el
nivel de calidad al garantizar que los procesos se mantengan bajo control y

ninguno de ellos cause inconformidades en los usuarios.

Los beneficios que aporta la correcta inspeccién se pueden observar de
manera significativa, ya que funcionan como una herramienta complementaria
en la estandarizacion de operaciones realizada en el punto 2.4.1.5.3. La
elaboracion de formatos de inspeccidén en respuesta a las necesidades de

control en el hotel se realiz6 de la siguiente manera:
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Figura 28. Formato de inspeccion FO-DH-001 de limpieza en
habitaciones

INSPECCION DE LIMPIEZA EN HABITACIONES
FO-DH-001
FECHA: HORA: HABITACION
HABITACIONES:
Cortinas v ventanas abiertos Cortesic en el papel de bafio v klenex
Apagado de luces Colocacidon de ambiental
Colocacion de blancos limpios Alfornbra aspiradao
Objetos olvidados reportados Bolsa nueva de bosura
Desperfectos reportados Aplicacién de desinfectante
Orden en la habitacién Vidrios y espejos limpios
Habitocidon totalmente equipada: OBSERW ACIONES:
1libreto Hojas
1Ldpiz Folder
2 sobres fosforos
ENEL BANO
Puerta de ducha limpic
Lavamanos e inodoro limpios
Baofio totalmente equipado con:
2 tocllas d bafio 2 tocllas de maono
1 toalla alformbra 2 porta vasos
2 jabones Shampoo
2 acondicionador 2 ucsos
VERIFICACION DEL PROCESO:

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 29. Formato de inspeccion FO-DH-002 para control de lavanderia

SERVICIO DE LAVANDERIA
LAUNDRY SERVICE

Ryl Folace

Nombre del huésped
Name

No. de habitacién Fecha
Room number Date

LISTA PLANCHADO PRECIO CANTIDAD
LIST PRESS

PIEZAS
PIECES PRICE AMOUNT

Camisa-shirt

Camiseta-undershirt

Calzendillo/drawers

Calostinessoks
patinelos-handkerchef

Pijama-pijama

Pantalones-pants

Blusa-blouse

Fondo-slip

Camisén-nigth grown

Brassiere-brassiere

Pantaleta-panties
Falda-skir

Traje

Suéter- sweater

Varics-others

Subtotal
COPIA HUESPED .
Servicio 10%
NO HAY SERVICIO LOS DOMINGO Y DIAS FESTIVOS service ‘
NO SERVICE ON SUNDAY AND HOLIDAYS
Tva12% |
|
|

Sales Tax

Total

Fuente: elaboracion propia.

Figura 30. Formato de inspeccion FO-DH-OO3 para el control de limpieza

de manteleria

CONTROL DE M ANTELERIA DE BANOQUETES Y RESTALRANTE
FO-DH-003

arTicuLo CANTIDAD COLOR

Manteles

Qubre manteles

Servilletcis

Otros

Entregado Recibido Fecha

Recibido Entregado Fecha

Observaciores:

Fuente: elaboracion propia.
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Figura31l. Formato de inspeccion FO-DH-OO0O4 para el control de

limpieza general en el edifico

FORM ATO DE INSPECCION DE LIMPIEZA GENERAL
FO-DH-004

| FECHA HORA ‘

AREA RESPONSABLE DEL PROCESO OBSERVACIONES
LIMPIEZA RUTINARIA

Lémparas

Paredes

Puertas

Alrededores

Colocacion de extractor de olores.

Aspiracién de alfombras

Aromatizantes

Elevadores

LIMPIEZA PROFUNDA

Pisos

Lavamanos

Espejos

Servicios Sanitarios

Utensiliosdel proceso (lavado y
desinfectado)

| VERIFICACION DEL PROCESO: ‘

Fuente: elaboracion propia.

Figura 32. Formato de inspeccién FO-DH-005 para el control de
limpieza en bafios

Wt
ESTE BANIO DEBERA PERM ANECER LIMPIO ¥ ORDENADO, PARALO CUAL ‘

SE REALIZAN REVISIONES PERIODICAS =
Royal Palace

11:30

13:00

14:30

16:00

17:30

19:00

20:30

VERIFICACION DEL PROCESO:

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 33. Formato de inspeccion FO-AB-001 para el control de normas

de salud e higiene

Revisidn del cumplimiento de normas de salud e higiene ;
del personal de cocina v limpiezc

NOMERE UNIFORME REDECILLA ubias Jovas ASEQ PERSONAL

FECHA —4m8M8M8H —————— SUPERMISION:

Fuente: elaboracion propia.

2.4.2.5. Servicio postventa

Considerando que la venta de un servicio dentro del hotel nunca debera
concluir, se deberd continuar el esfuerzo inicial de ventas por lo que se
implementaron actividades posteriores al cierre, con la finalidad de lograr un
usuario completamente satisfecho. El servicio postventa es el ultimo en la
espiral del aseguramiento de la calidad, éste garantiza el paso a un nivel

superior en cuanto a la calidad al ser un servicio adicional para el usuario.

Dentro de las ventajas que tiene el implementar un servicio posventa se

encuentran:

o Es mas facil vender mas, a usuarios satisfechos, que encontrar clientes

nuevos y conseguir venderles;
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o Los usuarios satisfechos por medio de recomendaciones, son la mejor
fuente, para tener acceso a nuevos clientes;
o Se proyecta una mejor imagen del hotel y sus servicios;

. Las ventas tendran un incremento.

Las actividades que forman parte del servicio postventa se enlistan a

continuacion:

o Comprobacion de la entrega: debera ser realizada con la finalidad de
asegurar que el servicio haya sido entregado en la hora que fue
establecido, si se presentd una situacion irregular o inesperada en la
entrega, puede ser realizada por medio de una llamada telefénica,
haciéndole ver que cualquier sugerencia o0 queja sera trasladada a el jefe
inmediato y se tomaran las medidas necesarias para corregir cualquier

tipo de inconveniente.

o Comprobacion de la instalacién: para supervisar o examinar la instalacion,
cada vez que se crea conveniente se debera realizar una visita personal
inmediata luego de la entrega, facilitando la toma de decisiones para
solucionar cualquier situacién no esperada, mostrando al usuario que se le

brinda un trato especial.

o Agradecimientos cordiales y sinceros: para brindar un servicio que supere
las expectativas de los usuarios, se deben cuidar al minimo todos los
detalles por lo que inmediatamente sea cerrada una venta, la ejecutiva

debera trasladar expresiones de agradecimiento.

o Evaluacion de servicios: al concluir el servicio brindado por el hotel con la

finalidad de corregir y prevenir errores, se solicita que por medio de
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cuestionarios sea evaluado el servicio, utilizando como base

los

cuestionarios mostrados, los cuales pueden ser completados haciendo

una llamada telefénica, enviando un correo electrénico o personalmente,

segun se crea conveniente.

Figura 34. Evaluacion al servicio post venta de hospedaje

HOTEL ROVAL PALACE @
ESTIMADO HUESPED:
Para brindade el mejor semvicio v el trato que usted se merece nos interesa conocer su opinidn y comn nos califica, le
agradeceriamos que porfavorpreste un momento o conpletar la encuesta.
EXCELENTE BUENO REGULAR MALD
seve, y huele alimpio v fresco
s durante su estadia
del HOTEL ROVAL PALACE
st NO

iRegresaria al hotel?
£Tuvo alain problema con un producto o servicio del hotel durante su estadia?
En caso afi

iCualfue la naturaleza del problema?
Nombre: No. De teldfono:
Fecha de su ertadia: Habitacian:

Fuente: elaboracion propia.

Figura 35.

Evaluacion al servicio postventa de restaurante

SERVICIO: Restaurante

EVALUACION AL SERVICIO

ESTIMADO CLIENTEs

brindarle el major sawicio v al trato qua ustad s
favor preste un momento @ completar la encuasta,

EXCENLENTE BUENO.

Calidad en el servicio

tRecomendaria el Restaurante a un amigo? 51 _ NO

Por favor escribanos sus recomendaciones:

POR U TIEMPO V COL MUCHAS

Fuente: elaboracion propia.
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o Manejo de quejas: éstas proporcionan una fuente de ideas al ser un
proceso sistematico que recopila y analiza la informacién obtenida de cada
una de ellos, para mejorar los productos y procesos en forma eficaz, por

lo que se deben seguir los siguientes pasos:

Figura 36. Proceso de manejo de quejas

PROCESO DE MANEJO DE QUEJAS

¥

FRASES PROHIBIDAS FRASES SUSTITUTAS
Nolo se Lo voy a investigar.
No podemos hacer eso Le ofrezco esta alternativa....
Un segundo o un momento Podria esperar por favor....
Mo al inicio de una frase Ofrecer una alternativa
Tiene que... Le sugiero o usted necesita...

-

Ofrecer una disculpa por los inconvenientes ocasionados

X

Escuchar al huésped en todo momento

b

Brindar una respuesta rapida
conjuntamente con el cliente

b

Cumplir una promesa y realizar seguimiento

X

Novolver a cometer el error

Fuente: elaboracion propia.

2.4.2.6. Programas de mantenimiento

Se establece un programa de mantenimiento con la finalidad de asegurar
y conservar el funcionamiento de las instalaciones eléctricas, hidraulicas y

fisicas del hotel, detectando y corrigiendo las fallas que surjan por disefio,
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defectos constructivos o por el simple uso de la infraestructura o equipamiento,

en base a los siguientes aspectos generales:

Mantenimiento preventivo: se aplica al sistema de instalaciones hidraulicas
y gas, eléctricas, busca anticiparse a la falla y evitar reparaciones urgentes que
ocasionan pérdidas economicas y operativas al hotel asi como molestias al

huésped. Generalmente se programan tres tipos de acciones:

o Inspeccién: debe efectuarse de la siguiente forma:
o  Ocular: se detectan las fallas que se encuentran a la vista: corrosion,
desgaste.
o  Sensible al olfato: en este caso, pueden percibirse fugas de gas,
elementos a punto de quemarse.
o Sensibles al tacto: se advierten vibraciones, humedades,

temperaturas.

o Servicio: es el conjunto de acciones periddicas programadas para que el
sistema funcione correctamente. Los servicios mas comunes que
requieren tareas de mantenimiento son ascensores, limpieza de tanques,

equipos informéticos y tecnolégicos.

o Correccién y reparacion: es el conjunto de acciones implementadas ante
desperfectos, desgastes por paso del tiempo y emergencias para que el

sistema funcione correctamente.
Mantenimiento correctivo: consiste en el conjunto de actividades

destinadas a corregir desperfectos o fallas en el momento en que se presentan.

Se debe utilizar lo menos posible, pues resulta generalmente mas caro que el

164



mantenimiento preventivo, ya que las reparaciones son mAas costosas,

consumen mas tiempo y ademas ocasionan molestias al huésped.

Se debe realizar basicamente, relacionando todo aquello (instalaciones,
edificios) que ha de estar bajo la vigilancia y control de servicios, determinando
sobre que elementos concretos se aplicaran revisiones como la periodicidad de
las mismas. Para realizar el mantenimiento correctivo se pueden utilizar:
recursos propios o recursos ajenos tomando en cuenta factores como:
ubicacion del hotel, talleres proximos, confianza en estos talleres y costos que

representan.

Si se realiza el mantenimiento con recursos propios o externos se debe
controlar y exigir calidad a la persona de encargada de evaluar si lo que se
hace esta bien.

Sistema operativo de mantenimiento: para un 6ptimo funcionamiento del
establecimiento hotelero, el departamento de servicios generales debe contar

con un conjunto de programas que incluyan:

o Localizacién: la ubicacion del hotel define la vida atil del equipo e
instalaciones y la frecuencia del mantenimiento, ya que, por ejemplo, un
hotel ubicado sobre la playa exige de un mantenimiento mas frecuente
gue uno localizado en el &rea urbana.

o Solicitud de mantenimiento: es un formulario que permite proporcionar un
servicio de mantenimiento eficiente y tiende a eliminar las quejas de los
huéspedes.

o Bloqueo de areas o habitaciones: en la mayoria de los hoteles, cuando la
ocupaciéon es baja, se realiza un bloqueo de una determinada area o un

determinado numero de habitaciones para darles el mantenimiento
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necesario, lo que resulta indispensable para revisar equipos, instalaciones
en general y para verificar la calidad del trabajo del personal.

Limpieza: el departamento de limpieza tiene por funcion mantener ademas
de limpias, atractivas las habitaciones asi como areas publicas del
establecimiento, ademas de conservar en las mismas condiciones el

equipo y las instalaciones.

Tipos de control: al departamento de servicios generales corresponden

los siguientes tipos de control:

Control de calidad de las instalaciones: en este caso, se entiende por
calidad el grado en que un producto queda instalado correctamente de
este modo se evitaran molestias a los usuarios.

Control de los procesos: esta verificacion consiste en asegurar la calidad
de la instalacion a partir que se disponga de los equipos y materiales
necesarios hasta que la obra o instalaciones se pongan en marcha.
Control del producto: Incluye todas las medidas requeridas para que el
usuario obtenga amplia satisfaccion al utilizar determinado producto o

equipo instalado.

2.4.26.1. Instalaciones eléctricas

Recomendaciones en el uso de la electricidad

Previo al uso de un aparato o instalacion eléctrica, verifique que esté en
buen estado.

No cambiar lamparas sin desconectar el artefacto o sin cortar la
electricidad desde el tablero.

Al cambiar las lamparas, se debe tomar en cuenta que existen de bajo

consumo.
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No desconectar tirando del cable, tomar firmemente de la ficha vy tirar,
evitando tocar con los dedos las patas de la misma. Evitar utilizar
adaptadores, readaptar su instalacion a las normas.

Si se desconoce qué pasa, se debe recurrir a un electricista profesional.
No intentar reparar un equipo o instalacion en caso de desperfecto.
Solamente lo deben hacer los electricistas calificados.

Si de un artefacto emana humo, se percibe una sensacion de hormigueo
al tocarlo con la mano y/o aparecen chispas; desenchufar de inmediato y

se debera revisar por el técnico electricista.

lluminacion de areas: el auxiliar operador de turno sera el responsable de

verificar el correcto funcionamiento de la iluminacién exterior e interior en todas

las areas del hotel.

Algunas de estas areas pueden ser:

Habitaciones y pasillos
Sanitarios

Cocina
Bar/restaurante y lobby

Zonas aledafias, estacionamientos y areas de servicio

El personal de servicios es el responsable del uso adecuado a la energia

eléctrica con respecto al tiempo de encendido de las lamparas y aparatos

eléctricos, ya que éstas son causa de gastos innecesarios dentro del hotel.

Por lo que se debe evitar:

Luminarias encendidas en salones y habitaciones desocupadas;
Luminarias encendidas durante el dia en circulaciones y areas publicas y

espacios abiertos;
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o Estufas encendidas durante muchas horas diarias innecesariamente;

o Aire acondicionado en funcionamiento en habitaciones, bar y salones
desocupados;

o Mantenga las lamparas limpias, el polvo reduce su capacidad de

iluminacion.

Tareas de mantenimiento de las instalaciones eléctricas:

Se utilizard un formato guia para la deteccion de fallas, como ayuda para

detectar visualmente las fallas en los equipos eléctricos con que cuenta el hotel.

Figura 37. Anélisis visual para deteccion de fallas

ANALISIS VISUAL PARA DETECCION DE FALLAS

@ HOTEL ROYAL PALACE FECHA:
DEPARTAMENTO DE SERVICIOS GENERALES

Instalaciones eléctricas
Instalaciones hidraulicas
Instalaciones fisicas

REALIZADO POR:

51 NO | OBSERVACIONES 51 NO OBSERVACIONES

SUPERVISADO POR:

Fuente: elaboracion propia.

Este sera utlizado para poder analizar visualmente, comprobando el

correcto funcionamiento de los componentes eléctricos del hotel, como lo son
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luces, lamparas, tomacorrientes, ventiladores, aires acondicionados y demas

aparatos eléctricos que se encuentran localizados dentro de las instalaciones.

El personal de servicios al realizar el analisis y detectar una falla debe
hacer una solicitud de mantenimiento para corregir la falla y asi poder proceder
a darle seguimiento a la falla y su correccion. Dicha solicitud se muestra a

continuacion:

Figura 38. Solicitud de mantenimiento

. FORMATO PARA SOLICITUD DEMANTENIMIENTO
@ DE MANTENIMIENTO CORRECTIVO

HOTEL ROYAL PALACE
DEPARTAMENTO DESERVICIOS GENERALES

MNo.

SOLICITUD DE MANTENIMIENTO CORRECTIVO

Recursos Materlales
Mantenlmiento de equipo
Raparaciones

Area solicitante:

Nombre v firma del solicitante

Fecha de elaboracidn:

Descripcidn del servicio solicitado o falla a reparar:

Recibido v supervisado por:

Fuente: elaboracion propia.
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Programa semestral de visitas de inspeccion

Programa semestral de inspeccion visual en las instalaciones

Tabla V.
eléctricas
AREAS A INSPECCIONAR:
EQUIPO, INSTALACIONES, ASCENSORES Y EDIFICIO
AREAS NUMERO DE SEMANA
26

4 8 10 12 14 17 19

21

23

24

Oficina ventas
Caja central

Planta eléctrica

Ascensores

Bombas y
calentadores

Bar /Restaurante

Salones

Estufas, hornos
y refrigeradores

Toma corrientes
y focos

Aires
acondicionados

Garantizar el fluido de agua potable dentro de las instalaciones del hotel,

es uno de los factores fundamentales del mantenimiento dentro del hotel, para

Fuente: elaboracion propia.

24.2.6.1.1. Instalaciones hidraulicas

que el huésped se encuentre en un ambiente limpio y agradable.
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La instalacion hidraulica se encarga de alimentar y distribuir agua dentro
del edificio, de manera que llegue en cantidad y presion adecuada a todas las

zonas para garantizar la calidad del fluido de agua.

La instalacion hidraulica que se utiliza en este caso esta compuesta por,
una red municipal (es el servicio que brinda la empresa municipal de agua),
llave principal (se encuentra antes de la red de fluido interna del hotel y sirve
para cortar el suministro), toma domiciliaria (medidor de agua o contador que
indica la cantidad de agua que se consume dentro de las instalaciones). Red de
alimentacion, llave flotador, cisterna, tubo de succion, bomba de agua red de
alimentacion, tinaco, valvula de compuerta, red alimentacion principal, redes de

alimentacion secundaria.

Tareas del programa de mantenimiento

Como tarea primordial del departamento de servicios es garantizar el
fluido de agua dentro de las instalaciones ya que es de suma importancia para
poder brindar un servicio de calidad a los huéspedes. Las tareas principales

gue debe realizar el personal de servicios son:

o Verificar niveles del depdsito

o Mantenimiento a las cisternas

o Potabilidad del agua

o Revisar el sistema de tuberias

o Verificar si existen fugas de agua en sanitarios por fallas en valvulas y
juntas.

o Verificar el estado de los grifos y duchas dentro de los bafios.

o Crear conciencia dentro de los trabajadores acerca del desperdicio de

agua.
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Cualquier anomalia encontrada dentro de esos aspectos, debe ser
reportada con el supervisor encargado y llenar la respectiva solicitud de

mantenimiento o reposicion de algun elemento.

Tabla. VI.  Programacion de mantenimiento para las instalaciones
hidraulicas

PROGRAMA DE MANTENIMIENTO INSTALACIONES HIDRAULICAS
AREAS NUMERO DE SEMANA

Nivel de deposito

Mantenimiento a la
cisterna 1
Mantenimiento a la
cisterna 2

Potabilidad del agua

Limpieza de planta y local

Sistema de tuberias

Revisar fugas de agua

Cambio de filtros de agua

Fuente: elaboracion propia.

2.4.2.6.2. Instalaciones fisicas

EL Hotel Royal Palace lo constituye un edificio rectangular, con una
fachada tipo colonial, dividido en 4 plantas, dos de ellas poseen cielos falsos, y
pisos alfombrados, el resto posee piso ceramico, cada una de estas plantas
esta conformada por salones para eventos, habitaciones y servicios sanitarios,
que todo el tiempo debe de brindar una excelente imagen y funcionamiento en

su totalidad, es por eso que el personal de servicios debe constatar
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periddicamente el estado de la conservacion de los elementos constitutivos de
las instalaciones y fachadas asi determinar la existencia de eventuales
deficiencias. El departamento de servicios es el encargado de realizar
operativos que permitan aumentar la eficacia del funcionamiento del hotel, asi
como la evaluacién periddica permanente, todo esto con el fin de lograr que las
instalaciones sean seguras ya que el huésped en forma consciente o

inconsciente requiere seguridad durante su estancia.

Tareas del programa de mantenimiento

o Garantizar la seguridad dentro de las instalaciones y la disponibilidad de
las mismas;

o Revisidn del estado de puertas y ventanas;

o Arreglar todas las ventanas, puertas y persianas mal ajustadas que
puedan producir corrientes de aire;

o Aislamiento de paredes y techos para proteger tanto del frio como del
calor y de los ruidos;

o Pintura de las instalaciones;

o Revision de tarimas en salones;

o Revisar el estado fisico de las paredes;

o Revisar pisos;

Verificar el estado de alfombras.

El personal de servicios al realizar el analisis y detectar una falla debe
hacer una solicitud de mantenimiento para corregir la falla y asi poder proceder

a darle seguimiento a la falla y su correccion.
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Tabla VII.

hidraulicas

Programacion de mantenimiento para las instalaciones

PROGRAMA DE MANTENIMIENTO INSTALACIONES FISICAS

AREAS

NUMERO DE SEMANA

< © ® = N

<
—

©
—

@
—

o
«

N
N

<
N

26

28

30

32

Revisar estado puertas y

X | X[ X ] X X

X

X

X

X

X

X

ventanas
Ajuste de puertas y

X X | X | X[ X | X | X]| x| X|X|[XxX]|XxX|[XxX]|x]Xx
ventanas
Aislamiento de paredes y

X XX | X | X[ X[ X]| x| X|X|[X]|X]|XxX]|x]Xx
techos

Pintura de las
instalaciones

Revisar paredes

Revisar pisos y alfombras

24.2.7.

Realizar este tipo de acciones es de suma importancia para la evaluacion
sistematica, por lo cual este proceso comprende el analisis de toda la operativa
del Hotel Royal Palace, desde la realizacién de la reserva, el andlisis de todas

las instalaciones y servicios prestados, hasta el check out. Entre los objetivos

Fuente: elaboracion propia.

Auditoria de calidad

principales de realizar las auditorias de calidad se encuentran:

o Brindar a la gerencia del hotel, una visualizacion acerca del estado de la

organizacion y las operaciones dentro de las instalaciones;

normas, asi como las expectativas del cliente;

manera correcta y comprobar los resultados para saber si son los
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Verificar que los procedimientos actuales estan siendo realizados de una




deseados por la gerencia para poder obtener un nivel de calidad adecuado
para satisfacer las necesidades de los clientes.

Las auditorias funcionan elaborando un programa el cual, se consideran
las areas de mayor recurrencia del hotel, tomando en cuenta las no
conformidades que se dan en esas areas. Se deben elaborar acorde a cambio
realizados dentro de la estructura y normas dentro del hotel. Dentro de la

auditoria se realizaran las siguientes actividades:

o Visualizacion de los procedimientos

o Diagnastico higiénico

o Procesos claves que generan no conformidades

o Reuniones con las personas a cargo de las tareas principales y que
presenten no conformidades.

o Analizar algun aspecto que haya llamado la atencion en la realizacion de

alguna tarea.

Finalizada la auditoria sera realizado un informe final, el cual brindara una
idea clara y precisa del propésito, descubrimiento conclusiones vy

recomendaciones acerca de todo lo analizado. Contiendo lo siguiente:

) Quién realiza la auditoria;

. Propositos de la auditoria;

o Alcance, actividades, estdndares de calidad, elementos del sistema de
calidad, manual de calidad y procedimientos;

o Resumen de las observaciones;

o No conformidades corregidas durante la auditoria.
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Este tipo de auditorias se deberdn de realizar periédicamente para
establecer si el sistema utilizado da los resultados esperados en lo que se

refiere a nivel de calidad establecido por el nivel gerencial.

Elementos utilizados dentro de una auditoria de calidad

. Visitas Sorpresivas: se realizaran con el objetivo de poder obtener una
idea rapida de como se estéa realizando el proceso de calidad y orientar a

la toma de medidas correctivas.

Se efectuaran a todas las unidades dentro del hotel, con el fin de medir
aspectos de direccibn de calidad, aspectos claves del servicio, o las no
conformidades encontradas en la visita. Al finalizar la visita se realizara un

contacto con la direccion para poder elaborar un resumen.

. Encuestas a clientes: se realizan encuestas con el fin de conocer el grado

de satisfaccion de los clientes.

La finalidad de las encuestas es obtener informacion periédica acerca de
los niveles de satisfaccion de los clientes, asi a la hora de realizar la auditoria
se cuente con informacién reciente para tener conocimiento del estado actual
de los procesos y de cOmo se estan realizando y determinar si estan llenando

las expectativas de calidad.

. Establecer comunicacion con el empleado: se deben de realizar
conversaciones directas con empleados, intercambio de opiniones que
nos permitan obtener informacién util, ir fortaleciendo la filosofia de la
calidad en los trabajadores y contribuir a la mejora en la atencion al

cliente.
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Dados a conocer los resultados de la auditoria realizada, se procede a
implementar los cambios necesarios, acciones preventivas y correctivas para
poder corregir las anomalias encontradas. A continuacién se puede observar
como se practicé la evaluacién sobre la implementacién de medidas de calidad,
realizada, por medio de una auditoria de calidad, con una duracion de tres dias

en el periodo comprendido del 22 al 24 de marzo

AUDITORIA DE CALIDAD REALIZADA AL HOTEL ROYAL PALACE

AUDITORIA DE CALIDAD
HOTEL ROYAL PALACE
ACTIVIDADES

FECHA INICIO: 22/03/10 REALIZADA POR: Priscila Solares FECHA FINALIZACION: 24/03/10

Actividades realizadas

Visualizacion de los procedimientos: se procede a realizar una inspeccion
visual en todas las areas del hotel, el dia 1, iniciando por el proceso de registro
de huéspedes y salidas de huéspedes, en el area del lobby. Ademas de los
procesos que se llevaron a cabo en el area de cocina con respecto a la
realizacion del tiempo de comida del almuerzo. Se analizaron las situaciones y
procedimientos para poder determinar anomalias y no conformidades de parte

de los empleados que realizan el proceso.
El segundo dia se inspecciono el area del bar, asi como la limpieza de las

habitaciones del segundo, tercer y cuarto nivel, con el fin de verificar el

procedimiento de limpieza de las habitaciones.
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En el area del bar, se observo la forma de atencion hacia los usuarios, el

tiempo en servir las bebidas la forma y sobre todo la amabilidad.

El tercer dia se realizdé un evento en los salones Rey 1 y Rey 2, con una
cantidad de 150 personas, por lo que se verificd el procedimiento de comida
buffet con una carga grande en trabajo por la alta demanda de personas, aqui
se observaron varias anomalias que fueron marcadas y que posteriormente se

analizaron para tomar acciones necesarias.

Diagnostico higiénico: fue realizado sobre todas las acciones dentro del
hotel, la higiene es un factor fundamental de calidad, por lo que las
observaciones en los procedimientos se hicieron de manera muy minuciosa,
para detectar cualquier no conformidad en el nivel de higiene y de esta manera

tomar medidas necesarias para corregir cualquier deficiencia.

Procesos claves que generan no conformidades: se analizaron los
procesos que generan no conformidades dentro de los usuarios, para
determinar soluciones y correcciones en los procesos, revertir las no
conformidades y elevar el nivel de calidad para que el cliente se retire
satisfecho. Estos procesos fueron los de limpieza general dentro de las areas
del hotel, se observd que el personal de limpieza no se acopla a los
procedimientos realizados para elevar el nivel de calidad de limpieza. También
la falta de capacidad de los meseros, a pesar de las instrucciones vy
capacitaciones realizadas, dificilmente se acoplan y esa falta de experiencia

causa no conformidades.

Reuniones con las personas a cargo de las tareas principales y que
presenten no conformidades: Se realizé una reunion con el ama de llaves, para

notificarle acerca de la falta de calidad dentro de los procesos de limpieza
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efectuados, y se les concientiz6 como esto afecta en la calidad del servicio
prestado por el hotel y el usuario quedaba no conforme con el servicio de

limpieza.

Se realiz6é una reunién con el capitdn de meseros, haciéndole ver que los
procesos que los meseros realizan esta demasiado lentos y fuera de los
procedimientos establecidos, haciéndole un llamado de atencion, indicando que
se deben acoplar mas rapido al nuevo procedimiento para ganar experiencia y

que el trabajo fuera realizado mas facilmente y con mayor eficiencia.

Analizar algun aspecto que haya llamado la atencion en la realizacion de
alguna tarea. Los meseros del area del restaurante al tomar la orden tienden a
memorizarla y no seguir el procedimiento establecido de tomar la orden,
escribirla y trasladarla al encargado de cocina o bebidas, por lo que se les
indicé6 que tienen que realizar esta actividad para poder ser mas eficientes y

brindar un mejor servicio hacia los clientes.

El nivel del jabon dentro de los bafios del area de restaurante y salones
para eventos en ocasiones se guedan vacios, cuando lo correcto es que al
llegar a un nivel minimo se debe de reabastecer el jabon liquido y asi evitar la

molestia del usuario al darse cuenta que el dispensador esta vacio.

Propésitos de la auditoria.

El proposito principal es dar a las autoridades administrativas del hotel
Royal Palace una visualizacion de como se encuentra la organizacion y de

coémo se estan realizando las operaciones dentro del hotel, ademas se pretende

verificar que cada uno de los procesos siga con los procedimientos
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establecidos, para poder dar aseguramiento de la calidad dentro de los

procedimientos que se realizan en las instalaciones.

Se deben comprobar los resultados para ver si son los deseados con
respecto al nivel de calidad requerida para los procesos, para asi poder brindar

mejoras o correcciones y obtener el mejor nivel calidad hacia los clientes.

Para obtener resultados correctos en la auditoria, se evaluaron los
procesos principales de recepcion, cocina, restaurante, bar, servicios de
habitacion, limpieza y bafios. Utilizando pardmetros para cada una de las areas
con el fin de evaluar con que se debe cumplir, asi como verificar la realizacién

de las nuevas medidas tomadas para el aseguramiento de la calidad.

Actividades, estandares de calidad, manual de calidad y procedimientos:

Visitas sorpresivas: previo a realizar la auditoria se realizaron visitas
sorpresas, lo cual contribuia a evaluar como se efectuaban las actividades y
procedimientos dentro del hotel, asi medir el nivel calidad con que estaban

realizando los procesos.

El dia 1, iniciando por el proceso de registro de huéspedes y salidas de
huéspedes, en el area del lobby se constaté que el botones es muy atento y

gue cumple con los procedimientos para poder brindar un servicio de calidad.

Manual de procedimientos: en el area de cocina se pudo constatar la
utilizacion del equipo de higiene, como redecilla, guantes para lavar, se
comprobd que cada vez que cambian de actividad se lavaban las manos,

siguiendo las indicaciones de los procedimientos establecidos. La higiene
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personal fue valuada en forma correcta con el uso de uniforme limpio ademas

las uias cortas y pelo recortado.

Encuestas a clientes: El dia 3 de auditoria se conto con un evento en los
salones Rey 1 y Rey 2 por lo que se procedié a realizar una encuesta a 33
personas al azar para que evaluara el servicio y asi conocer su grado de

satisfaccion.

Se converso con el encargado del evento, obteniendo la percepcion del

servicio, quien calificé el servicio como muy bueno.

Estandares de calidad: En lo que se refiera a limpieza de habitaciones se
implementaron procedimientos para elevar el nivel de calidad de limpieza, dado
que esto fue mal valuado por los usuarios, se elabor6 un procedimiento de
limpieza de habitaciones y bafios, el cual fue evaluado en la auditoria con el fin
de obtener resultados y determinar las acciones necesarias para obtener la

calidad deseada.

El dia 2 de auditoria se evaluaron las habitaciones, constatando que la
calidad de limpieza mejoré notablemente, la percepcion de los huéspedes era
distinta. Fueron corregidas junto con el ama de llaves ciertas actividades que
deberian ser realizadas en orden inverso para poder obtener mejor calidad,
como lo fue retirar la basura del cesto, por ultimo, y no inicialmente como lo
estuvieron realizando. Ademas de lavar el lavamanos antes de realizar la

limpieza de pisos y no despues.
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Resumen de las observaciones de la auditoria de calidad:

Tabla VIll.  Resumen de las observaciones
DIA 1
ASPECTO CALIFICACION OBSERVACION
REGISTRO DE El tiempo de atencion es rapido y
3 Muy buena
HUESPEDES atento.
ATENCION AL El botones es una persona amable
i Muy buena
HUESPED y atenta.
Cumplen con los procedimientos
COCINA Buena .
establecidos
Cumplen con las norma de higiene
ALIMENTOS Buena 3 _
en la preparacion de alimentos
Cumplen con las BPM
COCINEROS Buena .
establecidas.
Se le realiz6 una observacién al
RESTAURANTE Buena mesero de anotar siempre las
ordenes.
. Si aplican el procedimiento de
BANOS LOBBY Bueno

limpieza para bafios
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Continuacion Tabla VIl

e DIA2
ASPECTO CALIFICACION OBSERVACIONES
Bueno Son amables y atentos.
MESEROS
SERVICIO DE Buena El personal es cordial y
HABITACIONES amable con los huéspedes
Buena Se le notifico a la ama de
PASILLOS DE ) y
llaves prestar mas atencion
HABITACIONES o
a las tareas de limpieza.
Buena Se observd que falta
LIMPIEZA DE o
experiencia para poner en
HABITACIONES o o
practica los procedimientos.
CORREDORES DEL Buena Se deben mantener libres
TERCER PISO de cualquier obstaculo.
Buena Realizar mas seguido rutina

HABITACIONES
CUARTO NIVEL

de inspeccién por cualquier

anomalia.
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Continuacion tabla VIl

e DIA3
ASPECTO CALIFICACION OBSERVACIONES
EVENTO SALON Bueno e Mejorar el orden de
REYES mesas y sillas.

e La limpieza fue evaluada
positivamente.

e El tiempo para servir los
alimentos fue
considerado bueno.

e lLa caldad de los
alimentos fue evaluada
cémo muy buena

e Respecto a la ventilacion
del salén deberia
colocarse una sistema de
aire acondicionado en la
puerta principal

Regular Por la gran demanda los

meseros se encontraban
nerviosos, motivo que los hacia

cometer errores

Fuente: elaboracion propia.
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3. FASE DE INVESTIGACION

En el desarrollo de esta fase se establece un plan de contingencia que
asegura el funcionamiento del hotel aun cuando se vea afectado por un
desastre o emergencia, este plan sera el encargado de dar a conocer a todo el
personal los procedimientos que deben realizar en caso de imprevistos que
amenacen la seguridad fisica de las personas dentro de las instalaciones,

reduciendo la probabilidad de pérdidas.

Cabe mencionar que al no haber un 6rgano encargado de la proteccién,
seguridad e higiene dentro del hotel se designa como primer responsable al jefe

de seguridad quien sera el encargado del comité.

3.1. Instituciones guatemaltecas que rigen y documentan el disefio de,

planes de contingencia

Los principales establecimientos en Guatemala encargados de regir y

controlar todo lo referente a planes de contingencia son:

o La Coordinadora Nacional para la Reduccion de desastres (CONRED): a
través de la implementacién de programas de organizacién, capacitacion,
educacién, asi como la divulgacion de informacion establece una cultura
de reduccion de desastres ademas de organizar, capacitar y supervisar a

nivel nacional, municipal y local, a las comunidades.

o El Instituto Nacional de Sismologia, Vulcanologia, Meteorologia e
Hidrologia (INSIVUMEH): es una institucion que cuenta con personal
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altamente calificado que contribuye a la optimizacién de actividades del
sector productivo de la Republica de Guatemala asociadas a las ciencias
atmosféricas, geofisicas e hidrolégicas, coordinando servicios con el
sector privado y actuando como asesor técnico del gobierno en caso de
desastres naturales; contribuyendo asi con la modernizacién vy
especializacion del sector educativo a todo nivel en el campo de su

competencia.

El Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social: es el ente encargado
de garantizar el derecho a la salud de las y los guatemaltecos, por medio
de la coordinacion, y regulacion de la prestacion de servicios de salud,
ademas controla el financiamiento y administra los recursos disponibles
para la promocién de la salud, prevencion de la enfermedad, recuperacion

y rehabilitacion de las personas.

Instituto Guatemalteco de Seguridad Social (IGSS): tiene como funcion la
atencion médica y la previsidn social y se encarga de proteger a la
poblacion guatemalteca asegurada contra la pérdida o deterioro de la
salud y del sustento econdmico.

La Asociacion Nacional de la Cruz Roja Guatemalteca (CRG): es una
entidad de servicio de caracter privado, no lucrativa. Cumple una mision
humanitaria en el ambito nacional e internacional. Esta reconocida
mediante Personeria Juridica por el Gobierno de la Republica de
Guatemala, como una sociedad de socorro voluntaria, auténoma,
independiente, con patrimonio propio, auxiliar de los poderes publicos en

sus actividades humanitarias. Las aras de accion que trabaja son:
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o  Promocion de los principios fundamentales del movimiento y otros
valores humanitarios

o Salud y asistencia a la comunidad y las victimas de conflictos
armados

o Preparacion para desastres

o Intervencion en caso de desastres

3.2. Desastres ocurridos en la zona donde se encuentra ubicado el hotel

Incendios: provocados principalmente por negligencia en el uso de gas
para cocina o cualquier tipo de combustible doméstico, uso de candelas por
falta de energia eléctrica en puestos comerciales de la sexta avenida asi como

inadecuados sistemas de instalaciones eléctricas.

Inundaciones: se han producido por el estancamiento de aguas pluviales a
causa de las deficiencias en los sistemas de desaglies o lo que ocurre muy

cominmente gque son tragantes tapados.

Sismos: un desastre natural muy comun a nivel mundial y una amenaza
constante, que afecta el bienestar fisico de la persona como el estado

emocional al provocar pénico.
Lluvias y vientos huracanados: fuertes tormentas con vientos huracanados

han causado dafios en techos, paredes y ventanas de edificios y casas de la

Zona.
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3.3. Emergencias ocurridas dentro de la organizacion en los ultimos 10

anos

Para conocer las emergencias que han ocurrido en el Hotel Royal Palace
se entrevisto al personal de cocina y limpieza, que cuentan con mayor tiempo
de servicios dentro de la organizacion, quienes respondieron que no existen
registros de incendios, sismos, huracanes o algun tipo de desastre que hayan
puesto en peligro la seguridad fisica de las personas en el hotel, por lo que se
tomard como referencia los desastres ocurridos en la ciudad capital, como el
terremoto en el aflo 1976, el huracan Mitch y las tormentas recientemente

acontecidas.

3.3.1. Condiciones y acciones inseguras

La seguridad debe ser una prioridad para la administracion del hotel, la
cual debera centrar su interés en asegurar el bienestar de todas las personas
gue se encuentren dentro de las instalaciones, motivo por el cual se enlista una

serie de condiciones y acciones inseguras, que deberan ser eliminadas:

Riesgos eléctricos: no existe cuidado extremo en los cables pudiendo

producirse un incendio.

Falta de pruebas periddicas: las instalaciones eléctricas no son

inspeccionadas, ni existe un control para evitar deterioros y accidentes.

Humedad: la humedad puede producir una trayectoria conductora de

electricidad pudiendo causar un choque mortal.
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Fumadores: muchos de los huéspedes no respetan las normas de no

fumar.

Falta de sefalizacion: es muy probable que al no existir una sefializacion
los huéspedes no sepan a ddénde dirigirse para encontrar una zona segura
donde puedan resguardarse.

Falta de equipos de seguridad: la cantidad de extintores es minima y no se

dispone de una escalera de emergencia.

Poco cuidado con objetos inflamables: en ocasiones objetos de este tipo
como aceites de cocina, agarradores y otros utensilios son colocados a una

distancia muy corta de las estufas o fuentes de calor.

Cilindros de gas sin uso: los cilindros son remplazados por otros llenos,
pero no se toma en cuenta que pudieron haber quedado restos y este no se

coloca en un lugar alejado.
Descuido en la zona de lavanderia: no se dispone de luces indicadoras de
alama y soportes resistentes al calor para los equipos de plancha asi como

mantener las secadoras limpias de pelusa.

Instalaciones improvisadas: en este caso el material eléctrico puede tener

contacto con la humedad.
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3.3.2. Clasificacion de riesgos
Segun las normas establecidas por la CONRED los riesgos a los que se
encuentra expuesto el Hotel Royal Palace se pueden observar en la siguiente

tabla, incluyendo el impacto que éstos generarian y la mitigacion de los mismos:

Tabla IX. Clasificacion de riegos del hotel Roya Palace

TIPO DE
DESASTRE

VULNERABILIDAD IMPACTO

Cualquier tipo de quemadura
afecta la integridad de las
personas asi como la
exposicién por mucho tiempo al
INCENDIO: Alta humo provocado por el incendio
puede causas asfixia,
problemas cardiacos, dafios
respiratorios permanentes, o0

hasta la muerte.

Pueden surgir caidas que
3 . provoguen lesiones al estar
INUNDACION Media
expuestos al agua en las

afueras del hotel.

i - Dafios a las instalaciones en
HURACAN Media _
gran magnitud

190



Continuacion tabla 1X

Puede ocasionar
pérdidas humanas,
SISMO Alta dafios fisicos severos,

como dafios graves a

las instalaciones

Fuente: elaboracion propia.

3.4. Procedimientos en casos de incendios

En relacién a la tabla IX y segun el andlisis del punto 3.1.1 de condiciones
y acciones inseguras; se puede observar que el mayor riesgo que se tiene
dentro de las instalaciones del hotel es con respecto a incendios, ya que el
fuego es una de las causas mas frecuente de muertes accidentales en el

trabajo y sin embargo muchos ignoran este peligro.

En el desarrollo de esta seccion se establecen las acciones a seguir ante
cualquier tipo de incendios que afecte la integridad fisica de las personas con la
finalidad de lograr una actitud hacia la seguridad individual y colectiva dentro del
hotel.

3.4.1. Brigada de seguridad
Se establecieron actividades especificas de respuesta, iniciando con la

creacion de una brigada de seguridad, encargada de la implementacién de

programas de prevencion de lesiones, ayudando a preservar la vida, dentro y
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fuera de la organizacién. Los integrantes fueron seleccionados en base a los

mas colaboradores y aquellos que se distinguen por el liderazgo positivo.

Figura 39. Brigada de seguridad en el Hotel Royal Palace

Gerente General

[ [ I ] )

Gerente 1 Gerente 2 Supervisor 1 Supervisor 2 Operativo 1
Jefe de seguridad Cheff Gerente comercial Ama de llaves Botones

Fuente: elaboracion propia.

Las personas designadas para la formacion de la brigada seran los
monitores de seguridad, deberan regirse y velar porque se cumplan los

procedimientos que se describen a continuacion.

3.4.2. Clasificacion de incendios

CLASE A: involucran combustibles ordinarios o materiales fibrosos como
madera, papel, tela, gomas y ciertos plasticos;

CLASE B: involucra liquidos inflamables o combustibles tales como
gasolina, pintura y el propano;

CLASE C: involucra los equipos eléctricos energizados, tales como los
electrodomésticos, interruptores, cajas de fusibles y herramientas
eléctricas;

CLASE D: involucra a ciertos metales combustibles, arden a altas
temperaturas y exhalan suficiente oxigeno para mantener la combustion,

pueden reaccionar violentamente al agua.
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3.4.3. Paraevitar que comience un incendio

Clase A combustibles ordinarios
o Mantener las areas de trabajo especialmente cocina, almacenaje de
productos de limpieza libres de basura;

o  Colocar los trapos grasosos en contenedores cubiertos.

Clase B liquidos o gases inflamables

o No suministrar combustible a equipos que se encuentren en un
espacio cerrado especialmente si hay una llama abierta de un horno
o de un calentador de agua;

o No suministrar combustible a los equipos que todavia se encuentren
calientes;

o Mantener los liquidos inflamables almacenados en envases
herméticos y a prueba de goteos, utilizar liquidos inflamables

Unicamente en las areas bien ventiladas.

Clase C equipos eléctricos:

o Identificar los cables viejos, aislamientos desgastados y las piezas
eléctricas rotas;

o Reportar toda condicién peligrosa al encargado de servicios;

o Inspeccionar cualquier herramienta o equipo eléctrico que tenga olor
extrafo;

o No sobre cargar interruptores de pared, los toma corrientes no deben

tener mas de dos aparatos conectados.

Nunca combatir un incendio si:

o  Sielfuego esta esparcido mas alla del lugar donde empezo;

193



o  Sino es posible combatirlo de espaldas a una salida de emergencia;
o  Sino se tiene el equipo adecuado para combatir fuegos;
o En cualquier de estas situaciones no combatir el incendio, se debera

solicitar ayuda inmediatamente.

3.4.4. Utilizacion de un extinguidor portétil

o Remover el pasador de seguridad;

o  Apuntar la boquilla del extinguidor hacia la base de las llamas;

o  Apretar el gatillo manteniendo el extinguidor en la posicion vertical;

o Mover la boquilla de lado a lado cubriendo el area del fuego con el

agente extinguidor.

Abandonar el area inmediatamente y dirigirse de inmediato a la zona

segura si:

o La ruta de evacuacion se ve amenazada,
o  Sise termina el agente extintor;
o  Sieluso del extinguidor no parece dar resultado;

o  Sino puede seguir combatiendo el incendio en forma segura.
3.4.5. Durante la emergencia:
o Cortar el suministro eléctrico para evitar choques eléctricos;
o Proceder a buscar la salida, tal como esta indicado en la ruta de

evacuacion con la mayor tranquilidad, evitando caidas, y aglomeraciones;

o Si se esta en las afueras del edificio se debera dirigir a un lugar abierto.
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3.5.

3.4.6. Después de la emergencia

No mover indebidamente a los heridos con fracturas, a no ser que haya
peligro de incendio o inundacién;

Nunca encender fosforos, mecheros o artefactos de llama abierta ya que
pudo haber ocurrido una fuga de gas en el &rea de cocina;

Si algun material peligros fue derramado se debe limpiar;

No tocar cables, ni objetos metalicos que estén en contacto con los

mismaos.

Rutas de evacuacion y sefializaciones

Fue diseflada un ruta de escape que incluye las sefalizaciones

necesarias, ya que al surgir un ambiente de emergencia es necesario que todo

el personal del hotel, como huéspedes, conozcan e identifiquen las rutas de

salida, y la ubicacion del equipo contra incendios, las cuales se encuentran

indicadas en cada nivel del edifico.

El proceso de evacuacion inicia con una alarma que da la sefal de

abandono del edificio, ésta debera ser sonada por el responsable de la brigada,

en este caso, el jefe de seguridad, quien dirigira la evacuacion, siendo el resto

de la brigada los encargados de velar por que cumplan los procedimientos

establecidos La ruta de evacuacion con las respectivas sefializaciones que

debera utilizarse es la que se puede observar en la figura 40:
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Figura 40. Ruta de evacuacion
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Continuacién figura 40
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3.5.1. Como evacuar un edifico en llamas

A continuacion se detallan los pasos a seguir si el edificio se encontrar en

llamas:

o No utilizar los asesores;

o El dltimo en salir nunca debe cerrar la puerta, el cerrar la puerta dificulta
los esfuerzos de rescate y busqueda del personal de bomberos;

o Mantenerse cerca del piso para evitar el humo y los gases téxicos, el
mejor aire se encuentra cerca del piso, asi que se debera arrastrar sobre
el piso si es necesario;

o Cubrir la boca y nariz con una tela para cuidar la respiracion;

. Nunca se deberd ir hacia los niveles mas altos;

o Una vez fuera del edificio mantenerse en el area segura para facilitar el

conteo de personal.

Si se encuentra atrapado en una de las habitaciones

o No abrir las puertas sin antes asegurarse que no esta caliente, utilizando
la parte posterior de la mano para evitar quemarse la palma de la mano. Si
la puerta se encuentra evidentemente caliente, intente sellar las grietas
alrededor de las puertas con lo que tenga a la mano;

o Buscar el teléfono de la habitacion, llame al departamento de bomberos
dandole la ubicacion exacta;

o Si inicialmente respirar le resulta dificil, ventile la habitacion, no espere

una emergencia para darse cuenta que no puede abrir las ventanas.
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Si una persona esta envuelta en llamas

Si se encuentra en llamas debera tirarse al piso y revocarse en él, esto
apagara las llamas y salvara la vida;

Si un compafiero esta envuelto en llamas, apagar las llamas cubriéndolo
con la alfombra de la habitacién o con una manta, esto puede salvarlo de
serias quemaduras y hasta de la muerte.
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4. FASE DE ENSENANZA APRENDIZAJE

Esta fase comprende el programa de capacitaciones que fueron
impartidas para cubrir las deficiencias mostradas por el personal en cuanto a la
falta de calidad en la realizacion de sus actividades, el servicio al cliente
brindado y la mala relacion laboral entre los empleados.

= Actividades a realizar

o  Talleresy presentaciones:
. Cultura de calidad
. Buenas practicas de manufactura
. Servicio al cliente

. Trabajo en equipo
o Por instituciones especializadas:
. Manipulacion de alimentos
. Especializacion de areas
4.1. Culturade calidad
o Involucrados:
o Gerente general

o  Departamento de ventas

o Areas de restaurante y cocina
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Desarrollo: se llevé a cabo una sesion de 45 minutos para tratar sobre
este tema, ya que como fue analizado en capitulos anteriores la causa, raiz de
las deficiencias, es la falta de medidas eficaces de calidad por la administracion,
razon por la cual se sensibilizé sobre la importancia del trabajo en un ambiente
de calidad, la reduccion de errores y la ventaja sobre la competencia a traves
de esto.

4.2. Buenas practicas de manufactura (BPM)

En este caso se imparti6 la capacitacion al personal de cocina y
restaurante, abarcando tépicos sobre la importancia de asegurar la calidad
sanitaria en la preparacion de alimentos y bebidas de consumo humano en lo
que se refiere a adquisicion de materiales, almacenamiento, preparacion y

entrega.

4.3. Servicio al cliente

. Involucrados:

o  Departamento de ventas
o  Departamento de division de habitaciones

o Departamento de alimentos y bebidas

Desarrollo: por medio de la preparacion de un taller en coordinacién con el
Gerente General del hotel, se le hizo ver al personal que la actitud negativa que
mostraba en situaciones, tuvo efectos negativos en los resultados del hotel y en
los huéspedes, dando a conocer la importancia en las estadisticas, debido a
que solo el 4 % de los clientes se quejan, un 96% se va y un 91% nunca

regresa.
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El taller tuvo una duracidon de dos horas aproximadamente y consistié en
que los empleados observan una pelicula, emitieran comentarios sobre la
misma, para lograr orientar su pensamiento hacia la realizacion de las

actividades con cordialidad, respeto y empatia hacia el huésped.

4.4. Trabajo en equipo

. Involucrados:

o  Departamento de ventas
o  Departamento de division de habitaciones

o  Departamento de alimentos y bebidas

Desarrollo se realizd el taller de trabajo en equipo, con una duracién
aproximadamente de una hora, entregando un cuadernillo de trabajo que
contenia las etapas de desarrollo, caracteristicas de alto desempefio, y las
cinco “C” para un buen trabajo en equipo, finalizando con un video de corta
duracion donde se mostraba graficamente las consecuencias de trabajar con

divisiones, sin brindar la ayuda necesaria cuando el compafiero lo requiere.
4.5. Capacitaciones impartidas por instituciones especializadas
Debido a la necesidad de que los empleados ampliaran sus

conocimientos, de manera especifica se contactd con instituciones

especializadas para que éstas se encargaran de las siguientes capacitaciones.
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45.1. Manipulacion de alimentos

Fue llevada a cabo por el Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social,
el capitan de meseros fue la persona designada para asistir a la capacitacion
quien trasladé los conocimientos adquiridos al resto del personal de alimentos y
bebidas sobre como deberan llevar a cabo las actividades relacionadas con el

contacto de los alimentos.

4.5.2. Especializaciones en areas

Este tipo de capacitaciones fue impartido por el INTECAP, se envid a una
persona de cocina en recompensa a sus excelentes resultados, quien asistio a

capacitaciones de cocina, y preparacion de bebidas, ademas de ser el

encargado de transmitir los conocimientos a sus compafieros.
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CONCLUSIONES

Se establecieron medidas que aseguran la calidad del servicio, por medio
de la implementacion de la ruta de la calidad, medidas que aumentaron la
satisfaccion de los clientes en todas la areas del hotel, al realizar las
actividades en un entorno que tiene como meta primordial la mejora
continua, realizando paralelamente una reestructuracion organizacional,
considerando que asegurar la calidad y el disponer de una adecuada
estructura organizacional, son aspectos complementarios y fundamentales

para el buen funcionamiento del hotel.

Inicialmente se determind que las deficiencias en los procesos realizados
por el personal, son causa de una falta de motivacion y liderazgo, el
personal no tiene una persona encargada de la solucién favorable a sus
problemas, no conoce sus funciones con exactitud y comete errores a
causa de esto, a través de encuestas, conversaciones directas e
intercambio de opiniones con todo el personal se identificaron las
deficiencias descritas, compilando la informacion necesaria de las
actividades que realizan, obteniendo datos que contribuyen en la mejora
tanto de actividades como procesos, ademas de fortalecer la motivacion y

liderazgo dentro de la organizacion.

Se disefaron perfiles de puestos y funciones especificos para cada uno de
los puestos de trabajo, ya que frecuentemente existia duplicidad de
funciones y cuando un jefe iniciaba la asignacion de tareas se le
dificultaba, por no disponer de un documento guia que lo respaldara, en

cada uno de ellos se indican los requisitos necesarios de acceso,
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responsabilidades y atribuciones que debe tener cada persona en su
puesto de trabajo para el buen funcionamiento del area que desempeiia,

asi como el orden de las actividades que cada quien tiene que realizar.

Se evalud el desempefio laboral dentro del hotel por medio de la
utilizacion de dos tipos de evaluaciones, la primera de ellas una
evaluacion de tipo 360 grados, la cual fue aplicada a jefes inmediatos y la
segunda una evaluacion de tipo escalas graficas aplicada al resto del
personal, mostrando resultados comparativos, los resultados de ambas
fueron utilizados para colocar a la persona indicada en el puesto correcto.

Fue establecido un programa de capacitacion a los empleados, al crear un
ambiente de calidad en la direccion del hotel, ya que el interés de la
administracion en cuanto a la capacitacion era minimo y la administracion
evitaba invertir recursos en esto, se concientiz6 sobre las ventajas de
realizar las cosas bien desde la primera vez, impartiendo capacitaciones
sobre la importancia de asegurar la calidad en el servicio, fomentando el
trabajo en equipo, asi como incrementando sus conocimientos y

habilidades necesarias para desempefar sus labores de manera eficiente.

Se pudo determinar el estado real de la calidad a través de metodologias
de evaluacién internas y externas, obteniendo que el servicio para los
usuarios se encontraba en un rango entre bueno o regular, pero incluso
llegé a ser calificado como malo por varios usuarios, perjudicando la
calificacion de ser un hotel cuatro estrellas dentro de la zona, lo que llevo
a utilizar exhaustivamente las herramientas de la calidad para analizar los
problemas existentes, asi se identificaron los errores que provocaban

mayor grado de inconformidad en los usuarios, con base en los cuales
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posteriormente se tomaron medidas correctivas que eliminan las malas

practicas en el servicio.

Se implementaron medidas para el aseguramiento de la calidad, a través
de las cuales se obtuvo un cambio positivo de actitud en la fuerza laboral,
tanto profesional como individualmente, debido a que el usuario recibe el
primer contacto con ellos, el cumplimiento de dichas medidas asegura una

mejor imagen y un servicio con calidad.

Se establecieron actividades dentro de un programa de mantenimiento
gue garantizan el suministro de los servicios mas importantes dentro de
las instalaciones del hotel, como lo son el fluido eléctrico, fluido de agua y
la conservacién de las estructuras del hotel, actividades que contribuyen
en la prestaciéon de un servicio de calidad, evitando molestias en los
huéspedes por fallas de servicios. Actividades de mantenimiento
preventivo que evitan costos por mantenimientos correctivos, ademas de
implementar la tarea del analisis visual de todos los elementos con el fin
de obtener la informacion necesaria que determine el momento en que

deben realizase las tareas.

Se disefid un plan de contingencia con procedimientos a realizar ante
incendios, que pondrian en peligro la integridad de trabajadores y
huéspedes, en el que se indican las medidas de respuesta que se deben
realizar en estos casos, dentro del mismo fue establecida una brigada de
seguridad conformada por trabajadores quienes seran los responsables de
evacuar el edificio en llamas y velar por que sean cumplidos los
procedimientos, cumpliendo con las rutas de escape, obedeciendo las
sefalizaciones instaladas, todo esto con el propésito de aplicar las

acciones adecuadas, para evitar cualquier situacion de riesgo.
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RECOMENDACIONES

Se debe invertir en un programa de capacitaciones que eleve el nivel de

conocimientos del personal, y desarrollar destrezas.

Se debe considerar que la satisfaccion del usuario es el objetivo principal
como organizacion, por lo que debe crearse una base de datos
conformada por usuarios frecuentes, para conocer las expectativas gustos
y preferencias de éstos, traduciéndolos en requisitos internos dentro del
hotel, a la que tenga acceso, ademas del departamento de ventas, el

Gerente General.

La competencia deberd ser evaluada de manera especifica, podra ser
realizado por personas que no sean trabajadores del hotel, identificando
de esta manera qué aspectos de la competencia causan una amenaza y

como se debera mejorar para establecer una ventaja competitiva.

Es importante realizar auditorias de calidad cada afio como minimo, para
conocer el estado real del hotel, utilizando la informaciéon obtenida de
éstos para mejorar y realizar cambios que contribuyan a elevar la calidad

en el servicio.

En cuanto a las vias y salidas de evacuacion, es importante que
permanezcan despejadas y libres de elementos que puedan estropear el
desplazamiento ligero hacia una zona exterior, las puertas deben ser
abiertas hacia afuera para que en caso de emergencia la salida sea mas

facil.

209



Es necesario contar con un inventario de repuestos de los elementos de
mantenimiento mas utilizados, como lo son bombillas, tomacorrientes,
extensiones eléctricas, mandos de corriente, accesorios de plomeria como

lo son grifos, llaves, tapones, pegamento de tuberia.

Utilizar una misién y una vision adecuada a los propdsitos del hotel, como

las siguientes:

o MISION: ofrecer servicios de hospedaje de alta calidad
especializados en el confort, elegancia y exclusividad de las
instalaciones, para satisfacer las expectativas y necesidades de

nuestros huéspedes.
o VISION: ser el hotel mas reconocido y exitoso de la zona, siendo

lider en el sector a través de calidad, excelencia e innovacion,

logrando la lealtad y preferencia de los usuarios.
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Apéndice 1:

APENDICE 1

Boletines informativos

LAS10 REGLAS PARA UNA EXCELNTEATENCION
EN EL SERVICIO:

No haga esperar al cliente, salidelo de inmediato.

Dar atencion total, sin distracciones o interrupciones
Haga que los primeros 30 segundos cuenten

Sea natural, no falso o robotizado

L S U

Demuestre energia y cordialidad (entusiasmo)

6 Sea agente de su cliente (sino puede usted resolver el problema, ayude para ver quien puede)
7 Piense, use su sentido comun para ver como puede resolver el problema del cliente

8.  Algunas veces ajuste las reglas (si la regla puede ser cuestionada)

9. Haga que los ultimos 30 segundos cuenten (dejar una buena impresion)

10. Cuide su persona.

TRABAJO EN EQUIPO

BENEFICIOS DE TRABAJAR EN EQUIPO

* Aumentar la calidad del trabajo al tomarse las decisiones.

* Los objetivos son alcanzados mas fécilmente.

« Se fortalece el espiritu colectivo y el compromiso con la organizaciéon.

* Se reducen los tiempos en las investigaciones al aportar y discutir en grupo las soluciones.
* Surgen nuevas formas de manejar un problema.

* Se comprenden mejor las decisiones y soluciones. Esto enriquece el trabajo y minimiza las
frustraciones

« Son més diversos los puntos de vista.

EMOS

MITALENTO ENCAUA

e Comentarios sarcasticos
o Interrumpir a otros
e Formarr divisiones dentro del equipo
® Subestimar las contribuciones de otro
o Tratar de dominar la discusion

L TRABAJO ¢n
o Abstenerse de ofrecer sus criterios e U|PO
e Asumir posiciones defensivais Q
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Apéndice 2:

APENDICE 2

Boletines informativos

PARA BRINDAR LN ME|O!

ERVICIO

® Nunca servir ensaladas a temperatura amblente, estas deben ser servidas frascas,
® Nunca servir platos caliantes s no estén quernantas.

® Nuncaservir platos callentes en raciplentes frios.

® Nunca servir platos frios a temperatura amblente.

® Nunca utilizar plateria manchada o sin lustre.

® Nuncaservir pan que no esté completamente frasco.

® Nunca sentar dientes a las masas sin darle la carta a cada une Inmediatamente,

® Nunca dejara un diente que acaba de ser instalado, més de 3 minutos sin regrasar
atomar su pedido d

© Nunca hacer sentar a un diente @ una masa aue ne esté ala perfeccién. (cublertos
derachos, platos bian alinaados).

® Nunca dar azucareras sucias en su Interlor, saleros v pimeantares arasosos al tacto.
® Nunca servir gaseosas dastapadas. Deben tener burbujas.
® Nunca esperar para levantar papelitos, restos de vidrios o alimentos caidos al piso.

® Nunca abrir el restaurante demasiade tarde, v nunca carrarlos demaslade
temprane. Respatar los horarlos sefialados en el hotel v en las habltaconas.

® Nuncaservir al diente un plato distinto al que ha pedido o al que figura en la
carta.

LO QUE DEREMOS EVITAR EN EL RESTAURANTE

. NIJ‘I‘I(G olvidar que el desayuno, esla comida mds importante
deldia

FARABRINDAR LIN MEIOR SERVICIO

® Nunca dejar hacer la cola a un cliente para conseguir una mesa para el desayuno,
esperar mas de 3 minutos sin ofrecerle café v servirselo cuando se sienta.

® Nunca hacer sentar a un diente en una silla manchada o con restos de migas.
® Nunca servir café tibio y nunca en tasas sicias.

® Nunca dejar un florero con agua sucla o flores marchitas,

® Nunca poner manteles agujereados, quemados o rotos.

® Nunca servir un postre helado tan dure que ne se pueda comer en el momento de
servido,

NUNCA OLVIDAR QUE EL CLIENTE ES ELUNICO MOTIVO
DE NUESTRO TRABAJO POR ESO NUESTRO DEBER ES
SATISFACERTODOS SUS DESEOS.
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