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INTRODUCCION

El mundo laboral esta sujeto actualmente a grandes transformaciones que influyen
en la naturaleza del Trabajo Social en la Empresa. Si algo hay que destacar en el
proceso de transformacion del Trabajo Social Organizacional de la Universidad
Industrial de Santander, es el papel desempefiado por los trabajadores sociales,

su contribucion al cambio.

“Cualquier sistema social genera problemas y el entorno de la empresa no es
ajeno a esta realidad. La empresa asume la responsabilidad no solo de la
produccién, también de los problemas sociales que surgen en ella. Los problemas
de los trabajadores, a nivel individual y comunitario, repercutirdn en su bienestar y
por tanto en el rendimiento laboral. Las circunstancias laborales son
responsabilidad y asunto de todos. Se pretende buscar el equilibrio entre la

empresa y trabajador™.

El Hotel Ciudad Bonita es un espacio de intervencion nuevo (Marzo — Noviembre
2007), donde se pretende dar a conocer la labor del Trabajador Social en el area
de Recurso Humano, promoviendo y aplicando los recursos que contribuiran a la
mejora de las condiciones de trabajo y la calidad de vida de los trabajadores y sus

respectivas familias.

Las actuaciones de la estudiante en practica, van dirigidas a conseguir el mayor
grado posible de bienestar social de los trabajadores, en beneficio de éstos, y por
consiguiente de la propia empresa. Favorece a la integracion de los trabajadores,

mediante la satisfaccion de sus necesidades.

! SOTO MARTINEZ, JOSEFINA C. El Trabajo Social de Empresa, un campo en proceso de
cambio. Andlisis de algunos factores que influyeron en su evolucién. Escuela Universitaria de
Trabajo Social, Universidad Complutense de Madrid. Cuadernos de Trabajo Social No 4-5, 1991-
1992. p243



Debe ser un elemento importante en la politica social de la empresa; sin olvidar
gue ésta es un sistema social complejo, donde todos sus elementos deben de
estar integrados y, por lo que respecta al elemento humano, tiene que
proporcionarle el mayor nivel de desarrollo profesional y de bienestar social. Este

seria el principal ambito de actuacién del Trabajador Social.

El Trabajo Social, en este caso en el Hotel, debe ser un elemento integrador que
forma parte de la estructura del Recurso Humano, tanto mas competitivo, mas (util
y cuanto mas capacitado se encuentre, para identificar las necesidades sociales
que dificultan el bienestar social y procurar su satisfaccion mediante la aplicacion
de recursos validos y adecuados a las necesidades. Es una herramienta de
motivacion laboral, satisfaccion e integracion, potenciando la integracion de los

trabajadores hacia su mayor desarrollo humano y bienestar social.

Visto desde la organizacién y motivados desde la gerencia del Hotel, para la
intervencion de la profesion, como apoyo y orientacién a los procesos internos

llevados a cabo por parte del Departamento de RRHH y hacia su talento humano.

En este trabajo de grado se presenta la experiencia profesional, basada en
estrategias de trabajo condensadas en una planeacion que muestra el interés por
iniciar procesos en pro del manejo adecuado del personal, asi mismo, se

estructura una propuesta donde se explica el nuevo direccionamiento de éste.

Capitulo 1. Comprende la fundamentacion tedrica en torno al desarrollo del
hombre dentro de la organizacion, partiendo de una vision sistémica de las

organizaciones.

Capitulo 2. Caracteriza el contexto de la experiencia, tanto general como
particular. EI general describe a nivel nacional, tanto la relacion del sector hotelero

y turistico con los procesos de globalizacién de la economia con las politicas que

2



se han dado desde el gobierno para el sector. El contexto particular se centra en la
situacion de la industria y especificamente del sector hotelero en el departamento
de Santander.

Capitulo 3. Se centra en la caracterizacion de la organizacion “Hotel Ciudad

Bonita”, tanto a nivel organizacién como de las personas que la integran.

Capitulo 4. Contiene la caracterizacion de la experiencia destacando el proceso

metodoldgico, la matriz DOFA inicial y final de la misma.

Capitulo 5. Comprende la evaluacién general de la préactica.

Capitulo 6. Concierne a la propuesta de intervencién, consiste en la
reestructuracion del departamento de RRHH creando un area de desarrollo del

talento humano.

Este proyecto tiene como finalidad identificar los logros alcanzados pero también
las dificultades, y de ofrecer informacion valiosa para fortalecer intervenciones
futuras, buscando con ello la optimizacion del desempefio profesional y de la
incidencia de la Escuela de Trabajo Social y de la Universidad en desarrollo local y

regional.



1. EL HOMBRE EN LA ORGANIZACION DESDE UNA VISION SISTEMICA

El ser humano desde su creacion, ha sido parte vital e importante de la evolucién
del mundo en una buUsqueda constante por descubrir y dominar su entorno,
perteneciendo a diversos sistemas que lo conforman y actuando de manera
autonoma mas no independiente, convirtiéendolo asi, en un individuo que se

interrelaciona permanentemente con su ambiente.

A partir de esta perspectiva, el concepto sistémico conduce a la interrelacion y a la
interdependencia de todas las estructuras que conforman el mundo, incluyendo al
hombre y a la organizacion; la vision sistémica nos ayuda a ver el todo, a apreciar
sus interacciones, la energia presente, a descubrir sus caracteristicas particulares,

y a aceptar su complejidad.

Tomando la definicién de Kast “el sistema es un todo organizado; un conjunto de
combinacién de cosas o de partes; que forman un todo complejo o unitario” se
puede comprender a la organizacion como un sistema complejo que se mantiene y

produce resultados a partir del 6ptimo funcionamiento de sus subsistemas.

Del aprovechamiento de los recursos que cada subsistema realice, dependeran
los resultados y el beneficio propio o colectivo. Los subsistemas son
complementarios y todos se benefician o afectan dependiendo de la dindmica que
alcance cada uno de ellos, por tal motivo, es importante procurar en cada
subsistema los recursos, las condiciones, herramientas motivacionales,
cumplimiento de objetivos y satisfaccion de necesidades para que el subsistema

funcione y produzca los resultados esperados por el sistema general.

2 KAST, Fremont y ROSENZWEIG, James. Administracion en las Organizaciones, Enfoque de
Sistemas y Contingencias. Mc Graw-Hill Interamericana de México, S.A. 42 Edicién. México. 1988.
p34
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Chiavenato, por su parte define un sistema como “un conjunto de elementos
dinamicamente relacionados, en interaccion, que desarrollan una actividad para
lograr un objetivo o propésito, operando con datos/energia/materia tomados del
medio ambiente que circundan el sistema en una referencia dada para propiciar
informacién/energia/materia, resultados de procesos internos de operaciéon del

sistema”.®

Y por ultimo, haciendo referencia a Bakke, quien define “la organizacién como un
sistema continuo que es capaz de diferenciar e integrar actividades humanas que
utilizan, transforman y unen un conjunto de recursos humanos, materiales y de
otras clases, en un todo que consigue alcanzar unos objetivos deseados mediante

la seleccién de una solucién entre varias posibles”.*

A partir de estas premisas, se establece que los sistemas son cambiantes,
dinamicos y no obstante buscan el logro de un equilibrio interno a medida que
interactdan consigo mismo y con su entorno, definiendo el sistema como una serie
de partes interdependientes que se relacionan entre si, de modo que la interaccion

o efecto reciproco de cualquiera de los subsistemas (partes) afecta al todo.

En la practica realizada en el sector hotelero en cuanto a aplicacion de conceptos
y marco tedrico general se refiere, es posible emplear esta vision sistémica; el
sistema del Hotel cuenta con los siguientes subsistemas: subsistema comercial,
de recepcion y alojamiento, de alimentos y bebidas, de compras e inventario, de
contabilidad, de recurso humano, de mantenimiento, el cliente externo/huésped y
proveedores; al afectarse una de las partes, el hotel puede declinar, cada parte

tiene funciones que solo puede cumplir ella, como por ejemplo, la funcién del

¥ CHIAVENATO, Idalberto. Administracién de Recursos Humanos. Editorial Mc Graw-Hill Interamericana
S.A. Santafé de Bogotd, Colombia. 22 Edicién. Colombia, 1994. p.8

* BAKKE, E. Whight (1940) The unemployed worked, a study of the task of making a living without a job.
En: HUSE, Edgar F. y BOWDITCH, James L. EI comportamiento Humano en la Organizacién. Fondo
Educativo Interamericano S.A. Espafia, 1976. p.35



check in (ingreso de huéspedes) es exclusiva del subsistema recepcion o la
funcion de venta de portafolio de servicios es del subsistema comercial. Pero la
funcion principal de todos es el mantenimiento, conservacion y desarrollo del
recurso mas importante e incalculable valor con el que cuenta el hotel: el Recurso
Humano; todos los subsistemas centrales satisfacen y cumplen al cliente

externo/huésped y proveedores.

Con el surgimiento del enfoque sistémico se replantea el verdadero sentido en la
organizacion como promotor de procesos encaminados al desarrollo individual y

colectivo de la humanidad.

El disefio organizacional adquiere nuevas dimensiones en cuanto a sus propositos
y objetivos que no sélo van encaminados a aumentar los niveles de productividad,
sino a propiciar un desarrollo armodnico, equilibrado e integral entre los

subsistemas que la conforman y de estos con su entorno.

El hombre desde que nace hace parte de multiples y diversas organizaciones de
tipo social, econémico, religioso, educativo, entre otras, que pertenecen a la
sociedad moderna en la cual se desenvuelve y de las que dependen para vivir,
aprender, trabajar y obtener todo lo que necesita como ser humano. Es entonces,
cuando empezamos a tener una relacion directa entre el hombre que posee una
cultura propia, valores, costumbres, saberes, percepciones y motivaciones que
interactla constantemente con su entorno laboral, e inicia un intercambio entre los

objetivos personales con los organizacionales.

“La organizacion como sistema social consta de partes interdependientes que se
relacionan entre si, este sistema es cambiante, dinamico y suele lograr un

equilibrio interno a medida que interactlia consigo mismo y con su entorno, tiene



un propodsito definido, es un organismo vivo y cambiante que se dinamiza y se

proyecta econémica y socialmente por su primordial contenido, el hombre”.”

Al igual que los seres vivos, las organizaciones son sistemas abiertos, debido a su
relacién dinamica con todos sus miembros, recibe insumos como materias primas,
recursos humanos, financieros y tecnoldgicos que se transforman en productos y

servicios.

Esta visién concibe al hombre como un subsistema que hace parte del sistema
organizacion, su funcionamiento depende de la gente, de personas que con
voluntad entregan su capacidad para lograr los propésitos que la organizacion

comparte con ellos.

La organizacibn como sistema posee caracteristicas muy particulares que

permiten entender su funcionamiento®:

¢+ Entradas — inputs, algo que entra en el sistema procedente del entorno
(recursos e insumos necesarios para su funcionamiento), cuando entra al
sistema sufre una transformacion.

+ Procesamiento, transforma las entradas en salidas o resultados, se
desempefan las caracteristicas de los sistemas abiertos.

¢+ Salidas — outputs, es el resultado del proceso o transformacion sufrida,
resultado de la operacion del sistema.

+ Retroalimentacion — feedback, se encarga de explicar el control y la
comunicacion entre el sistema, sus partes y el entorno.

+ Limites, los sistemas necesitan un minimo de energia procedente del exterior
para mantenerse, dandose un proceso continuo de entrada y salida de energia

a través de estos.

> CHIAVENATO, Idalberto. Administracién de Recursos Humanos. Mc Graw-Hill Interamericana S.A.
Santafé de Bogota, Colombia. 22 Edicion. Colombia, 1994. p.8
® Ibid., p113



+ Entropia & Homedstasis, la tendencia que tienen los sistemas al desgaste y

el equilibrio que garantiza su adecuado funcionamiento.

“La complejidad de las fuerzas internas y externas que actlan sobre la
organizacion hacen dificil que llegue a un equilibrio 0 que tenga solamente un
objetivo, por lo que la organizacion a fin de funcionar necesita satisfacer objetivos
organizacionales dados por el medio y por ella misma, demandando recursos

materiales, técnicos y humanos”.”

Los subsistemas que la conforman se preocupan porgue su labor o aporte sea el
mejor para que la organizacion tenga un desarrollo integral, es decir, cada
subsistema afecta a la organizacion en general, pero entre si también son

afectados positiva o negativamente.

En este sentido, se puede considerar a la organizacion como un sistema de
elementos que interactian y se relacionan entre si para el logro de objetivos
comunes, de tal manera que la falla de alguno repercute en el funcionamiento de

los demas.

Para que este subsistema se desenvuelva en la organizacion se requiere
establecer lo que ella desea de la persona y lo que la persona espera alcanzar. Se
precisa afirmar, que por el hecho de existir un contrato de trabajo la organizacién
no va a contar con el mejor esfuerzo de sus miembros, por lo contrario, solo

contara con él si perciben que esta actitud va a ser provechosa de alguna forma.

Dentro del funcionamiento del Hotel, se pueden observar diariamente los procesos
gue debe cumplir cada departamento, es asi como se observa el funcionamiento

individual que a su vez lleva al funcionamiento colectivo, dadndose a través de

" TORRES SANCHEZ, Carlos Eduardo. Visién Sistémica del Hombre en la Organizacién. En Revista
Humanidades UIS. Vol. 27, No.2. Julio-Diciembre de 1998. p.98



procesos que inician con insumos en el departamento de compras, la entrada se
da en el momento que el cliente llega a recepcion, solicita un servicio, se
interrelaciona con los diferentes departamentos, si va a comer con el
departamento de alimentos y bebidas, si va a hospedarse con alojamiento, si va a
realizar un evento con comercial, y terminado el servicio, genera una salida donde

se contabiliza en el departamento financiero.

Segun el autor Fernando Arias, “si los objetivos de la organizacion son valiosos y
concuerdan con los objetivos personales, los individuos pondran a disposicion de
la organizaci6n los recursos humanos que posee y su maximo esfuerzo™,
entonces, la empresa debe aprender a conocer su recurso humano, sabiendo que
de él obtendra los mejores resultados para el desarrollo organizacional en la

medida que le brinde las suficientes oportunidades de crecimiento a su interior.

Teniendo en cuenta estos principios del funcionamiento organizacional, dentro del
presente proyecto se contempla al Hotel Ciudad Bonita como un sistema,
partiendo de que es un todo conformado por partes que se relacionan entre si
(departamentos) en busqueda de la consecucion de objetivos delimitados y si uno

de ellos falla en su responsabilidad lo afectara todo.

Para comprender mejor esta relacion entre todos los subsistemas que conforma el

sistema Hotel, se presenta el siguiente gréfico:

8 ARIAS, Galicia Fernando. Administracion de Recursos Humanos, Editorial Trillas, México, 1976,
p.25



Figura 1. El Hotel y sus subsistemas

, ALOJAMIENTO
HUESPEDES HUFESPEDES
CLIENTES CLIENTES
RESTAURANTE ¢ RESTAURANTE
ZONA ) ) ZONA
HUMEDA, RECEPCION ALIMENTOS Y RECEPCION HUMEDA,
TABERNA, BEBIDAS TABERNA,
EVENTOS Y EVENTOS Y
PROVEEDORES ¢ PROVEEDORES$
EXTERNOS EXTERNOS

COMERCIAL

COMPRAS E MANTENIMIENTO RECURSO FINANCIERO Y
INVENTARIO *> > HUMANO ® CONTABLE

i

Fuente: La autora

La idea de una organizacion abierta implica la necesidad de procesos plenamente
establecidos y ajustados a cada area que hagan posible el mejoramiento de cada
una de las partes del sistema. Esto implica cambios en la manera como se
estructuran procesos, funciones o0 estrategias, en este caso, en cada
departamento del Hotel.
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1.1 EL HOMBRE, ELEMENTO FUNDAMENTAL EN LA ORGANIZACION

De la misma manera que las organizaciones, los individuos que hacen parte de
ella constituyen sistemas abiertos, en cuanto poseen un patron de valores,
percepciones y motivaciones que intercambia con el ambiente empresarial por
medio de conocimientos, informacion, destrezas y habilidades, “el hombre en la
vision sistémica es concebido como un sujeto activo, capaz de comparar, analizar
y modificar su entorno, en contradiccibn con la concepcion mecanicista que
asimilaba al hombre a una maquina fabricada para la realizacién de trabajos cada
vez mas precisos, repetitivos y especializados, con un propdsito netamente

productivo”.®

El individuo tiene ciertas necesidades, objetivos, esperanzas, motivos y deseos
gue no siempre coincidiran con los de la organizacién, generando discrepancia
entre las metas de éstos. El esfuerzo del que dispone este sistema para el
funcionamiento de cualquier empresa es de gran importancia para que ella
marche, obteniendo los mejores servicios, el desarrollo de sus objetivos de
manera mas eficaz, en menor tiempo y con métodos mas econdmicos a través de

los conocimientos que éstos poseen.

La persona entra a interactuar con un sistema mayor que es la organizacion, la
cual depende de las personas para alcanzar sus metas y objetivos, por lo tanto
estas constituyen su unidad basica y su recurso mas valioso e importante. Es asi
como en el Hotel Ciudad Bonita a través de sus empleados ha logrado su
proposito de consolidarse y mantenerse en el mercado durante sus 13 afios como
una empresa caracterizada por la calidad de su servicio; por ello la empresa debe
invertir en su recurso humano en cuanto a su provision, su mantenimiento,

conservacion y desarrollo.

°® TORRES SANCHEZ, Carlos Eduardo. Visién Sistémica del Hombre en la Organizacién. En Revista
Humanidades UIS. Vol. 27, No.2. Julio-Diciembre de 1998. p.86
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Es importante resaltar entonces que en el Hotel Ciudad Bonita no existe por si
solo, existe por su recurso humano, el cual trabaja conjuntamente con miras a
alcanzar unos objetivos mediante la combinacion de sus capacidades, habilidades
y conocimientos, de alli la importancia de preservarlo y brindarle mejores

condiciones laborales.

Es alli entonces, donde es preciso identificar el talento humano como un factor
clave, que dentro de la organizacion es cambiante, con grandes habilidades,
capaz de desenvolverse en cualquier situacion, con necesidades y proyectos de
vida, inmerso en un mundo que lo afecta y al mismo tiempo le brinda las
herramientas necesarias para desarrollar su conocimiento, ser motivado,
reconocido y aceptado como un ser integral afectado por otros medios (familiar,

social y cultural), que influyen en su desenvolvimiento.

La vida de los individuos es altamente influenciada por las organizaciones en la
manera como la personas viven, se alimentan, se visten, crean sus sistemas de
valores, expectativas y convicciones, a su vez, eéstas también son influenciadas

por la manera de pensar y sentir de sus integrantes.

La empresa y el individuo comparten unas caracteristicas que facilitan la
interrelacién entre uno y otro, tales como: la sinergia, la equifinalidad y el feed-
back, los cuales llevan a la empresa a plantearse unos objetivos y propdsitos que
se lograran con la constitucion de recursos técnicos, fisicos y humanos, al igual
que el individuo plantea sus metas y objetivos para su realizacion personal,

contando con la colaboracién de la empresa en donde labora.

Dentro de estos sistemas hay una interrelacion necesaria y constante que le
garantiza su permanencia en el entorno productivo a la empresa, y al individuo, el
cumplimiento de expectativas y satisfaccion de necesidades fisicas, emocionales y

econdmicas, que de manera aislada, serian dificiles de alcanzar.

12



Para finalizar, se podria decir que a partir de la teoria sistémica, el hombre es el
elemento fundamental en el engranaje organizacional, que sus expectativas van
mas allad de las aspiraciones econdémicas dentro de un sistema corporativo, y que
él desea vivir en sociedad, ser aceptado y comprendido, sin olvidar que las
organizaciones deben propiciar un ambiente adecuado permitiendo al individuo

descubrir todo su potencial.

1.2 EL HOMBRE EN EL DESARROLLO DE LA ORGANIZACION

El mundo empresarial de hoy no es el mismo de ayer, los cambios que
diariamente surgen en el mundo influyen en las decisiones o en la administracion
de la organizacion; por ello, cada uno de los componentes de ella debe moldearse
para ajustarse Optimamente a estos cambios. Las organizaciones realizan
usualmente grandes inversiones en infraestructura, maquinaria y equipos,
pensando que a través de ellos pueden conseguir sus metas y encaminarse hacia

el tan deseado desarrollo.

El desarrollo es mirado desde una perspectiva mecanicista, en términos de
productividad y rentabilidad. Las empresas amplian sus oficinas, modernizan
tecnologia, adquieren equipos, etc., dejando a un lado el recurso mas preciado
gue tiene, el hombre. Por supuesto no podemos desconocer que la tecnologia es
indispensable al momento de hablar de productividad y competencia que hoy
exige el medio, pero se observa también que el éxito de cualquier emprendimiento
depende principalmente de los conocimientos, habilidades y de la capacidad de

innovacion que tenga la gente que labora en la empresa.
Se requiere entonces del reconocimiento del papel que juega el hombre dentro de
la organizacién, como medio vital para alcanzar su desarrollo. Es decir, el hombre,

el factor humano dentro del Hotel Ciudad Bonita debe dejar de ser visto como un
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recurso disefiado para cumplir con tareas e incapaz de generar ideas, para llegar
a ser concebido como un ser complejo, que busca un equilibrio entre su mundo

interno y externo.

El desarrollo del hombre en la organizacion se constituye en una busqueda
permanente del logro de sus potencialidades, tanto fisicas, intelectuales vy
espirituales. Se requiere de empleados autbnomos y participativos en la toma de
decisiones, que aporten ideas innovadoras, que hagan uso de su creatividad e

imaginacion.

Pero esto sera posible cuando la empresa adopte un sistema de valor mas
humanitario, que ofrezca a sus empleados un trato mas equitativo y generoso,

proporcionandole un ambiente de trabajo mas agradable y seguro.

Las decisiones unilaterales tomadas para la empresa no es la mejor manera de
servir a los objetivos de la organizacion, como la esta empleando actualmente el
Hotel, porque esta forma de administracion, a base de direccion y control, no crea
el compromiso necesario para realizar plenamente los RRHH (Recursos
Humanos). “El principio de integracion exige que se reconozcan no solo las

necesidades de la organizacién, sino también las del individuo™®.

Las personas esperan que la organizacién reconozca su complejidad como ser
anico, con intereses y motivaciones particulares, es asi como el trabajo representa
para el hombre el medio para satisfacer las necesidades y expectativas que ha
adquirido a lo largo de su vida, ademéas de la oportunidad de crecer y desarrollarse

en el ambito laboral, social, familiar e individual.

' Mc GREGOR, Douglas. El Lado Humano de las Organizaciones. McGraw-Hill Interamericana,
S.A. Santafé de Bogota, Colombia. 1994. p.51
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Es evidente que existe una estrecha relacién entre el empleado y el Hotel, una
interaccion constante en donde el empleado por medio de sus conocimientos,
destrezas y habilidades pretende alcanzar transformaciones econdmicas y
sociales que lo llevardn a construir un desarrollo personal y que a su vez

incrementara la productividad de la empresa.

Con la teoria de integracion de Mc Gregor, se ve reflejado este aspecto, en el que
se deben crear condiciones que permitan que los miembros de la organizacion
realicen mejor sus propios objetivos encaminando sus esfuerzos hacia el éxito de

la empresa.

En este sentido, la teoria Y propone un cambio de mentalidad de los empleados
para ver su trabajo como una oportunidad de realizacién profesional y no como
una obligacion, esto se lograra cuando disfruten de su labor y reconozcan que por
medio de ella podran satisfacer sus necesidades basicas y expectativas de vida,
llegando a ser empleados que generen a la empresa grandes ventajas ya que se
tratardn de alcanzar los objetivos de ésta sabiendo que de igual manera seran

conseguidos los propios.

Para que se de este cambio, es necesario que la empresa, en este caso, el Hotel
Ciudad Bonita, sea estructurado en sus procesos Yy transparente con sus
empleados que ingresan a laborar, dandoles a conocer la dinamica organizacional
en la cual van a laborar, los objetivos y lo que ella requiere y espera de su gente,
asi como se debe aclarar las responsabilidades que tendran y se les
proporcionara un espacio en donde puedan generar ideas creadoras. Y de la
misma forma, reforzar estos procesos con los empleados que ya laboran en la

empresa.

Teniendo en cuenta a su vez, que este cambio solo se puede hacer realidad

mediante el desarrollo del recurso humano, que requiere de fortalecimiento,
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motivacion, mejor preparacion, que sumado a la integracion de la empresa,
ofrezca herramientas e instrumentos adecuados que permitan un desempefio

eficaz.

Para que el desarrollo humano sea proyectado en todas sus dimensiones, deben
existir dentro de la organizacién las condiciones necesarias y un ambiente
favorable donde el individuo se sienta valorado y reconocido como ente importante
y vital, que lo llevara a afianzar su sentido de pertenencia y un alto grado de
responsabilidad con todos los compromisos adquiridos en su trabajo. Como por
ejemplo el subsistema dentro del Sistema Hotel en que se identifica el empleado
es el Departamento de RRHH, en el cual se podra encaminar hacia la

implementacion de todos los mecanismos necesarios para esta nueva perspectiva.

A la par de este nuevo direccionamiento del departamento, debe existir un
compromiso en todos los niveles jerarquicos que propicie la descentralizacion y
amplie los sentimientos de confianza y credibilidad de todos los empleados, para
qgue sean ellos mismos los responsables de ejercer una autodireccion y
autocontrol para lograr los objetivos de la organizacion, en la medida que estén

comprometidos con dichos objetivos.

Solo en la medida en que el hombre se conoce a si mismo y aprende a valorarse,
puede satisfacer sus necesidades y llevar a cabo la realizacibn de sus
expectativas laborales y personales, ademas de afianzar su sentido de
pertenencia dentro del Hotel y de sentirse tenido en cuenta, aportando ideas que
conduzcan al logro de objetivos individuales que de una u otra forma contribuiran

al desarrollo organizacional.

El desarrollo humano del individuo en la organizacion esta constituido por
subsistemas interdependientes que forman un proceso a través del cual el talento

humano logra estructurar su propio proceso de crecimiento dentro de la
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organizacion, el cual esta orientado a lograr una transformacién permanente hacia
el mejoramiento y construccion de la calidad de vida. Dicho proceso implica los

siguientes aspectos™:

+Disefiar politicas organizacionales para proveer el talento humano, a
partir de la definicion de un perfil humano que estructura la persona con
caracteristicas propias de personalidad y de individualidad, que de acuerdo a
la mision de la empresa, podran demostrar habilidades muy particulares tales
como, trabajar en equipo, expresar actitud hacia el cambio permanente y
manifestar aciertos para tomar decisiones y un perfil ocupacional que
determine las habilidades, capacidades, destrezas y conocimientos de las
personas, de manera que se concrete un mecanismo adecuado de
reclutamiento y seleccién de personal que logre encontrar la gente que relna
los requisitos exigidos por la empresa, 0 hacer énfasis en redisefar cargos y
su medio fisico de tal manera que se adecue a las capacidades y limitaciones
de las personas.

+Establecer un proceso de socializacién del hombre en la organizacion,
gue sugiere un entrenamiento, es decir, el aprendizaje del empleado sobre las
habilidades técnicas que necesita para desempefiar de manera eficiente su
trabajo, y un proceso de inducciébn o aprendizaje del funcionamiento
organizacional. Este proceso es el mas importante en su formacion y
comportamiento organizacional, porque aqui “se le vende” al nuevo empleado
la mision, vision, valores y el contenido cultural de la empresa, de modo tal
gue no sea una simple bienvenida o presentacién rutinaria de la empresa. Se
requiere que desde su inicio aprenda a magnificarla, quererla y a
comprometerse con los principios y valores presentados para el logro de la

mision.

"' TORRES SANCHEZ, Carlos Eduardo. Visién Sistémica del Hombre en la Organizacién. En
Revista Humanidades UIS. Vol. 27, No.2. Julio-Diciembre de 1998. p.98
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+Se estructuran mecanismos de conservacién y desarrollo del hombre
dentro de la organizacion; que le permitan satisfacer sus expectativas a
través de tratamiento digno de la persona, que brinde facilidades para el
trabajo, oportunidades de crecer y aprender mas, que le permita saber cémo
se estan haciendo las cosas y garanticen su seguridad ocupacional, ademas
de lograr la satisfaccion de las expectativas implicitas de la organizacion, es
decir, que el empleado esté motivado. Sin embargo, para que las condiciones

mencionadas se mantengan, es necesario llevar un control sobre ellas.

+Se construira un proceso de realimentacién o evaluacién que se
constituya en la base para la elaboracion de una planeacién que mejorarda los
resultados alcanzados por la organizacion y los individuos como sistema. La
evaluacién debe basarse en supuestos organizacionales que implican tener en
cuenta que la empresa maneje una vision compartida, es decir, que se tengan
imagenes similares entre sus miembros, para que la accidn evaluativa refleje
el compromiso de la gente para pensar sobre los problemas complejos y se
logre establecer un proceso de participacion de las actitudes y conocimientos
individuales proyectados hacia una accién innovadora que permita modificar y
mejorar la organizacién en todos sus aspectos, garantizando asi el desarrollo

sistémico individuo — organizacion.

+Responsabilidad Social, otro aspecto que se involucra en el sistema
organizacional, entendido como la obligacion moral que adquiere una
organizacion de contribuir a la satisfaccion de las expectativas creadas a partir
de su relacion con los sectores con los cuales debe interactuar para el

cumplimiento de su razén social.

Para finalizar, se puede afadir que el desarrollo del hombre dentro de un sistema
social, solo es posible si se reconoce su complejidad como ser biolégico, psiquico,
cultural y social; permitiéndole ir mas alld de los enfoques mecanicistas

tradicionales para trascender como un verdadero ser humanao.
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2. HOTELERIA Y TURISMO, IMPORTANTE SECTOR PARA LA ECONOMIA
COLOMBIANA

"En Colombia, por fin abrieron los ojos y se dieron cuenta de que el turismo es negocio, que es una
industria. Hasta hace poco, hablarle a un gobernador sobre turismo era ofensivo, hoy se pelean por
hablar con uno"

Ricardo Lozano
Presidente de Anato12

Segun el Informe de Gestién Segundo Semestre de 2006 Comportamiento de la
Economia, el desempefio econdmico del pais fue sobresaliente durante el
segundo semestre de 2006. El producto interno bruto se increment6 a 7,68% en el
tercer trimestre del afio, siendo este crecimiento el mas alto alcanzado después

del afio 1993 cuando obtuvo 7,8%.

Los sectores que propiciaron el importante crecimiento del tercer trimestre del afio
2006 fueron en su orden, el sector de la construccion, al lograr un aumento del
18,96%, seguido por el sector de la industria manufacturera con un crecimiento de
13,30%, el de comercio, servicios de reparacion, hoteleria y restaurantes, que
crecio el 11,53%, transporte, almacenamiento y comunicaciones, el 7,52% vy el

sector agropecuario, 5,93%.

Actualmente, “el turismo es una industria esencial para el desarrollo del pais y en
especial de las diferentes entidades territoriales, regiones, provincias, que cumple

una funcién social, como se manifiesta en el articulo primero de la ley de turismo,

12 Disponible en Internet, P4g. Web, Portafolio, Casa Editorial el Tiempo, Sitio oficial de el Portal de
Economia y Negocios. http://www.portafolio.com.co
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ademas del compromiso por parte del Estado en cuanto a la especial proteccion

en razén de su importancia para el desarrollo nacional”.*®

La hoteleria colombiana se ha ido adaptando a las nuevas tendencias
internacionales en traduccion al inglés, sitios de informacién turistica en las
principales ciudades y lugares turisticos, servicios eficientes, seguros de

transporte y una mayor oferta hotelera con estandares internacionales.

Entre los retos para esta industria estan una mayor internacionalizacion de la
infraestructura hotelera colombiana y mas alianzas estratégicas con aerolineas,
empresas transportadoras y agencias de viajes para ofrecer paquetes turisticos

mas integrales.

La prueba mas contundente de la recuperacion que ha venido experimentando el
sector hotelero durante los ultimos cuatro afios, es la creciente inversion de las
cadenas colombianas en el exterior, especialmente en Centroamérica, Ecuador,

Peru y Venezuela.

“Los hoteleros coinciden en sefialar que la favorable evolucién de la economia y el
renovado clima de negocios han sido determinantes para que este segmento
reaccione positivamente. Sumado a esto, el ministro de comercio, industria y
turismo de Colombia Luis Guillermo Plata, consider6 importante el crecimiento
registrado en ocupacion hotelera que para el 2007 alcanz6 un 63%. En su opinién,
es una cifra importante si se compara con la de 2006, cuando se situé en el
59%".'

3 NORMATIVIDAD DEL TURISMO EN COLOMBIA LEY 300 DE 1996 Y LEY 1101 DE 2006. Articulo
1. Ministerio de Comercio, Industria y Turismo Republica de Colombia, Viceministerio de Turismo. XVI
Encuentro de Autoridades. Bucaramanga, 14 -16 febrero 2008

Y VIVIR & VIAJAR. Revista Cotelco, N° 17. Colombia. Junio de 2006. p 4
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“En cuanto a las divisas que recibio el pais por concepto de turismo internacional,
el ministro Plata estim6 que el monto por este concepto fue de 2.500 millones de
dolares, para la vigencia de 2007. Gracias a la puesta en marcha de la nueva Ley
de Turismo, el pais recaudd, durante el afio, mas de $9.900 millones, cifra que le
da nuevas herramientas al pais para fortalecer la actividad turistica nacional e
internacional y a lo que se refiere a la balanza de pagos, 2007 presentd un
superavit de 42 millones de ddlares, frente a un déficit de 20 millones de doélares
correspondientes a 2006, referente a la cuenta de servicios de transporte aéreo de

pasajeros”.’

2.1 POTENCIAL DESTINO TURISTICO

“El sector turistico colombiano pasé el 2007 con las mejores notas, tanto por el
comportamiento de los indicadores que dan cuenta de la masiva movilizacion de
viajeros, a lo largo y ancho del pais, como por los ingresos que se lograron

recaudar gracias a la nueva Ley de Turismo™®

Segun el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, al cierre del afio ingresaron
1.266.000 turistas extranjeros al pais, lo que representa un aumento del 15%
frente al 2006, cuando habian entrado 1.052.117. Ademas, el crecimiento entre
ambos afios también es mayor al promedio de 6% que se dio a escala mundial en
el 2007.

El ministro Luis Guillermo Plata expreso que con estas cifras el pais esta volviendo
a los niveles que tenia en 1980 en materia de visitantes extranjeros. Sin embargo,
enfatizé que en los Ultimos cinco afios se han registrado crecimientos histéricos,

pues en 2002 el nimero de visitantes soélo llegaba a los 565.286. Buena parte de

1> Disponible en Internet, P4g. Web, Ministerio de Comercio, Industria y Turismo,_Sitio oficial de la Oficina
de Comunicaciones. http://www.mincomercio.gov.co
16 ¢

Ibid.
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visitantes extranjeros llegaron a través de 99 cruceros que atracaron en los
puertos del Caribe con 126.000 pasajeros. Esa cifra refleja un incremento de 86%

frente al 2006, cuando habian arribado 56 cruceros al pais.

Actualmente, el Gobierno y el sector privado avanzan importantes inversiones en
promocion turistica e infraestructura hotelera para obtener la meta de cuatro

millones de turistas internacionales en el afio 2010.

A este hecho se debe sumar el mayor flujo de turistas nacionales que se
desplazan por las diferentes regiones del pais y que estan aumentando los niveles
de ocupacion hotelera en los destinos colombianos, principalmente en Cartagena

y Bogota y en nuevos destinos como Santander, el Eje Cafetero y San Agustin.

“El mejoramiento de las condiciones de seguridad, que motivan a las personas a
salir de casa, y la mayor oferta tematica, como el turismo de aventura, ecoldgico y
cultural, estimularon el consumo de este tipo de servicios propiciando un proceso
de consolidacion sostenido, a partir de 2002. Sin embargo, todavia hay un gran
potencial de crecimiento, por cuanto el aporte de esta actividad al PIB nacional es
del apenas el 4%, mientras que paises europeos y del Caribe participan hasta con
el 12%"."

En este sentido, la Asociacion Nacional Hotelera de Colombia, COTELCO, es
optimista en conseguir el duplicado del flujo de extranjeros y mantener una
ocupacion promedio del 65%. La meta, segun lo ha manifestado el gremio, es
llegar al millon y medio de turistas internacionales y crecer de manera sostenida

de modo que en 2010 el pais logre recibir a unos 4 millones de visitantes al afo.

VIVIR & VIAJAR. Revista Cotelco, N° 17. Colombia. Junio de 2006. p 4
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2.2 EL SECTOR Y SUS REGULADORES

Dentro de este sector existen diferentes entes reguladores que avalan todo lo
relacionado para su desarrollo garantizando su competitividad en el mercado

nacional e internacional, estos son:

2.2.1 VICEMINISTERIO DEL TURISMO*®: El sector Hoteleria y Turismo estaba
bajo la vigilancia del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, pero en atencion
a que este sector requeria de un cuidado especial para su desarrollo, promocion,
fortalecimiento e incentivos, se cred por medio del decreto 2785 de Agosto de
2006, el Viceministerio del Turismo. Uno de sus principales propdésitos es el de
recuperar la posicién que tenia el pais como destino turistico apetecido, sobre

todo por los extranjeros.

2.2.2 COTELCO™: Asociacién Hotelera de Colombia (Cotelco), es la entidad sin
animo de lucro creada en 1954 para fortalecer y agrupar los establecimientos que
se ocupan de la industria hotelera. EI gremio forma parte y estd en contacto
permanente con las organizaciones internacionales del turismo y la hoteleria
mundial. Cotelco pertenece al Consejo Empresarial de la Organizacién Mundial del
Turismo (OMT), a la Asociacion Mundial de Hoteles y Restaurantes (IHRA) y a la

Asociacion Latinoamericana de Gremios de la Hoteleria.

Cotelco agrupa a los méas importantes y representativos hoteles de la industria del
alojamiento en el pais. Cerca de 500 establecimientos, tanto urbanos como rurales

a lo largo y ancho del pais, forman parte de esta gran familia hotelera.

'8 Disponible en Internet, P4g. Web, Senado de la Republica de Colombia,_ Sitio oficial de la Oficina de
Informacion y Prensa. http://www.senado.gov.co

9 Disponible en Internet, Pag. Web, Cotelco, Asociacion Hotelera de Colombia, Sitio oficial.
http://www.cotelco.org
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2.2.3 CONSORCIO ADMINISTRADOR DEL PATRIMONIO AUTONOMO: es el
encargado de administrar los recursos del Fondo de Promocion Turistica de
Colombia, creado por el articulo 42 de la Ley General de Turismo y reglamentado
por los decretos 505 de 1997 y 1336 de 2002, como una cuenta especial, con

caracter de patrimonio auténomo.

Su objetivo es administrar los recursos provenientes de la contribucion parafiscal,
los cuales se destinan exclusivamente a los planes de promocién y mercadeo
turistico y ademas a fortalecer y mejorar la competitividad del sector para
incrementar el turismo nacional e internacional, recursos que se someten a los
lineamientos de la Policia de Turismo definidos por el Ministerio de Comercio,

Industria y Turismo.

2.2.4 LEY GENERAL DE TURISMO (Ley 300 DE 1996 y su reforma Ley 1101
de 2006): en esta ley se encuentran todas las disposiciones y principios de la
industria hotelera y turistica. En ella se contempla el turismo como una industria
esencial para el desarrollo del pais y en especial de las diferentes entidades

territoriales, regiones, provincias y que cumple una funcion social.

De acuerdo con esta ley, la industria turistica se regird con base en algunos
principios generales como: concertacion, coordinacion, descentralizacion,
planeacion, proteccion al ambiente, desarrollo social, libertad de empresa,
proteccién al consumidor y fomento. Y con la reforma (Ley 1101 de 2006) se
quiere conseguir mas recursos para promocién y competitividad, ampliando los

sectores contribuyentes de la parafiscalidad, y creando el impuesto al turismo.

En esta ley se encuentran todas las politicas, disposiciones y aspectos operativos

por la que el sector se debe regir bajo vigilancia del Viceministerio de Turismo.
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2.3 EL TURISMO EN SANTANDER

El turismo se constituye hoy en dia en una de las actividades econdmicas mas
importantes para el desarrollo de Santander, lo importante es saber aprovechar

esta oportunidad y crear condiciones para que se pueda lograr este desarrollo.

“Santander esta localizado al nororiente del pais, sobre la cordillera Oriental y el
valle del magdalena. Cuenta con 30.537 Km.? y limita con los departamentos del
Cesar, Norte de Santander, Boyaca, Antioquia y Bolivar. Su territorio se divide
aproximadamente por la mitad en dos grandes regiones: al occidente la llanura del
Rio Magdalena, de relieve plano a suavemente ondulado y clima célido y himedo;
al oriente la vertiente occidental montafiosa de la cordillera Oriental, surcada por
profundos cafiones y caracterizada por climas variados — templados. Frios y
paramunos — generalmente de tendencia seca”.?’ “El departamento se caracteriza
por un importante desarrollo de la agricultura; en la mayor parte del territorio se
produce cacao, tabaco, pifia y guayaba, y en menor proporcion fique, papaya y
palma africana. En el sector industrial se destaca la produccién de alimentos y
bebidas; en cuanto a la explotacibn minera, sobresale la del petrdleo por ser

Barrancabermeja el complejo petrolero mas importante del pais™*.

2.3.1 ASPECTOS TURISTICOS?: El inventario turistico de Santander presenta la
siguiente composicion: 32.78% bienes culturales, 22.63% sitios naturales, 19.97%
acontecimientos programados, 13.31% realizaciones contemporaneas y 11.31%
etnograficos y de folclor. Santander posee el 34.83% de las cuevas y cavernas del
pais, constituyéndose en el mayor potencial para el desarrollo de la espeleologia.

Bucaramanga es la capital del departamento y es el principal polo de desarrollo

2 SANTANDER TERRA DE OPORTUNIDADES, Entorno Natural. Aspectos fisicos, generalidades.
www.misantader.com

! AGENDA INTERNA DE PRODUCTIVIDAD Y COMPETITIVIDAD. Gobernacién de Santander y
Céamara de Comercio. Bucaramanga, Marzo 31 de 2005. Pég. 4.

2 pPLAN PROSPECTIVO CIENCIA Y TECNOLOGIA PARA SANTANDER. Prospectiva del Subsector
Turismo. Gobernacion de Santander, Secretaria de Planeacion. 1997-2005. Bucaramanga. p 9
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econdmico, educativo y cultural. Entre otros cabe destacar algunos municipios

como.

+ Barbosa, con acogedores balnearios naturales a orillas del rio Suarez.

+ Barichara, entre sus atractivos se encuentra el salto del Mico, el balneario de
la Chorrera y la cueva de Macaregua.

+ Barrancabermeja, con sus ciénagas y el Museo Nacional del Petroleo.

+ Curiti, con atractivos como el pozo Pescaderito y las cuevas del Yeso, La Vaca
y del Santuario.

+ Floridablanca, entre sus atractivos estan la Mesa de Ruitoque, la huella
arqueologica de la Piedra del Sol y el Jardin Botanico Eloy Valenzuela.

¢ Girdn, ciudad que ha sido declarada monumento nacional porque conserva
celosamente su pasado colonial y en donde destacan el Museo de Arte
Religioso y la capilla del Corregidor.

+ Guane, célebre por su museo arqueolégico y paleontoldgico.

+ Lebrija, capital pifiera de Colombia, presenta atractivos naturales como los
pozos del Aguila y la Angula y sitios para acampar.

¢+ Los Santos, al borde del cafion del Chicamocha, tienen en sus cercanias la
cueva de los Gaches, el salto del Duende y la mesa de los Santos.

+ Piedecuesta, famosa por sus celebraciones en semana santa.

¢+ San Gil, puede admirarse el balneario Pozo Azul, el parque Gallineral, con
gran cantidad de cuevas como La Antigua y la del Alumbre y ademas de contar
con uno de los colegios més antiguos de Colombia, San José de Guanentd,
por cuyo claustro pasearon auténticas glorias de la patria.

+ Vélez, es la capital folclorica del departamento y famosa por la producciéon de

bocadillos.

Ademas de “la construccién de la primera etapa del Parque Nacional del
Chicamocha, ubicado en la via Bucaramanga — San Gil sobre el kilbmetro 54,

donde se disfruta de la agreste geografia de la region a través de actividades
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como el parapente, el canotaje, el cablevuelo, las cabalgatas y las caminatas,
entre otras”.?®> Con este proyecto la afluencia de turistas ha incrementado y
proximamente se dard inicio a la siguiente etapa, la construccion de un teleférico y

de un hotel.

Actualmente el departamento busca explotar las variedades de turismo,
posicionandose cada vez mas en el turismo alternativo con: el ecoturismo, turismo

histérico, turismo rural, turismo cultural y acuaturismo.

2.3.2 HOTELES EN SANTANDER: “El servicio de alojamiento y recepcion para
los viajeros cronol6gicamente en Santander, se inicid con la creacion del Hotel
Savoy, Colombia y el Rosedal en 1936, progresivamente, Bucaramanga se
convirtid en el centro de recepcion de un gran éxodo de la gente del campo
provocando un acelerado aumento en la poblacion que desbord6 la meseta,
ampliando asi, el proceso de urbanizacion que llamo la atencion de mas turistas
que propiciaron el ambiente perfecto para la creacion de los primeros hoteles en
Bucaramanga, entre estos los hoteles Ritz, A.B. y el Hotel Principe en 1937. En
1940 se crea el Hotel Bucarica, albergue para presidentes, gobernadores,
embajadores, congresistas, reinas de belleza entre otros ilustres visitantes,

constituyéndose como el méas elegante hotel de la ciudad”.?*

Actualmente la planta hotelera en Santander esta conformada por
aproximadamente 246 hoteles, los cuales brindan empleo a por los menos 1.660
personas. La oferta hotelera en Bucaramanga es muy variada, se puede obtener
desde casas campestres con acceso a un excelente campo de golf hasta

elegantes suites con servicio cinco estrellas.

2 VIVIR & VIAJAR. Revista Cotelco, N° 20. Abril de 2007. p 26
% DIAGNOSTICO DEL SECTOR HOTELERO EN EL AREA METROPOLITANA DE
BUCARAMANGA. Holguer Edmundo, Reina Sudrez y Omaira Quintero. Tesis UNAB. 1989. p 16
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“Se puede destacar en Bucaramanga una clara ampliacion de la capacidad
hotelera, ya que en los ultimos afios se han creado nuevos hoteles de excelente
categoria como son el Dann, el Ciudad Bonita, el Casablanca y el Guane, entre

otros”.?®

% PLAN PROSPECTIVO CIENCIA Y TECNOLOGIA PARA SANTANDER. Prospectiva del Subsector
Turismo. Gobernacion de Santander, Secretaria de Planeacion. 1997-2005. Bucaramanga. p 21
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3. HOTEL CIUDAD BONITA, SU HOTEL EN BUCARAMANGA

3.1 ANTECEDENTES

En diciembre de 1984 el economista Benjamin Florez Florez adquiri6 una casa
grande, con local comercial donde funcionaba el Hotel Zulima, mas exactamente
en la carrera 22 # 35 — 01, el cual venia en decadencia y por lo tanto debia dejar
de funcionar, alli funda el Hotel Asturias que empieza operaciones con 14

habitaciones y un pequefio local destinado a pizzeria y restaurante.

Con pequefios arreglos a la planta fisica y al mobiliario, el hotel comienza a
posicionarse en el mercado y en muy poco tiempo se ve la necesidad de ampliar a
20 el numero de habitaciones las cuales fueron insuficientes para satisfacer la
demanda, teniendo que proyectar una segunda ampliacion para finalmente lograr
un total de 34 habitaciones con capacidad para 76 personas, todas con un bafio
privado, teléfono, ventilador y algunos con aire acondicionado, TV, antena

parabdlica y discado directo desde la habitacion.

Esta situacién motivé a incursionar en otro proyecto del mercado y de ahi nacio el
Hotel Ciudad Bonita.

3.2 UBICACION Y SERVICIOS

Ubicado en la meseta de Bucaramanga, el Hotel Ciudad Bonita se encuentra
cerca del sector financiero, comercial e historico de Bucaramanga en la calle 35

con carrera 22 esquina.
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El Hotel Ciudad Bonita es una empresa con alta trayectoria en la prestacion de
servicios hoteleros y gastronomicos, con un alto indice de ocupacion tanto a nivel
local y nacional como internacional, ofreciendo y cubriendo las necesidades del

cliente en la prestacion de un excelente servicio.

La direccion del Hotel estd en manos del economista Benjamin Flérez como
Gerente General, junto con sus hijas Milena Florez, Representante de Gerencia y

Andrea Flérez, Directora de Mejoramiento Continuo.

El Hotel Ciudad Bonita se constituye dentro del contexto hotelero de la ciudad
como una alternativa diferente, de alta calidad con un servicio que garantiza
confort y tranquilidad para sus huéspedes y visitantes, garantizandoles el apoyo y
la eficiencia que todo ejecutivo espera cuando viaja a Bucaramanga por negocios

o placer.

Cuenta con 65 habitaciones comprendidas entre Suite y Estandar las cuales estan
equipadas con aire acondicionado, nevera, minibar, TV Cable, discado directo,
nacional e internacional, jacuzzi y periédico. Ademas de brindar el servicio de

lavanderia y room service.

En los restaurantes Dofla Petrona y Terraza Trinitarios se puede disfrutar platos
de comida nacional e internacional, adicionalmente el Departamento de Alimentos
y Bebidas ofrece el servicio de Banquetes con un amplio catalogo de menuds para

eventos sociales, seminarios y reuniones de trabajo.

En la taberna Las Cigarras, se puede disfrutar de variados cocteles, de una amplia
gama de licores, musica, karaoke y videos en pantalla gigante. EI Centro de
Negocios presta el servicio de Internet, fotocopiadora, fax y parqueadero vigilado

para los huéspedes y visitantes. Las instalaciones deportivas y recreativas constan
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de piscina, gimnasio, sauna, sala de masajes y juegos de sal6n para que las

visitas a la ciudad sean todo un placer.

3.3 UN RECORRIDO POR EL HOTEL

Actualmente el complejo hotelero consta de siete pisos y dos sétanos, y fue

concebido de acuerdo con el programa de necesidades, normas urbanisticas y

criterios arquitectonicos. El edificio consta de:

*

Parqueos: su acceso se logra por la calle 35, consta de dos niveles (s6tanos),

con una capacidad de 50 carros.

Primer piso: Zona social del Hotel; consta del lobby o acceso general,
recepcion, Restaurante Dofia Petrona, cocina, oficinas, salon de belleza, centro
de negocios y escalera de acceso al Mezanine para el salon de conferencias y

taberna.

Segundo piso: ésta zona consta de dos salones de conferencias: Aquileo Parra
y Andrés Paez Sotomayor, un star o zona de acceso a recibo del Mezanine
donde esta ubicada la entrada a la taberna, al salén de conferencias y servicios

de bafio al publico.

Tercer piso: dividido en dos zonas:

Zona social: piscina, servicio de cafeteria en el Restaurante Terraza Trinitarios,

salon de juegos, sauna, turco, sala de masajes y gimnasio.

Zona privada: agrupacion de nueve alcobas, con vista interna.
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¢ Cuarto y Quinto piso: destinado a zona de alcobas agrupadas en catorce

unidades.

+ Sexto y Séptimo: habitaciones y suites. El pasillo o galeria remata en dos

cuartos de servicios para utileria y cuarto de aseo.

3.4 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

MISION: Nuestra Casa Hotelera tiene como filosofia brindar un servicio de
excelente calidad fundamentado en los valores de la organizacion para que los
huéspedes vy visitantes puedan disfrutar de la tranquilidad, comodidad, seguridad,
atencion personalizada y ambiente distinguido en nuestras instalaciones en

Bucaramanga.

VISION: El Hotel Ciudad Bonita sera reconocido a partir del afio 2005 por
huéspedes y visitantes a nivel Nacional e Internacional como la alternativa ideal
para los negocios y el descanso, obteniendo el Liderazgo en el compromiso del
Mejoramiento Continuo soportado en la implementacion de un sistema de gestion
de la calidad certificado bajo la norma ISO 9001:2000, que aseguren complacer en
todo momento las exigencias y expectativas de la demanda de los clientes y las

partes interesadas.

POLITICA DE CALIDAD: En el Hotel Ciudad Bonita estamos comprometidos a
actuar en forma responsable y ejemplar para garantizar que la calidad, el
ambiente, la seguridad y la salud ocupacional sean propios de nuestros servicios

buscando la satisfaccion de nuestros clientes y el mejoramiento continuo.
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OBJETIVOS DE CALIDAD

+ Asegurar el oportuno suministro de materias primas, insumos y requerimientos
con base en estandares en la seleccién de proveedores.

+ Reducir el consumo de insumos, agua, energia y recursos naturales no
renovables en la realizaciéon de nuestra actividad.

+ Asegurar la atencién de sugerencias, quejas y reclamos del cliente en un plazo
méaximo de 8 dias.

+ Implementar planes de mejoramiento en los aspectos criticos para la

satisfaccion de nuestros clientes, con un cumplimiento de éste del 100%.

VALORES: Como filosofia del Hotel Ciudad Bonita, esta el respeto por el SER
HUMANO, la Calidad en el Servicio y la Atencion Personalizada. En todo su
accionar, mantienen como principios inmodificables los valores promulgados por

sus colaboradores como son:

Importancia central del ser humano: la atencion hacia el individuo, ya sea como

cliente, colaborador o ciudadano esta al centro de nuestras decisiones.

El Respeto al projimo: la valoraciéon de las diferencias culturales y el empefio

constante para el crecimiento personal de nuestros colaboradores.

Responsabilidad: tener en cuenta, en un contexto social, el empefio en la

proteccién del medio ambiente y velar por la seguridad del ser humano y de los

productos / servicios ofrecidos.
Integridad: que fundamenta sus bases en la rectitud, la honestidad y la sinceridad,

gue permite que se desarrolle la confianza siendo esta esencial para que nuestra

organizacion trabaje en conjunto y con sus clientes de una forma cooperativa.
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Calidad: el enfoque de calidad del Hotel ciudad Bonita est4 centrado en los
valores. Nuestro personal buscard mejorarse a si mismo continuamente, mejorara
los productos y los servicios de la empresa y los procesos que los involucran. Es

la conciencia de la calidad a este nivel organico lo que lleva a los grandes logros.

Justicia: la justicia contribuye a la armonia de nuestra organizacién. Si nuestro
personal siente que se le esta tratando con justicia tendran una alta satisfaccion
en el trabajo, lo cual a fin de cuentas lleva a un desarrollo del trabajo y a la

utilizacion efectiva del talento humano.

Medio ambiente: el empefio constante por disminuir el impacto nocivo al ambiente

en la realizacion de nuestra actividad, en términos de una reduccién del consumo

de insumos, agua, energia y recursos naturales no renovables.

3.5 EL TALENTO HUMANO

El Hotel Ciudad Bonita como empresa, para su normal funcionamiento necesita de
la interaccion permanente del recurso humano que la conforma, el empleado es el
eje central de la red de relaciones que se producen en el Hotel y del cual depende

en gran medida su eficacia en el medio externo.

El talento humano dentro del Hotel Ciudad Bonita se encuentra constituido por un

total de 57 empleados, distribuidos en tres grupos: (Ver Tabla 1)
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Tabla 1. El Hotel y sus areas de trabajo

AREA DIRECTIVA AREA ADMINISTRATIVA AREA OPERATIVA

Directora de
Mejoramiento Continuo

Gerente General
Lider de Calidad

Representante de

Gerencia

Auditor Nocturno
Contador
Coordinadora Comercial

Directora de

Inventarios

Compras

Directora de Recurso Humano
Directora Financiera y Contable
Representante Servicio al Cliente

Tesorera

e

Ama de Llaves
Auxiliar Compras

Auxiliar  de
Parqueadero

Seguridad

Auxiliares Contables
Auxiliares de Cocina
Auxiliares de Lavanderia
Botones

Cajero-Barman
Camareras

Chef

Coordinador de Eventos
Jefe de Mantenimiento
Jefe Operativo de Mesa y Bar
Meseros

Recepcionistas

y

Fuente: La autora

Estos tres grupos hacen parte del mismo sistema organizacional y tienen por

objetivo la prestacién de servicios hoteleros, gastronomicos y de eventos, la alta

calidad con un servicio que garantiza confort y la tranquilidad para sus huéspedes

y visitantes. Esto se puede observar claramente en el organigrama. (Ver anexo

A).
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Lo importante de esta estructura es que todos los departamentos se
interrelacionan entre si constantemente y los jefes de cada area deben responder

por las funciones de sus subalternos.

3.5.1 PERFIL DEMOGRAFICO

Para entender el comportamiento de los individuos dentro de un grupo
determinado es importante conocer de cerca aspectos como edad, sexo, estado
civil, entre otros; para este estudio se tuvo en cuenta 2 areas del Hotel: la
operativa y administrativa correspondiente al 93% del personal, es decir, 53

empleados.

Figura 2. Distribucién de la poblacion trabajadora por género

GENERO

40%

60%

OMASCULINO OFEMENINO

De acuerdo con la distribucion de la poblacion por género, en el Hotel Ciudad
Bonita, la poblacién femenina predomina con un 60% y la masculina con el 40%;
esto debido a que la mayor parte del trabajo est& dirigido a la atencion y servicio al
cliente, y en nuestra sociedad, a las mujeres se le asigna este tipo de oficios
tradicionales, es el caso especifico de las recepcionistas, las camareras, las

meseras, la representante de atencion al cliente y la coordinadora comercial, entre

36



otras. Los hombres por su parte, se encargan de las actividades que requieren de
fuerza fisica, como el personal de mantenimiento, auxiliares de seguridad y los

botones.

Figura 3. Distribucién de la poblacion trabajadora por areas de trabajo

AREAS DE TRABAJO
85%

15%

OADMINISTRATIVA BOPERATIVA

Por el tipo de actividad econdmica del Hotel, en el area operativa se encuentran
45 empleados que representan el 85% de la poblacion trabajadora y en el area de
administracion se encuentran 8 empleados que constituyen el 15% restante. La
diferencia entre estas dos areas es alta, ya que el area administrativa es la
encargada de responder por un equipo de colaboradores ante la gerencia y liderar

el logro de los objetivos basicos del Hotel.
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Figura 4. Distribucién de la poblacion trabajadora por estado civil

ESTADO CIVIL

43%
32%

11% 14%

O SOLTERO OCASADO OSEPARADO OUNION LIBRE

Dentro de la poblacién trabajadora del Hotel Ciudad Bonita encontramos que el
43% de los empleados se encuentran casados, el 32% es soltero, el 14% se
encuentra separado y un 11% establecio unidon marital de hecho. Esto significa
que gran parte del personal (67%) tiene responsabilidades de tipo familiar, lo cual
aumenta la responsabilidad que cada uno debe cumplir. Aunque alguna poblacion

soltera también debe aportar con los gastos familiares.

Figura 5. Distribucién de la poblacion trabajadora por edad

EDAD

9
29% 20%

9%

22%

14% 6%
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El 80% de las personas que laboran en el Hotel se encuentran entre los 18 y 38

aflos de edad, lo que significa, que la empresa cuenta con una poblacion
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trabajadora joven y econémicamente activa; un 6% tienen entre 39 y 43 afios y un
14% se encuentran por encima de los 44 afos. El Hotel encuentra en su recurso
humano una herramienta importante para incrementar su nivel de productividad y

beneficiar a sus empleados promoviendo capacitacion y bienestar a los mismos.

Figura 6. Distribucion de la poblacion trabajadora segun el nivel de
escolaridad

ESCOLARIDAD
9% 37%
11%
9% 6%

6% 1706 11%
T PRIA INCOMPLETA OPRIA COMPLETA
OB INCOMPLETO BB COMPLETO
O TECN. INCOMPLETO B TECN. COMPLETO
O UNIV. INCOMPLETA B UNIV. COMPLETA

Dentro del nivel educativo encontramos que un alto porcentaje del personal son
bachiller (37%), correspondiente a trabajadores de diferentes areas de trabajo. En
un 11% tenemos a los que tienen primaria incompleta (area operativa — auxiliares
de lavanderia), los de un nivel técnico y a los que estan actualmente en la
universidad (area administrativa). Los empleados con primaria completa con un
9%, estos pertenecen al area operativa (camareras) y con un 6% que representa a
los empleados que estan estudiando una tecnologia y los ya profesionales.
Podemos observar que en general la poblacién que labora en Hotel Ciudad Bonita

cuenta con un nivel educativo aceptable.
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Figura 7. Distribucién de la poblacion trabajadora segun la tenencia de la
vivienda

VIVIENDA

34%

66%

OPROPIA OARRIENDO

Con respecto a la distribucién de tenencia de la vivienda, se manifiesta una
diferencia entre las personas del area administrativa de la operativa, aqui si juega
un papel importante estas dos variables, esto significa que el 34% de la poblacion
trabajadora cuenta con vivienda propia siendo esta familiar o adquirida por el
mismo trabajador que pertenece en su mayoria al area operativa del Hotel y el

66% restante vive en arriendo.
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4. CARACTERIZACION DE LA EXPERIENCIA

En la practica del area organizacional realizada en el Hotel Ciudad Bonita, por la
estudiante de Ultimo semestre de Trabajo Social, se logré6 no solamente dar
continuidad al proceso de aprendizaje y formacion académica, profesional y
personal, ademas fue reconocida como un recurso humano muy importante para
el mejoramiento de los procesos de personal en la empresa y por supuesto para

los empleados de la misma.

La intervencién profesional en el Hotel Ciudad Bonita se realizo en las siguientes

etapas:

+ Ubicacion: conocimiento de la empresa, de su organizacion administrativa
(misién, visidn, politicas, objetivos, valores, etc.); area, procesos Yy
procedimientos en donde se enmarca la préactica.

+ Diagnostico: realizacion de un diagnostico inicial como punto de partida, con
la elaboracion de la matriz DOFA, en la cual se ubican las debilidades,
oportunidades, fortalezas y amenazas de la empresa.

+ Planeacién: construccion del plan de intervencion, basada en el cruce de
variables y en los principios de gerencia estratégica, con aprobacion del
director de préactica y de la gerencia del Hotel.

+ Ejecucidén: se pone en marcha la planeacion, se demuestran habilidades y

destrezas de la estudiante, llegando al desarrollo de los objetivos planteados.
El trabajo realizado durante la practica en el Hotel Ciudad Bonita, estuvo orientado

por una planeacion que se realiz6é luego de hacer un reconocimiento y ubicacién

en la empresa y de realizar un diagndstico de la misma.
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4.1 DIAGNOSTICO INICIAL

En toda empresa es imprescindible conocer los eventos del macro y microentorno
y de igual forma sus diversas formas de manifestacion, lo cual permite conocer la
influencia de los mismos en los valores de los miembros de la empresa y en las
competencias o habilidades necesarias para cumplir la misién y lograr la vision vy,
en relacién con ello, establecer los valores necesarios para enfrentar dichos
eventos sin que impacten de manera negativa el sistema de creencias y valores

bésicos de los integrantes de la empresa.

Por medio de una entrevista individual estructurada (ver anexo B) realizada a cada
empleado del Hotel Ciudad Bonita, se identificaron aspectos importantes para
conocer el estado de la empresa (antigiedad de los empleados, composicion
familiar, relacion entre compafieros, jefes y directivos, horarios laborales, que
piensan del hotel y del cargo que desempefian dentro de él, entre otros) y asi
partir de referentes claros basados en las percepciones de empleados y
administrativos del Hotel, contando asi, con un punto de partida definido, el cual
proporciond la ayuda necesaria para el mejor alcance de los objetivos como el de
elevar el desemperio general del Hotel, favoreciendo al compromiso, la cohesion y
el sentido de pertenencia al trabajar en la empresa, contribuyendo a elevar la
motivaciéon de los miembros de la empresa, ayudando a integrar la mision, vision,
objetivos y estrategias del Hotel y contribuyendo al mantenimiento de la direccion

organizacional.

Aunque actualmente se cuenta con un buen equipo humano, las relaciones entre
jefe-empleado se tornan rigidas y mecanicistas cuando existen fallas en las
funciones del departamento o de algun empleado en particular, interfiriendo en el
ambiente entre companieros, llegando a crear distanciamiento y tensién de los
empleados con respecto a su jefe; ademas de ello, las decisiones de los directivos

no son tratadas con los involucrados, por ejemplo el cambio de horarios impuesto,
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excluyendo de toda opinién al empleado, sin saber si esto le afecta su dinamica

personal y/o familiar.

Los empleados estan en permanente interaccion por el tipo de actividad de la
empresa, pero como se menciond anteriormente, no lo hacen de manera
adecuada, puesto que utilizan canales de comunicacién vertical y unidireccional,
creando conflictos y toma de decisiones equivocadas, hasta llegar al punto en que

es posible que el empleado se canse de esta circunstancia y deje su trabajo.

Teniendo en cuenta la manera que se dan estas relaciones entre los directivos,
jefes y empleados del Hotel, las condiciones para laborar son afectadas por una
serie de factores social, econdmico y cultural que determinan la calidad de las
interacciones y en este sentido la posibilidad de que la empresa llegue a un
verdadero desarrollo organizacional que involucre a todos los subsistemas que la

conforman para alcanzar el éxito.

Ademds, se entablaron entrevistas informales con los directivos del Hotel,
indagando sobre lo que piensan de sus empleados y ademas conocer sus
expectativas con la participacion de Trabajo Social en la empresa, y asi basar el
desarrollo de la practica en la planeacion y ejecucion de acciones estratégicas
pertinentes; se logré observar la gran preocupacion por parte de la Representante
de Gerencia por la inexistencia del Comité Paritario de Salud Ocupacional del
Hotel (Copaso), al tener al departamento de Recurso Humano cumpliendo
funciones esenciales como el manejo de ndmina, afiliaciones de ley (ISS, ARP y
caja de compensacion) que son realizadas actualmente por una empleada del
area contable y que a pesar de la existencia de manuales y perfiles para cada
cargo, se contrata personal cuando el Hotel esta en alta ocupaciéon y se requiere
de mas colaboradores o generalmente a personas conocidas del Gerente, que en

su mayoria carecen de cualidades y requisitos para el ejercicio de la actividad a la
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cual se vincula, es decir, no existe una politica clara en el proceso de seleccion de

personal.

4.2 MATRIZ DOFA

Luego de observar los principales aspectos identificados entre los empleados,
(operativos, administrativos y directivos) del Hotel Ciudad Bonita, un analisis de

debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas.

DEBILIDADES

¢+ Se presentan chismes, mal interpretaciones y mentiras entre algunos
empleados

¢+ Maltrato por parte de algunos jefes de é&rea hacia sus subalternos
(marginacion)

+ Interferencia entre los horarios de trabajo con el tiempo de familia de los
empleados

+ Inconsistencia entre el horario establecido con el laborado

+ No se cuenta con suficiente personal para llevar a cabo todas las labores
necesarias

+ Falta de autonomia en algunos empleados para desempenfiar sus labores

+ Falta de integracion y una adecuada comunicacién entre empleados

+ Inadecuado proceso en el manejo de personal

¢ Se presentan jornadas extensas de trabajo

OPORTUNIDADES

+ El Hotel Ciudad Bonita es reconocido como una empresa de calidad y prestigio

+ Los familiares y amigos de los empleados expresan admiracion por el Hotel
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+ El interés y apoyo del Hotel de integrar al departamento de Recurso Humano
con la profesion de Trabajo Social

+ Interés del Hotel por aplicar a la certificacion de calidad bajo la Norma I1SO
9000:2000 (Sistema de Gestion de Calidad)

+ Apoyo por parte de las Cajas de compensacion familiar y EPS en cuanto a la
prevencion de riesgos profesionales y otros temas relacionados con Salud
Ocupacional.

+ Apoyo de la UIS con una estudiante en practicas de Trabajo Social

+ Reconocimiento y aceptacion hacia la Trabajadora Social por parte del
personal del Hotel Ciudad Bonita

+ Autonomia en el desarrollo del trabajo ejercido por la practicante

+ La asesoria del supervisor de practica

FORTALEZAS

+ Relaciones de respeto entre los empleados en general

+ Ala mayoria de empleados les gusta el cargo que desempefian en el Hotel

+ Existe colaboracioén, apoyo, cooperacion y receptividad entre empleados

+ Los empleados comentan que trabajan para esta empresa con orgullo

¢ El Hotel cuenta con departamento de Recurso Humano

+ El ambiente de trabajo, espacio fisico y orden del Hotel favorecen en el
desarrollo de las actividades

+ Existencia de un reglamento interno

+ Planeacion estratégica de la empresa definida

AMENAZAS

+ Inadecuado proceso de seleccidn y provision de personal
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+ Los cargos desempefiados por algunos empleados no corresponden a su perfil
profesional

+ Rotacion constante del personal

+ El Hotel no se encuentra certificado (ISO 9000:2000, Sistema de Gestion de
Calidad)

¢+ La no continuidad de los objetivos desarrollados por la practica en el Hotel
Ciudad Bonita

+ La competencia en el sector

+ La incertidumbre econdmica del pais puede ocasionar limitacion de recursos
para la implementacion de programas de desarrollo

+ Declaraciones de algunos medios de comunicacion y entes gubernamentales

extranjeros calificando a Colombia como un destino turistico peligroso

Conociendo las fortalezas, las debilidades, las oportunidades y las amenazas de la
empresa, se elaboré una planeacién adecuada a la empresa para determinar, a

través de un criterio claro, los objetivos a corto, medio y largo plazo.

Con el analisis presentado anteriormente se pudo evidenciar la realidad en la cual
se encuentra actualmente el Hotel Ciudad Bonita, basada en ésta, se presentaron
propuestas estratégicas, buscando el fortalecimiento de la provision del talento
humano, la ejecucion de desarrollar acciones que permitan su conservacion y
desarrollo, junto con la evaluacion de desempefio, por medio de la intervencion

profesional.
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Tabla 2. Matriz DOFA

FORTALEZAS DEBILIDADES

El Hotel cuenta con departamento || El departamento de Recurso Humano
de Recurso Humano actualmente desempefia funciones de
Matriz DOFA nomina de personal

El ambiente de trabajo, espacio
fisico y orden del Hotel favorecen Falta de integracion y una adecuada
al desarrollo de actividades comunicacion entre empleados

OPORTUNIDADES | ESTRATEGIAS FO I ESTRATEGIAS DO

Desarrollar acciones que permitan || Creacion de espacios de formacion y
al talento humano su estabilidad (| desarrollo humano
laboral

El interés y apoyo del Hotel al querer
integrar al departamento de Recurso

- Implementacion de un programa de
Humano con la profesion

Coordinacion de programas de motivacién de personal
salud Ocupacional (creacion vy
planeacion) Desarrollo de programas internos para
estimular la participacién y creatividad
Apoyo a procesos encaminados a || de los empleados

la prevencion de riesgos
profesionales y otros servicios

Apoyo por parte de las Cajas de
compensacion familiar y EPS en
cuanto a la prevencion de riesgos
profesionales 'y otros temas
relacionados con Salud Ocupacional

Autonomia en el desarrollo del

trabajo ejercido por la practicante Presentar propuesta de

intervencion ante directivos del
Hotel Ciudad Bonita

AMENAZAS | ESTRATEGIAS FA I ESTRATEGIAS DA

Inadecuado proceso de seleccion y Fortalecer el proceso de provision Restablecer los procesos llevados a
provisién de personal de talento humano cabo en el departamento de recurso
humano

Los cargos desempefiados por Disefiar procesos adecuados en el
algunos empleados no corresponden desempefio de cada cargo Definicion de perfiles ocupacionales
a su perfil profesional
Generacion de programas de Promover mecanismos para la

La no continuidad de los objetivos || capacitacion motivacién y la comunicacién
desarrollados por la practica en el
Hotel Ciudad Bonita Coordinar los procesos de

reclutamiento, seleccién e inducciéon

Rotacion constante del personal

Fuente: La autora

4.3 DESCRIPCION DEL PROCESO DE INTERVENCION

Luego de realizar el diagnostico en el Hotel, se logré analizar cada aspecto que
favorece o desfavorece a la empresa y a la practica como tal; seguidamente, la
estudiante en practica, elaboré una planeacién con base en el trabajo y resultados

anteriormente sefialados. (Ver tabla 2)
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Esta planeacion se presentd ante el director de practica y la gerencia del Hotel,

quien mostrd gran interés por la misma y contd con la aprobacion total para ser

ejecutada, para ello, todos los esfuerzos estuvieron orientados al logro de los

objetivos y de las metas propuestas con el fin de brindar herramientas que

permitieran el fortalecimiento de los procesos realizados en la empresa y de

mejorar las condiciones de los empleados.

A continuacion se presenta la planeacion realizada en el Hotel con sus respectivos

objetivos, estrategias, metas y logros teniendo en cuenta las “areas de

intervencion profesional en la organizacion”.

»n 26

Figura 8. Areas internas de intervencion profesional

AREAS DE
INTERVENCION

PROVISION DE

TALENTO HUMANO

CONSERVACION Y
DESARROLLO

EVALUACION

26 TORRES SANCHEZ, Carlos Eduardo. Documento Area Laboral. Areas Internas de Intervencion

Profesional en la Organizacion. p.3
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4.4 PLANEACION ESTRATEGICA HOTEL CIUDAD BONITA

4.4.1 PROVISION DE TALENTO HUMANO

A objeto de proceder al disefio e implementacion de un proceso idoneo para la
provision del talento humano en Hotel Ciudad Bonita; se proyecto la ejecucion de
tres estrategias basicas: definicion de perfiles, disefio en procesos de seleccion e

induccion y caracterizacion del personal.

+ ESTRATEGIA: Desarrollar procesos previos para asegurar la provision de
personal. La primera accion estrategia consistio en la definicion del perfil
ocupacional y humano de los cargos del Hotel, necesidad identificada en
reuniones realizadas con el equipo de directores de departamento, quienes al
ser cuestionados sobre factores para la evaluacion del desempefio de su
personal, hacian énfasis en la no utilizacion de los manuales de funciones
existentes.

Estos empleados afirmaban la necesidad de establecer criterios de escogencia
especifica manifestando que existian empleados que no cumplian con los

requerimientos para tener un buen desempefio.

Entonces, se procedi6 a la elaboracion de un instrumento para la recoleccion de
datos sobre la descripcion de perfiles, el cual se aplico a los directores de
departamento, quienes por medio del mismo definian aspectos relativos al perfil de
cargos de sus subalternos. Esta informacion recolectada se proceso y condujo a
mejorar el documento descriptivo de perfiles, el cual fue presentado a la gerencia
del Hotel, obteniendo su total aprobacion.
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El perfil ocupacional describe procesos tecnolégicos propios de una labor

especifica, indica las competencias y caracteristicas personales requeridas al

ocupar un puesto vacante o para crear y mejorar procedimientos, a la vez, permite

establecer las capacidades y destrezas a nivel cognoscitivo, funcional y operativo

gue debe poseer el empleado de una operacion o tarea y asi organizar el trabajo

con mayor eficacia.

De esta manera se podran agilizar los procesos de reclutamiento y seleccién

contribuyendo ademas a mejorar la eficiencia y efectividad de la organizacién en

su actividad. Ademéas los perfiles ocupacionales constituyen un elemento

fundamental para la evaluacion de candidatos en el desempeiio futuro de su cargo

y este se desarrolld teniendo en cuenta las necesidades de la empresa. (Ver

anexo B)

Cuadro 1. Provision - Procesos previos de provision de personal

ACCIONES

INDICADORES DE

RES. DE

ESTRATEGICAS METAS LOGRO GESTION
Conocimiento del manual | Para la Ultima semana | Reconocimiento de los
de cargos y perfiles | de Marzo de 2007 se | 43 manuales de
existentes en el Hotel. tendran identificados los | funciones con  sus
manuales y perfiles de | respectivos perfiles, 100%
cargos. habilidades y esfuerzos
para cada cargo.
Disefio y aplicacion de un | Para la primera semana | Actualizados 36
instrumento que permita | de  Abril de 2007 | manuales y creados 3
conocer los | conocer los | que no existian. (Jefe
requerimientos del perfil | requerimientos de cada | de Recepcién, Chef y 91%
ocupacional cargo. Director de
Mejoramiento Continuo)
Definicion y exposicion | Se definird los perfiles | Modificados los
de los perfiles | correspondientes a | manuales  existentes,
ocupacionales ante las | cada cargo, para la | definidos con un mejor 82%
directivas del Hotel. segunda semana de | perfil ocupacional y

Abril
presentara

de 2007 y se
ante las

humano en el proceso
de seleccion de
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Motivacion y orientacion
a los jefes de cada
departamento para el uso
permanente de la

directivas del Hotel

A partir de la tercera
semana de Abril de
2007, se comenzara a
implementar el uso

personal del Hotel.

Manejo por cada jefe
de departamento del
instrumento de perfil
ocupacional y humano.

100%

herramienta de perfiles. permanente de la

herramienta de perfiles.

Fuente: La autora

+ ESTRATEGIA: Disefiar los procesos de selecciéon e induccion como parte
fundamental dentro de la provision de personal adecuado para la
empresa. Como segunda estrategia para realizar el objetivo de fortalecer la
provision del talento humano en el Hotel Ciudad Bonita, se encuentra el disefio

e implementacion de un proceso idoneo de seleccidn e induccion de personal.

La necesidad de disefiar este plan surge de la inadecuada seleccion e induccién
gue viene llevando a cabo el hotel, estos procesos se reducen a buscar un nuevo
empleado apresuradamente por contactos de gerencia o por las hojas de vida
archivadas, ademas de explicar brevemente al nuevo empleado su actividad o
labor a desempefar, y llenar los documentos propios de su contratacion y

vinculacion.

Para tal efecto, se procedid a ampliar y mejorar en su totalidad estos procesos,
reorientando y estructurando coherentemente a los requerimientos del Hotel, como
la realizacion del formato para la seleccion de personal con su respectivo
flujograma y la elaboracion del documento para el proceso del programa de

induccion (ver anexos Dy F).
Ademas, se efectud la respectiva recopilacion de todo el material para el disefio

del manual de induccion (ver anexo G) y la realizacion del documento para el

programa de Induccién dirigido al nuevo empleado del Hotel. Finalmente se
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presentd ante la Gerencia del Hotel los procesos correspondientes y fue aprobado

por la misma.

Cuadro 2. Provisién - Procesos de seleccion e induccién

ESTRATEGIA 2: Disefiar los procesos de seleccidn e induccion como parte fundamental
dentro de la provisién de personal adecuado para la empresa.

ACCIQNES METAS INDICADORES DE RES. DE
ESTRATEGICAS LOGRO GESTION
Disefio de los procesos | Para la tercera semana | Elaborado el proceso
de seleccion e induccion | de Abril de 2007, se | de seleccion e
en el Hotel. habra elaborado el | induccion del personal.
disefio guia para el
cumplimiento de estos | Disefiado el flujograma
procesos y se | de seleccion. 100%
presentard ante las
directivas del Hotel. Creado el manual de
induccion Hotel Ciudad
Bonita.
Direccion y coordinacion | A partir del 23 de Abril | Seleccionado personal
del proceso efectivo de | de 2007, todo ingreso | nuevo con los procesos 100%
provision de personal. de personal se llevara a | implementados por la
cabo cumpliendo el | estudiante.
proceso propuesto.

Fuente: La autora

¢ ESTRATEGIA: Implementar el sistema de informacion y caracterizacion
del personal que labora en el Hotel. Como Ultima estrategia utilizada para
este objetivo estratégico, fue la creacion de un sistema de informacion y

caracterizacion del personal que labora en el Hotel.

Cabe afadir que cuando esta estrategia se presento, la gerencia del Hotel quedo6
atraida por ésta, ya que era la primera vez que se iba a realizar ese tipo de
sistema tan completo y Util para el departamento de RRHH y del Hotel en general.

Se realizaron las visitas bajo el instrumento de visita familiar (ver anexo H),
establecido para el Hotel (previamente aprobado por Gerencia), en la mayor parte

de estas, el empleado estaba presente en la visita.

52




Con esta estrategia se analizaron factores como: personas que dependen
econdémicamente del trabajador, funcionamiento familiar, caracteristicas de la

vivienda, caracteristicas del barrio y relacion familia-hotel.

Posteriormente, los datos obtenidos fueron registrados en una base de datos
(Microsoft office Access) y entregados a la gerencia del Hotel. Y finalmente, en
una exposicion a la Gerencia se presentaron los datos obtenidos de las visitas
familiares. Este proceso fue muy interesante porque permiti® un mayor
acercamiento con los empleados facilitandole a la estudiante en practica de
Trabajo Social, brindar una mejor orientacidon en el momento en que surgieron

problemas a nivel personal y familiar.
Luego de este proceso, los empleados que alcanzaron a participar, manifestaron
agrado por la realizacion de las visitas, pues sintieron mayor interés y atencion por

parte de la empresa hacia ellos, sus familias y su forma de vida.

Cuadro 3. Provision - Informacion y caracterizacion del personal

ESTRATEGIA 3: Implementar el sistema de informacion y caracterizacion del personal
gue labora en el Hotel.

ACCIONES METAS INDICADORES DE RES. DE
ESTRATEGICAS LOGRO GESTION
Revisién del instrumento | Para la primera semana | Realizadas 26 visitas
de visita familiar, que | del mes de Mayo del | familiares de 53
permita la recoleccion y [ 2007, se tendra listo el | empleados que laboran 49%
verificacién de los datos | formato para su | en el Hotel.
del personal. correspondiente
aplicacion.
Construccion del mapa | Para la segunda | Elaborada base de
demografico del personal | semana de Noviembre | datos completa con la
gue trabaja en el Hotel. de 2007, se tendrd la | informacion 100%
caracterizacion y el | correspondiente a los
mapa demogréafico del | 23  empleados  del
personal que labora en | Hotel.
el Hotel.

Fuente: La autora
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4.4.2 MANTENIMIENTO Y CONSERVACION DEL TALENTO HUMANO

Como parte de la segunda area de intervencion que se refiere al mantenimiento y

conservacion del talento humano.

¢ ESTRATEGIA: Disefiar el programa de salud ocupacional para el afo
2007. Para lograr este objetivo se estableci6 como primera estrategia la
coordinacion de los procesos relacionados con la Salud Ocupacional y la
seguridad industrial. Cabe resaltar que su proposito es proporcionar
condiciones de trabajo seguras, sanas, higiénicas y estimulantes para los
trabajadores, con el fin de evitar accidentes de trabajo, enfermedades y

mejorar la productividad.

Con la colaboracién de la ARP Colmena, se logré realizar en la empresa todo lo
gue tenia planeado con relacion al area de salud ocupacional. En primera medida
se conform6é el Comité Paritario de Salud Ocupacional COPASO con seis
miembros, 3 del &rea administrativa y 3 del area operativa, en el cual la practicante
de Trabajo Social se constituyé en la presidente del comité y por lo tanto en la
encargada de vigilar el cumplimiento de las funciones de este organismo dentro de

la empresa.

Este comité tiene la funcion de identificar factores de riesgo y de planear formas
de prevenirlos o de formular posibles soluciones para contrarrestarlos, ademas se
preocupaba por el cumplimiento de las normas relacionadas con el area de salud
ocupacional del Hotel, como es el caso del uso obligatorio de elementos de

proteccién laboral, entre otros.

Luego, con la asesoria de la ARP, se realiz6 el programa de Salud Ocupacional,

ademas de la elaboracion del panorama de riesgos y un cronograma de
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actividades que incluian una serie de acciones dirigidas a reducir los riesgos

presentados en la empresa.

Cuadro 4. Mantenimiento y conservaciéon - Programa de salud ocupacional

ESTRATEGIA 1: Disefiar el programa de salud ocupacional para el afio 2007.

ACCIONES METAS INDICADORES DE RES. DE
ESTRATEGICAS LOGRO GESTION

Revision del marco | Para la cuarta semana | Revisado el marco
teérico de la Salud | de Marzo de 2007, tener | teérico y legal en Salud

Ocupacional en Colombia | claros los conceptos | Ocupacional en 100%
bésicos de Salud | Colombia. (por medio
Ocupacional de bibliografia,

articulos, e Internet)

Actualizacion del | Para ultima semana de | Realizada la orientacion
panorama de riesgos que | Marzo de 2007, tener | para los miembros del
presenta el Hotel actualizado el panorama | Copaso en la
de riesgos realizacion del 50%

panorama de riesgo.

Elaboracion actual del
Panorama de riesgos
en el Hotel

Motivar a los empleados | Para la primera semana | Conformado el Copaso
que conforman el | Abril de 2007, realizar la | del Hotel.

COPASQO, a participar en | reunién con el

el disefio e | COPASO, para | Planeado el 100%
implementacion del | motivacién y recoleccién | cronograma de

programa de  Salud | deideas e inquietudes. | actividades de trabajo
Ocupacional. con el COPASO

Fuente: La autora

+ ESTRATEGIA: Gerenciar un programa de capacitacion de personal
orientado al liderazgo, relaciones interpersonales y trabajo en equipo.
Como segundo objetivo estratégico se estableci6 el proporcionar el crecimiento
y desarrollo del empleado a través de un programa de capacitacion de

personal orientado al liderazgo, relaciones interpersonales y trabajo en equipo.
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Se inicié con el aporte de propuestas de los jefes de departamento, ademas de
tener en cuenta las problematicas reflejadas del diagnostico que se elabor6, y asi
poder gestionar y planear los temas y los posibles organizadores vy
conferenciantes de las actividades de capacitacion, posteriormente se disefid el
programa con los temas ya definidos y sus respectivas fechas. Se presento el

programa a la directora de RRHH y a la gerencia del Hotel para su ejecucion.

Cuadro 5. Mantenimiento y conservacion - Programa de capacitacion de
personal

OBJETIVO ESTRATEGICO 2: Promover el crecimiento y desarrollo del empleado

a través del aprendizaje y satisfaccion de sus expectativas para elevar la calidad

humana en el Hotel Ciudad Bonita.

ESTRATEGIA 2: Gerenciar un programa de capacitacion de personal orientado al
liderazgo, relaciones interpersonales y trabajo en equipo.

ACCIQNES METAS INDICADORES DE RES. DE
ESTRATEGICAS LOGRO GESTION
Identificar con los jefes | Para la tercera semana | Estructuracion del
las necesidades de |[de Mayo de 2007, | programa de
capacitacion para sus | establecer un programa | capacitacion de 100%
colaboradores de capacitacibn  de | personal.
personal.

Programar los temas y | Para la primera semana | Definicién de los temas

fechas de capacitacion | de Junio de 2007, |y fechas de
de personal en el Hotel. entregar el plan de | capacitacion del
capacitacion y su | personal.
respectiva aprobacion. 100%
Presentacion del
programa de

capacitacion a la
Directora de RRHH vy
Gerencia.

Fuente: La autora

¢ ESTRATEGIA: Medicion del Clima Laboral. Como dltimo objetivo
estratégico, se contemplé el de clima organizacional, el cual representa el
ambiente interno existente entre los miembros de la empresa y se halla

estrechamente relacionado con la motivaciéon existente.
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Cuando la empresa no ofrece las condiciones adecuadas, afecta la motivacion del
empleado, siendo ésta responsabilidad de la empresa. Es decir, si la motivacion
de los empleados es elevada, el clima organizacional tiende a ser alto y
proporciona satisfaccion, interés y colaboracion de los miembros. Pero cuando la
motivacién de los miembros es baja sea por frustracion o por barreras a la
satisfaccion de las necesidades individuales, el clima organizacional tiende a bajar
y se caracteriza por estados de desinterés, apatia, insatisfaccion y depresiéon entre

los miembros.

El clima laboral influye en el estado de motivacion de los empleados y a su vez es
influenciado por éstos, se presenta una retroalimentacion permanente entre el

estado de motivacion de los trabajadores y el clima organizacional.

La medicion del clima laboral que se realizé en Hotel se enfocé solamente a los
empleados de nédmina, pues era un proceso largo, de cuidado y de conocimiento
total del Hotel.

Se disefid el instrumento de medicidon coherente con las caracteristicas del Hotel,
el cual constaba de 135 afirmaciones y 9 variables, a cada empleado se le
explicaba el proceso para no tener errores en la prueba y asi lograr validez en los

resultados. (Ver anexo )
Luego de tener la totalidad de las pruebas, se realizé el documento con los

resultados organizados, elaboracién de tablas y analisis de los datos obtenidos,

finalmente este trabajo fue presentado a la Gerencia.
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Cuadro 6. Mantenimiento y conservacion — Clima laboral

ACCIONES METAS INDICADORES DE RES. DE
ESTRATEGICAS LOGRO GESTION
Caracterizacion de la | La primera semana de | Determinacion de Ia
cultura organizacional. Septiembre de 2007, se | cultura organizacional
tendra caracterizada la | del Hotel 100%
cultura  organizacional
del Hotel
Disefio y aplicacién de un | Para el 13 de | Realizacion del
instrumento para medir el | Septiembre de 2007, se | instrumento de
clima laboral. realizara el instrumento | medicién y aplicacion 100%

para la medicién y su | del mismo.
respectiva aplicacion.

Administracién de los | Para la Ultima semana | Presentacion
resultados de la medicién | de Octubre de 2007, se | organizada de los
del clima laboral tendra los resultados de | resultados. 100%
la medicibn de clima
laboral y su respectiva
presentacion ante las
directivas del Hotel.

Fuente: La autora

4.4.3 EVALUACION DEL TALENTO HUMANO

+ ESTRATEGIA: Disefio de mecanismos de evaluacion de desempefio.
Dentro de esta ultima é&rea de intervencion, se encuentra el disefio de
mecanismos de evaluacién de desempefio elaborado para el Hotel, las cuales
debian ser de diferentes tipos de ésta, uno para las areas operativas, otro para

las administrativas y otro para los empleados que estan en periodo de prueba.
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Este mecanismo fue aprobado por la gerencia, y los avances y alcances

realizados, fueron puestos a disposicion de la empresa, con el proposito de que

sean utilizados pertinentemente a satisfaccion del objetivo mencionado.

Cuadro 7. Evaluacion - Desempefio

ESTRATEGIA 1: Disefio de mecanismos de evaluacién de desempefio.

ACCIQNES METAS INDICADORES DE RES. QE
ESTRATEGICAS LOGRO GESTION
Disefiar un instrumento | Para la primera semana | Creacién de los
de evaluacion de | de Noviembre de 2007, | formatos de evaluacion
desempefio, de acuerdo | se tendra el disefio del | de desempefio para el 100%
con la Empresa. instrumento de | Hotel.
evaluacion.
Seleccionar y capacitar al | Para la segunda | Capacitacién del equipo
comité responsable de la | semana de Noviembre | evaluador.
evaluacion de | de 2007, realizar la 50%
desempefio. reunion con los
miembros del comité
evaluador.

Fuente: La autora




5. EVALUACION

La intervencion de Trabajo Social en el Hotel Ciudad Bonita por primera vez, se
origind buscando principalmente la apertura del campo de accion, asi como del
reconocimiento de la profesién en el &mbito hotelero. En este sentido, el reto fue
principalmente responder a las necesidades de la empresa, por ello, el trabajo en
un comienzo se enfocOd a aportar lo que desde el Trabajo Social contribuye a
enriquecer y fortalecer los procesos que se daban en la empresa; esta parte
permiti6 encaminar el desarrollo de la practica y conocer las necesidades y

debilidades de la empresa, para con base en eso desarrollar el plan de accion.

Con la actualizacion de procesos de seleccion e induccion, se dio paso a facilitar
la ubicacion laboral del nuevo empleado acerca de la misién, visién, historia del
hotel, valores, ubicacion, estructura y funcionamiento de la empresa, entre otras y
en particular de su area de trabajo, igualmente, sus responsabilidades
individuales, deberes y derechos; asi mismo brindar una vision mas amplia de la
funcidn que va a ejercer, lo que les facilitara entender la importancia de su labor al

servicio de su empresa.

Ademéas de lo anterior, el poder disefar y aplicar para la empresa formatos
adecuados a cada proceso descrito, los cuales fueron sugeridos, siendo
aceptados y hoy en dia es el material de apoyo en éstos, obviamente teniendo la
rigurosidad de la aplicacion de alguno de ellos y por supuesto de su rigurosidad y

validacion.
El reconocer los perfiles ocupacionales y la dinamica de entrevistas a personal
aspirante al cargo, fue parte importante dentro del desarrollo de la préactica, se

adquirié capacidad para aplicar y realizar las visitas de verificacion familiar para
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confirmar informacién dada por los candidatos y emitir un concepto de su entorno
familiar. Esto se vio reflejado en beneficio y mejora del proceso la mejora del
proceso de seleccion, en el reconocimiento del equipo de trabajo de la labor del
trabajador social, pero sobre todo en la gestion del talento humano que mejoré

notablemente.

Otra experiencia dentro de la practica fue poder gerenciar procesos en cuanto a
procesos de mantenimiento y conservacion, como lo fue el establecer la propuesta
de propuesta para la realizacion de talleres encaminados a la capacitacion de
personal orientado al liderazgo, relaciones interpersonales y trabajo en equipo, el
reconocimiento de la Salud Ocupacional en el Hotel mediante la gestion con la
ARP para ejecutar el Programa de Salud Ocupacional y los demas documentos
gue reglamenta la ley. Ademas de poder liderar el Comité Paritario de Salud
Ocupacional y conocer mas a fondo las garantias que la ley otorga a los

empleados en cuanto a la salud y mejorar las condiciones de éstos.

Uno de los procesos que mas llevé tiempo para su ejecucion fue el de la medir el
clima, un gran trabajo que fue presentado ante la Gerencia del Hotel con el
manejo de variables que permitieron medir en diversos aspectos su entorno y de

esta forma observar los aspectos que puedan afectar el mismo.

La realizacion los diferentes modelos de evaluacion de desempefio segun el area
en que se encuentra el empleado o si éste se encuentra en periodo de prueba
conformando a su vez un comité evaluador, fue la Ultima estrategia desarrollada;
no se tuvo la oportunidad de por lo menos evaluar a un colaborador ya que el
tiempo de practica no lo permitid, aunque estos modelos hoy en dia estan siendo

utilizados para su propésito en la organizacion.

Como concepto personal es importante realizar este tipo de practicas

profesionales, de adquirir experiencia en campo, luego de recibir un cimulo de
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sustentacion de teorias y de disciplinas que enmarcan a la carrera en un aula de
clase, mas la capacidad del estudiante de poder materializar todos sus
conocimientos, habilidades y destrezas frente a la realidad en la que se
desenvuelve. Y en este caso, poder lograr una experiencia enriquecedora para la
vida profesional y el desarrollo de la empresa, comunidad o poblacién objetivo con

la que se trabaje o intervenga.

A continuacion se presenta el andlisis DOFA de salida, con los principales

aspectos identificados, luego de terminada la experiencia de practica:

DEBILIDADES

+ Escaso presupuesto para la ejecucion de actividades dentro de la empresa.
(Prioridad del factor econdmico sobre el factor humano.)

+ Conflictos laborales al interior del Hotel.

+ Falta de autonomia en algunos empleados para desempeniar sus labores

+ Falta de integracion y una adecuada comunicacién entre empleados

OPORTUNIDADES

+ El Hotel Ciudad Bonita es reconocido como una empresa de calidad y prestigio

+ Los familiares y amigos de los empleados expresan admiracion por trabajar en
el Hotel

+ El interés y apoyo del Hotel de integrar al departamento de Recurso Humano
con la profesion

¢ Decision de aplicar a la Norma ISO 9000:2000 (Sistema de Gestion de
Calidad)

+ Apoyo por parte de la ARP en cuanto a la prevencion de riesgos profesionales
y otros temas relacionados con Salud Ocupacional.

+ Se creo la necesidad de una profesional del &rea humana en RRHH.
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Reconocimiento y aceptacion hacia la profesion por parte del personal del
Hotel Ciudad Bonita

Autonomia en el desarrollo del trabajo ejercido por la practicante

Orientacion por parte del asesor de practica Carlos Eduardo Torres.

Ubicacion rapida y adecuada de la estudiante en practica.

FORTALEZAS

Apoyo de la gerencia y reconocimiento de los empleados como Trabajadora
Social.

Implementacion de un adecuado proceso de seleccion e induccién dentro del
Hotel.

Existe colaboracion, apoyo, cooperacién y receptividad entre empleados.
Integracion de los niveles administrativos y operativos para alcanzar metas de
desarrollo.

Deseo de aumentar conocimientos y adquirir experiencia por parte de la
estudiante en préctica.

Calidad humana de la gerencia del Hotel.

El ambiente de trabajo, espacio fisico y orden del hotel favorecen el desarrollo
de actividades.

Planeacion estratégica de la empresa definida.

Existencia de una base de datos adecuada dentro del departamento de recurso
humano.

Integracion de las areas administrativas y operativas para alcanzar metas de

desarrollo.

AMENAZAS

El Hotel no se encuentra certificado
La no continuidad de los objetivos desarrollados por la practica en el Hotel
Ciudad Bonita
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Presupuesto limitado para desarrollar los objetivos propuestos
La competencia en el sector
Declaraciones de algunos medios de comunicacion y entes gubernamentales

extranjeros calificando a Colombia como un destino turistico peligroso
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6. PROPUESTA DE INTERVENCION DIRIGIDA AL HOTEL CIUDAD BONITA,
REESTRUCTURACION DEL DEPARTAMENTO DE RRHH

El talento humano es el recurso mas importante para el funcionamiento de
cualquier organizacion. Si el elemento humano esta dispuesto a proporcionar su
esfuerzo, la empresa marchara, de lo contrario se detendra. Las nuevas
tendencias en el mundo de la economia y del trabajo y la presencia dentro de las
organizaciones de una tecnologia cada vez mas cambiante, suponen un reto
progresivamente creciente para las empresas, donde sélo las mejores podran

asegurar su supervivencia.

Cuando una empresa desea proyectarse, necesariamente debe analizar cada una
de sus éareas, la estructura de las mismas y su funcionamiento, con el fin de
conocer la forma como se administran sus recursos y realizar un balance que le
permita visualizar si se estdn o no logrando los resultados esperados, para
proceder a los cambios que considere necesarios dentro de cada area logrando
los mas altos niveles de eficiencia y cumpliendo con la responsabilidad adquirida
al suministrar los mejores productos y servicios a la sociedad en la cual se

encuentra inmersa.

El Hotel Ciudad Bonita, es una empresa consciente de que actualmente las
compafias necesitan invertir en su capital humano para aprovechar todas sus

capacidades y poder mantener una posicion competitiva en el mercado.

Para esta empresa es clara la importancia del Talento Humano que la conforma,
entendiendo la necesidad de mejorar la estructura del departamento de RRHH, de
tal forma que cumpla con los objetivos y las necesidades del Hotel en cuanto al

manejo de las personas que laboran en él.
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La administracion del recurso humano tiene como una de sus tareas proporcionar
las capacidades humanas requeridas por una organizacion y desarrollar
habilidades y aptitudes del individuo para ser lo mas satisfactorio asi mismo y a la

colectividad en que se desenvuelve.

Actualmente el Departamento de RRHH del Hotel Ciudad Bonita esta centrado a
realizar funciones que conciernen a: nomina, autoliquidaciones por aportes a la
seguridad social y parafiscal, contrataciones, afiliaciones, prestaciones sociales,
mantenimiento de la disciplina laboral. Otras, enmarcadas dentro de las
obligaciones laborales de la empresa generadas por la Gerencia de acuerdo al

Caodigo Laboral Colombiano.

Para el Hotel Ciudad Bonita el departamento de Recurso Humano es un area
secundaria en cuanto a los procesos organizacionales, por ende no se le asignan
recursos convenientes a las necesidades del personal, al cual no se le brinda la

oportunidad de crear, proponer, evolucionar dentro del contexto laboral.

A pesar de los multiples intentos realizados por la gerencia al querer incorporar
personal capacitado e idoneo a la empresa y por ende al Departamento de RRHH
gue permita establecer procesos encaminados al desarrollo integral del individuo,
las condiciones para llegar a lograrlo son complicadas en un ambiente donde
priman los intereses econdmicos sobre la realizacibn de las aspiraciones y

potencialidades humanas.

Lo que en realidad es vital para la empresa es el involucrar, motivar y desarrollar a
las personas que laboran en la misma, por lo tanto es imposible desconocer la
necesidad de modificar la estructura organizacional dentro del departamento de
RRHH cuya visién y misién giren en torno a la consecuciéon de éste proposito,
ademas de seguir contando con las funciones que se han mencionado

anteriormente.
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La propuesta tiene como fin crear dentro del departamento un area direccionada
hacia el mejoramiento de los procesos de éste, encaminados al fortalecimiento de
la provision del talento humano, a promover el crecimiento y desarrollo del
empleado a través del aprendizaje y satisfaccion de sus expectativas, a gerenciar
procesos de evaluacién de desempefio y de la responsabilidad social de la
empresa, contribuyendo al desarrollo de las personas que laboran en el Hotel y
elevando la calidad humana, el AREA DE DESARROLLO DEL TALENTO
HUMANO.

Esta area buscara que los empleados a convertirse en mejores personas, mas
responsables, y tratard de crear un ambiente en el que todos aporten las
habilidades que la empresa ha contribuido a desarrollar y las propias de cada
trabajador. Al aumentar las capacidades y oportunidades de los empleados, se
logrard mejorar la efectividad operacional, la satisfaccion en el trabajo sera
también un resultado directo cuando los empleados utilicen de un modo mas pleno

sus capacidades.

Como soporte juridico, esta area es respaldada por legislacion nacional,
(Constitucion Politica y Codigo Sustantivo del Trabajo), desde el sistema de
proteccion social colombiano en donde, el empleador (Hotel) debe proporcionar
unas garantias minimas al empleado, como es el caso de un proceso acorde a la
seleccidn y contratacion de personal, de brindar espacios exclusivos al empleado
de actividades recreativas, culturales, deportivas o de capacitacion y ademas de la
obligacibn de toda empresa de ejecutar programas permanentes de salud

ocupacional en los lugares de trabajo.
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6.1 AREA DE DESARROLLO DEL TALENTO HUMANO DEL DEPARTAMENTO
DE RRHH EN EL HOTEL CIUDAD BONITA

6.1.1 VISION

El grupo humano del Hotel Ciudad Bonita, estara conformado por personal
altamente capacitado tanto en el area técnica como humana, con criterios de
calidad que garanticen altos niveles de liderazgo participativo para la

consolidacion de las ventajas competitivas de la organizacion.

6.1.2 MISION

Dirigir procesos de Provision, Desarrollo, Mantenimiento y Evaluacion del talento
humano del Hotel Ciudad Bonita, buscando la articulacion de los objetivos
personales y organizacionales con el fin de contribuir al fortalecimiento de la
Empresa, para que esta retribuya socialmente al trabajador y le ofrezca

oportunidades de crecimiento personal y el alcance del desarrollo humano.

6.1.3 POLITICAS

El &rea de Desarrollo de Talento Humano orientara su accion por medio de las

siguientes politicas:
+ El area de Desarrollo Humano trabajara mancomunadamente con el personal

directivo y gerencial con el fin de llevar a feliz término los procesos

implementados por el mismo.

68



+ Gestionard y dirigira los procesos de manera adecuada para el logro de los
objetivos.

+ Promoverd y apoyara la iniciativa, creatividad e interés del Talento Humano
con el fin de hacer de los empleados personas mas competitivas y autbnomas.

+ Asesorara al personal administrativo y de gerencia para que ellos a su vez
comprometan a sus colaboradores y vigilen el cumplimiento de politicas y
objetivos por el area de Desarrollo Humano.

+ Valorard el proceso de Desarrollo Humano como parte de la responsabilidad
social del Hotel en la cual procurara integrar la participacion del empleado y su
familia en pro de alcanzar el desarrollo de manera integral.

¢ Desarrollard continuamente entre sus miembros, el espiritu de trabajo en
equipo, valorando las capacidades y habilidades de cada individuo para

asegurar un ambiente de buenas relaciones en el trabajo.

6.1.4 OBJETIVOS

Los objetivos que se propone el area son los siguientes:

+ Garantizar el ingreso del personal idéneo, segun las necesidades del Hotel.

+ Aplicar los procesos necesarios para garantizar al recién llegado la orientacion
y capacitacion requeridas para la excelente integracion al Hotel y su eficiente
desempefio. Ademas, trabajar con los empleados actuales en la interiorizacion
del rumbo corporativo y los objetivos de la organizacion.

+ Preservar, conservar y mejorar la salud fisica y mental del empleado mediante
la prevencion y control de los factores de riesgo.

+ Brindar oportunidades de crecimiento y desarrollo tanto técnica como humana

al personal que labora en el Hotel.
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*

Fomentar en el personal, un alto grado de motivacion hacia su trabajo,
integrando los objetivos individuales y organizacionales mediante el
reconocimiento de su labor.

Conocer periodicamente la respuesta del factor humano frente a las

expectativas emanadas por el compromiso de integracion empleado-hotel.

6.1.5 FUNCIONES DEL AREA

Conocer los diferentes procesos operativos y administrativos de la empresa
Orientar los procesos de provino de personal en cuanto a la identificacion del
perfil ocupacional, social de cada cargo.

Dirigir el proceso de induccion del nuevo personal a la empresa.

Disefiar y dirigir procesos que conduzcan al mejoramiento de la calidad de vida
del personal.

Orientar y apoyar al director de RRHH en lo relacionado con la buena
administracién del talento humano.

Disefiar y dirigir la aplicacion de programas acordes a las necesidades de
capacitacion y motivacion del personal.

Propiciar una cultura organizacional favorable para el desarrollo del individuo y
cada proceso

Realizar evaluacion y seguimiento de los procesos puestos en marcha para
ajustes y verificacion de los mismos.

Involucrarse en la toma de decisiones de gran importancia que puedan afectar
al personal en general.

Satisfacer las necesidades del personal que labora en la empresa y orientarlos
en la solucion de problemas relacionados con su bienestar personal.
Desarrollar y mantener grupos para prevenir accidentes de trabajo y
enfermedades profesionales (COPASO)
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+ Realizar las visitas familiares correspondientes dentro del proceso de seleccién

de personal.

6.1.6 UBICACION DEL AREA

El area de desarrollo del talento humano se ubicara en el organigrama como otra
dependencia en linea directa con la gerencia general, la cual se interrelaciona

coordinadamente con el Dpto. de RRHH

6.1.7 AREAS DE INTERVENCION

El 4rea de Desarrollo del Talento Humano en el Hotel Ciudad Bonita, estara
constituida por areas interdependientes que forman un proceso que busca
vincular, mantener y desarrollar su talento humano en pro de satisfacer los

objetivos personales y organizacionales.

6.1.7.1 Provision de Talento Humano

El &rea estard encargada de implementar los procesos necesarios para proveer al
Hotel Ciudad Bonita, el talento humano més adecuado, para ello tendra
establecidos los parametros que regiran el analisis de cargos, el reclutamiento, la
seleccion e induccion del personal. Esto con el fin de lograr que cada nuevo
integrante de la empresa, cumpla con los requisitos exigidos por la empresa y que
ademas tenga el conocimiento necesario de la organizaciébn que le permita
adaptarse en forma rapida y desempefiarse con responsabilidad y agrado en su

labor.
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Andlisis de Cargos: reconocer la importancia del analisis de cargos dentro del
Hotel, permitira definir las actividades propias de los puestos de trabajo, los
requisitos y requerimientos, los perfiles profesionales, las condiciones fisicas y las

habilidades mentales que debe poseer quienes lo desempefan.

En el Hotel Ciudad Bonita se debe estructurar un analisis de cargos de acuerdo

con los siguientes paradmetros:

+ Disefar y aplicar un instrumento que permita conocer los requerimientos del
cargo, ademas de realizar una observacion directa de cada uno de los cargos
existentes para tener una informacion completa de estos. (Ver anexo C)

¢ Analizar los datos y la informacion obtenida por medio del instrumento
diseflado y la observacion, para luego definir las caracteristicas del puesto de
trabajo, con el fin de elevar los niveles de eficiencia, coordinacién y adaptacion
del empleado al cargo que desempefia.

+ Elaborar perfiles ocupacional y humano que exige cada puesto de trabajo,
indispensable para adecuar un proceso de seleccidbn coherente con las
necesidades del cargo para llegar a optimizar la calidad del personal que

labora en el Hotel Ciudad Bonita.

Reclutamiento: En el Hotel Ciudad Bonita las practicas de reclutamiento se han
realizado por medio de solicitud directa de candidatos espontaneos que se
presentan en las instalaciones de la empresa o por el contacto de amigos y

parientes de la gerencia.

Este proceso se realiza externamente como se puede observar, sin proveer del
concurso interno de vacantes que resulta primordial para llegar a motivar a los
empleados, ya que esta clase de reclutamiento permite asensos y promociones,
siendo mas econdmico, rapido y confiable debido a que los aspirantes al cargo

son conocidos.
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Para mejorar este proceso de reclutamiento en el Hotel Ciudad Bonita se sugiere:

+ Realizar una proyeccion del tipo de personal que se estime necesario para
vincular en las diferentes areas de trabajo, con base en los prondsticos de la
demanda de empleados que tendra en Hotel en el futuro.

+ Organizar una base de datos con la informacién acerca del personal interno y
externo que cumpla con los requerimientos de los diferentes cargos que
contribuyan a cubrir a las futuras vacantes en el menor tiempo posible y con

personal idéneo.

Seleccion: dentro del Departamento de Recurso Humano del Hotel Ciudad Bonita
se han realizado actividades tendientes a la seleccion de personal, en donde se
prefiere recurrir en algunos casos a la contratacion directa por cubrir lo mas antes

posible la vacante.

Esta improvisada y deficiente seleccion de personal ha tenido consecuencias
negativas para la empresa, comprometiendo su estabilidad a causa de multiples
conflictos internos generados por empleados que no responden a los

requerimientos del cargo.

La seleccion debe ser un medio para que la empresa logre sus objetivos, en este
sentido es indispensable estructurarlo y aplicarlo de manera adecuada, como se

describe a continuacion:

En el proceso para la seleccion del personal, el Director de Recurso Humano,
reconoce el requerimiento para el cargo. Por ende se busca la persona dentro de
la empresa, con ayuda del Director del Departamento en donde se necesite

ocupar el cargo, y que cumpla con el perfil definido para éste.
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Si hay candidatos, el Director de Recurso Humano los presenta a Gerencia
(Gerente, Representante de gerencia y Dir. Mejoramiento continuo) y deciden cual
es la persona indicada para iniciar las pruebas de aptitudes y conocimientos que
realiza el jefe inmediato al cargo vacante. Si la persona pasa las pruebas, el
Director de Recurso Humano, informa a Gerencia y éste ratifica a la persona en el
nuevo cargo. Si no pasa la prueba, se estudia las hojas de vidas de candidatos

nuevos.

Si no hay candidatos dentro de la empresa que cumpla con los requerimientos del
cargo, la gerencia del hotel estudia las hojas de vida de nuevos candidatos, y

realizandose asi la labor de convocatoria y se llama a entrevista.

Si la entrevista con la Gerencia no es aprobada, se elimina y/o archiva (segun el
caso), la hoja de vida del candidato con la autorizacién del Director de Recurso
Humano junto con Gerencia para tenerlas en cuenta en otra oportunidad, pero si
es aprobada la entrevista, el Director de Recurso Humano envia a la persona a

realizarse los exdmenes medicos y pruebas de ingreso correspondientes.

Se realizard en primera instancia una primera entrevista informal con el o la
trabajadora social, en donde se utilizara el instrumento del perfil humano (ver
anexo E), luego se remite a la toma de exdmenes médicos y a pruebas

psicotécnicas con el psicologo.

Si no aprueba el examen médico o las entrevistas con Trabajo Social o con el
psicologo, se eliminara la hoja de vida, y si por el contrario es aprobado, se le
informa al candidato seleccionado por medio de comunicacidn escrita, que se

presente a una entrevista con su posible préximo jefe inmediato.
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Si éste en la entrevista no detecta aptitudes, se eliminaran la hoja de vida de estos
candidatos, pero si por el contrario las posee, éste se lo comunica al Director de

Recurso Humano

Una vez se haya seleccionado al candidato, el nuevo empleado debe tramitar
ciertos documentos exigidos por la empresa, seguido a esto se realizara la visita
familiar de comprobacion de datos al nuevo empleado., realizada por el o la

trabajadora social.

Si en la visita se presenta alguna inconcordancia con los datos o testimonios del
candidato, se eliminara esta hoja de vida inmediatamente, informandole lo ocurrido
a Gerencia. Pero si en la visita se verifica de manera correcta lo relatos del
candidato, los datos completos del nuevo empleado se le pasan al Director de
Recurso Humano, se elaborara el contrato laboral, y se diligenciaran los formatos

de inscripcion a riesgos profesionales, salud y caja de compensacion familiar.

Por ultimo, el nuevo empleado se prepara para iniciar el proceso de induccion.

Induccién: Cuando los nuevos empleados ingresan al Hotel Ciudad Bonita, son
lanzados abruptamente al campo laboral, sin ningin conocimiento previo de la
empresa y de su puesto de trabajo. Esto ha provocado un inconformismo laboral
generalizado en los empleados, que se manifiesta en su baja motivacion hacia el

trabajo y el poco sentido de pertenencia con el Hotel.

Es por ello que es necesario un proceso de induccién adecuado que permita al
nuevo empleado su rapida ubicacion dentro del contexto laboral, por medio del
conocimiento oportuno de los objetivos, las normas, las politicas y los
procedimientos de la empresa que permitan propiciar actitudes de afiliacion con la

misma, desde el primer dia de trabajo.
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En el proceso de Induccion del personal del Hotel, el Director de Recurso Humano

deberé informarle al nuevo empleado sobre:

1. Conocimiento del Hotel: en esta etapa por medio del manual de induccién, se
le presenta al nuevo empleado la empresa, su historia, las politicas, objetivos,
misién, vision, organigrama, valores, horarios, jornadas laborales, reglamento
interno de trabajo, las medidas de disciplina y seguridad, entre otros, que
ayudaran a que el nuevo empleado puedo iniciar sus labores de manera mas
correcta y acorde a lo estipulado en las politicas del Hotel.

2. Conocimiento de la infraestructura: junto al Jefe inmediato se realizara un
recorrido del Hotel, junto a ello, conocer las instalaciones, ubicacion del reloj,
de carteleras, centro de negocios, parqueadero, lobby, terraza, entre otras.

3. Conociendo a los compafieros: a medida que se hace el recorrido por las
instalaciones de la empresa, el Jefe inmediato presenta formalmente al nuevo
empleado que hard parte de la familia Hotel Ciudad Bonita a los demas
empleados.

4. Conociendo el area de trabajo: con la ayuda del Jefe inmediato del nuevo
empleado, empezara a conocer la dinamica laboral, los instructivos y politicas
del departamento, manual de funciones, horarios, permisos, dotaciones,
elementos de proteccion personal (carta de compromiso), entre otros.

5. Seguridad Social, Prestaciones Sociales y otros: en este tema que le
compete al Director de Recurso Humano, el nuevo empleado debera conocer
temas como salario, vacaciones, cesantias, prima legal, afiliaciones,
préstamos, certificado judicial y fondo de empleados.

6. Compras e inventarios: el Jefe de Compras e inventario debera informar al
nuevo empleado sobre las politicas de compra, inventario y requisiciones
correspondientes a las politicas generales estipuladas del Hotel.

7. COPASO: por ultimo, el Hotel cuenta con un Programa de Salud Ocupacional

el cual contiene un Reglamento de Higiene y Seguridad Industrial regido por
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las normas del Ministerio de Trabajo y Seguridad Social, el cual, el nuevo

empleado podra conocer por medio del presidente activo del COPASO.

Para finalizar el proceso de induccion, el nuevo empleado debera llenar un
Formato de Registro de Inducciébn en donde se consigna las actividades

correspondientes a la induccion y de las personas que participaron en ella.

6.1.7.2 Mantenimiento y Conservacion del Talento Humano

Esta area de intervencion se hace necesaria para lograr el mantenimiento y
conservacion del talento humano de toda organizacion, para ello se requiere de la
implementacion de procesos guiados hacia el reconocimiento del empleado como
parte activa e indispensable en el desarrollo y crecimiento de la empresa, a través
de estrategias y mecanismos disefiados por el area de Desarrollo Humano donde
se reconozcan las necesidades de los empleados, sus expectativas,
requerimientos y se establezcan puntos de encuentro entre la autorrealizacion del

empleado y el desarrollo del Hotel.

Cabe afadir que con la intervencion de la practica profesional de Trabajo Social,
con acercamientos orientados a promover el desarrollo humano, contando con dos

objetivos estratégicos fundamentales:

+ Promover, prevenir y controlar los factores de riesgo que puedan afectar la
salud fisica y mental de los empleados del Hotel Ciudad Bonita.

+ Motivacion hacia la calidad del servicio al cliente en el Hotel Ciudad Bonita.

Es por ello que es importante seguir con el proceso ya iniciado, comprometiendo

aun mas a la empresa, a sus empleados y a los organismos externos que puedan

acompafar activamente en su realizacion.
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En este sentido, el area de Desarrollo Humano en el Hotel estara dirigida a realizar

procesos con respecto a esta area de la siguiente manera:

¢+ El area de Desarrollo Humano debera ejecutar estrategias que busquen
legitimar el rumbo corporativo entre los empleados, asi como estrategias para
mejorar el clima organizacional.

+ Realizara procesos de reinduccion y capacitacion e implementara actividades
de motivacion que proporcione a los empleados, herramientas para un mejor
desempefio de las actividades que realizan y lograr un mayor sentido de
pertenencia con el Hotel.

¢+ Ademas, coordinard temas relacionados con la Salud Ocupacional de los
empleados, siempre orientados a promover y mantener el mayor grado de
bienestar fisico, mental y social, con el apoyo de la ARP. correspondiente.

+ Por ultimo, realizara actividades donde se involucre directamente a las familias
de los empleados y trabajar en aspectos concernientes a mejorar las

relaciones humanas, especialmente las de empleado-jefe de departamento.

6.1.7.3 Evaluacion

Con cierta periodicidad el &rea de Desarrollo Humano, debera realizar procesos de
evaluacion tendientes a conocer el desempefio de los empleados del Hotel, a fin
de presentar propuestas que permitan mejorar este desempefio. Estas
evaluaciones permitirdn identificar aquellas personas que se encuentren en un
cargo no adecuado para su perfil, asi como aquellas que merecen la oportunidad
de ser ascendidos y ocupar cargos de mayor responsabilidad. Estas evaluaciones
estan dividas segun el area a la cual el empleado pertenece o si se esta en
periodo de prueba (Ver anexo E). Y seran realizadas por el jefe inmediato del

empleado y por la Representante de Gerencia del Hotel.
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Una vez efectuada la evaluacion se procedera a analizar la informacion obtenida
tanto aspectos negativos como positivos del desempeiio y se utilizaran los

correctivos necesarios para mejorar la calidad de la productividad de la empresa.

6.1.7.4 Responsabilidad Social

Toda empresa tiene gran influencia en el sistema social y debe funcionar como tal,
por ello debe estar orientada a la proteccion de las personas y a la blusqueda de
su desarrollo, entendiendo y aceptando que la superioridad de servicio al cliente
se inicia con las relaciones de alta calidad con los empleados. En esta éarea, la
empresa a través de indicadores y datos estadisticos, mide el impacto de las
acciones o procesos desarrollados para dar cumplimiento a la Responsabilidad
Social.

El Hotel Ciudad Bonita como empresa tiene un compromiso interno con sus
empleados en cuanto a la satisfaccion de sus necesidades bésicas y a la
generacion de espacios encaminados al desarrollo integral de los mismos. De
igual manera involucra a su entorno, con el que tiene un compromiso en el aporte
de un mejor servicio a la comunidad que le permite crecer y desarrollarse como

empresa.

Para ello, se debe disefiar y organizar un sistema que permita obtener informacion

acerca del estado actual del Hotel en cuanto a:

+ Demografia

+ Ausentismos

+ Rotacion de personal

+ Jornadas laborales

+ Salarios y prestaciones

+ Relaciones laborales
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¢ Salud ocupacional

¢+ Promociones

+ Capacitacion

+ Educacion

+ Demanda de clientes/huéspedes

¢+ Competencias

+ Problemas del entorno

+ Politicas del sector turistico y hotelero

+ Proyecciones futuras de la empresa

Esto con el fin de elaborar un balance social, herramienta por la cual se mide la
responsabilidad social. En este balance se debe reflejar no solo las relaciones
entre la empresa y su personal, sino las relaciones entre la empresa y la sociedad

en su conjunto.

80



CONCLUSIONES

El hombre es un subsistema de la organizacion, y como tal debe funcionar
adecuadamente a fin de lograr el desarrollo y crecimiento mutuo, para ello la
organizacion debe disefiar y desarrollar todos los procesos que sean

necesarios.

La experiencia profesional del Hotel Ciudad Bonita se constituydo como la
iniciacion de una etapa de cambio donde se empieza a reconocer que a través
de la intervencion del Trabajo Social se puede proyectar el mejoramiento
continuo del talento humano, en cuanto a su calidad de vida y su desempefio

dentro de la organizacion.

La planeacion estratégica empleada en la practica profesional facilitd
establecer parametros claros como principios béasicos de ejecucién en la

busqueda del desarrollo integral del empleado Hotel Ciudad Bonita.

A través de los procesos de seleccion e induccién de personal establecidos en
el Hotel durante la préactica profesional, se logré el reconocimiento por parte de
la gerencia y jefes de departamento, los beneficios derivados de dichos
procesos enfocados a la integracion de objetivos individuales vy
organizacionales, asi como a incrementar el sentido de pertenencia de los

empleados con el Hotel.

El mantenimiento y conservacion del talento humano de la empresa Hotel
Ciudad Bonita, implica un compromiso mutuo que incluye a la gerencia del
Hotel asi como a todo el personal que labora en éste y los organismos que se

vinculen directamente con los procesos de este objetivo.
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*

Trabajo Social debe seguir desarrollando los procesos necesarios para lograr
que el Talento Humano ser caracterice por integrar en todos los medios en que

se desarrolle el empleado (familia, grupos sociales, empresa, etc.)

Las empresas deben entender la importancia de contar con una dependencia
gue exclusivamente trabaje con el talento humano, para lograr disefar
procesos adecuados, que se enfoquen hacia el desarrollo de las personas y

por consiguiente de la organizacion.
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RECOMENDACIONES

Es necesario que en el Hotel Ciudad Bonita se implementen todos los procesos

disefiados en cuanto al manejo del Talento Humano de la organizacion.

Se debe realizar un trabajo exhaustivo orientado a motivar el personal,
operativo, administrativo y directivo de la empresa para que asi se facilite la

aplicacion de todos los procesos que tienen lugar en el Hotel.

Las actividades orientadas al mantenimiento y conservacion del talento
humano deben convertirse en acciones permanentes, ya que solo a través de

ellos se puede llagar a desarrollar todo el potencial de los empleados.
La responsabilidad social que tiene el Hotel Ciudad Bonita, debe ser

proyectada a nivel interno y externo que permita satisfacer las expectativas de

sus empleados y de la comunidad usuaria de los servicios prestados por éste.
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ANEXO A
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ANEXO B

ENTREVISTA
PERSONAL DEL HOTEL CIUDAD BONITA
DIAGNOSTICO INICIAL

INFORMACION PERSONAL

NOMBRE:

EDAD: SEXO:
NIVEL DE ESCOLARIDAD:

ESTADO CIVIL:

¢ TIENE HIJOS?: SI NO ¢ CUANTOS?:

¢ TIENE PERSONAS A SU CARGO?: SI NO ¢, CUANTAS?

RELACIONES LABORALES

CARGO(S) DENTRO DE LA EMPRESA:

ANTIGUEDAD:

¢(CUANTAS HORAS AL DIA LABORA EN EL HOTEL?

¢ QUE LE GUSTA DE SU CARGO?:

¢, QUE NO LE GUSTA DE SU CARGO?:

¢ COMO SON SUS RELACIONES CON LOS COMPAREROS DE AREA?:
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. COMO SON SUS RELACIONES CON OTROS COMPANEROS?:

¢COMO SON SUS RELACIONES CON SUS JEFES Y/O ADMINISTRATIVOS?

¢ TIENE AMIGOS DENTRO DEL HOTEL?: SI___ NO__ CUANTOS:

¢ POR QUE?

¢HA TENIDO ALGUNA VEZ UN ROCE O CONFLICTO CON ALGUIEN DEL HOTEL?

S NO ¢ POR QUE?

¢CON QUIEN (ES)?

¢COMO SE SIENTE TRABAJANDO EN EL HOTEL?

¢ TIENE UN EMPLEO DIFERENTE AL DEL HOTEL?

¢ TIENE UN EMPLEO DIFERENTE AL DEL HOTEL?:SI___ NO
¢CUAL (ES)?:

OBSERVACIONES
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ANEXO C

@

CIUDAD BONITA

PERFIL OCUPACIONAL Y HUMANO
DEPARTAMENTO DE RECURSO HUMANO

|. IDENTIFICACION DEL CARGO:

1. Generalidades
Nombre del cargo:

Departamento:

Cargo del Jefe inmediato:

2. ¢Con qué cargo(s) al interior del Hotel se relaciona en forma permanente?

Cargo: Asunto:
Cargo: Asunto:
Cargo: Asunto:

3. ¢Con qué entidades externas al Hotel se relaciona en forma permanente?

Entidad: Asunto:
Entidad: Asunto:
Entidad: Asunto:
Entidad: Asunto:

4. ¢Qué cargos dependen de éste?

Cargo: Cargo:

Cargo: Cargo:

5. ¢Cual es la jornada de trabajo del cargo?

Jornada Normal: De: a:
Jornada Especial: De: a
Otra:

Il. DESCRIPCION ESPECIFICA DEL CARGO:
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1. ¢Cudles actividades realiza diariamente?

2. ¢Qué actividades realiza esporadicamente?

3. ¢Qué actividades realiza eventualmente?

lll. ESPECIFICACION DEL CARGO:

Defina los requerimientos necesarios para ocupar el cargo:

1. Edad: De 18 a 25 afios
De 25 a 35 afos
De 35 a 45 afios
Mas de 45 afos
2. Sexo: Femenino Masculino No influye
3. Estrato socioecondémico: 1-2 3-4
5-6 No influye
4. Estado Civil: Soltero  Casado__ Separado No influye
5. Nivel Educativo: Hasta primaria
Hasta secundaria
Universitarios
Otros estudios ¢ Cudles?

6. Experiencia:
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Determina el tiempo promedio requerido para desempefiar el cargo:

Sin experiencia Hasta 1 afio Hasta 5 afios Mas de 5 afios

IV. DESARROLLO DEL TRABAJO:

1. Iniciativa

Determina la capacidad para actuar solo y tomar decisiones:

Alta Media Baja Ninguna

1. Habilidad

Establece la habilidad necesaria para el desempefio del cargo:

HABILIDAD NIVEL

BAJO NORMAL ALTO

Manual

Motricidad fina

Motricidad gruesa

Escritura

Verbal
Facilidad de expresion
Lenguaje

Mental
Percepcion

Comprensién de lectura

Aptitud matematica

Racionamiento légico

3. Esfuerzos
a. Fisico
Establece el nivel de esfuerzo fisico y muscular necesario en el desempefio del cargo:

Ligero Mediano Grande

b. Mental

Cuando el desarrollo de la labor compromete la concentracion hasta producir cansancio.

CONCENTRACION TIEMPO DE ESFUERZO

PERMANENTE | INTERMITENTE OCASIONAL

Baja

Media

Alta

c. Visual



Cuando el desempefio laboral obliga al empleo de la agudeza visual hasta producir

cansancio:
TIEMPO DE ESFUERZO
ESFUERZO VISUAL
PERMANENTE INTERMITENTE OCASIONAL
Baja
Media
Alta

d. Relaciones Interpersonales

Determina la capacidad requerida para desarrollar el trabajo dentro de un ambiente

amable y cordial:

CAPACIDAD ALTA MEDIA BAJA
Para aceptar y corregir errores
Para respetar las normas
Para respetar a los demas y su forma
de ser y actuar.
e. Responsabilidad
Establece el grado de respuesta frente al desempefio del cargo:
e Informacién reservada
Tiene acceso a datos confidenciales: Si No
GRADO ALTO MEDIO BAJO
De acceso a la informacion
De reserva a la informacion
e Manejo de Bienes
RESPONSABILIDAD
ELEMENTOS A CARGO | SI | NO
ALTA MEDIA BAJA

Equipo de oficina

Maquinaria y equipos

Dinero

Mercancias

Otros

e Con el huésped

¢, Con qué frecuencia tiene contacto con los huéspedes?
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Permanente Ocasional Ninguno

Mencione en orden de importancia aquellas actitudes que usted cree son importantes en
el desempefio de su cargo y agregue las que considere necesarias.

Cordialidad Respeto
Seriedad Puntualidad
Atencién oportuna Compromiso

V. PERFIL HUMANCO:

Mencione las caracteristicas personales que cree usted, debe tener una persona para
desempefiar adecuadamente su cargo.

JOVEN ORDENADO ASEADO AMABLE
Sl NO Sl NO Sl NO Sl NO
GUSTO POR EL

COLABORADOR TRABAJO PUNTUAL CON INICIATIVA

Sl NO Sl NO Sl NO Sl NO
CON SENTIDO DE A

PARTICIPATIVO PERTENENCIA DINAMICO INNOVADOR

Sl NO Sl NO Sl NO Sl NO

Describa aqui los requerimientos que usted crea necesarios para el cargo y que no han
sido nombrados en este formato:

GRACIAS!

Una vez diligenciado, devuelva este formato al Departamento de Recurso Humano.

ANEXO D
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O PROCESO DE SELECCION DE PERSONAL
CIUDAD BONITA

En el proceso para la seleccion del personal, el Director de Recurso Humano,
reconoce el requerimiento para el cargo. Por ende se busca la persona dentro de
la empresa, con ayuda del Director del Departamento en donde se necesite

ocupar el cargo, y que cumpla con el perfil definido para éste.

Si hay candidatos, el Director de Recurso Humano los presenta a Gerencia
(Gerente, Representante de gerencia y Dir. Mejoramiento continuo) y deciden cual
es la persona indicada para iniciar las pruebas de aptitudes y conocimientos que
realiza el jefe inmediato al cargo vacante. Si la persona pasa las pruebas, el
Director de Recurso Humano, informa a Gerencia y éste ratifica a la persona en el
nuevo cargo. Si no pasa la prueba, se estudia las hojas de vidas de candidatos

nuevos.

Si no hay candidatos dentro de la empresa que cumpla con los requerimientos del
cargo, la gerencia del hotel estudia las hojas de vida de nuevos candidatos, y

realizandose asi la labor de convocatoria y se llama a entrevista.

Si la entrevista con la Gerencia no es aprobada, se elimina y/o archiva (segun el
caso), la hoja de vida del candidato con la autorizacién del Director de Recurso
Humano junto con Gerencia para tenerlas en cuenta en otra oportunidad, pero si
es aprobada la entrevista, el Director de Recurso Humano envia a la persona a

realizarse los exdmenes meédicos y pruebas de ingreso correspondientes.

Se realizard en primera instancia una primera entrevista informal con el o la
trabajadora social, en donde se utilizara el instrumento del perfil humano (ver
anexo E), luego se remite a la toma de exdmenes médicos y a pruebas

psicotécnicas con el psicélogo.
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Si no aprueba el examen médico o las entrevistas con Trabajo Social o con el
psicologo, se eliminara la hoja de vida, y si por el contrario es aprobado, se le
informa al candidato seleccionado por medio de comunicacién escrita, que se

presente a una entrevista con su posible préximo jefe inmediato.

Si éste en la entrevista no detecta aptitudes, se eliminaran la hoja de vida de estos
candidatos, pero si por el contrario las posee, éste se lo comunica al Director de

Recurso Humano

Una vez se haya seleccionado al candidato, el nuevo empleado debe tramitar
ciertos documentos exigidos por la empresa, seguido a esto se realizara la visita
familiar de comprobacion de datos al nuevo empleado., realizada por el o la

trabajadora social.

Si en la visita se presenta alguna inconcordancia con los datos o testimonios del
candidato, se eliminara esta hoja de vida inmediatamente, informandole lo ocurrido
a Gerencia. Pero si en la visita se verifica de manera correcta lo relatos del
candidato, los datos completos del nuevo empleado se le pasan al Director de
Recurso Humano, se elaborara el contrato laboral, y se diligenciaran los formatos

de inscripcion a riesgos profesionales, salud y caja de compensacion familiar.

Por ultimo, el nuevo empleado se prepara para iniciar el proceso de induccion.
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Reconocer la seleccién del cargo

Y

Buscar dentro del Hotel personal
gue cumpla con el perfil del cargo

Y

¢Hay
candidatos?

Se aprueba en
gerencia la persona
que va a presentar
prueba

Estudiar Hojas de vida

Y

Seleccionar mejores candidatos

Y

¢Pasa
prueba?

Entrevistar a candidatos
(prueba perfil ocupacional y
humano)

Se ratifica en el
cargo

Y

Realizar examen médico y
pruebas psicotécnicas

v

¢Pasa
entrevistas y
pruebas?

Elimina hoja de
vida

Realizar entrevista con el jefe
inmediato

¢Pasa
entrevista?

Elimina hoja de
vida

Si+

Realizar visita
familiar Mo

Y

¢Pasa
visita?

Elimina hoja de
vida

Gerencia

Y

Contratacion

v

Fin

98



O ANEXO E

CIUDAD BONITA INSTRUMENTO *“ PERFIL HUMANO” PARA
SELECCION DE PERSONAL
DEPARTAMENTO DE RECURSO HUMANO

Fecha:
Hora:

Nombre Completo:
Cargo al que aspira:

Este instrumento tiene como objetivo, evaluar el Perfil Humano, como apoyo a la
seleccidn de los nuevos miembros del Hotel.

Por favor, conteste de manera muy honesta el siguiente cuestionario. Recuerde marcar
con una X su respuesta (una sola opcion por pregunta)

CUESTIONARIO

1. Esta usted a punto de hacer entrega de un plan de trabajo a su jefe inmediato, su
secretaria de oficina casualmente encuentra su trabajo y antes de hacer usted la entrega,
ella lo revisa y sugiere ciertos cambios frente a los cuales usted hace caso omiso;
efectivamente algunos de los cambios sugeridos por su secretaria son planteados por su
jefe inmediato. Su actitud es:

A. No se interesa por las opiniones
B. En un préximo trabajo tendra en cuenta la opinion de ella.
C. Siempre la tendra en cuenta.

2. Usted debe hacer la presentacidn principal de un proyecto de gran envergadura, razon
por la cual y confiando en su calidad de trabajo y su excelente manejo de recurso
audiovisuales le asignan esta tarea. La presentacion se realizara en un club lejos de toda
tecnologia de oficina, este lugar es elegido teniendo en cuenta los objetivos del proyecto
El dia de la presentacion usted prepara el material y equipos ,al llegar al lugar, ubica los
equipos y personalmente se lleva el material con la suerte que se le cae en el agua
perdiéndolo totalmente. Su reaccion es:

A. Decide posponer la exposicién
B. Busca otra forma de exponer, aunque tiene indisposicion.
C. Recoge el material que aun le sirve y es recursivo para el manejo de su exposicion.

3. Para la ejecucién de su trabajo usted debe llevar un procedimiento tradicional desde
gue comenzod a laborar en su area. La empresa ha contratado un especialista en el area
gue usted labora, y él le ha enseflado un procedimiento mas rapido para dar resultado,
s6lo que debera practicarlo y familiarizarse con él. ¢ Con cudl procedimiento se quedaria?:

99



A. Con el antiguo que es mas demorado y dispendioso pero que ya usted maneja a la
perfeccién y del cual esta satisfecho.

B. Simultdneamente los trabaja hasta conseguir un procedimiento éptimo y adecuado.

C. Con el nuevo que es mas rapido pero no conoce y gasta mas tiempo para
familiarizarse y manejarlo.

4. Le han asignado un auxiliar para colaborar con su trabajo, pero tiene la opcion de
aceptarlo o no:

A. Usted prefiere no aceptarla, pues considera que su trabajo es mas eficiente, no tendra
gue pedir opiniones, ni llegar a consensos, otra persona lo que seria mas un problema
gue una ayuda.

B. Usted prefiere aceptarla pues con ella trabajara mas eficazmente las labores asignadas
a su oficina, repartiendo y coordinando las labores al mismo tiempo.

5. En su habitacion tiene un lugar especifico para todos sus muebles como la cama,
ropero, cuadros, grabadora, etc.; llega la visita de un amigo y su Unica opcion es compartir
el cuarto con él; en consecuencia debe colocar otra cama y cambiar el lugar tradicional de
sus cosas para dar lugar al visitante:

A. Le es molesto el cambiar sus cosas, no las encuentra, es un desorden aun no lo sea.
B. Tan pronto se va la visita decide colocar las cosas tal como estan y encuentra su
cuarto acogedor. No le da ninguna importancia a los cambios.

C. Considera que han sido oportuno los cambios realizados.

6. Si ve peleando a sus amigos, que actitud asume:
. Incrementa el conflicto.

. Asume el papel de conciliador
. Le es indiferente.

Ow>

7. En orden de prioridad, qué es mas importante para usted?

A. Trabajo en equipo

B. Cambio de actitud para mejorar

C. Toma de decisiones.

8. Frente a una situacion dificil dentro de la Administracion, la actitud a asumir es:
A. Ser solidario, mostrar aceptacion, comprender y cooperar.

B. Ofrece sugerencias, opinar, orientar.

C. No pide opinion, ni esta de acuerdo.

9. Confia en el trabajo realizado por su jefe inmediato:

A. No confia.
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B. En ciertos asuntos.

C. Confia totalmente sin cuestionar.

10. Confia en el trabajo realizado por las personas a su cargo:
A. No confia.

B. En ciertos asuntos.
C. Confia totalmente sin cuestionar.

Firma del candidato:

GRACIAS!

ANEXO F
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O PROCESO DE INDUCCION DE PERSONAL
CIUDAD BONITA

En el proceso de Induccién del personal, el Director de Recurso Humano debera

informarle al nuevo empleado sobre:

1. Conocimiento del Hotel: en esta etapa por medio del manual de induccién, se
le presenta al nuevo empleado la empresa, su historia, las politicas, objetivos,
mision, vision, organigrama, valores, horarios, jornadas laborales, reglamento
interno de trabajo, las medidas de disciplina y seguridad, entre otros, que
ayudaran a que el nuevo empleado puedo iniciar sus labores de manera mas
correcta y acorde a lo estipulado en las politicas del Hotel.

2. Conocimiento de la infraestructura: junto al Jefe inmediato se realizara un
recorrido del Hotel, junto a ello, conocer las instalaciones, ubicacién del reloj,
de carteleras, centro de negocios, parqueadero, lobby, terraza, entre otras.

3. Conociendo a los comparfieros: a medida que se hace el recorrido por las
instalaciones de la empresa, el Jefe inmediato presenta formalmente al nuevo
empleado que hard parte de la familia Hotel Ciudad Bonita a los demas
empleados.

4. Conociendo el area de trabajo: con la ayuda del Jefe inmediato del nuevo
empleado, empezara a conocer la dinAmica laboral, los instructivos y politicas
del departamento, manual de funciones, horarios, permisos, dotaciones,
elementos de protecciéon personal (carta de compromiso), entre otros.

5. Seguridad Social, Prestaciones Sociales y otros: en este tema que le compete
al Director de Recurso Humano, el nuevo empleado debera conocer temas
como salario, vacaciones, cesantias, prima legal, afiliaciones, préstamos,
certificado judicial y fondo de empleados.

6. Compras e inventarios: el Jefe de Compras e inventario debera informar al
nuevo empleado sobre las politicas de compra, inventario y requisiciones

correspondientes a las politicas generales estipuladas del Hotel.
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7. COPASQO: por ultimo, el Hotel cuenta con un Programa de Salud Ocupacional
el cual contiene un Reglamento de Higiene y Seguridad Industrial regido por
las normas del Ministerio de Trabajo y Seguridad Social, el cual, el nuevo

empleado podra conocer por medio del presidente activo del COPASO.
Para finalizar el proceso de induccion, el nuevo empleado debera llenar un

Formato de Registro de Inducciébn en donde se consigna las actividades

correspondientes a la induccion y de las personas que participaron en ella.
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ANEXO G

MANUAL DE INDUCCION

EL HOTEL CIUDAD BONITA
LE DA LA BIENVENIDA

Y LE AUGURA GRANDES EXITOS EN ESTA EMPRESA

Con el deseo de ubicarlo y brindarle un mayor conocimiento de las normas, servicios y facilidades
que ofrece el Hotel Ciudad Bonita, se ha dispuesto este manual que sera un valioso apoyo para su
integracion al trabajo; aqui encontrara las pautas necesarias para que su permanencia en la
Empresa sea la mejor y para que el respeto, el compafierismo y la lealtad sean siempre sus guias

en el desempefio de su labor.

Sea esta la oportunidad de brindarle una cordial bienvenida a la familia del Hotel Ciudad Bonita, de

la cual usted es nuevo integrante a partir de este momento.

NUESTRO LOGOTIPO

CIUDAD BONITA
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NUESTRA HISTORIA

En diciembre de 1984 el Economista Benjamin Florez Flérez adquiere una casa grande, con local
comercial donde funcionaba el Hotel Zulima, mas exactamente en la carrera 22 #35-01, el cual
venia en decadencia y por lo tanto dejaba de funcionar, alli funda el Hotel ASTURIAS que empieza
operaciones con catorce habitaciones y un pequefio local destinado a pizzeria, ostreria y
restaurante. Con unas pequefias refacciones a la planta fisica y al mobiliario, el hotel comienza a
posicionarse en el mercado y en muy poco tiempo se ve la necesidad de ampliar a veinte el
numero de habitaciones las cuales fueron insuficientes para satisfacer la demanda, teniendo que
proyectar una segunda ampliacién para finalmente lograr un total de treinta y cuatro habitaciones
con capacidad para setenta y seis personas, todas con un bafio privado, teléfono, ventilador y
algunos con aire acondicionado, TV, antena parabdlica y discado directo desde la habitacion. Esta
situacién motivé a incursionar en otro segmento del mercado y de ahi nacié el proyecto de Hotel
CIUDAD BONITA.

CONOCIENDO EL HOTEL

El HOTEL CIUDAD BONITA se encuentra ubicado cerca del sector financiero, comercial e histérico
de Bucaramanga, al frente del Hotel ASTURIAS, exactamente en la calle 35 con carrera 22

esquina, de facil acceso a todos los sitios de la ciudad.

El Hotel consta de: 65 habitaciones, piscina, sauna, turco, gimnasio, sala de masajes, lobby, salas
de star, restaurantes, salén de belleza, centro de negocios, salén de reuniones sociales, salén de
conferencias, taberna, cafeteria, oficinas para la administracién, parqueadero, cocina,. Consta de
siete pisos y dos sétanos, fue concebido de acuerdo con el programa de necesidades, normas
urbanisticas y criterios arquitecténicos. El recorrido del edificio es el siguiente:

Parqueos: su acceso se logra por la calle 35, siendo ésta la calle méas tranquila vehicularmente,
consta de dos niveles (sétanos), ventilado naturalmente por un patio y un ducto extractor con una
capacidad de 50 carros.

Primer piso: Zona social del Hotel; consta del lobby o acceso general, restaurante, cocina, oficina
de servicio al cliente, salén de belleza, centro de negocios, salén de conferencias ROMERO y
escalera de acceso al Mezanine para el salén de conferencias y taberna.

Segundo piso: ésta zona consta de dos salones de conferencias: Aquileo Parra con capacidad
para 80 personas y Andrés P4ez de Sotomayor con capacidad para 200 personas, un star o zona
de acceso a recibo del Mezanine donde esta ubicada la entrada a la taberna, al salon de
conferencias y servicios de bafio al publico.
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Tercer piso: dividido en dos zonas. Zona social: Piscina, servicio de cafeteria en el Restaurante
Terraza TRINITARIOS, gimnasio, sauna, turco y sala de masajes. Zona privada: agrupacion de
nueve alcobas, con vista interna para mayor tranquilidad.

Cuarto y quinto piso: destinado a zona de alcobas agrupadas en catorce unidades; relacionadas
por un pasillo, galeria con vista a la piscina.

Sexto y Séptimo piso: habitaciones agrupadas en diez unidades, relacionadas con un pasillo -
galeria, con vista a la piscina, ventiladas internamente para su mayor tranquilidad. El pasillo o
galeria remata en dos cuartos de servicios para utileria y cuarto de aseo.

Terraza: remate del edificio.

NUESTRA POLITICA DE CALIDAD

En el HOTEL CIUDAD BONITA estamos comprometidos a actuar en forma responsable y ejemplar
para garantizar que la calidad, el ambiente, la seguridad y la salud ocupacional sean propios de

nuestros servicios buscando la satisfaccion de nuestros clientes y el mejoramiento continuo.

OBJETIVOS DE CALIDAD

¢ Asegurar el oportuno suministro de materias primas, insumos y requerimientos con base en
estandares en la seleccion de proveedores.

+ Reducir el consumo de insumos, agua, energia y recursos naturales no renovables en la
realizacion de nuestra actividad.

+ Asegurar la atencion de sugerencias, quejas y reclamos del cliente en un plazo maximo de 8
dias.

¢ Implementar planes de mejoramiento en los aspectos criticos para la satisfaccion de nuestros

clientes, con un cumplimiento de éste del 100%.

NUESTROS VALORES

Como filosofia del Hotel Ciudad Bonita, esta el respeto por el SER HUMANO, la Calidad en el
Servicio y la Atencién Personalizada.
En todo nuestro accionar, mantendremos como principios inmodificables los valores promulgados

por nuestros colaboradores como son:

e El Respeto al préjimo: la valoracién de las diferencias culturales y el empefio constante para el

crecimiento personal de nuestros colaboradores.
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elmportancia _central del ser humano: la atencién hacia el individuo, ya sea como cliente,

colaborador o ciudadano esta al centro de nuestras decisiones.

eResponsabilidad: tener en cuenta, en un contexto social, el empefio en la proteccion del medio

ambiente y velar por la seguridad del ser humano y de los productos / servicios ofrecidos.

eIntegridad: que fundamenta sus bases en la rectitud, la honestidad y la sinceridad, que permite
que se desarrolle la confianza siendo esta esencial para que nuestra organizacion trabaje en

conjunto y con sus clientes de una forma cooperativa.

eCalidad: el enfoque de calidad del Hotel ciudad Bonita esta centrado en los valores, nuestro
personal buscara mejorarse a si mismo continuamente, mejorara los productos y los servicios de la
empresa y los procesos que los involucran. Es la conciencia de la calidad a este nivel organico lo

que lleva a los grandes logros.
eJusticia: la justicia contribuye a la armonia de nuestra organizacion. Si nuestro personal siente
que se le esta tratando con justicia tendran una alta satisfaccion en trabajo, lo cual a fin de cuentas

lleva a un desarrollo del trabajo y a la utilizacién efectiva del talento humano.

e Medio ambiente: el empefio constante por disminuir el impacto nocivo al ambiente en la

realizacion de nuestra actividad, en términos de una reduccién del consumo de insumos, agua,

energia y recursos naturales no renovables.

RUMBO CORPORATIVO

VISION

El Hotel Ciudad Bonita sera reconocido a partir del afio 2005 por huéspedes y visitantes a nivel
Nacional e Internacional como la alternativa ideal para los negocios y el descanso, obteniendo el
Liderazgo en el compromiso del Mejoramiento Continuo soportado en la implementacion de un
sistema de gestion de la calidad certificado bajo la norma ISO 9001:2000, que aseguren complacer
en todo momento las exigencias y expectativas de la demanda de los clientes y las partes

interesadas.

MISION

Nuestra Casa Hotelera tiene como filosofia brindar un servicio de excelente calidad fundamentado

en los valores de la organizacion para que los huéspedes y visitantes puedan disfrutar de la
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tranquilidad, comodidad, seguridad, atencioén personalizada y ambiente distinguido en nuestras

instalaciones en Bucaramanga.

LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Con el fin que usted pueda conocer la estructura organizacional de nuestra Empresa, le
presentamos a continuacion el organigrama, que le permitird observar las dependencias y cargos
que existen actualmente: (ORGANIGRAMA DEL HOTEL)

INGRESANDO AL HOTEL

Una vez se les haya seleccionado para participar como empleado de nuestra Empresa debe

tramitar los siguientes documentos:

+ Cuatro (4) fotocopias de la Cédula + Certificado Judicial
+ Fotocopia de la Libreta Militar (hombres) + Examen médico de ingreso (lo cancela el
¢ Certificacion del Fondo de Pensiones aspirante)

donde este afiliado + Carne de manipulacién de alimentos (si
+ Fotocopia del carné de afiliacién a la EPS el cargo lo requiere)

Y otros documentos para afiliacién a caja de compensacion, afiliacion del conyuge, hijos y padres,

segun lo amerite el aspirante.

VISITA FAMILIAR

Seguidamente del tramite de documentos, uno o dos representantes del departamento de Talento
Humano lo visitaran en su casa. La Visita Familiar es una herramienta fundamental que se utiliza
en el proceso de seleccion de personal en el Hotel Ciudad Bonita. Las visitas permiten dimensionar
ampliamente sus necesidades y potencialidades, asi como conocer las condiciones actuales en

que vive. Ademas permite establecer una relacion mas personalizada y humana con las personas.

EL CONTRATO DE TRABAJO

Una vez cumplidos los requisitos exigidos por la Empresa, podra firmar su contrato laboral el cual
se encuentra regido por las normas legales establecidas por el Ministerio de Trabajo y las clausulas
que el Hotel considera son necesarias para el buen desarrollo de su labor.
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Usted tendra las prestaciones sociales que exige la Ley tales como Afiliacion a Salud, Pensiones,

Fondo de Cesantias, Administradora de Riesgos Profesionales, Caja de Compensacion Familiar.

Pasara por un periodo de prueba, estipulado en el contrato de trabajo que haya firmado. Durante
este periodo se evaluard el grado de adaptacién de la persona y rendimiento en el puesto y el
interés demostrado por este. Una vez terminado este periodo, se confirma su estadia laboral en la
Empresa. Esto si su contratacion es directamente a la ndmina del hotel.

Otras formas de contratacion

v" Por medio de Sinco.

v" Por medio de Enlace Empresarial

v' Por prestacién de servicios, entre otros

HABLEMOS DE SU TRABAJO

En su primer dia de trabajo, deberd presentarse a la hora y en el lugar que se le haya indicado. Se
le asignara un locker donde guardara sus objetos personales si hace parte del personal que utiliza

dotacion (Mesa y Bar, Cocina, Alojamiento)

Una vez vestido con su uniforme de trabajo y portando su carné pasara a la oficina de Recurso
Humano para darle una induccion sobre el Hotel, se le ensefiaran las instalaciones y se

presentaran a los jefes de cada departamento.

Posteriormente pasara donde su jefe inmediato quien le informara sobre sus funciones de trabajo,
horarios y normas sobre seguridad industrial, y sera quien lo oriente y ayude en sus labores y con
quien tendrdn que mantener buenas relaciones. Desde el primer dia de labores, empezara a
relacionarse con sus superiores, jefes y compafieros, quienes lo recibiran como verdadero amigo y

estaran dispuestos a colaborarles en lo que sea necesatrio.

LAS EVALUACIONES DE DESEMPENO

Es politica de la empresa realizar evaluaciones periddicas que permitan conocer el desempefio de
sus trabajadores, a fin de llevar un control que permita mejorar dia a dia el Hotel. Con estas
evaluaciones no se busca el despido del personal que labora, sino por el contrario lograr un mayor
y mejor rendimiento; corrigiendo los errores cometidos y permitiéndole de esta forma continuar
como parte de la familia del HOTEL CIUDAD BONITA.
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.COMO SABEMOS S| ESTAMOS PREPARADOS PARA TRABAJAR CON CALIDAD?

El departamento de calidad, cuenta con una biblioteca en el centro de negocios, la cual contiene
toda la informacién que usted necesita conocer sobre:
Politicas generales

e Politicas por departamentos

e Procedimientos

e Instructivos

e Organigrama

e Protocolos

e Planeacién organizacional de la empresa

e Mapas de proceso

e Caracterizacion

Es su deber consultarla quincenalmente, para mantenerse informado de los cambios que se

presenten en la forma de operar de su departamento o de cualquier departamento del hotel.

Mantenerse informado le puede evitar dolores de cabeza, ya que todos vamos a ir hacia el mismo
lado, evitando choques y discusiones con compafieros y jefes, ademas le puede facilitar su

desemperio.

La idea de esta documentacion es describir lo que usted hace, pero atencién, si observa que no
corresponde lo descrito con lo realizado, o que no se esta haciendo lo que esta documentado,
informe a la Coordinadora de Calidad calidad@hotelciudadbonita.com.co o la Representante de

Gerencia milenaflorez@hotelciudadbonita.com.co. Su conocimiento es la base de esta biblioteca,

asi que si tiene alguna propuesta para mejorar, modificar, agregar o eliminar algun proceso,

comuniquelo! Le estaremos muy agradecidos.

HORARIO Y JORNADA LABORAL

El control de su asistencia se realiza a través de un tarjetero que se encuentra en el parqueadero,
en el momento en que ya se encuentre listo para ingresar en el departamento en el cual labora, es
decir ya portando su uniforme marque la hora de entrada y salida de su jornada laboral, asi como

la entrada y salida del descanso y/o alimentacion.
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Tendra especial cuidado al efectuar el registro correspondiente en su tarjeta, pues de ello depende

que su salario venga correctamente liquidado.

Generalmente, la jornada de trabajo ordinaria es suficiente para cubrir las necesidades de trabajo
que tiene la Empresa, sin embargo a algunos de nuestros trabajadores, en algunas ocasiones les

solicitamos laborar tiempo extra, dominicales y festivos.

Si desea solicitar permisos, podra diligenciar una carta explicando la fecha del permiso solicitado,
y la solucién planteada por usted, para cubrir su vacante. Si un compafiero suyo lo va a
reemplazar, la carta debe llevar su firma. Esta carta la entrega a su jefe inmediato directamente. Y

queda en espera de la aprobacion de la Representante de Gerencia.

RECUERDE: La puntualidad y la asistencia son fundamentales en el HOTEL CIUDAD
BONITA!!

REGLAMENTO INTERNO DE TRABAJO

Con las explicaciones y comentarios de este instructivo no habrd obtenido completamente toda la
informacion que desea saber sobre EL HOTEL CIUDAD BONITA, ni es el fin del mismo
proporcionarla, ya que sera muy extenso. Simplemente lo hemos elaborado para que conozca el

lugar donde pasara una gran parte del dia.

Encontrard en el Reglamento Interno de Trabajo, que esta expuesto a todo el personal todos los
aspectos a que se refiere este manual. Este por disposicion legal, forma parte del respectivo

contrato de trabajo.

Recuerde también que puede consultar con toda confianza a su jefe inmediato o al director del

departamento de Talento Humano sobre cualquier aspecto que desee.

Estamos para ayudarle.

NUESTRA SEGURIDAD INDUSTRIAL

En el Hotel contamos con un Programa de Salud Ocupacional el cual contiene un Reglamento de
Higiene y Seguridad Industrial regido por las normas del Ministerio de Trabajo y Seguridad Social,

el cual usted podra conocer en el momento que desee.
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MEDIDAS DE DISCIPLINA Y SEGURIDAD

Ahora le recordamos algunas de las medidas de seguridad y disciplina mas importantes, que es

necesario cumplir para mantener asi un ambiente de seguridad y orden.

10.

11.

12.

13.

14.

El uniforme solo lo utilizara dentro de las instalaciones del Hotel
No debe salir antes de la hora sefialada

Prohibido marcar la tarjeta de otra persona

No debe fumar, correr o dejar el uniforme suelto

No debe permanecer en las instalaciones del Hotel una vez terminada la jornada laboral.
No debe manejar maquinaria, equipo o herramientas que no correspondan a su trabajo

No debe dejar los instrumentos, maquinarias, equipo o materiales que estuviera ocupando
durante la jornada de trabajo en estado de abandono, desaseo o fuera del lugar
correspondiente.

El uniforme es el reflejo de su apariencia, procure cuidarlo y no dafiarlo, portarlo siempre
completo y dentro del Hotel.

Tiene que respetar las normas de Higiene y Seguridad Industrial para evitar accidentes
tanto a usted como a sus compafieros.

Generalmente los accidentes ocurren por falta de cuidado del trabajador, ya sea porque
estaba distraido en el momento en que realizaba alguna tarea peligrosa o por hacerla
demasiado rgpido y con exceso de confianza.

En caso de que ocurra algun accidente, este tiene que ser comunicado inmediatamente al
jefe para que sea reportado a la Agencia de Riesgos Profesionales.

Por seguridad y para evitar accidentes no es permitido el ingreso a la planta de nifios o
personas ajenas al Hotel, aunque estos vayan acompafiados por algiin empleado.

Es importante y agradable trabajar en un lugar ordenado y limpio. Usted tiene que
colaborar con el aseo, teniendo ordenado su lugar de trabajo.

Y otras medidas que se encuentran documentadas en politicas del Hotel.

EL HOTEL HA ESTABLECIDO LAS SIGUIENTES CELEBRACIONES

Fiesta Dia del Trabajo
Celebraciéon Cumpleafios

Halloween hijos empleados.

112



LA AMISTAD

No estamos en contra de la amistad, pero aprenda a diferenciar entre un amigo y un compinche.
Identifique las claves de un verdadero amigo y consérvelo sin perder la razén de su presencia en
esta empresa. Evite largas tertulias, corrillos, largos mensajes por mail, que le quite tiempo y
concentracién a sus funciones, pues finalmente afectard el servicio de nuestra razén de ser “el

cliente”. Para cada cosa hay un momento y un lugar.

Las relaciones de pareja se pueden dar por obvias razones entre compafieros, y no estan mal
vistas, siempre y cuando las personas que decidan formar una nueva pareja, estén libres de
compromisos sentimentales. Sin embargo, la pareja, tendra que aceptar que la Gerencia del hotel,
escoja a uno de los dos para continuar vinculado a nuestra empresa. Ya que el reglamento de

trabajo prohibe la contratacién de conyuges o novios.

BENEFICIOS PARA LOS EMPLEADOS

e Obsequio por Matrimonio

e Obsequio por nacimiento de un hijo
e Obsequio navidefio

e Salud (EPSy ARP)

e Ultilizar los servicios del Hotel (ver politicas del Hotel Ciudad Bonita)

PARA TENER EN CUENTA

APARIENCIA PERSONAL. El aseo personal y el modo de vestir son muy importantes en el Hotel
Ciudad Bonita, por ser esta una empresa con alta trayectoria en la prestacion de servicios
hoteleros y gastronémicos, con un alto indice de ocupacién tanto a nivel local y nacional como
internacional, ofreciendo y cubriendo las necesidades del cliente en la prestacion de un excelente

servicio.

POLITICAS DE COMUNICACION. La comunicacion es un elemento indispensable para el buen
funcionamiento del Hotel, sin este elemento tan valioso ninguna empresa podria subsistir. HOTEL
CIUDAD BONITA posee un organigrama en donde se da a conocer los diferentes canales de
comunicacion con los que usted cuenta para resolver sus inquietudes. Estas deben seguir un

conducto regular, el cual es el siguiente: Primero hablara con su Jefe inmediato, segundo con la
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Jefe de Recurso Humano, en tercer lugar con la Representante de Gerencia y en Gltimo lugar con
la Gerencia General. Se mantendra informado sobre asuntos que son de interés para todos los que
laboran en el HOTEL CIUDAD BONITA a través de las carteleras, informativos, reuniones, correo

electrénico, entre otros.

RELACIONES EN EL TRABAJO. Todos somos poseedores de una dignidad por lo que debemos
ser tratados como personas y ser comprendidos como tales. Si tiene esto presente en las
relaciones con sus jefes y compafieros, contribuird a que en su trabajo reine la amistad, EL
RESPETO y exista un buen entendimiento. Es necesario evitar malos habitos como usar un tono
aspero de voz, hablar mal de los compafieros, reir bulliciosamente, hacerse bromas pesadas y de
mal gusto, hablar en voz demasiado alta, entre otros. Estos son habitos que deterioran nuestra
personalidad.

TRANSPARENCIA. Actle con transparencia, no trate de aparentar lo que no es, lo que no siente,
ni lo que no piensa, la hipocresia es uno de los antivalores que mas destruye las relaciones. Dese
a conocer como es! Hagase querer de sus jefes, compafieros, subalternos, y demas, mostrandose
con sus defectos y cualidades, quizds de esta manera nos ayudemos a ser mejores personas.
Somos una familia!l Necesitamos conocernos realmente. Todos somos diferentes. Ni menos ni
mas, simplemente diferentes.

LOS VISITANTES. Es politica del Hotel, no permitir visitas personales en horas de trabajo.
EL TELEFONO. El uso del teléfono esté restringido en horas de trabajo, solo en lo que concierne
al funcionamiento empresarial; y en casos importantes y de urgencia. Las llamadas que se tengan

que realizar de urgencia las aprueba el jefe inmediato, y la cancela la persona que las realizé.

LOS CAMBIOS DE DIRECCION Y TELEFONO. Si usted cambia de direccién o teléfono, debe

comunicarlo inmediatamente, para poder tener actualizada su hoja de vida.

BIENVENIDO DE NUEVO AL HOTEL CIUDAD BONITA

114



ANEXO H

(:II'IJ_'ﬁ] BONITA HOTEL CIUDAD BONITA

FORMATO DE WISITA FAMILIAR

FECHo.:
|. DATOS PERSOMALES

1. HOMERE:

2 ESTADD CMIL: 21 CASADO(S)_ 22°UD0G 23 UNIOMLUIBRE 24 SOLTEROGA) 25 SEFARADDGY 26 DROIRCIAOO(S

2.LUGAR % FECHA DE HACIMIENTD: 2.1 EDAD

A.SEXD: 41F_ 4ImM__

S.DIRECCION: E. BARRIO

7.TELEFONO:

S.MWEL EDUCATMD: 811 Pimada Complaa 8§12 Primaria heompleta __ %21 Bachillerato Complato _ 822 Bachilerato incormpleto __
%.3.1 Téenico Completo _ $3.2 Téenico incompleto _ .41 Universitario Completa .42 Universtario incomplato
Aoz cursados

9.EPS: 1155 __ ZSaludeoop 3. Cafesalud _ 4Ceomena 5. Solsald 6. Otra

10. TIEMFO LABORADO EMEL HOTEL: 101 Cargo Actud

Il INFORMACION FAMILIAR
11. Eseriba al frerte de cada bem el mdmero de persoras que habitan con eltrabajdora )
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O ANEXO |

CIUDAD BONITA  pRUEBA DE MEDICION DEL CLIMA LABORAL

Estimado amigo(a):

A continuacion Ud. Encontrard un formulario con “afirmaciones”, que pretenden conocer de Ud. sus opiniones sobre como se siente en
este momento y actualmente en su empresa, el Hotel Ciudad Bonita.

Las respuestas son facilmente manejables, solo tiene que leer con cuidado cada afirmacién y marcar con una X en el cuadro
correspondiente que nos indicara su acuerdo total, parcial o desacuerdo total, asi:

Este cuestionario que tiene en sus manos, sirve para evaluar el ambiente de trabajo existente en la empresa, esta compuesto por una serie de afirmaciones,
las cuales son posible que Ud. se identifique con ellas totalmente, parcialmente o en absoluto no se identifica, para ello se formula la afirmacion y frente a ella
hay 10 casillas en las que Ud. marca una sola calificacién que va de 0 a 10, en la que 0 es la mas baja nota e indica que Ud. estd TOTALMENTE EN
DESACUERDO con la afirmacion, si le coloca mas de esa nota, por Ej.: 5 indica que Ud. esta PARCIALMENTE DE ACUERDO con ellay si le coloca 9 6 10
quiere indicar que Ud. esta TOTALMENTE DE ACUERDO con esta afirmacion:

Ejemplo:
SU CONCEPTO PERSONAL
PUNTAJE
TOTALMENTE DE PARCIALMENTE TOTALMENTE EN
AFIRMACIONES ACUERDO DE ACUERDO DESACUERDO

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 0
121. Cada empleado cuenta con los elementos de seguridad necesarios X
para la ejecucion de su trabajo.

Como puede verse se requiere que lea cuidadosamente la afirmacion y proceda a calificarla de acuerdo a su criterio y si esta de acuerdo o no
con ella. En el ejemplo quiere decir que Ud. estaria Totalmente de acuerdo con la calificacion (8) que le dio a esa afirmacion del ejemplo.

DEPARTAMENTO O AREA: Afo de Ingreso: SexooM__ F

Esta prueba es completamente an6nima, para mantener el respeto por sus opiniones.
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PUNTAJE

AFIRMACIONES

SU CONCEPTO PERSONAL

TOTALMENTE DE PARCIALMENTE TOTALMENTE EN
ACUERDO DE ACUERDO DESACUERDO
10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 0

1. Soy miembro importante de la Empresa.

2. Siento que las ideas que propongo para mejorar nuestro trabajo se tienen

en cuenta.

3. Si se comete un error me ensefian a corregirlo.

4. Normalmente se buscan las cualidades y no los defectos que tiene
nuestro trabajo.

5. Se tiene en cuenta las aspiraciones de un empleado para asignarle un
nuevo cargo.

6. El salario que recibo por mi trabajo es semejante al que recibiria en otra
empresa del mismo sector, haciendo lo mismo que hago ahora.

7. Existe interés por parte de los jefes para estimular las iniciativas en los
miembros de su departamento.

8. El trabajo se realiza con dedicacion y eficiencia.

9. Los empleados informamos oportunamente las deficiencias que
presentan los equipos, maquinarias y herramientas de trabajo.

10. En mi departamento se tiene en cuenta a la persona que requiere de
cursos de capacitacion para ser enviada.

11. Cuando ingresé a trabajar por primera vez pude conocer las politicas,
visién, misioén, valores y todo lo que es la Empresa.

12. Toda decisién que se toma es necesario consultarla con los superiores
antes de ponerla en préctica.

13. Por lo general se las labores que debo realizar en mi trabajo.

14. Podemos consultar para decidir rapida y acertadamente sobre una
situacion en particular.

15. Las actividades que se desarrollan para la realizacion del trabajo estan
sujetas a un manual de procedimientos.

16. En mi departamento se puede consultar antes de tomar decisiones.

17. Todo lo que se realiza en nuestro trabajo debe estar previamente
aprobado.

18. Cambiamos la manera de actuar cuando se acerca el jefe.

19. Existen los recursos fisicos necesarios para llevar acabo comodamente
las diferentes actividades asignadas y hacer el lugar agradable para el
trabajo.

119




PUNTAJE

AFIRMACIONES

SU CONCEPTO PERSONAL

TOTALMENTE DE PARCIALMENTE TOTALMENTE EN
ACUERDO DE ACUERDO DESACUERDO
10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 0

20. No se ahorran precauciones para la seguridad de los empleados en
caso de accidente 0 emergencia.

21. El sitio en el cual se desarrolla el trabajo presenta un ambiente fisico
agradable.

22. El jefe de mi departamento tiene voluntad para colaborar en lo que se
necesite.

23. En esta Empresa, la gente respeta la vida privada de los demas.

24. Me siento seguro laborando en esta Empresa.

25. La Empresa ofrece oportunidades para adquirir vivienda propia.

26. La Empresa realiza programas para el bienestar como fiestas de
integracion, de los nifios y otras.

27. La Empresa me ofrece mejor posicion social frente a mi comunidad o al
barrio donde vivo.

28. Los superiores se preocupan por que se aporten ideas que mejoren la
calidad del trabajo.

29. En esta Empresa se reconoce la eficiencia en el trabajo.

30. En mi departamento se estimula a los empleados que hacen buenos
aportes y sugerencias para mejorar la calidad y aumentar la productividad.

31. No es necesario llenar muchos requisitos para obtener un ascenso.

32. Con el salario que recibo en esta Empresa se pueden satisfacer las
necesidades familiares.

33. Siento que mi obligacion con el trabajo me exige permanentemente
mucha atencién y por eso me dan deseos de proponer nuevas cosas para
mejorar.

34. Para desempefiar un cargo en mi departamento se tiene en cuenta la
preparacion y la habilidad de las personas.

35. Conozco las normas y detalles de mantenimiento preventivo que debo
tener en cuenta con el equipo gue manejo.

36. En mi departamento se aprende todos los dias.

37. La Empresa me proporciond informacién cuando llegué, sobre todo lo
que debia saber para el trabajo que desempefio.

38. En mi departamento sélo se hace lo que mandan los jefes.

120




PUNTAJE

AFIRMACIONES

SU CONCEPTO PERSONAL

TOTALMENTE DE PARCIALMENTE TOTALMENTE EN
ACUERDO DE ACUERDO DESACUERDO
10 9 8 7 5 4 3 2 1 0

39. Conozco la autoridad a quien acudir en determinadas circunstancias.

40. Al empleado se le permite opinar libremente sobre asuntos del trabajo y
de la empresa.

41. Cuando se aplica una sancién, el jefe se guia por el reglamento interno
de trabajo.

42. Cuando necesitamos algo, el jefe esta dispuesto a ayudarnos.

43. En mi departamento se busca que el trabajo sea planeado y
organizado.

44, Los jefes dan las 6rdenes de manera cordial y respetuosa.

45. El ambiente que se respira en el trabajo es agradable.

46. Aqui se esfuerzan por tener en cuenta la seguridad de los empleados
en los puestos de trabajo.

47. En mi departamento cuidamos lo ambiental para que no que afecte la
salud personal y el trabajo de cada uno de los que alli trabajamos.

48. Cuando se solicita un favor siempre hay alguien que colabore.

49. Cuando no estoy de acuerdo en algo lo puedo expresar sin temor a
causar conflicto.

50. Aqui no se amenaza a la gente con la posibilidad de echarlo del trabajo
por cualquier falla en el mismo.

51. La empresa se preocupa por el bienestar de sus empleados.

52. Siento que quiero mucho a esta empresa por todo lo que hacen en
favor de mi familia.

53. Esta Empresa es muy importante para mi y para la comunidad.

54. Los empleados participamos en las diferentes actividades programadas
por la Empresa.

55. El desempefio del empleado se analiza en conjunto con el jefe,
brinddndole la posibilidad de discutir sus errores.

56. Cuando se hacen las cosas bien, me felicitan y me hacen sentir bien.

57. Aqui se brinda la posibilidad al empleado de ascender en el cargo de
acuerdo a sus méritos.

58. El salario que me paga esta Empresa me sirve para vivir con
comodidad.
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PUNTAJE

AFIRMACIONES

SU CONCEPTO PERSONAL

TOTALMENTE DE PARCIALMENTE TOTALMENTE EN
ACUERDO DE ACUERDO DESACUERDO
10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 0

59. La calidad del trabajo en mi area o departamento tiene que ser
excelente.

60. Generalmente se trabaja el tiempo que sea necesario.

61. La Empresa se preocupa porque conozcamos los procedimientos
necesarios para la operacion adecuada de los equipos.

62. En mi departamento se preocupan por mantener informado al personal,
de las nuevas técnicas relacionadas con el trabajo.

63. Normalmente cada jefe orienta al empleado nuevo en todo lo que se
debe hacer.

64. Existe libertad para actuar y opinar dentro del departamento, siempre y
cuando lo hagamos con responsabilidad.

65. En mi departamento se conocen las funciones que cada uno debe
desempenar.

66. En esta Empresa se nos informa lo que pasa por medios escritos y/o
verbales.

67. En mi departamento se tiene en cuenta el cumplimiento de los horarios
de trabajo.

68. Por lo general las 6rdenes que recibimos del jefe del departamento
estan de acuerdo con las dadas anteriormente por él (ella).

69. Tengo libertad para administrar mi tiempo de trabajo.

70. Los superiores me comprenden ante un error que cometo y me orientan
para mejorar.

71. Mi departamento cuenta con el espacio fisico adecuado, para la
comoda ubicacién del personal.

72. Aqui le dan a conocer a uno las normas de seguridad en los puestos de
trabajo.

73. Lailuminacioén y ventilacién en los puestos de trabajo es adecuada.

74. Cuando trabajamos en equipo con otros departamentos nos
colaboramos satisfactoriamente.

75. Aqui vale la pena ayudar a los comparieros, a la larga lo agradecen.

76. En esta Empresa cuando se despide a alguien es por causa justa.

77. La Empresa da oportunidad a los empleados para la recreacién y el
sano esparcimiento.
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PUNTAJE

AFIRMACIONES

SU CONCEPTO PERSONAL

TOTALMENTE DE PARCIALMENTE TOTALMENTE EN
ACUERDO DE ACUERDO DESACUERDO
10 9 8 7 5 4 3 2 1 0

78. La Empresa brinda al empleado la posibilidad de integracion laboral y
familiar.

79. Los cambios en las politicas de la Empresa se hacen teniendo en
cuenta la opinién de la mayoria.

80. En esta Empresa se entra a trabajar mas por condiciones profesionales
que por influencias.

81. En mi departamento cada uno es considerado como conocedor de su
trabajo y se le trata como tal.

82. Existe interés por parte de los superiores para estimular las iniciativas
de los miembros de la Empresa.

83. Creo que mis ingresos por salarios y prestaciones me dan mejor
imagen con los vecinos y mis familiares.

84. No se siente temor frente a nuevas técnicas o métodos en el desarrollo
del trabajo.

85. En mi departamento los trabajos mas dificiles se realizan con mayor
dedicacion.

86. En el departamento donde trabajo, tenemos las condiciones necesarias
para realizar satisfactoriamente nuestra labor.

87. La Empresa brinda capacitacion al empleado que va a asumir una
nueva posicién dentro de ella.

88. Generalmente la persona que se vincula a la empresa, recibe
entrenamiento para realizar su trabajo.

89. Tengo autonomia para decidir sin consultar al jefe.

90. En mi area o departamento hay organizacién en la distribucion del
trabajo.

91. Aqui se conoce lo que sucede por medios diferentes a los formales de
la empresa, es decir, por comunicacién informal.

92. Todos los empleados conocen el reglamento que rige en esta Empresa.

93. En mi departamento el jefe no necesita recordar las funciones de cada
uno.

94. Cada cual elige la manera de desarrollar su trabajo.

95. La actitud del jefe es de imparcialidad hacia los subalternos.

96. Aqui nos sentimos seguros del puesto y trabajo que tenemos.
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PUNTAJE

AFIRMACIONES

SU CONCEPTO PERSONAL

TOTALMENTE DE PARCIALMENTE TOTALMENTE EN
ACUERDO DE ACUERDO DESACUERDO
10 9 8 7 5 4 3 2 1 0

97. La Empresa se preocupa por mejorar los niveles de iluminacion,
ventilacion y control de ruido de mi area de trabajo.

98. Normalmente trabajamos en grupo con otras areas para realizar el
trabajo satisfactoriamente.

99. Cualquier comentario en el departamento se mantiene en reserva.

100. En esta Empresa los cambios de personal son frecuentes, se sale de
la gente facilmente.

101. En esta Empresa existe preocupacion por que el empleado dé
educacién a sus hijos.

102. Para entrar a trabajar a esta Empresa, es necesario cumplir con
demasiados requisitos, exigencias administrativas y personales.

103. Al realizar un trabajo conjunto se busca que el reconocimiento sea
para el grupo y no para una sola persona.

104. La Empresa ofrece a sus empleados oportunidades para el desarrollo
de sus capacidades.

105. Las prestaciones salariales y el sueldo son mejores en esta empresa
que los que pagan en el medio o en otras empresas del mismo sector o
ramo.

106. Generalmente se cual es mi responsabilidad y lo que debo hacer.

107. Cada uno cuenta con los elementos de trabajo necesarios.

108. Aqui se dan oportunidades a sus empleados para adquirir
conocimientos y habilidades para su beneficio personal.

109. Al empleado que ingresa, se le brinda informacién sobre los estatutos,
reglamentos de trabajo, higiene y seguridad industrial.

110. La Empresa busca que cada cual tome la decisién de como realizar su
trabajo.

111. Cuando se presenta un problema especial se conoce a quien se
acude para resolverlo.

112. En la empresa tenemos facilidad para comunicarnos directamente con
los jefes de mas alta jerarquia

113. Existe flexibilidad en las reglas de trabajo.

114. El jefe inmediato se preocupa por que entendamos bien nuestro
trabajo.
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PUNTAJE

AFIRMACIONES

SU CONCEPTO PERSONAL

TOTALMENTE DE PARCIALMENTE TOTALMENTE EN
ACUERDO DE ACUERDO DESACUERDO
10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 0

115. Por lo general nos piden cuentas del trabajo cuando lo hemos
terminado.

116. Aqui se respetan las disposiciones y 6rdenes dadas por los superiores.

117. Cada empleado cuenta con los elementos de seguridad necesarios
para la ejecucion de su trabajo.

118. Siento que trabajo con compafieros y no con rivales.

119. La Empresa muestra interés por la salud de los familiares de los
empleados.

120. La Empresa paga justamente por la mas esforzada labor que
hacemos.

121. La gente se esfuerza por cumplir a cabalidad sus obligaciones.

122. Aqui no son necesarias las amenazas y sanciones para
responsabilizarnos del manejo y cuidado de las herramientas de trabajo.

123. La Empresa brinda a sus empleados oportunidades de formarse a
nivel personal.

124. Puedo tomar decisiones porque tengo el apoyo de mi jefe.

125. No es necesario realizar un largo tramite para obtener un permiso.

126. En mi departamento se mantiene una comunicacion clara y directa.

127. Los superiores tienen disponibilidad para atender las inquietudes de
los subalternos.

128. No son frecuentes las sanciones por fallas en el trabajo.

129. La autoridad esta en manos de las personas mas capacitadas, por eso
las respetamos.

130. No se ahorran precauciones en el area de trabajo para la seguridad de
los empleados.

131. Aqui no se presentan peleas y disgustos entre compafieros de trabajo.

132. Los jefes estan pendientes de las buenas relaciones en el trabajo.

133. Los superiores dan soluciones oportunas a las situaciones conflictivas.

134. Los empleados tenemos en cuenta el uso de los elementos de
seguridad en la ejecucion del trabajo.

135. La Empresa fomenta el buen trato y relaciones humanas entre sus
empleados.

125




ANEXO J

@

CIUDAD BONITA

EVALUACION DE DESEMPENO
MODELO PARA AREAS ADMINISTRATIVAS

EVALUADOR:
CARGO:
EVALUADO:
CARGO:

Este ejercicio de evaluacién pretende que usted como jefe de departamento o area haga
una revision objetiva de sus empleados a fin que logremos identificar el perfil ocupacional
gue se requiere para el desempefio de los cargos asignados a su departamento y revisar
ademas el perfil humano (actitudes, valores y caracteristicas individuales) que le
representen una fortaleza para la efectividad de los procesos que en el se adelantan.

METODOLOGIA:

Sefialar con una X la alternativa con que mas concuerde, (A, B, C, D, E).

1. Un cliente llama preocupado a consultar la posibilidad de un crédito, la llamada entra
por la linea de su empleado, él:

A. Toma la llamada y resuelve las inquietudes del cliente amablemente.

B. El le contesta amablemente que no es él quien puede darle esa informacién asi
gue lo comunica con la seccién competente.

C. Se molesta pues necesita su linea para hacer llamadas mas importantes
solicitadas por su jefe.

D. Le corta la llamada diciendo al cliente que con quién debe comunicarse es con la
seccion de cartera y no con él.

E. Ofraopcién ¢Cual?:

2. Usted le solicita al empleado le facilite un informe presentado en el mes de Enero, el

empleado:

A. Se lo facilita inmediatamente y pese a la antigledad del documento este se
encuentra en buen estado.

B. Elle comenta que debe esperar pues se lo solicitara a quien halla participado en la
elaboracién del mismo pues desconoce donde se encuentre esta informacion.

C. Tarda un poco pero finalmente lo consigue y se lo entrega.
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D.

E.

No le es posible conseguir el documento argumentando la antigliedad de este y lo
extenso del archivo a cargo.
Otra opciéon ¢ Cual?:

3. Se presenté un faltante de caja al momento del cierre, su empleado:

A.

B.
C.
D

w

©»> N MmO O
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m

Se queda junto al empleado encargado prestando su colaboracién en la revision
del cierre hasta el momento del cuadre.

Espera a que usted se valla y detras suyo, sale él.

Parece no importarle lo sucedido da unas vueltas y luego se va.

Pese haberle solicitado colaborar con esta seccién el no se queda pues no
trabajard horas extras por una seccion o responsabilidad que no es suya.

Otra opcién ¢ Cual?:

Usted le solicita a su empleado que realice un informe con la colaboracion de otro
colaborador de la oficina para una mayor eficacia en la presentacion, su empleado:

Acepta gustosamente la solicitud se muestra receptivo y colaborador para hacer
este informe en compainia.

Acepta pero le sugiere si no hay posibilidad de cambiar al compafero asignado
aunque manifiesta finalmente no importarle de todas formas trabajar con él.

No acepta, le comenta que no le es posible trabajar con la persona por usted
asignada y le pide cambie esta asignacion o que le permita trabajar solo.

No le dice nada y finalmente elabora el informe solo.

Otra opcién ¢ Cual?:

Usted le solicita al empleado que le presente el registro de las actividades
realizadas la Ultima semana, él:

Le presenta la informacioén al dia y en una excelente presentacion.

Le solicita un espacio de tiempo para revisar la informacion y presentarle un
informe completo.

Se muestra ansioso y se tarda en presentarle el informe el cual resulta lleno de
fallas e incongruencias que usted debe corregir.

Le argumenta que por exceso de trabajo le tomara tiempo presentarle dicho
informe.

Otra opcién ¢ Cual?:

Uno de los empleados debe ausentarse por causas de fuerza mayor, se solicita a
los demas empleados colaboracién para cubrir el espacio que resulta de la
ausencia del primero:

Su empleado se muestra solidario y organiza en compafiia de los demas turnos de
trabajo para cubrir al empleado ausente.

Se muestra colaborador pero espera a que le definan como participar.

Afirma que esta muy ocupado pero que ayudara si no debe dejar su puesto de
trabajo

Se hace el indiferente, total hay mas empleados en la oficina para colaborar,
ademas el no maneja nada relacionado con el cargo a cubrir.
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7.

Otra Opcioén ¢ Cuél?:

Se presenta la oportunidad de una capacitacién para su empleado el dia viernes a
las 6:00 p.m. y hasta las 9:00 p.m., él:

Agradece la oportunidad y acude gustoso a la capacitacion.

Acepta la invitacion y asiste por compromiso con usted, mas no interés real.
Acepta la invitacion pero finalmente no asiste a la capacitacion.

Le manifiesta que no acepta y no desea asistir a la capacitacién por Motivos
personales.

Otra Opcion ¢ Cual?:

Se presentan en la oficina/recepcion 2 clientes/huéspedes, uno antiguo y uno
nuevo, que le solicitan un servicio a su empleado, él:

Decide recibir las inquietudes del cliente/huésped que le solicité primero sin
importar si es antiguo, “especial “o0 nuevo.

Decide atender al cliente/huésped antiguo argumentando que es de esta manera
para agilizar las operaciones y se lo explica al cliente/huésped nuevo solicitdndole
amablemente se sirva esperar un poco.

Simplemente le da el paso al antiguo sin explicar nada a aquel que llegoé primero.
Ofrece algo de beber al cliente “especial’ que esta atendiendo y se olvida de aquel
gue esta esperando.
Otra opcién ¢ Cudl?:

La revision de la Auditora esta prevista para el 3 de Noviembre, es Septiembre 15
y usted le solicita al empleado que empiece desde ya a preparar los respectivos
informes:

El empleado programa jornadas de trabajo para ir adelantando tal informe.

Decide ponerse al dia primero con las funciones diarias pero le manifiesta que
pronto iniciara esta tarea.

Lleg6 Octubre y usted debe repetirle la solicitud.

Solo hasta el dia 20 éste empieza a elaborar el informe solicitandole sean tomadas
en cuenta las horas extras que deberé trabajar.

Otra opcién ¢ Cual?:

Cada vez que llega a la oficina/recepcién encuentra que su empleado:

Lleg6 puntualmente y esta preparado para la jornada.

Lleg6 puntualmente pero decidié que primero debia leer el periédico o una revista y
tomarse un café pues debe ponerse al corriente de lo que esta pasando.

Es la hora exacta de su turno y apenas esta cruzando la puerta.

Como de costumbre llego tarde.

Otra opcién ¢ Cual?:
8.

A.
B.

Su colaborador es una persona cuyo &nimo es:

Alegre y motivado hacia su trabajo y comparieros.
Timido retraido pero muy cordial
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13.

Irritable se esta quejando constantemente.
Cambia de animo de acuerdo al clima.
Otra opcién ¢ Cudl?:

Ha fallecido un familiar de uno de los empleados del Hotel, su empleado:

Hace un pequefio alto en la tarea para acercarse al empleado y manifestarle sus
condolencias.

Por sus caracteristicas personales no desea asistir al cortejo funebre, pero una vez
reincorporado a las tareas su empleado le apoya y es solidario con él.

Asiste al cortejo finebre pues evidentemente es una forma de salir del trabajo.
Ignora la situacién y no le presta mayor atencion.

Otra opcién ¢ Cudl?:

. Un empleado de otro departamento le solicita colaboracion al suyo, pero al parecer

las relaciones entre estos no van del todo bien, su empleado:

Pese a ello presta una oportuna colaboracion.

Le pide a otro empleado que le colabore al empleado solicitante.
Le colabora pasado un tiempo

Decide no colaborarle, evadiendo la solicitud de éste.

Otra opcién ¢, Cudl?:

. Usted debe ausentarse de su cargo por unos dias, usted:

Se va ftranquilo confia plenamente en que las cosas iran bien y las tareas
encargadas a su empleado se cumpliran a cabalidad.

Sabe que debe estar tranquilo, el empleado conoce bien su trabajo.

Le debe recomendar insistidamente acerca de cdmo debe realizar estas tareas en
Su ausencia.

Definitivamente prefiere prevenir y compartirle las responsabilidades con otro
empleado.

Otra opcién ¢ Cudl?:

. En un momento de rotacion y traslado de personal, su empleado:

Podria ser destinado a tareas de mayor responsabilidad pues esta capacitado para
ello y tiene condiciones para adaptarse con facilidad a cualquier situacion.

El tiene buenas posibilidades de progresar pero a futuro debe adquirir mayor
experiencia.

Esto solo seria posible con un adiestramiento apropiado e intensivo.

No es posible un traslado o rotacion pues debe ser seguido a menudo su
desempefio repitiéndole las indicaciones e instrucciones del cargo

Otra opcién ¢ Cudl?:

Cuando se presenta una situacion critica en la oficina/recepcién y se requiere de
una reunién de empleados, su colaborador:
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Asiste a la reunion, participa formulando sugerencias e inquietudes para solucionar
el problema.

Asiste a la reunién y atiende pasivamente a todo lo que se habla.

A pesar de estar presente se muestra desmotivado y no atiende a la reunién
debidamente.

No asiste a la reunidn presentando algun pretexto.

Otra opcién ¢ Cudl?:

Con relacion a aspectos informativos del Hotel, el empleado:

Se mantiene al tanto pues conoce y lee todas las comunicaciones internas
(carteleras, correo interno, etc.) que circulan por su departamento u
oficina/recepcién.

Conoce la informacién que le compete solo a su cargo.

La informacién que posee es la que le han comunicado los demés empleados.

No es preciso al responder si se le hiciera alguna pregunta pues en relacién a esto
tipos de informacién argumenta que no tiene tiempo de estar leyendo nada.

Otra opcién ¢, Cual?:

. Cuando se presenta un cliente/huésped a hacer un reclamo a la oficina/recepcion

de manera brusca y ofuscada, el empleado:

Logra controlar al cliente/huésped y lo motiva a serenarse y hablar clamadamente
para poderle atender.

Logra hacer que se calme pero busca apoyo en otro empleado.

Se altera y alza la voz tratando de calmar al cliente/huésped empeorando la
situacién siendo necesaria su presencia.

Tan pronto ve llegar al cliente/huésped recurre a usted.

Otra opcién ¢ Cudl?:

A cada empleado se le han asignado unas funciones consignadas en el manual y
gue por supuesto usted al ingresar al cargo le ha comunicado sobre ellas; de
manera general usted considera que su empleado:

Cumple a cabalidad todas sus funciones ademas de las solicitudes que se hagan
de otras é&reas.

Cumple las funciones prescritas.

Es necesario clarificarle periédicamente las funciones de su cargo pero pese a ello
las cumple.

Son recurrentes los llamados de atencién por el incumplimiento de una o mas
funciones.

Otra opcién ¢, Cual?:

. El empleado frente al desempefio de su cargo:

Propone con acierto ideas nuevas y las ejecuta
Sugiere ideas que puedan aportar al mejor desempefio de sus funciones.
Requiere a veces que le orienten en la realizacion de su cargo.
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Tiene dificultad para detectar y analizar los problemas que se le presentan en su
trabajo.
Otra opcién ¢ Cudl?:

. Con relacién al cuidado de los equipos y elementos de trabajo el empleado:

Cuida los elementos y equipos de trabajo en general, y los utiliza en la mejor forma
con un minimo de desperdicio de papeleria y recursos.

Cuida los equipos y elementos de trabajo a su cargo procurando no desperdiciar
recursos.

Se pasa por alto algunas normas de cuidado de los equipos y elementos
desperdiciando recursos.

Es descuidado con los elementos y equipos desperdiciando materiales y recursos;
no se preocupa por los bienes del Hotel.

Otra opcién ¢, Cual?:

Actualmente su empleado:

A. Cuenta con suficientes conocimientos para desarrollar en forma correcta y
eficiente su cargo

Posee conocimientos suficientes para desempefiar sus funciones.

Carece de algunos conocimientos basicos para cumplir con su cargo.

Con frecuencia necesita ayuda para la realizacidon de tareas inherentes a su
cargo.

E. Otraopcién ¢Cual?:

Cow

. En cuanto a rendimiento su empleado se distingue porque...:

Rinde cada vez mas, su rendimiento es de calidad superior, se le reconoce como
gran trabajador.

Aprovecha el tiempo, su rendimiento es bueno.

Mantiene el trabajo al dia sin esmerarse por ser mas eficiente.

Su rendimiento es bajo. Carece de motivacién, solo cumple lo que sé le pide
mientras es observado.

Otra opcién ¢ Cuél?:

Su empleado es el tipo de persona que:

Mantiene buenas relaciones con todo el personal de la oficina/recepcion de
manera atenta y cordial.

Es amistoso y atento, colaborador con los empleados de su departamento.
Mantiene las relaciones estrictamente laborales y necesarias para el desempefio
de sus labores.

Es conflictivo, desatento y de dificil acceso.

Otra opcién ¢ Cual?:

. Su empleado es una persona cuya capacidad para aprender y superarse se

manifiesta asi:
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A. Capta con gran facilidad nuevas ideas y técnicas. Muestra constante interés por
adquirir nuevos conocimientos que le permitan mejorar su labor.

B. Aprende facilmente las nuevas técnicas que se le ensefian. Se interesa por
adquirir estos conocimientos que le permitiran progresar en su trabajo.

C. Requiere instrucciones y supervision permanente para el ejercicio de sus
funciones y comprensién de nuevas técnicas, pese a que se le debe motivar para
adquirir nuevos conocimientos una vez se presenta la oportunidad procura
hacerlo.

D. A pesar que se le imparten instrucciones detalladas, muestra incapacidad para
realizar su trabajo. No se preocupa por aumentar sus conocimientos.

E. Otraopciéon ¢Cual?:

23. Se presenta un cliente frecuente a la oficina/recepcién, el cual no desea volver a
hospedarse, éste se encuentra desmotivado y aparentemente desea hacer el
traslado a otro Hotel por fallas en algun servicio, usted sabe que se requiere en
ese momento de entablar una conversacién con €l y motivar su participacion en el
Hotel, para ello debe seleccionar el empleado ideal para hacerlo:

A. Afortunadamente este empleado es precisamente el encargado del servicio afectado.

B. El empleado que necesita se encuentra en otra area pero su colaborador esta presto
a ayudarle.

C. Considera que tal vez los empleados encargados de atender al cliente deben estar en
capacidad de hacerlo.

D. Se requiere que sea usted mismo quién atienda el caso pues la verdad no hay un
empleado que posea las actitudes de elocuencia y motivacion para despertar
nuevamente el interés del cliente/huésped en el Hotel.

E. Otraopcién ¢Cuél?:

Gracias por contribuir con este requerimiento tan importante para nuestra empresa, el
cual hace parte del proceso de mejoramiento de la misma.

Cordialmente,

RECURSO HUMANO
HOTEL CIUDAD BONITA
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EVALUACION DE DESEMPENO
MODELO PARA AREAS OPERATIVAS

EVALUADOR:
CARGO:
DEPARTAMENTO:
EVALUADO:
CARGO:

Con este cuestionario se pretende conocer el desempefio de la persona evaluada y
formular soluciones en caso de que al analizar los resultados se encuentren debilidades,
por ello es necesario que conteste con la mayor objetividad posible, recuerde que estas

evaluaciones son de tipo formativo.

Para diligenciar este cuestionario, usted debera prestar especial atencién en los factores
gue se desean evaluar y su respectiva definicion, por favor lea las afirmaciones y marque
una X en la columna derecha frente de a la afirmacién que usted cree corresponde al

evaluado.

1. CANTIDAD DE TRABAJO: Considera el nivel de productividad, y la cantidad de

trabajo satisfactorio que realiza esa persona

a. Muy réapido, se destaca por su cantidad de trabajo realizado

b. Rapido en su trabajo, sobrepasa la medida

c. Trabaja en cantidad aceptable

d. Algo lento, podria alcanzar mayor cantidad de trabajo

e. Muy lento, se destaca por su reducida cantidad de trabajo

2. CALIDAD DEL TRABAJO: Hace referencia al cuidado al llevar a cabo las tareas
asignadas, en lo que tiene que ver con contenido y presentacion del trabajo.

Considere el rendimiento al cubrir los niveles de calidad establecidos.
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a. Realiza constantemente un trabajo excelente, son raros los trabajos rechazados y los
errores.

b. Su trabajo es muy bueno, ocasionalmente requiere revision

¢. Su trabajo es normal, requiere poca revision

d. Su trabajo requiere ser revisado casi siempre

e. Su trabajo exige mucha revision y verificacion

3. HABILIDAD PARA PLANEAR, ORGANIZAR Y COMPETENCIA EN EL TRABAJO:

Se refiere a la capacidad para predeterminar las acciones a desarrollar; organizacion

del trabajo para alcanzar objetivos y metas propuestas.

a. Fija los objetivos, desarrolla estrategias y siempre cumple metas

b. Planea en forma satisfactoria las actividades y métodos de trabajo, la mayoria de las

veces cumple metas.

c. En ocasiones planea en forma satisfactoria los métodos de trabajo; por lo regular

cumple metas.

d. Los programas de trabajo que realiza no son organizados ni adecuados casi nunca

cumple metas.

e. No planea su trabajo ni el de sus colaboradores, nunca cumple metas.

4. CONOCIMIENTO DEL TRABAJO: Se refiere a la preparacion y formacion del

empleado para el desempefio eficiente de sus funciones.

a. Conoce profundamente todos los aspectos de su trabajo.

b. Conoce muy bien su trabajo

c. Conoce su trabajo para el desempefio normal del mismo

d. Conoce un poco menos de lo requerido como para un desempefio normal del mismo

e. No conoce su trabajo

5. LOGRO DE OBJETIVOS: Se refiere a la capacidad del empleado para

exitosamente los objetivos designados.

cumplir
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a. Conoce y siempre cumple con los objetivos de trabajo propuestos

b. Conoce y casi siempre logra el cumplimiento de los objetivos de trabajo propuestos

c. Conoce y algunas veces cumple los objetivos de trabajo propuestos

d. Mas o0 menos conoce y regularmente cumple con los objetivos de trabajo

e. No conoce los objetivos de trabajo y nunca los cumple

6. RESPONSABILIDAD POR EL TRABAJO: Se refiere a la confiabilidad y el grado de
respuesta positiva hacia el trabajo, cumplimiento de las funciones del cargo sin

necesidad de vigilancia continua.

a. Siempre se puede confiar en él, es totalmente responsable

b. La mayoria de las veces se puede confiar en él, es muy responsable y confiable

c. Casi siempre se puede confiar en él, es responsable

d. Precisa orientacion y que se le controle, algunas veces denota irresponsabilidad

e. Es totalmente irresponsable, no cumple con su trabajo

7. RAPIDEZ EN EL TRABAJO: Comprende el rendimiento en relacion con la

programacion establecida y el volumen del trabajo existente.

a. Casi siempre hace mucho mas de lo exigido, tiene gran capacidad de trabajo

b. Frecuentemente excede el minimo exigido, su rendimiento es bueno

¢. Cumple con el trabajo exigido en el tiempo requerido

d. Casi nunca cumple con el minimo de trabajo exigido, su rendimiento es bajo

e. Nunca termina su trabajo en el tiempo requerido

8. HABILIDAD PARA SOLUCIONAR PROBLEMAS: Consiste en la capacidad del
empleado para identificar y analizar problemas y evaluar posteriormente soluciones y

recomendaciones acertadas.
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a. Siempre toma decisiones rapidas y acertadas para solucionar problemas

b. La mayoria de las veces estudia las situaciones y toma decisiones acertadas

c. Regularmente toma decisiones rapidas y acertadas

d. Se demora en tomar decisiones y casi nunca son acertadas

e. Nunca toma decisiones rapidas y acertadas para solucionar problemas.

9. HABILIDAD PARA LAS COMUNICACIONES VERBALES: Considera la habilidad
para expresarse y exponer ideas ante directivos y colaboradores, de forma clara y

convincente

a. Tiene excelente capacidad y disposicién para comunicarse con otros

b. Su habilidad y disposicién de comunicacion con otros es muy buena

c. Tiene buena capacidad y disposicion de comunicacion

d. No tiene muchas capacidades para comunicarse con otros, algunas veces muestra

disposicién para hacerlo.
e. Su disposicion y capacidad de comunicacién con otros son nulas

10. SUPERVISION REQUERIDA: Considera la cantidad de tiempo que requiere el

empleado en cuanto a direccion y supervision

a. Su trabajo es excelente, no requiere ninguna supervision ni direccién

b. Su trabajo es bueno, casi no requiere supervision ni direccion

¢. Su trabajo es normal, requiere algln tipo de supervision y direccién

d. Su trabajo requiere ser supervisado casi siempre

e. Su trabajo requiere supervisién y direccion constantemente

11. COMPRENSION: Se refiere a la capacidad para captar instrucciones y la habilidad

para acatarlas y adaptarse a ellas.

a. Excelente capacidad para captar instrucciones, entiende y no necesita aclaraciones.

b. Capta muy bien las instrucciones, rara vez necesita aclaracion.

c. Normalmente capta bien las instrucciones en trabajos complejos.

d. Es lento para captar instrucciones y siempre solicita aclaraciones.
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e. Es apatico y muy lento para captar instrucciones, debe aclararseles siempre y

garantizar que entendié.

12. INICIATIVA: Hace referencia a la capacidad para adoptar ideas que mejoren y
simplifiquen los sistemas de trabajo y a la habilidad para encontrar soluciones

acertadas al os problemas que se presentan en el desempefio de la labor

a. Es ingenioso e interesado en mejorar su trabajo, siempre presenta sugerencias

valiosas
b. Frecuentemente presenta soluciones que se traducen en buenos resultados

c. Algunas veces presenta sugerencias Utiles

d. Presenta pocas sugerencias

e. Nunca presenta sugerencias

13. SUPERACION: Consiste en el interés de preparacion y superacion para elevar el nivel

cultural y educativo con miras a mejorar el desempefio labora.

a. Magnifica preparacion, amplio conocimiento cultural, siempre estudia para

superarse en su trabajo
b. Bien preparado, con frecuencia estudia, asiste a cursos para superarse en su trabajo

c. Tiene preparacion normal, trata de superarse mediante estudios para efectuar mejor

su trabajo
d. Su preparacion bésica requiere ser mejorada, a veces manifiesta interés por

superarse
e. Tiene poca preparacién, no estudia, y no tiene interés por superarse

14. ESPIRITU DE COLABORACION: Hace referencia al sentido de cooperacion e interés
del empleado por el trabajo conjunto que desarrollan las diferentes areas de la

empresa y que no tienen nada que ver con sus funciones

a. Presta ayuda oportuna a los demas empleados y dedica sus ratos libres a cooperar

b. Tiene voluntad de servicio, es diligente y buen cooperados cuando se le solicita

c. Algunas veces coopera con los demas

d. Poco cooperador en actividades adicionales que no corresponden a sus funciones
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e. No coopera, ni ayuda a los demas. Pone obstaculos para hacerlo

15. TRABAJO EN EQUIPO: Hace relacion a la capacidad del empleado de convivir y

laborar en condiciones amables y en coordinacion con quienes le rodean

a. Siempre esta dispuesto a trabajar en equipo, aporta y respeta los aportes de los

demés
b. La mayoria de las veces esta dispuesto a trabajar en equipo, en aportar y respetar los

aportes de sus compafieros
c. Algunas veces esta dispuesto a trabajar en equipo, no siempre aporta ideas o respeta

los aportes de los demas
d. Casi nunca trabaja en equipo, no le gusta aportar ideas

e. Nunca trabaja en equipo

16. CUIDADO CON LOS ELEMENTOS DE TRABAJO Y EQUIPO: Consiste en medir el
cuidado en cuanto al mantenimiento, manejo correcto de los equipos y utilizacién de
materiales.

a. Tiene especial cuidado con el manejo de los equipos y elementos bajo su cuidado

b. Presta buena atencion al cuidado y utilizacién de los equipos y elementos de trabajo

bajo su responsabilidad
c. El cuidado de los equipos y elementos de trabajo es normal

d. No realiza en forma adecuada y mantenimiento y cuidado de los equipos y elementos

de trabajo
e. Muy descuidado en el mantenimiento y cuidado de equipos y elementos de trabajo

17. CUMPLIMIENTO DE LAS LABORES ASIGNADAS: Se pretende evaluar el

conocimiento y cumplimiento de las funciones correspondientes al cargo

a. Excelente conocimiento de las funciones del cargo y cumplimiento modelo de éstas

b. Conoce y cumple las funciones de su cargo

c. Conoce las funciones asignadas y trata de cumplirlas

d. Conoce mas o menos las funciones asignadas, no siempre las cumples

e. Poco conoce las funciones y nunca las cumple
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18. ACTITUD RESPECTO AL TRABAJO: Hace referencia a la identificacién con los

objetivos y politicas de la empresa

a. Se identifica plenamente con las politicas y objetivos de la empresa, cumple a

cabalidad las normas
b. Respeta las politicas y los objetivos y cumple con las normas

c. Se muestra en desacuerdo con las politicas pero cumple las normas

d. Esta en desacuerdo con las politicas y trata de cumplir las normas

e. No esta de acuerdo con las politicas y objetivos de la empresa, no cumple las normas

19. COMPORTAMIENTO EN EL TRABAJO Y RELACIONES CON OTROS: Hace
referencia a la accesibilidad, tacto, cordialidad, comprensién y sinceridad con sus

superiores, compafieros de trabajo y atencién oportuna al pablico

a. Trato excelente, genera siempre simpatia y actitudes favorables hacia la empresa y

hacia el trabajo
b. Mantiene buenas relaciones de trabajo con los jefes y compafieros, es atento y

colaborador
c. Su trato es generalmente satisfactorio, es servicial y atento

d. Poco tacto para relacionarse, genera conflictos pero trata de superarlos

e. Trato brusco, genera antipatia, poco servicial y colaborador

20. CUMPLIMIENTO DE NORMAS: Se refiere al conocimiento y acatamiento de las

normas y reglamentos de la empresa

a. Excelente conocimiento de reglamentos y normas, cumplimiento modelo

b. Conoce y cumple los reglamentos y las normas

¢. Mas 0 menos conoce y siempre trata de cumplir con los reglamentos y normas

d. Poco conoce y no siempre cumple los reglamentos y normas

e. No conoce ni cumple con los reglamentos y normas establecidos

21. ASISTENCIA Y PUNTUALIDAD: Consiste en medir la exactitud en el cumplimiento

del horario, asistencia y regular permanencia en el trabajo
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a. Nunca falta, excepcionalmente pide permisos, siempre esta en el lugar de trabajo y lo

inicia antes de la hora
b. Excepcionalmente pide permisos o falta, inicia labores en su horario indicado

c. Algunas veces pide permisos para salir, es puntual al iniciar sus labores

d. Algunas veces falta o pide permisos, no es muy puntual

e. Frecuentemente falta, pide permisos y licencias, llega tarde a su trabajo

22. PRESENTACION PERSONAL: Hace referencia a la apariencia visible de una

persona.

a. Su presentacién personal es excelente, sabe manejar muy bien su imagen

b. Su presentacion personal es muy buena

c. Su presentacion personal es buena

d. Su presentacion personal es aceptable, en ocasiones no la sabe manejar, puede

mejorar
e. Su presentacién personal es mala, ho sabe manejar su imagen

23. ACTITUD DE CAMBIO: Mide la capacidad de cambio mental que tiene el evaluado

frente a los nuevos requerimientos de la organizacién

a. Cuando se presentan propuestas para el mejoramiento que implican compromiso,

nuevas funciones y/o procedimientos, esta siempre dispuesto a hacerlo.
b. Propone nuevas alternativas ante las propuestas presentadas por la empresa,

para mejorar, acomodandolo a sus condiciones, pero sin cambiar por completo.
c. Propone alternativas sustitutivas ante las propuestas presentadas por la

empresa, presenta reparos por el riesgo que el cambio implica, pero al final accede a

hacerlo.
d. Pone objeciones a las nuevas propuestas, cree que como se ha venido haciendo

es mas seguro y no debe cambiarse o arriesgarse, al final acepta, pero, no cumple

con el procedimiento.
e. No acepta las nuevas propuestas, se niega a cumplir los nuevos procedimientos y

pone objeciones para hacerlo.

24. ORDEN Y ASEOQO: Hace relacion a la organizacién fisica de su lugar de trabajo
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a. Siempre mantiene en excelente estado de orden y aseo su lugar de trabajo, y las

herramientas e implementos que utiliza.
. Su lugar de trabajo se caracteriza por permanecer organizado y aseado.

. Es aseado, pero no siempre se encuentra ordenado su lugar e implementos de trabajo

. Algunas veces es desordenado, no siempre su lugar de trabajo se encuentra aseado.

| Q] O| T

. Es desordenado, su lugar de trabajo y las herramientas que utiliza no permanecen
aseados.

OBSERVACIONES

FECHA:

Gracias por contribuir con este requerimiento tan importante para nuestra empresa, el

cual hace parte del proceso de mejoramiento de la misma.

RECURSO HUMANO
HOTEL CIUDAD BONITA
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EVALUACION DEL EMPLEADO EN PERIODO DE PRUEBA

FECHA:

NOMBRE:

CARGO:

DEPARTAMENTO:

EVALUADOR:

CARGO:

Califigue de 1 a5 marcando con una X teniendo en cuenta que:

5 = Siempre

4 = Frecuentemente
3 = Algunas Veces

2 = Esporadicamente

1 =Nunca

PREGUNTAS

Mantiene excelentes relaciones con sus comparieros de trabajo.

Se muestra como una persona habil para desarrollar sus labores.

Cumple con las normas establecidas por el Hotel.

Colabora y participa en las actividades del Hotel.

Respeta a sus jefes y compafieros de trabajo.

Demuestra seguridad al desarrollar las labores.

A.
B.
C.
D. Demuestra voluntad e interés por aprender mas.
E.
F.
G.
H.

Se puede considerar como un empleado disciplinado y responsable.

I. Es ordenado y aseado en su trabajo.

J. Cumple las indicaciones de sus jefes.

K. Su vocabulario, expresiones y trato con los compafieros, jefes y

clientes/huéspedes son apropiados.

L. Cumple con los horarios establecidos.
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Destaque las actividades en las que presentd mayor facilidad para realizarlas:

OBSERVACIONES

Gracias por contribuir con este requerimiento tan importante para nuestra
empresa, el cual hace parte del proceso de mejoramiento de la misma.

Cordialmente,

RECURSO HUMANO
HOTEL CIUDAD BONITA
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