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RESUMEN

En una instalacion turistica el alojamiento es la llamada “operacion constitucional,”
pues resulta vital en el funcionamiento organico del hotel ya que comprende estructural y
funcionalmente los servicios de recepcion, atencién durante la estancia y despedida del
huésped. Motivado entre otros factores por la necesidad de disefiar un Sistema de
Gestidon del Capital Humano (SGCH) como parte del Sistema de Direccidn y Gestidn
Empresarial Cubano que aplica la Empresa Hotel "Los Caneyes”; la presente
investigacion tiene como objetivo, el disefio del SGCH para el area de alojamiento del
hotel objeto de estudio. El mismo se realizara a partir del diagndstico del capital humano
en el area. Como principal resultado se obtiene un disefio que permite la posterior
implantacion del sistema, el cual colabora a gestionar servicios de excelencia, eficaces
y eficientes que, como producto turistico, se desarrollan en las actividades de la
hospitalidad. El disefio del sistema se sustenta en la aplicacion de diversas técnicas,
principios y tendencias modernas en la gestidbn de alojamientos, reconocidas en el
estado del arte de la investigacion bibliografica realizada. Para validar la hipétesis se
realizo el disefio del sistema, que enfatiza el enfoque por procesos, pues este logra la
identificacion, seleccion, definicidn y caracterizacion de los procesos involucrados. Entre
los principales métodos y técnicas utilizadas se pueden mencionar: observacion
directa, fotografia individual, entrevistas, encuestas, criterio de expertos, analisis de

documentos, analisis de la matriz DAFO y utilizacién del software SPSS 13.0.
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ABSTRACT

In a tourist installation the lodging is the call "constitutional operation, because it is vital in
the organic operation of the hotel since understands structural and functionally the
reception services, attention during the stay and the guest's farewell. Motivated among
other factors by the necessity of designing a Management System for Human Capital
(MSHC) like part of the Management System that is applied in the Hotel "Los Caneyes".
The objective of the present investigation is to design a MSHC for the area of lodging of
the hotel. The same one will be done by starting from the diagnosis of the human capital
in the above mentioned area. The main output is a design which allows a future
implementation of the system, permiting to obtain an excellent, efficient and effective
services that are as touristic product are developed within the hospitality. The system
design is based on the application of diverse technical, principles and modern trends in
the administration of lodgings, recognized in the state of the art of the carried out
bibliographical investigation. To validate the hypothesis, it was designed the system
which emphasizes the focus of the processes, because it achieves the identification,
selection, definition and characterization of the involved processes. Among the main
methods and used techniques it could be mentioned: direct observation, individual
photographs, interviews, surveys, expert’'s approaches, analysis of documents, and
analysis of the DAFO and use of the software SPSS 13.0.
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INTRODUCCION

Durante medio siglo se ha ido construyendo una nueva industria, que ha sustituido las
fabricas donde se producian bienes y equipos para la denominada sociedad industrial,
por otras nuevas que producen servicios y que forman la nueva sociedad del siglo XXI,
que es la del turismo. (Mufioz, 2004a).

La industria turistica en las ultimas décadas, ha contribuido en forma significativa al
desarrollo econdmico, social y cultural de un gran numero de paises y se ha convertido
en un negocio altamente lucrativo para la mayoria de las entidades turisticas
involucradas en la prestacion de servicios (Figuerola,1990; Alvarez, 2001; Mufioz, 2004 y
Matos, 2005) de esta forma, “fabricas” convertidas en alojamientos turisticos de
distinta naturaleza, recintos que ofrecen comida y bebida para cualquier tipo de paladar y
economia, espacios donde disefian viajes que te llevaran al sitio sohado y que hoy se
conoce como agencias de viajes, o0 medios de transporte que han hecho realidad que el
ser humano vuele entre nubes, acercandole alli dénde so6lo unos cuantos tenian el
privilegio de poder llegar. (Gonzalez 2009). Todo este mundo que se desarrolla como
actividades de turismo, viajes y hospitalidad ha finalizado una etapa de asentamiento
y aceptacion, y hoy esta considerado como un nuevo valor dentro de los deseos y
aspiraciones de millones de seres humanos. Es por este motivo, por lo que en los
ultimos afios se han intensificado los esfuerzos tendientes al logro de una gestion cada
vez mas eficiente de las entidades de alojamiento turistico, con el propdsito de una
mas adecuada orientacion a la satisfaccion del cliente y un 6ptimo aprovechamiento de
los beneficios que brinda su desarrollo, que cada dia se hacen mas patentes. (Latin,
2000; Alvarez, 2001; Gonzalez, 2009). Los establecimientos de alojamiento turistico se
presentan como el instrumento basico de las actividades de hospitalidad capaz de
satisfacer los requerimientos necesarios para la realizacion de los viajes, (Matos, 2005) y
se encuentra en una disyuntiva de cambios y transformaciones, por lo que es necesario
reflexionar sobre hacia donde se dirige y cuales son los retos de la hoteleria ante el
nuevo milenio. (Gallegos, 2002). En la actualidad se ha llegado a la consideracién del
establecimiento de alojamiento hotelero como un sistema abierto a las influencias de

factores internos y externos que condicionan su estructura y su propio funcionamiento,




e

Disefio del Sistema de Gestidon del Capital Humano para el
cubanacan
H 1] T E It E 5

area de alojamiento del hotel “Los Caneyes”

donde las tareas o funciones de este, son articuladas por unidades de gestion u
operativos que definen su estructura organica. (Latin, 1999; Latin 2000; Diaz, 2003). La
gestion de alojamiento comprende, estructural y funcionalmente, todos los servicios de
recepcion, atencion durante la estancia y despedida del turista en un establecimiento o
instalacion de alojamiento turistico. (Catal, 1982). A través de dichos servicios, es
ejecutada la mayor parte de las operaciones vinculadas a la permanencia de un cliente,
resultando significativa la prioridad que estos poseen con relacién a otros servicios
hoteleros, como son: la gastronomia, la animacion y la recreacién, teniendo en cuenta la
responsabilidad que el hotel asume al tener personas residiendo, pernoctando y con sus
pertenencias (equipajes, ropas, documentos, valores, articulos de uso personal) en el
interior del mismo.

En Cuba, un exponente representativo de la evolucion de las actividades econdmicas y
el papel de los servicios en la economia, lo constituye el sector turistico, el que
representd en el 2008 el primer rubro de ingresos en divisas al pais (Rodriguez, 2008)
por lo que se identifica como la locomotora de la economia cubana, por su efecto sobre
el resto de los sectores econdmico. En este sentido, es preciso establecer un enfoque
y/o mecanismo de gestidn, que asegure de forma consciente y estable, altos niveles de
calidad en la gestion de alojamiento en los establecimientos hoteleros en
correspondencia con los valores y principios que conforman la cultura organizacional y lo
orientado en el Decreto — Ley 252 /2007, para la continuidad y el fortalecimiento del
sistema de direccion y gestion empresarial cubano.

El presente trabajo se realiza en la Empresa Hotel “Los Caneyes”, perteneciente al
Grupo Empresarial Cubanacan del Ministerio de Turismo (Mintur), ubicada en avenida
Eucaliptos y Circunvalacién en la ciudad de Santa Clara.

La situacion problémica presentada es la necesidad de disefiar el Sistema de
Gestion del Capital Humano para desarrollar una buena gestion de alojamiento, como
parte del Sistema de Direccidon y Gestion Empresarial Cubano que aplica el hotel “Los
Caneyes’.

El problema de investigacién planteado es ;Como contribuir al diseno del Sistema de

Gestion del Capital Humano para el area de alojamiento del hotel “Los Caneyes” en
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funcidn del desarrollo del sistema de direccion y gestidon empresarial en el hotel,
coherente con los desafios que se plantean de llevar a cabo los procesos realizados en
el area lo mas eficiente y eficaz posible?
El objetivo general del trabajo es el disefio del sistema de gestion del capital humano
para el area de alojamiento del hotel a partir del diagnostico del mismo, como
componente del sistema de direccion y gestidn empresarial que aplica la empresa, en
correspondencia con el Decreto — Ley # 252 y el Decreto # 281 de 2007. Para el logro
del objetivo general se plantean los objetivos especificos siguientes:
e Investigacion bibliografica sobre los principales conceptos y métodos
vinculados a turismo, hoteleria, alojamiento turistico y gestion de capital humano.
e Diagnostico del sistema de capital humano para el area de alojamiento del hotel
objeto de estudio
e Elaborar el sistema de gestion del capital humano para el area de alojamiento
del hotel objeto de estudio en correspondencia con las exigencias del sistema de
direccidon y gestion empresarial que aplica la empresa.
A partir de lo planteado, se formula la siguiente hipoétesis de investigacién “El disefio e
implementacion del Sistema de gestion del capital humano para el area de alojamiento,
contribuira al desarrollo del hotel como producto turistico de excelencia, pues se
analizaran y eliminaran las posibles causas que no permitan que los procesos se lleven
a cabo eficientemente”.
La hipo6tesis queda demostrada si se comprueba que:
- EI SGCH desarrollado se caracteriza, tanto en su concepcién como en su implantacion,
por poseer las cualidades que hacen factible su aplicacion racional en el objeto de
estudio practico a partir de su pertinencia, consistencia logica y severidad, asi como por
poseer la necesaria flexibilidad y generalidad que permita extender su empleo a otros
establecimientos de alojamiento turistico de similares condiciones.
+ La aplicacion del SGCH propuesto en el objeto de estudio practico permite:
¢ Diagnosticar, evaluar y explicar, de manera integral, los procedimientos, métodos y
organizacion del trabajo del area de alojamiento.

¢ Tomar decisiones pertinentes para el mejoramiento gradual de los resultados en
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términos de cliente interno y externo
« Como consecuencia del disefio del SGCH se aprecia, de modo general, la mejoria
gradual, que contribuya al incremento positivo de los indicadores del area de
alojamiento, asi como el reconocimiento por parte de sus directivos como una
herramienta que contribuye a la eficiente gestion.
El valor tedrico de la investigacion esta dado por la elaboracion mediante la
investigacion bibliografica de un marco teérico, resultado de la revisién de la literatura
nacional e internacional sobre los temas que son abordados, este puede contribuir al
enriquecimiento de los estudios sobre Perfeccionamiento Empresarial y Gestion del
Capital Humano en los establecimientos de alojamiento turistico y sugerir futuros
estudios sobre el tema.
El valor metodologico se expresa en la posibilidad del disefio de un SGCH que
facilitara la obtencion de objetivos estratégicos a mediano plazo ademas de brindar la
posibilidad de lograr una integracidon de conceptos, técnicas y herramientas para
perfeccionar la actividad de alojamiento en un hotel.
Su valor practico radica en la factibilidad de disefiar el Sistema de Capital Humano que
traeria consigo la reduccion de los problemas detectados en el diagndstico, ademas el
personal directivo contaria con una herramienta que le permitiria gestionar vy dirigir de
una manera mas adecuada y eficiente las areas objeto de estudio.
Desde el punto de vista docente, los resultados de la investigacién constituiran una
referencia de esta tematica pues quedara registrada informacién actualizada sobre un
tema novedoso y de auge a nivel mundial para proximos trabajos o investigaciones
necesario tanto en la formacién de profesionales como en el propio proceso formativo en
la asignatura gestiéon de alojamientos de la carrera de licenciatura en turismo.
Desde el punto de vista social se obtienen beneficios por las oportunidades que brinda
el proceso de aprendizaje personal y organizacional al crecimiento y desarrollo personal,
influyendo sobre el clima organizacional, lo que tiene incidencia favorable en la
satisfaccion laboral, también se le facilitara a la direccién un diagndstico personalizado
de los procesos en el area, asi como de los principales problemas a resolver y se lograra

proveer a la Empresa de una herramienta que le posibilitara alcanzar metas superiores,
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demostrando que puede alcanzar un alto desempefio y un alto reconocimiento social.
Para el desarrollo de la investigacion se emplean varios métodos y técnicas como:

- Anadlisis y sintesis de la informacién necesaria a partir de la revision de literatura
y documentacidén especializada, asi como de la experiencia de especialistas, la
consulta a expertos. Las entrevistas estructuradas y no estructuradas, la
observacion directa, el estudio de caso, los métodos estadisticos para la
organizacion de los datos asi como el arribo a conclusiones.

- Inductivo - deductivo: Para diagnosticar el Capital Humano en el area de
alojamiento del hotel objeto de estudio y para el disefio del SGCH en el Hotel “Los
Caneyes”, categoria tres estrellas de la provincia Villa Clara.

- Criterio de Expertos: Para la validacién del diagnostico y las encuestas
realizadas.

- Otros como: Aanalisis documental, observacion directa, encuestas, entrevistas a
trabajadores y directivos, diagramas de flujo y mapas de procesos.

En el desarrollo del trabajo se enfatiza en el proceso de alojamiento, estructurado en el
proceso recepcion hotelera y el proceso de regiduria de piso que se consideran de
vital importancia dentro del conjunto de actividades que desarrolla un hotel, pues es el
encargado de cuidar la imagen de la instalacion y crear las memorias que el cliente
llevara consigo una vez que abandone la instalacién. Como principal resultado se
obtiene, por primera vez, el disefio del SGCH para el area de alojamiento de este hotel,
el que sera de gran utilidad para la empresa por su contribucién a la correcta aplicacion
del Sistema de Direccion y Gestion Empresarial en el hotel, influyendo positivamente al
incremento de los beneficios para la empresa. Para el analisis del proceso de servicios
se requiere el uso de técnicas de estudio que permitan registrar los aspectos que sea
necesario conocer, de forma tal que se facilite su analisis y posterior comparacion con las
alternativas de mejoramiento propuestas.

Es necesario destacar que las informaciones y los datos empleados en el trabajo, han
sido suministrados oficialmente por la direccion de recursos humanos del hotel objeto
de estudio, destacandose el empleo de los principales documentos rectores de la

actividad turistica y hotelera en el pais, asi como los diferentes enfoques de la literatura
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especializada nacional e internacional en el campo de la gestion de alojamientos
turisticos.

Los resultados de la investigacion que sustentan el presente trabajo de diploma tributan
al Proyecto Territorial de Ciencia y Técnica “Gestidon integrada de entidades turisticas”
que dirige el Centro de Estudios Turisticos de la Universidad Central “Marta Abreu” de las
Villas y han sido mostrados en ponencias presentadas en jornadas cientificas
estudiantiles.

Finalmente, en relaciéon con las fases establecidas para la investigacion, el trabajo se
presenta con una estructura que incluye un resumen, una introduccion, tres capitulos; en
el primero se hace una investigacion bibliografica, a partir del estudio de la
documentacion disponible, en el segundo se realiza el diagndstico del Capital Humano
en el area de alojamiento del hotel “Los Caneyes”, y en el tercero se disefia el SGCH en
el area. Las conclusiones y recomendaciones derivadas de la investigacion que sustenta
el trabajo de diploma, asi como la bibliografia consultada vy, finalmente, un conjunto de

anexos de necesaria inclusién, como complemento de los resultados obtenidos.
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CAPITULO 1: INVESTIGACION BIBLIOGRAFICA SOBRE SISTEMA DE DIRECCION
Y GESTION EMPRESARIAL CUBANO Y LA GESTION DE ALOJAMIENTO EN LA
INDUSTRIA HOTELERA

1.1 Introduccién

El presente capitulo tiene como objetivo analizar el proceso de alojamiento turistico que
incluye el area de recepcion y regiduria de pisos, como subprocesos principales.
Especialmente el desarrollo de nuevas herramientas para la gestion del sistema de
capital humano en el area de alojamiento, para lo cual, se hace necesario, el analisis
tedrico de varios elementos, asi como aportes hechos por diferentes autores en aras de
ampliar el conocimiento. Todo lo cual propiciara el rigor cientifico de los procesos que se
lleven a cabo durante esta investigacion en funcion de disenar el sistema de capital
humano del area de alojamiento como parte de la aplicacion del sistema de direccion y
gestion empresarial cubano en el hotel objeto de estudio. En este sentido, el marco

tedrico referencial se realiza siguiendo el hilo conductor mostrado en la figura 1.

Sistema Turistico |

¥ ' 4

Hoteleria J La Empresa Gestion de .-Huj;mﬁvntu_J

Hotelera
¥
Caracte FMWMJ Sistema de Gestion del I

Capital Humano
Tipologia J
— I
Sistema de Direccién y Gestion por
Gestion Empresarial Procesos
Cuhano I
‘ ¥

Estado del arte y de la prictica cn tres aspectos claves: Sistema de Direccidn v Gestion
Empresarial Cubano, Sistema de Gestion del Capital Humano v Gestion de Alojamicnto
L ]

Propucstas para ¢l disciio del Sistema de Gestion del Capital Humano bajo las bases del Sistema
de Dircecion v Gestion Empresarial Cubano,

Figura 1. Hilo conductor del marco tedrico de la investigacion (Fuente: Elaboracion

propia)
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1.2 La industria hotelera, como componente del sector turistico.
La palabra Turismo proviene de tour o turn, derivado del verbo latino tornare que se
deriva a su vez del sustantivo tornus, que significa volver, girar o retornar, en suma
quiere decir ir y volver. (Gurria 1994). El Turismo es un fendmeno social que consiste
en el desplazamiento voluntario o temporal de individuos o grupos de personas que,
fundamentalmente con motivo de recreacion, descanso, cultura o salud, se trasladan de
su lugar de residencia habitual a otro, en el que no ejerce ninguna actividad lucrativa ni
remunerada, generando multiples interrelaciones de importancia social, econdmica y
cultural. (De la Torre 1992). Una vez que la actividad permite la explotacion econdmica
de los atractivos, se establece un proceso productivo alrededor de estos; una
combinacion de bienes y servicios que forman la planta turistica, lo cual constituye otro
aspecto de los recursos disponibles para ofrecerlo a quienes lo demandan. Esta planta
esta formada por las instalaciones y el equipo de produccion de bienes y servicios que
satisfacen lo que requiere el turista en su desplazamiento y estancia en el destino
escogido. (Gurria 1994). Fundamentalmente son los siguientes: trasporte, alojamiento,
alimentacion, recreacion y servicios de apoyo. Dentro de estas actividades la referida al
alojamiento es la que constituye el punto de partida para el analisis de la presente
investigacion.
El servicio de alojamiento para los viajeros existe desde hace mucho tiempo, desde las
posadas de la época biblica, hasta los modernos y complejos establecimientos hoteleros,
pasando por el oriental Caravasar que el “turista” Marco Polo encontré durante sus
viajes. (Gurria 1994). El alojamiento se ha transformado de muchas y variadas maneras
a través del tiempo, sin embargo, el servicio fundamental es satisfacer las necesidades
del viajero, el cual necesita dormir en determinado lugar. Independientemente de la
historia que hayan tenido los servicios hoteleros, el alojamiento turistico se concibe a
partir de los hoteles fundados por Ritz (Gurria 1994). La funcién primordial de la actividad
de hospitalidad, es un complejo sistema de servicios denominados alojamiento turistico
que debe funcionar arménicamente:

1. Recepcion y atencion al huésped desde su entrada al establecimiento.

2. Una habitacién o conjunto de ellas que le permita privacidad, facilidad para
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descansar, dormir y asearse en el ambito mas adecuado a sus necesidades.
Facilidades de comunicacién directa e indirecta.

Acceso al servicio de alimentos y bebidas y a las areas de distraccion.

o b~ w

Posibilidad de obtener asistencia médica en caso de emergencia.

6. Seguridad para el huésped y sus pertenencias.
Conforme las actividades de turismo y viajes, se vuelven mas dinamicas, y el hombre
disfruta de mayores ingresos y mas tiempo libre, los establecimientos hoteleros se
transforman para crear y satisfacer nuevas necesidades. De este modo, se tiene una
amplia gama de tipos y categorias de establecimientos de hospedaje. Todo esto
conforma la industria de la hospitalidad. El diccionario define “hospitalidad” como la
recepcion y trato amigables a los extrafios. La industria de la hospitalidad consta de
negocios e instituciones que proporcionan hospedaje, alimentos y otros servicios a los
viajeros: la recepcion y trato amigables a los huéspedes constituyen la responsabilidad
de las personas que trabajan en la industria de la hospitalidad. (Foster 1994).
Cualquier negocio que proporcione alojamiento temporal a cambio de un pago es un
establecimiento de hospedaje. Los clientes de un establecimiento de hospedaje se
llaman huéspedes o clientes. La instalacion en la que se proporciona el hospedaje se
denomina establecimiento. Varios establecimientos que llevan el mismo nombre o estan
manejados por la misma compafia constituyen una cadena. Los términos de
establecimiento de hospedaje y hotel se utilizan de manera intercambiable. (Foster
1994). Por tanto es necesario definir la tipologia hotelera existente para comprender las
diferentes clasificaciones que se conciben para el alojamiento turistico a nivel mundial.
1.3 Alojamiento turistico: Tipologiay clasificacion.
El desarrollo del turismo en la ultima mitad del siglo XIX precis6 la necesidad de una
mejora en cuanto a las normas de funcionamiento de los establecimientos de esa época,
(posadas). Se establecieron entonces normas minimas donde el cliente podia identificar
las caracteristicas especificas del establecimiento. Aparecen entonces, los llamados
sistemas de clasificacion de establecimientos de alojamientos. Estos son realmente
sistemas de evaluacion que surgen a partir de las giras de asociaciones de

automovilistas y ciclistas, los que comenzaron a listar aquellos establecimientos que eran
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susceptibles de ser recomendados a sus miembros, dadas las facilidades que ofrecian
en correspondencia con las necesidades de este tipo de cliente. Se originaron entonces
sistemas de evaluacién como el AA y el Michelin, asi como otras guias dirigidas a este
fin. Sélo después de la Il Guerra Mundial es que se comienza a considerar seriamente la
creacion de estos sistemas, apareciendo conceptos que ayudaban a sistematizar este
trabajo. (Ulacia, 2008). Comenzaron a definirse conceptos que se vinculaban entre si,
como el Registro, la Clasificacion y la Certificacion a los efectos de articular todo el
sistema de evaluacion de establecimientos con fines de alojamiento.

El Registro es la forma de autorizar el funcionamiento del establecimiento a partir del
cumplimiento de determinadas normas minimas como la seguridad en términos de salud,
de la integridad fisica, la legislacion, etc.

La Clasificacion concibe como la agrupacion o separacion de los establecimientos por
tipo de alojamiento y categorias atendiendo a un rango de criterios.

Tal como plantea la norma de referencia, la clasificacion, representa un sistema que
permite evaluar los estandares de calidad de un alojamiento turistico, asi como, la
provision de instalaciones y equipamientos de servicios.

La Certificacion combina la clasificacion con una valoracién de calidad que otorga un
determinado simbolo a los efectos de identificar un nivel de servicio.

En este sentido, también encontramos clasificaciones en la tipologia de los
establecimientos que son mas o menos amplias, pero con una gran coincidencia en los
elementos principales de la misma. Asi encontramos, que existe un numero de paises,
que clasifican sus instalaciones de alojamiento en: Hotel, Motel, Villas, Cabafas y
similares, Bungalows y Suites. El sistema britanico, es bastante amplio en su
clasificacion, por lo que, ademas de reconocer las anteriores tipologias, incorpora otras
como:

Casas rurales: Ubicados generalmente en espacios naturales alejados de las ciudades
y caracterizados por una atmésfera relajada e informal.

Casas de pueblo: hoteles pequefios con un servicio de cuarto de alta calidad y comedor
familiar, ubicados en lugares apartados pero asociados a areas donde abundan los

restaurantes.

10
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Casas de huésped: hoteles pequefios y privados que son incluidos en esta categoria
cuando no ofrecen todos los servicios que se requieren para considerarlos un hotel lo
que no implica que estos alojamientos sean inferiores, sélo que son diferentes.

Algunas de estos establecimientos ofrecen sélo la cama y el desayuno, por lo que los
clientes deben procurarse la alimentacion de la tarde y nocturna fuera del mismo.
Granjas: son instalaciones relativamente baratas y confortables, con una apropiada
alimentacion. Algunas son granjas en pleno funcionamiento, donde al cliente se le
permite a veces su participacion activa o contemplativa, en las actividades de la misma.
Tabernas y Posadas: Las conocidas posadas tradicionales con la existencia de una
ambiente agradable y sociable, y la conocida cerveza y comida de taberna. El
desayuno y el servicio de comidas en horas autorizadas, son un imperativo de este tipo
de establecimiento. Otros paises, incorporan ademas, el Hostal, Camping y los
Complejos. (Ulacia, 2008).

En el caso de Cuba, la Norma Cubana NC:127 del 2001 establece los requisitos
minimos que cumpliran los establecimientos de alojamiento turistico para su clasificacién
por categorias, la cual define el Establecimiento o instalacién de Alojamiento Turistico
como el conjunto constructivo destinado a prestar servicio de hospedaje mediante pago,
por un periodo no inferior a una pernoctacion, y establece cuatro tipos de
establecimientos atendiendo a sus caracteristicas esenciales, los cuales son: hotel,
aparthotel, villa y motel. El Hotel genéricamente, se considera como la instalacion que
posee capacidades para alojamiento como oferta fundamental, cuyas habitaciones
deben contar con las condiciones indispensables de confort e incluir servicios de
atencion a las mismas (limpieza, dotacién y reposicién de lenceria e insumos, cortesias
de la casa) asi como a las areas comunes (pasillos, escaleras, salas de estar, areas
gastrondmicas y de recreacion) y otros servicios periféricos (parqueo de vehiculos,
tiendas, peluquerias. (Gurria 1994).

La Norma Cubana 127 define Hotel como el establecimiento que presta el servicio de
hospedaje en unidades habitacionales amuebladas, cuenta con servicio de recepcion,
servicio sanitario privado, servicios de alimentos y bebidas y otros servicios adicionales.

Villa: Establecimiento que presta el servicio de hospedaje y que puede estar compuesto

11
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por un conjunto amueblado de habitaciones, cabafias o bungalows, casas y/o
apartamentos, con no mas de tres niveles de altura y areas de servicios comunes,
servicios de alimentos y bebidas y otros servicios adicionales. (N.C 127: 2001)

Motel :Establecimiento que presta el servicio de hospedaje en habitaciones amuebladas,

generalmente ubicado fuera de las zonas urbanas, cerca o junto a carreteras o

autopistas, cuenta con estacionamiento para cada habitacién contiguo o proximo a ésta y

servicio sanitario privado, pudiendo brindar o no, algun servicio de alimentos y bebidas.

(N.C 127: 2001)

El tipo de establecimiento mas representativo de todos es el hotel. Es a partir de

variantes de éste, que se disefan el resto de las modalidades. Las modalidades van a

estar muy asociadas tanto al tipo de demanda como al tipo de actividad que desarrolla el

establecimiento como tal, asi como, a las prestaciones puestas a disposicion del cliente.

(Gonzalez 2009). También la localidad turistica es un elemento que interviene en la

conceptualizacion de la modalidad del producto hotelero. Dentro de las mas

representativas se encuentran: (Catal, 1982; Ayala, 2002; Matos, 2005)

« Ciudad: Como su nombre lo indica se localizan en las ciudades que por su
importancia cultural y artistica o por su desarrollo industrial — econémico, alojan al
turista o al hombre de negocios.

% Playa o resorts: Su actividad, esta limitada, en lo fundamental, al periodo vacacional
de los turistas. Una dificultad operativa que presenta este tipo de hotel se relaciona
con la utilizacion de su estructura organizativa en los periodos de baja turistica o
temporada baja, debiendo operar con personal fijo de mantenimiento y administrativo,
a los efectos de preparar el nuevo ciclo de operacion y reducir el personal de servicio,
hasta inicio de la nueva temporada.

% Naturaleza: Son instalaciones de alojamiento enclavadas en espacios naturales de
alto valor turistico, cultural, y ecoldgico. Operan de la misma manera que una
instalacion hotelera convencional incorporando solo algunas diferencias en relacion
con el aprovechamiento del medioambiente donde estan ubicados.

« Salud: Se trata de hoteles que asocian su funcién clasica de alojamiento a la de

salud (termal, SPA, antidroga, etc.). La permanencia de los clientes tiende a ser

12
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prolongada, aunque realmente esto dependera de los propios clientes y las
necesidades que presentan. Su operacién, por tanto, se centra en satisfacer éstas.

« Boutique: Constituye una de las modalidades mas nuevas de hotel y se basan
esencialmente, en ofrecer servicios muy exclusivos a los clientes, con una atencion
altamente personalizada y con una ambientacién del mas refinado gusto (que no
implica lo mas costoso) y promoviendo lo mas autéctono y de valor cultural de la
region o pais (artesanias, cuadros de pintores reconocidos, etc.). En algunos casos,
edificios histéricos son utilizados para alojamiento con esta modalidad, lo que
garantiza en gran medida la aportacion de experiencias de calidad, particularmente
en las actividades de habitaciones y desayuno.

« Transito: Son los hoteles que por su ubicaciéon territorial, se destinan a dar
alojamiento por una estancia promedio de 1 6 2 dias a turistas que estan de recorrido
(o circuitos turisticos). Sus operaciones claves deben estar dirigidas al buen
descanso del turista, y una alimentacién nutritiva y sana. Las habitaciones y las
camas dentro de ellas, deben ser, permanentemente, objeto de una atencién rigurosa
desde el punto de vista de la calidad. La actividad de animacién descansa
fundamentalmente en lo contemplativo (decoraciéon, ambientacion, espectaculos
pequefos), dejando en un plano muy ligero, las actividades agitadas.

Cada una de estas modalidades, presenta caracteristicas que la diferencian del resto y

que la identifican dentro del mercado. Sin embargo, en todos los casos, el punto esencial

en la diferencia, con el resto de los establecimientos es la relacion personal
trabajador-cliente que se establece en su operaciéon. Los sistemas de clasificacion no
sblo establecen las tipologias de los establecimientos, también clasifican por categorias.

Se puede encontrar diversos tipos de clasificacion atendiendo a las diferentes categorias

como se puede observar en el anexo |l.

También se establece una clasificacion por el Sistema de Estrellas establecido

oficialmente por la OMT, es el mas utilizado actualmente a nivel internacional y va desde

una a hasta cinco estrellas como calidad maxima. Se considera la clasificacion mas
conocida y comunmente utilizada en el ambito hotelero. Este tipo de clasificacion se

realiza de acuerdo con los requisitos fisicos y la diversidad y calidad de servicios que se
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brindan. Surgié en Europa aplicada a los cofiacs y luego fue pasando a los bares que
trabajaban las lineas mas afamadas. Posteriormente, se comenzé a aplicar a los hoteles
ya que el calificativo de estrellas vendia mas, era mas atractivo. (Alvarez, 200; Mufioz,
2004a; Matos, 2005). En todos los congresos y reuniones internacionales de los
organismos que agrupan la actividad turistica en el mundo se ha insistido en la
clasificacion y normalizacion de los servicios, muy en especial, los de alojamiento. En la
mayoria de estos eventos se recomienda utilizar el Sistema de Estrellas. (Gonzélez
2009).

Particularmente en Cuba los establecimientos de acuerdo con sus requisitos fisicos y la
diversidad de servicios que brindan, se clasifican en tipos y categorias; se hara mediante
el uso de letras o siglas y cada categoria mediante un numero determinado de estrellas
como se muestra en la tabla 1. (N.C 127: 2001)

Tabla 1 - Identificacion y Categoria de los Establecimientos de Alojamiento
Turistico (Fuente: N.C 127: 2001)

Tipo de establecimiento | Sig 1lestrella | 2estrellas 3 estrellas 4 estrellas 5 estrellas

la
Hotel H X X X
Aparthotel HA X X X
Villa \Y X X X
Motel M X X X

Se considera el turismo como una de las actividades mas dinamicas a nivel mundial en
el siglo XXI, y quien dice turismo, dice hoteles, lo que significa que la incesante actividad
turistica requiere una amplia gama de alojamientos, haciendo de la gestién de
alojamiento uno de los pilares fundamentales de este sector. (Ayala, 2002; Matos, 2005).
1.4 La gestion de alojamiento en la industria hotelera.

La actividad mas productiva para el establecimiento hotelero es la que corresponde al
hospedaje, excepto en aquellos cuya capacidad para alojar clientes es minima y la base
principal de su negocio se centra en la restauracion. La presencia de un cliente en un
hotel afecta directa o indirectamente a cada unidad del establecimiento, pero algunas de

ellas son las mas afectadas, incluso antes de la llegada del cliente. El alojamiento cuenta
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entre las principales, por lo tanto la direccion debe tener esto en cuenta a la hora de la
gestion de alojamiento. Se debe tener presente la rigidez de la oferta de hospedaje
desde el punto de vista cuantitativo y de tiempo, puesto que una vez concluido el dia no
hay posibilidad de almacenar o de recuperar el producto (la habitaciéon). De aqui la
necesidad de conocer a fondo tanto la demanda real como la potencial, de tal forma
que hasta el ultimo minuto exista la esperanza de vender todas las habitaciones.
(Gallego J.F 2002).
Alojamiento esta compuesto por dos areas claves que hacen de la estancia del huésped
pueda ser memorable o no, estas comprenden Recepcidén y Regiduria de Pisos. La
recepcion es el “centro nervioso” del hotel y, como tal, constituye un sitio excelente para
adquirir un conocimiento detallado de la manera en que opera un moderno
establecimiento para hospedaje. La recepcion es responsable de dar bienvenida a los
huéspedes, administrar las habitaciones y manejar las quejas. Muchos de los integrantes
del hotel trabajan detras del telon, y es muy raro que lleguen a tener contacto personal
con los huéspedes. En contraste con ello, el personal de recepcion lleva a cabo su labor
frente al publico como los actores en escena. (Foster 1994).
Los clientes se forman su primera impresion del hotel, que en ocasiones es la mas
perdurable, con base en su experiencia con los hombres y mujeres que le atienden en la
recepcion. Por lo general, el primer contacto del cliente con el hotel, es con estas areas.
Independientemente de que la unidad de reservas suponga una entidad propia o forme
parte del grupo de actividades de recepcion, debera existir un plan de actuacion
destinado al maximo aprovechamiento de la oferta de hospedaje basado en principios
tales como:

e Conocimiento exhaustivo de la oferta.

¢ Determinacion exacta del abanico de tarifas.

e Conocimiento exacto de contratos y condiciones con agencias, turoperadores,

empresas, etc.
e Control efectivo de la disponibilidad.
¢ Obtencion de datos estadisticos.

e Informacion y coordinacion con todas las unidades afectadas.
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e Estandarizacion del trato con el cliente.
Si las actividades resultantes de las reservas tienen un significado muy importante para
el establecimiento, por cuanto el futuro cliente se crea una imagen mas o menos definida
de lo que se va a encontrar, la Recepcidén supone ya una realidad concreta “in situ”, que
terminara de satisfacer o desagradar en el momento de la llegada. En la mente del
cliente, el caracter y competencia del hotel se reflejan en la personalidad de los
empleados de la recepcion. Para los huéspedes que llegan, su comportamiento marca la
pauta para toda la estancia. Para los clientes que se van, sus ultimas palabras brindan

impresiones perdurables. (Foster 1994).

Para el huésped no habitual, la primera impresion puede ser definitiva en una

apreciacion positiva o negativa del servicio en general. Resulta obvio sefalar que, para la

direccion, la recepcion representa uno de los pilares basicos donde se apoya el negocio
del establecimiento. Basta simplemente determinar sus principales funciones vy

comprobar la importancia de cada una de ellas. (Gallego J.F 2002).

e Es una unidad promotora y vendedora, no solo referida al alojamiento, sino
también a otros servicios del establecimiento.

e Recibe, atiende durante su estancia y despide a los clientes.

e Suele ser, por lo general, depositaria de las quejas y reclamaciones de los clientes
durante su estancia.

e Es donde el cliente trata de conseguir la informacién mas diversa o busca
solucidon a problemas que se le pueden plantear (prestacion de servicios ajenos al
establecimiento, por ejemplo).

La obligacion mas visible en la recepcién cosiste en hacer el registro y la salida de los

huéspedes. A primera vista, pocas labores pueden parecer tan simples como saludar a la

gente y hacerlos sentir bienvenidos. Sin embargo, cuando la recepcion esta ocupada,

puede ser que se pongan a prueba los limites a los que puede llegar la paciencia y

aptitud del personal. (Foster 1994).

No importa cuan atareados puedan estar, los integrantes del personal de la recepcion

deben desempefar sus obligaciones con eficiencia, exactitud y compostura para que el

flujo de huéspedes sea atendido de forma ordenada. Los procedimientos de registro
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de check in (entrada del huésped) y check out (salida del huésped) constan de varios
pasos sencillos pero esenciales, cada uno de los cuales es importante para el manejo
eficiente de las habitaciones y el mantenimiento de una atmadsfera agradable y ordenada
en el mostrador de la recepcion. (Ver anexo Il y [V)

Por otra parte tienen la obligacion de vender, en este caso el producto: habitaciones;
las cuales dentro del establecimiento hotelero representan la parte mas importante y
significativa del alojamiento. (Gallego 2002). Son, en definitiva, el producto basico por el
que el cliente paga su hospedaje y dependera de las condiciones en que se ofrezcan el
poder vender o no la produccion.

Cada dia “se fabrica” tantas unidades como habitaciones se tenga, y su demanda sera
mucho mas facil si las caracteristicas de la oferta son adecuadas a las posibilidades del
mercado. Por tanto al finalizar la jornada, el producto no vendido es irrecuperable y, por
otra parte, ha originado unos costes que son imposibles de neutralizar. Esta es la gran
dificultad que plantean las habitaciones y que se agrava en aquellos lugares con una
estacionalidad muy marcada.

La direccidon debe en esta materia tratar de conseguir los objetivos basicos que podrian
plantearse con cualquier bien que existe en el mercado: Produccién, Calidad, Costo.
Aunque existe una rigidez determinada por el numero de habitaciones, y no se puede
producir mas de lo que existe, si hay que lograr que el total de lo no vendido se
encuentre siempre en situacion de ser ofrecido, y lo que existe ocupado reciba los
servicios necesarios, como contraprestacion de lo que paga el cliente. (Gallego J.F
2002).

La calidad debe estar expresada por la presentacion y el mantenimiento de las
habitaciones. Por su parte decoracion, mobiliario, lenceria, limpieza, etc., forman en su
conjunto los puntos esenciales para calificar cualitativamente las habitaciones. Cuanto
mejor sea la oferta en este sentido, mas probabilidades existiran de que el cliente se
sienta satisfecho y honre a la instalacién de nuevo con su visita. Alcanzar la maxima
produccion, con la mejor calidad y al minimo de costo, sera la meta de una adecuada
gestion.

Un mejor aprovechamiento de los recursos humanos y materiales que se utilizan en
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esta area supondra obtener su maximo rendimiento. Si estos conceptos representan el
esquema primordial sobre esta parte del alojamiento, la presencia del cliente en el
establecimiento generara una actividad tan importante como lo expuesto y cuyo
contenido no debe olvidarse o minimizarse, pues significa la materializacién del servicio
que se esta obligado a prestar. Por otra parte la gestion hotelera, sea cual fuere su
dimension, no se concibe hoy dia sin una aplicacion informatica a medida, actualizada y
que pueda ser desarrollada, al menos en un horizonte amplio que garantice su
rendimiento, tanto econémico como operativo. (Gallego 1996). El area de Ama de Llaves
o Regiduria de pisos constituye el complemento del area de Recepcidn en el proceso
de alojamiento turistico. Es muy importante dentro de la instalacion hotelera, atendiendo
a que su mision es limpiar y acondicionar el producto habitacional que es la esencia
de toda empresa de alojamiento y genera los mayores volumenes de ganancia. (Escuela
de Hoteleria y Turismo, 1999).

Se plantea que un estudio realizado en los Estados Unidos en un volumen de mas de
45000 habitaciones, se obtuvo que la satisfaccion de los clientes se alcanza
fundamentalmente con la limpieza y confort de las habitaciones, resultado del esfuerzo
del area de Regiduria de Pisos, es la razén principal que los clientes retornen a la

instalacion y se muestra en la tabla 2 (Kappa, 1997)

Tabla 2: Razones por las cuales un huésped decide regresar. (Fuente: Kappa, 1997)

Razones para volver Para un total de viajeros (%) Por frecuencia de viaje (%)
63
Buen servicio 42 45
Facilidades 35 41
Ubicacion conveniente 32 38
Precio razonable 39 35
Tranquilidad y privacidad 9 8

Para que los procesos de servicios fluyan con armonia y eficiencia se necesita de un
factor clave, la calidad sin esta los procesos en los servicios carecerian de valor, pues
nadie pagaria por ello.

En una instalacion turistica el alojamiento es la [lamada “operacion constitucional” y
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es uno dentro de todas las actividades que ofrece la misma; en especial el departamento
de regiduria de pisos, que resulta vital en el funcionamiento organico del hotel. Este
departamento, con sus caracteristicas y complejidad, desempefia una funcion
determinante en el logro del objetivo principal de la entidad que es brindar un esmerado
servicio y obtener beneficios econdmicos en una relacion ganar — ganar entre clientes —
hotel. Es por tanto sin temor a equivocarse “el corazon del hotel”, y por ende “el corazén
del alojamiento” es la camarera. (Ruiz Torres, 2008)

A grandes rasgos se ha hecho una panoramica de la estructura principal del
establecimiento hotelero, de sus funciones y objetivos, asi como la gestion necesaria en
cada caso. En la tabla 3 se muestran las “Vocales de la Hosteleria”, cuyo significado se
debe tener siempre presente en la gestidén de cualquier servicio turistico.

Tabla 3: Vocales de la Hosteleria Fuente (Gallego, 2002)

VOCALES SIGNIFICACION LO QUE REPRESENTA
“A” Acogida El espiritu y la filosofia del negocio
“E” Entorno agradable Necesidad de sentirse a gusto
“r Intencion verdadera de prestar servicio Vocacion
“ Q" Oferta adecuada Oficio y profesionalidad
La empresa se ha creado para
“y” Unidad de equilibrio entre precio y ?Oesggollar un negocio posible para

1.5 El Sistema de Direccion y Gestion Empresarial Cubano.

El proceso de perfeccionamiento empresarial cubano tiene como objetivo garantizar la
implantacion de un Sistema de Direccion y Gestion (SDG) en las empresas estatales
cubanas que logre un significativo cambio organizativo al interior de las mismas vy
gestionar integralmente los sistemas que la componen. (Consejo de Ministros de la
Republica de Cuba 2007).

El Perfeccionamiento Empresarial, se rige por las politicas del Partido Comunista, del
Estado y del Gobierno cubano, tiene como objetivo supremo garantizar el desarrollo de
un sistema empresarial organizado, disciplinado, ético, participativo, eficaz y eficiente,
que genere mayores aportes a la sociedad socialista y que todas las empresas se
conviertan en organizaciones de alto reconocimiento social.

Con respecto a la organizacion general del proceso de perfeccionamiento empresarial,
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cada Organismo o Consejo de la Administracién Provincial debera concebir en su

estrategia, la implantacion del Sistema de Direccibn y Gestion en su sistema

empresarial, para ello; exigira a las empresas su incorporacion al proceso. El proceso de
perfeccionamiento empresarial esta conformado de 9 pasos a seguir:

Primer paso: Preparacion del personal

Segundo paso: Elaboracion del diagndstico inicial de la empresa.

Tercer paso:  Aprobacion del diagnéstico inicial de la empresa.

Cuarto paso: Diseno del Sistema de Direccién y Gestion en la empresa y elaboracién
del expediente final de Perfeccionamiento Empresarial.

Quinto paso: Defensa y aprobacion del expediente en el Grupo Ejecutivo.

Sexto paso: Comprobacion por el Secretaria Ejecutiva Provincial de
Perfeccionamiento Empresarial sobre la preparacion satisfactoria de los
trabajadores y el consejo de direccidbn para emprender la etapa de
implantacion.

Séptimo paso: Aprobacion del expediente mediante la emision del acuerdo del Comité
Ejecutivo del Consejo de Ministros que autoriza la aplicacién del
sistema.

Octavo paso: Implantacion en correspondencia con el cronograma elaborado.

Noveno paso: Mejora continua del sistema.

Al aplicar el SDGE, cada empresa se estudiara como un todo integral, abarcando

todos los sistemas que lo componen, los mismos son:

e Sistema de Organizacion General.

e Sistema de Métodos y Estilos de Direccion.

e Sistema de Atencién al Hombre.

e Sistema de Organizacion de la Produccion de Bienes y Servicios.

o Sistema de Gestion de la Calidad.

e Sistema de Gestion del Capital Humano.

e Sistema de Gestion Ambiental.

e Sistema de Gestion de la Innovacion.

e Sistema de Planificacion.

20




e

Disefio del Sistema de Gestidon del Capital Humano para el
cubanacan
H 1] T E It E 5

area de alojamiento del hotel “Los Caneyes”

e Sistema de Contratacion Econémica.

e Sistema de Contabilidad.

e Sistema de Control interno.

e Sistema de Relaciones Financieras.

e Sistema de Costos.

e Sistema de Precios.

e Sistema Informativo.

e Sistema de Mercadotecnia.

e Sistema de Comunicacién Empresarial.

Siendo el sistema de Gestion del Capital Humano el de interés para la presente
investigacion, especificamente disefiado para una de las areas de la empresa, que es la
referida al alojamiento.

1.6 El Sistema de Gestion de capital humano.

El término Capital Humano aparecio por primera vez en “Investment in Human Capital”,
un articulo del premio Nobel en Economia Theodore W. Schultz publicado en 1961 en la
American Economic Review. Desde entonces los economistas han cargado con muchos
términos la maleta del capital humano. La mayoria coinciden en que el capital humano
comprende habilidades, experiencias y conocimientos. (Davenport 2000). Algunos como
el economista Gary Becker (otro premio Nobel) afaden personalidad, apariencia,
reputacidon y credenciales. (Becker 1996).Y todavia otros como el consultor de Gestidon
Richard Crawford, equiparan al capital con sus propietarios, sefalando que el capital
humano consiste en personas habiles e instruidas. (Crawwford 1991).

Otros términos relacionados al sistema de capital humano sirven para comprender cada
uno de los analisis realizados posteriormente en relacion al Sistema de Direccion vy
Gestion empresarial cubano. El capital es la cantidad de dinero o valor que produce
interés o utilidad. Elemento o factor de la produccién formado por la riqueza acumulada
que en cualquier aspecto destina de nuevo a aquella unioén del trabajo y de los agentes
naturales. Humano: relativo al hombre o propio de él. Por tanto capital humano: es el
aumento en la capacidad de la produccion del trabajo y gestidn: efectuar acciones para

el logro de objetivos. (Hernandez 2007).
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La tecnologia de avanzada es indispensable para lograr la productividad que hoy exige
el mercado, pero se observa también que el éxito de cualquier emprendimiento depende
principalmente de la flexibilidad y de la capacidad de innovacién que tenga la gente que
participa en la organizacion. Ademas en la era actual, la tecnologia y la informacién estan
al alcance de todas las empresas, por lo que la unica ventaja competitiva que puede
diferenciar una empresa de otra es la capacidad que tienen las personas dentro de la
organizacion de adaptarse al cambio. Esto se logra mediante el fortalecimiento de la
capacitacion y aprendizaje continuo en las personas a fin de que la educacion y
experiencias sean medibles y mas aun, valorizadas conforme a un sistema de
competencias. (Decreto — Ley # 252 y Decreto # 281)

El Sistema de Gestion Integrada de Capital Humano, es el conjunto de politicas,
objetivos, metas, responsabilidades, normativas, funciones, procedimientos,
herramientas, y técnicas que permiten la integracion interna de los procesos de gestidon
de capital humano y externa con la estrategia de la empresa, a través de competencias
laborales, de un desempefio laboral superior y el incremento de la productividad del
trabajo. (Morales 2006)

Las empresas que aplican el Sistema de Direccion y Gestidon estan en la obligacion de
aplicar un sistema de gestion del capital humano en correspondencia con sus
caracteristicas tecnolégicas y productivas y tomando como referencia lo definido en las
normas cubanas aprobadas. La eficaz implantacién del sistema de Gestion del Capital
Humano, debe conllevar a su certificacion por las entidades autorizadas. (Consejo de
Ministros de la Republica de Cuba 2007a).

La organizacion del trabajo es la adecuada integracién de los trabajadores con la
tecnologia, los medios de trabajo y los materiales, mediante un conjunto de métodos y
procedimientos que se aplican para trabajar armoénica y racionalmente, con niveles
adecuados de seguridad y salud, que garantizan la calidad del producto o del servicio
prestado y el cumplimiento de los requisitos ergonémicos y ambientales establecidos.

El perfeccionamiento de la organizacion del trabajo debe estar estrechamente
vinculado con el analisis que se efectue sobre los aspectos que tienen que ver con el

trabajo del hombre (salario, estimulacion moral y material, condiciones, seguridad y
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salud, capacitacién, etc.) y con los demas elementos que influyen en la eficiencia de la
empresa (tecnologia, organizacion de la produccion o los servicios, control vy
aseguramiento de la calidad, etc.)
La organizacion del trabajo esta conformada por un conjunto de elementos, entre los
cuales se encuentran:
e La division y cooperacion del trabajo.
e Los métodos y procedimientos de trabajo.
e La organizacion y servicio de los puestos de trabajo.
e La normacion del trabajo.
e La organizacion de los salarios.
Todos estos elementos se encuentran interrelacionados, por lo que la modificacion en
uno de ellos, significa cambios en el conjunto.
La empresa para definir cuales estudios va a realizar debe efectuar un diagnéstico de la
situacion existente de la organizacion del trabajo con el fin de determinar la estrategia a
sequir.
Los estudios podran abarcar todas o algunas de las areas de regulaciéon y control vy
unidades empresariales de base de la empresa y podra comprender el estudio y
perfeccionamiento de todos lo elementos integrantes de la organizacién del trabajo o de
algunos de ellos en dependencia de los resultados del diagnédstico. (Consejo de Ministros
de la Republica de Cuba 2007a).
Los estudios de organizacion del trabajo se caracterizan por la integracion de los
procesos de la produccién de bienes y servicios con los trabajadores, en un area de
trabajo y se sustentan sobre la base de los principios siguientes:
a. Integralidad, consiste en considerar todos los recursos materiales y financieros, asi
como el personal con que cuenta la entidad.
b. Sistematicidad en la busqueda permanente de las reservas que existen en cada uno
de los procesos que realiza la entidad.
c. Participacién activa de los trabajadores en el disefio de las medidas y su control

aportando sus experiencias y sugerencias.
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1.7 Los procesos béasicos de la gestion de alojamiento en hoteles.

Un proceso se puede considerar como una actividad que utiliza recursos, y que se
gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada se transformen en
resultados. (Maynard, 1987)

En la ejecucidon de un proceso se realizan tanto actividades materiales como
informativas y financieras. Los procesos se podrian representar, como aparece en la
figura 2. Una entrada, que estaria asociada a un proveedor, un productor que estaria
encargado de la transformacion de la entrada en salida o producto; o sea agregar valor
a las entradas, y el cliente (interno o externo) recibiria este producto o servicio. Un
elemento vital para el buen funcionamiento del proceso, es la retroalimentacion, pues al
colocarse puntos de inspeccion y control de forma cuidadosa e inteligente a lo largo del

flujo, se cuenta con informacién para elevar la calidad y efectividad en el trabajo.

PROCESO ELEMENTAL

Entrada Salida

Proveedor — Productor —_— Cliente

L

Figura 2: Esquema elemental de un proceso. (Fuente: Rummler and Brache 1995).

Retroalimentacion

Las empresas son tan eficientes como lo son sus procesos, por lo cual, la mayoria de
las empresas y las organizaciones que han tomado conciencia de esto han reaccionado
ante la ineficiencia que representa las organizaciones departamentales, con sus nichos
de poder y su inercia excesiva ante los cambios, potenciando el concepto del proceso,
con un foco comun y trabajando con una visiébn de objetivo en el cliente Amozarrain
(1999). Este autor tiene en cuenta diferentes tipos de proceso y asi define proceso como
el conjunto de recursos y actividades interrelacionados que transforman elementos de
entrada en elementos de salida. Los recursos pueden incluir personal, finanzas,
instalaciones, equipos, técnicas y métodos. Asi mismo Amozarrain (1999) plantea que
las condiciones de un proceso son:

» Se pueden describir las entradas y las salidas.
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» El proceso cruza uno o varios limites organizativos funcionales.

» Una de las caracteristicas significativas de los procesos es que son capaces de
cruzar verticalmente y horizontalmente la organizacién.

» Se requiere hablar de metas y fines en vez de acciones y medios. Un proceso
responde a la pregunta "QUE", no al "COMO".

» El proceso tiene que ser facilmente comprendido por cualquier persona de la
organizacion. (Aragon, 2005)

1.7.1 Clasificacion de los procesos.
En la literatura existen muchos criterios para clasificar los distintos procesos, por ejemplo
pueden ser necesarios y principales, o simples y complejos, entre otros; todos estos van
a depender del propdsito del estudio, pues estas clasificaciones son un medio no un fin,
por tanto, para el desarrollo del presente trabajo se investigaron algunas que fueron
empleadas segun se precisaron. Teniendo en cuenta que ningun criterio de clasificacién
es totalmente abarcador y mucho menos logra que sus términos incluyan exactamente a
cada situacion o elemento que se encuentra en el area de interés, si resulta necesario su
empleo para el analisis e investigacion. Por las caracteristicas de las organizaciones de
servicio y en especial del sector hotelero (al cual esta dirigida la presente investigacion),
se hizo necesario enfatizar la repercusion que pueden llegar a tener los procesos que se
llevan a cabo en la instalacién sobre el cliente, de esta forma se pueden encontrar
procesos:

» De Direccion y/o Estratégicos: son los encargados de administrar los procesos
claves y de apoyo, involucran personal de primer nivel, administran los procesos
claves y de apoyo, gestionan otros procesos, Yy afectan a la organizaciéon en su
totalidad (Hernandez y Lemus, 2001).

» Basicos o Claves: Aportan valor al Cliente y entran en contacto directo con el mismo.
Se define como aquel que es esencial para alcanzar los objetivos estratégicos de la
organizacion. Son aquellos procesos que inciden de manera significativa en los
objetivos estratégicos y son criticos para el éxito del negocio. Sus principales
caracteristicas son las siguientes:

e Atraviesan muchas funciones
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e Crean valor
e Tienen impacto directo en el cliente
¢ Claves en el funcionamiento de la Organizacion
e El objetivo no es gestionar otros procesos fundamentales sino obtener un resultado
¢ Desarrollan las capacidades de la organizacion
¢ Relacionados con los objetivos fundamentales de la organizacion
e Son valorados por los clientes
Los procesos claves o también llamados de flujo esencial son procesos que tienen una
significativa relevancia para el desempefio de las entidades hoteleras. La interaccion de
estos procesos conforma el flujo esencial de una empresa hotelera.

» De Apoyo y/o Soporte: son procesos que aportan valor indirectamente al servicio
que recibe el cliente, o no aportan valor, pero no entran en contacto directo con el
mismo y son necesarios para el buen desempeno de los Basicos o Claves. Sus
caracteristicas son:

e Dan apoyo a los procesos fundamentales

e Normalmente estan dentro de una funcion

e Sus clientes son internos

De acuerdo a lo expuesto anteriormente por el autor se considera muy importante el
desglose de los procesos, ya que esto facilita una mayor comprension y una vision mas
amplia del estudio de los procesos que llevan a alcanzar con mayor facilidad una mejora
en los mismos trayendo beneficios para la empresa. Los procesos también ocurren en la
esfera de los servicios por lo cual se hace imprescindible conocer sobre estos cuando se
vaya a hablar de procesos de manera general. Por tanto se definen los principales
procesos dentro de las instalaciones hoteleras y su clasificacion correspondiente.

1.7.2 Clasificacion de procesos en la industria turistica.

Para analizar la division y cooperacion del trabajo en la entidad es necesario conocer la
secuencia e interaccién de todos los procesos de la misma, la clasificacién de los cuales
se muestra a continuacion. (Ruiz Torres, 2009)

« Estratégicos: Planeamiento y Mejora.

Este proceso garantiza la estrategia de la organizacion, sus planes econdmicos y
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financieros, el control y la mejora basada en el Sistema de Gestion de Calidad
implementado. Tiene relacidon con todos los procesos y subprocesos y el responsable del
mismo es el director general.

+ Claves: Atencion al cliente, Alojamiento y Servicios Gastrondmicos.
Los procesos claves, que estan directamente vinculados a la atencién y los servicios que
se prestan a los clientes se interrelacionan estrechamente entre si. El proceso de
Atencion al Cliente se encarga del contacto inicial desde la reserva de los servicios,
continia con el contacto inmediato en la bienvenida y finaliza el contacto con la
despedida del cliente, su relacion con Alojamiento y Servicios gastronomicos esta
definida por el tipo de servicio que solicita el cliente. Y es ademas quien tiene las
herramientas para la medicion de la satisfaccion. Ademas se relacionan con el proceso
de Servicios gastrondomicos desde el punto de vista de garantizar la restauraciéon y
recreacion y en las actividades contables a través del registro unico en el sistema de
facturacién. El proceso Servicios gastrondmicos asegura la restauracion con un concepto
integral a través de la elaboracién de los alimentos y la animacion y recreacién de
acuerdo a las tendencias actuales de los servicios de gastronomia. (Ruiz Torres, 2009).
En el anexo | se expone el Flujo o Camino que sigue el cliente en la instalacion; este
facilita la comprension de la clasificacién de los procesos claves pues propone colocarse
en la posicidén del consumidor y determinar cuales son los procesos que son activados a
su paso por la instalacion.

« De apoyo: Abastecimiento, Servicios técnicos, Gestion de RR.HH, Seguridad y

Proteccion.
El proceso de apoyo que es Aseguramientos, engloba a otros subprocesos todos
importantes para garantizar el cumplimiento de la misiéon y de la politica de calidad
adoptada en la empresa: abastecimiento, servicios técnicos, gestiéon de los RR.HH vy
seguridad y proteccion de clientes.
En el anexo V se puede observar el mapa de procesos de la empresa objeto de estudio,
el mismo fue realizado a partir de la informacién obtenida en estudios anteriores y
modificados del existente de la instalacion ya que el mismo presentaba deficiencias en

cuanto a su disefio. (Ruiz Torres, 2009)
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1.8 Conclusiones parciales del primer capitulo.

A partir de la investigacion bibliografica realizada, mediante las fuentes de informacion

consultadas, se puede arribar a las conclusiones siguientes:

1.

Poseer una clara definicion sobre los conceptos que abarcan la industria hotelera es
muy importante para tener un dominio adecuado de cada una de las entidades de
alojamiento que se estudian.

Existen diferentes criterios para establecer la tipologia y clasificacién de las entidades
de alojamiento turistico. En Cuba esta categorizacion esta regida por la Norma 127
del 2001, que al igual que en el resto del mundo emplea el Sistema de las Estrellas
de acuerdo con los requisitos fisicos y la diversidad y calidad de servicios que se
brindan.

Los autores consultados coinciden en definir la gestion de alojamiento como la
actividad mas productiva para el establecimiento hotelero. De aqui la necesidad de
conocer a fondo los objetivos, procedimientos y el capital humano de esta area, para
gestionarlos de la forma eficiente.

El SDGE es una fuerte herramienta que permite que las empresas aumenten su
eficiencia, organizacion, disciplina, y posibilita alcanzar metas superiores, este
instrumento de direccion permite que las empresas puedan de forma ordenada,
realizar las transformaciones necesarias con el objetivo de lograr la maxima eficacia y
eficiencia en su gestion integral.

Un adecuado disefio del SGCH en la Empresa una via para alcanzar mejores
resultados organizativos en la Empresa, no encontrandose en la revisidn bibliografica
un procedimiento que se ajuste a las caracteristicas de la organizacion objeto de
estudio.

El tener definidos de forma clara lo procesos en el area permite a los trabajadores
contar con una visibn mas definida de su papel en la evolucion del proceso,
orientando mejor sus esfuerzos de perfeccionamiento del mismo, por lo tanto la
gestion por procesos especificamente en el area de alojamiento de la entidad es de

vital importancia para el cumplimento de sus objetivos.
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CAPITULO 2: DIAGNOSTICO DEL ESTADO ACTUAL DEL CAPITAL HUMANO EN EL
AREA DE ALOJAMIENTO DE LA EMPRESA HOTEL “LOS CANEYES”

2.1 Introduccion.

En el contexto de la investigacion que sustenta el presente trabajo de diploma el
desarrollo del marco teorico referencial permitid obtener un conjunto de argumentos
sustentados en el analisis de la literatura y la informacion especializada disponible. Lo
cual se reafirma ante la consideracion de las tendencias actuales de las actividades del
turismo, los viajes y la hospitalidad y el reto que tienen hoy los establecimientos de
alojamiento turistico de buscar herramientas, métodos y procedimientos de gestién que
les permita adaptarse a las nuevas caracteristicas del sector a nivel mundial. En este
capitulo se procede al diagnéstico del Capital Humano en el area de alojamiento del
Hotel “Los Caneyes”, un hotel de transito, categoria tres estrellas, se pretende
fundamentalmente determinar la situacion real de la gestion del capital humano en esta
area del hotel y detectar las principales deficiencias para actuar sobre su mejoramiento.
2.2. Procedimiento para el diagnostico del capital humano en el area de
alojamiento de un hotel

Para que el diagnostico de capital humano sea efectivo es necesario recopilar y
analizar toda la informacion y los datos relativos al medio natural, a los procesos, a la
estructura y a otros elementos esenciales del sistema de capital humano en el area
objeto de estudio (Montano, 2004b) dado que su objetivo es descubrir sectores
susceptibles de perfeccionamiento. Se trata de un intento para vincular una diversidad
bastante extensa de factores variables, con los resultados futuros de la gestion de capital
humano y el bienestar de los trabajadores del area. El diagndstico sienta las bases para
determinar y asignar prioridades a los problemas, a las cuestiones debatibles decisivas y
a las oportunidades que se ofrezcan. Es un importante paso para elaborar el sistema de
capital humano en el area de alojamiento de un hotel. (Montafio, 2004a; Martinez y col,
2002). Para realizar el diagndstico de capital humano deben tenerse en cuenta aspectos
como los que aparecen en el anexo XXIV, conociendo que para elaborar su vision, no
como suefio sino como estado deseado minimo aceptable en los préximos anos,

expresado a través de los valores y atributos principales y genéricos; un paso importante
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es establecer primero la mision como la razon de ser del area de alojamiento como
unidad estratégica de negocio del hotel, su objetivo supremo, sus valores, su ambito y su
sitio en el mundo, realizando el analisis objetivo de los problemas internos y externos,
que permita conocer sus fortalezas y debilidades, asi como las amenazas y
oportunidades, como base para utilizar los medios y vias adecuados para seleccionar la
gestion de capital humano adecuada, y de esta forma dando los pasos para transitar
desde enfoque tradicional de la administracion de personal, hacia la aplicacién del
sistema de gestidn del capital humano.

En el analisis de las variables internas (fortalezas y debilidades) se utilizan encuestas,
entrevistas, tormentas de ideas y trabajo en grupo. Este analisis abarca toda el area de
alojamiento, evaluando cada situacion organizado a través de los elementos
establecidos en el sistemas de capital humano del SDGE vy la informacién disponible
(Martinez y col, 2002)

En el analisis de las variables externas (amenazas y oportunidades) se tiene en cuenta
principalmente el entorno general a través de sus diferentes dimensiones, son evaluadas
por los directivos del area de alojamiento las variables de cada dimension, tomando una
escala de valores de 0 a 10, se incluyen aquellas variables de mayor incidencia dentro
de cada dimension analizada, utilizando informacion internacional, nacional y territorial.
El resultado final del diagnodstico de capital humano constituye un paso importante en el
proceso de elaboracién del sistema de capital humano del area de alojamiento del hotel
(Martinez y col, 2002).

En el anexo XXIIl se pueden observar las principales caracteristicas del proceso de
diagnostico de capital humano en el area de alojamiento de un hotel.

2.2.1 Pasos metodolégicos para desarrollar el diagnostico de capital humano en el
area de alojamiento de un hotel.

Paso |: Formacién del grupo de diagnéstico:

Para el desarrollo del diagndstico es recomendable, crear un grupo que se dedique, a
esta actividad. Este grupo debera estar integrado, por expertos conocedores de la
actividad de organizacién del trabajo, del proceso de recepcion hotelera, del proceso de

regiduria de pisos, de los salarios, de la actividad laboral, técnicos y economistas.
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Es importante contar en este proceso con el apoyo y la activa participacion de los
dirigentes, el sindicato y los trabajadores en general.

El equipo debera capacitarse y/o actualizarse, como minimo, en las técnicas para
desarrollar trabajos grupales y técnicas para desarrollar diagndsticos.

El equipo debera tener presente que enfoque y tratamiento debe darsele a los
problemas que existen en estos momentos en el area a partir de interiorizar las
premisas siguientes:

v El tener problemas, no constituye un problema, no es nocivo, pues lo importante es
identificarlo, conocer sus causas y buscar las posibles soluciones para su
erradicacion.

No deberan asociarse los problemas al agobio o a la desesperacion.

Cada problema, debera identificarse y clasificarse a partir de la esencia de la labor.

Los problemas, deberan, siempre despersonalizarse. No buscar culpables.

AR NEEN

Analizar los problemas desde los distintos angulos, descomponerlos para su

analisis.

v' Es importante conocer las diferentes versiones, o criterios, en torno a la identificacion
de problemas. Esto facilitara madurar las posibles soluciones.

v Aplicar en todo momento la regla del 20 x 80. Focalizar el 20% de los problemas,
buscando el 80% de las soluciones. Este aspecto ayuda a su jerarquizacion y a
actuar prioritariamente en aquellos que son vitales para el funcionamiento del area.

Paso Il Elaboracion del cronograma de diagnostico:

Es recomendable elaborar un cronograma para el desarrollo del diagnéstico, donde se

reflejen la fecha en que se realizara el diagndstico, en cada uno de los procesos del area

a diagnosticar.

Paso Il Ejecucion del diagnéstico de capital humano en el area de alojamiento.

[ll.1 Principios basicos para la ejecucion del diagnostico.

1. Los aspectos a diagnosticar no deben verse por separado, sino en interrelacion e
interaccion, debiendo organizarse el analisis interno, en correspondencia con el
sistema de capital humano establecido en el SDGE.

2. Cada uno de los aspectos contemplados, se describiran y analizaran con claridad
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y amplitud, expresando cuantitativa y cualitativamente las deficiencias e
insuficiencias. En este sentido, el analisis de los valores, datos e indicadores
cuantitativos, se completara siempre con criterios cualitativos.

3. No basta con identificar y describir cuantitativamente los niveles, numero de
personas, etc. Es necesario completarlo con una valoracion cualitativa de la
jerarquizacién de la autoridad, de la especializacidn funcional, de la coordinacion
de actividades y de la cooperaciéon existente de los efectos en cada uno de los
niveles de analisis.

4. Se clasificaran los problemas detectados en: problemas internos del area y
problemas externos al area, especificando el nivel de direccion donde tiene
solucion, asi como si son problemas de caracter objetivo o subjetivo.

La clasificacion de los problemas, en cuanto a su caracter interno o externo, tiene la
finalidad, de lograr despejar los provenientes del entorno y garantizar la profundidad del
estudio.

[ll.2 Caracterizacion general del area de alojamiento objeto de estudio.

Esta caracterizaciéon permite familiarizar al equipo de diagndstico con el area y los
procesos que en ella se realizan y de esta forma seleccionar las técnicas a emplear en
correspondencia con los factores culturales presentes (Martinez y col 2002)

[11.3. Analisis externo del area de alojamiento.

El analisis externo permite identificar las demandas del entorno, las que proyecta hacia
el area en forma de oportunidades: hechos, situaciones o fendmenos que se
manifiestan en el entorno, sin que sea posible influir sobre su ocurrencia y pueden
favorecer si son aprovechados y de amenazas: hechos, situaciones o fenbmenos que
existen potencialmente en el entorno y que estan fuera de la voluntad y en caso de
manifestarse, si no son considerados inciden de manera negativa en los resultados
esperados. Los aspectos bajo este tema sintetizan la relacion entre un area de
alojamiento y su entorno, donde se analizan los rasgos principales que se pueden
derivar de esta relacion en sentido amplio. (Martinez y col, 2002; Acebedo, 2002)

El entorno constituye el conjunto de todos los factores o hechos externos relevantes que

son significativos para la actividad del area de alojamiento (Tena, 2000). En este
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contexto es viable destacar dos niveles: macroentorno o entorno general: conjunto de
factores o procesos nacionales, internacionales o globales que si bien no inciden
directamente en el funcionamiento, marcan pautas e influencias importantes en el area y
su ulterior desarrollo; y microentorno o entorno competitivo: conjunto de entidades y
factores especificos que inciden de forma directa en el funcionamiento del capital
humano en el area. (Lavandero, 1998; Martinez, 1998)

[11.3.1. Analisis del entorno general o macroentorno del area de alojamiento de un
hotel

Este proceso considera el conjunto de factores del entorno de caracter econdmico,
politico, social, tecnolégico e internacional cuyas influencias configuran un marco de
actuacién donde el capital humano del area de alojamiento construye su posicion.
(Acebedo, 2002; Martinez y col, 2002)

[11.3.2. Analisis del entorno competitivo o microentorno del area de alojamiento.

Al particularizar el entorno se presta en este caso especial atencion al estudio del sector
a que el area pertenece, denominandose sector al conjunto de entidades que realizan la
misma actividad, reuniendo informacion sobre el mercado y los competidores vy
evaluando su evolucion potencial futura, para de esta forma reducir la posibilidad de
sorpresas y los riesgos que puede encontrar en ese terreno. De esta forma queda
constituido el denominado microentorno o entorno competitivo del capital humano en el
area de alojamiento de un hotel.

Por ello se hace necesario estudiar esas fuerzas que explican cémo se da la
competitividad en un sector, siendo el criterio mas generalizado el inspirado por Michael
Porter (1980), sobre estrategia competitiva y sus cinco fuerzas competitivas: clientes,
proveedores, competidores existentes, competidores potenciales y productos
sustitutivos.

En los procesos de elaboracion del sistema de capital humano del area de alojamiento
del hotel como unidad estratégica de negocio, el estudio del entorno general y
competitivo confronta dos grandes dificultades: no existe habito de su analisis, por lo
que estan muy poco desarrolladas las habilidades para analizar el entorno y tampoco

existe una cultura a nivel de sistema gubernamental en cuanto a informacion a brindar
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regularmente para un mejor conocimiento del mercado por parte de las entidades
(Martinez y col, 2002)

[11.4 Analisis Interno del area de alojamiento de un hotel.

En este caso, se recopila y analiza la informacion organizada segun el sistema de capital
humano del SDGE, relacionados en el Decreto 281 del 2007 lo que permite utilizar toda
esta valiosa informacién. (Martinez y col, 2002). En el anexo XVI se pueden observar las
técnicas para realizar el diagndstico del area de capital humano.

2.3 Aplicacion del procedimiento de diagndstico en el area de alojamiento de la
Empresa Hotel “Los Caneyes”

Paso I. Formacion del grupo de diagndstico.

Para la formacién del grupo de trabajo para la realizacién del diagnéstico de capital
humano en el area de alojamiento del hotel, se procedié6 a determinar el numero de
expertos necesarios, para ello se estableci6 un nivel de confianza del 99%, una
proporcion estimada de error del 1%, un nivel de precision de +10% y una constante
estimada K de 6,6564, obteniéndose como resultado que se deben emplear siete (7)
expertos (ver anexo XXV). A partir de esta determinacion se seleccionaron los miembros
de dicho equipo quedando conformado el mismo como se muestra en la tabla 4.

Tabla 4 Relacion de expertos seleccionados. (Fuente: elaboracion propia)

Afos de
experiencia

Nombres y Apellidos Cargo u ocupacion

1- Lic. Dalia Mendoza Martinez Subdirector de Recursos

Humanos 13
2- Dr.C. Ing. Carlos Cristobal Director del Cetur de la UCLV

Martinez Martinez 35

3- Ing. Dayron Benitez Salvador | Jefe del Grupo de

Perfeccionamiento Empresarial 1
4- Lic. Alexis Garcia Gomez Jefe de Recepcion Hotelera 3
5- Lic. Niurka Isaac Eduarte Ama de Llaves 4
6- Lic. Lino Delgado Sanchez Esp. “C” en Gestion de la

Calidad 15
7- Ing. Kenia Alvarez Cepero Esp. “C” en Gestion de

Recursos Humanos 9
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La seleccion se realizé teniendo en cuenta el nivel de conocimiento que tienen los
expertos sobre el tema a tratar y experiencia en la tarea, de manera que garantizaran
resultados consecuentes con el objetivo conseguido.

Paso Il Elaboracion del cronograma de diagnaostico:

El cronograma de diagnostico confeccionado para llevar a cabo dicha actividad se puede
observar en el Anexo XXV.

Paso Il Ejecucion del diagndéstico de capital humano en el area de alojamiento del
hotel.

[11.2 Caracterizacion general del area de alojamiento objeto de estudio.

El Hotel “Los Caneyes” esta situado en la avenida Eucaliptos y Circunvalacion en la
ciudad de Santa Clara muy proximo a la zona de la plaza y EI Memorial Ernesto Che
Guevara, entre frondosos arboles, cocoteros y helechos, se encuentra este atractivo
hotel categoria 3 estrellas perteneciente al grupo Hotelero Cubanacan. La instalacion
brinda un alojamiento de 96 habitaciones climatizadas distribuidas en 31 cabafias, 9
modulos de 6 habitaciones cada uno; y uno de 10 habitaciones, todas ellas con bafio
privado, TV via satélite, radio, caja de seguridad y teléfono, en total suman 93
habitaciones estandar y una habitacion para discapacitados y 2 Suites (Caney
Hanabanilla 5 y 10) que son habitaciones de mayor confort y estandares superiores;
estas ultimas segun su tamaro, se diferencian en Suite y Junior Suite (cabafa 41).

Otros servicios complementarios al alojamiento ofrecidos por el hotel son: alquiler de
caja de seguridad, cambio de moneda, facilidades para minusvalidos, servicios médicos,
telefonia nacional e internacional, fax, expo-venta de obras de arte, venta, promocion y
comercializacién de mercancias promocionales y articulos propios del producto ofertado,
servicio de comedor obrero a empresas y organizaciones economicas que son
arrendatarios de habitaciones, locales y espacios del hotel, ademas de arrendamiento
temporal de locales y areas de la instalacion con equipamiento y servicios incluidos, si
fuera necesario, para actividades de congresos, convenciones, protocolo, conferencias,
celebraciones, eventos, banquetes y otras similares. La instalacion dentro de su cartera
de productos ofrece opciones para clientes nacionales y para aquellos extranjeros que

se encuentren de visita en la ciudad y no deseen hospedarse en el hotel, entre estas se
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encuentran, la piscina como una modalidad recreativa diurna con servicio gastronomico y
musica indirecta y la sala de fiestas “Songa Club” que funciona como cabaret todas las
noches, ambas opciones se venden en la recepcion del hotel mediante covers que
incluyen la entrada mas un consumo minimo en la instalacion.

El hotel es catalogado como un hotel de transito con el 92 % de su turismo de paquete
y con una estancia promedio de 1.22 dias. Por tanto, su actividad fundamental es:
prestar, promover y comercializar de forma mayorista y minorista, los servicios de
alojamiento y gastronomia en moneda libremente convertible. El hotel opera con un por
ciento de ocupacion sobre las habitaciones fisicas del 70.33 % y un 90.02 % de
ocupacioén sobre las habitaciones disponibles. Al ubicarse en la regién central y ofertar
un producto conformado para el turismo de recorrido o transito, los principales
competidores del hotel “Los Caneyes” son todos aquellos establecimientos de
alojamiento tanto hoteleros como extrahoteleros que en la regidn central del pais ofrecen
un producto similar, es decir, hoteles ubicados en entornos urbanos o proximos a este,
cuyos principales valores estan basicamente en el alojamiento y restauracion para una
estancia promedio de una noche o dos, por tanto todas las instalaciones de alojamiento
de Cienfuegos, Santi Spiritus, y Trinidad asi como en Santa Clara: Villa La Granijita,
Santa Clara Libre y los hostales constituyen los competidores mas fuerte para el hotel
“Los Caneyes”.

Las agencias que mayor volumen de operaciones mantienen con el hotel son: Cubatur,
Cubanacan, Gaviota Tours S.A., Cubamar y Havanatur S.A., sumando entre todas un
40.79% de los turistas-dias alojados en el hotel y un 34.01% de los ingresos
obtenidos. Ademas de estas agencias de viajes que mueven clientes extranjeros hacia el
hotel, en el 2008 se obtuvieron elevados ingresos por: Opcionales en moneda nacional
(27.9%), Cuba deportes (2.07%), Guias y Choferes (2.82%) y mediante firmas vy
empresas en USD (2.04%). Los proveedores mas demandados por el hotel son: Abatur
ITH Villa Clara, esta empresa comercializadora constituye el proveedor por excelencia
del sector turistico y los productos que con mayor frecuencia adquiere el hotel, en el

anexo |l se pueden observar otros proveedores mas especializados en sus producciones
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de la empresa. El area de alojamiento cuenta con una plantilla de 23 trabajadores que
abarcan las areas de Recepcién y Regiduria de Pisos distribuidos como sigue:
El drea de Recepcion cuenta con una plantilla aprobada de ocho (8) trabajadores,
distribuidos en un (1) Jefe de recepcion hotelera, cinco (5) recepcionistas hoteleros y
dos (2) asistentes de servicio de alojamiento (Maletero). Por su parte el area de
Regiduria cuenta con una plantilla aprobada de 15 trabajadores distribuidos en una (1)
ama de llaves, una (1) supervisora de pisos, un (1) ropero, cuatro (4) limpiadoras de
centros turisticos (LACT) y ocho (8) camareras de habitaciones, en el anexo XXIl se
puede observar el organigrama del area.
Para el analisis detallado del area es necesario delimitar los proceso que se desarrollan
en le area como se describe a continuacion.
Definicion, estructura y funciones del area de alojamiento de la empresa Hotel
“Los Caneyes”
En el hotel esta actividad comprende estructural y funcionalmente todos los servicios de
recepcion, atencién durante la estancia y despedida del huésped en el
establecimiento. A través de dichos servicios, es ejecutada la mayor parte de las
operaciones vinculadas a la permanencia del cliente, resultando significativa la prioridad
que estos poseen con relacion a otros servicios que se prestan en el hotel, como son la
gastronomia, la animacion y la recreacion, teniendo en cuenta la responsabilidad que la
instalacion asume al tener personas residiendo, pernoctando y con sus pertenencias
(equipajes, ropas, documentos, valores, articulos de uso personal) en el interior de la
misma. De acuerdo al orden de prioridad de satisfaccion al cliente se considera el
proceso de alojamiento como clave y de vital importancia para el hotel.
Conciernen, por tanto, al area de alojamiento, las siguientes funciones principales:

e Atencién a la llegada y salida del huésped.

e Atencién a las habitaciones y servicios durante la estancia del huésped en la

instalacion.
e Atencion a las areas comunes y de transito (lobby, pasillos, escaleras, salas de
estar.)

En la secuencia de las operaciones y departamentos que las ejecutan se encuentran:
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1. Recepcidn (registro de entrada y salida, asistencia a los servicios de alojamiento,

facturacion).

+ Venta de covers.

+ Maletero y custodia de equipajes.

« Teléfonos (atencidn a la pizarra, recepcion y traslado de mensajes, servicio de

matutino).

2. Regiduria de pisos (supervision y atencion a habitaciones y areas comunes,

limpieza, higiene, roperia).
Proceso de Recepcién Hotelera.
Es el departamento donde tiene lugar la acogida y despedida del cliente, ademas que a
través de esta se solicitan, gestionan y controlan varios de los servicios correspondientes
a la estancia de los huéspedes, como son: Check-In, Check-out, cambio de moneda,
servicio de Internet, de telefonia , fax, venta de cajas de seguridad y covers para Piscina
y Sala de Fiestas.
En el proceso de Recepcidén se producen entradas materiales de folletos de promocion
que se entregan a los huéspedes asi como la documentacién para la realizacion del
check in y check out; también se le ofrece al cliente que lo solicite llaves de cajas de
seguridad donde pueden guardar objetos de valor, también se entregan manillas para
diferenciar los servicios al cliente y el tipo. En esta area se pagan todos los servicios y la
recepcionista es la encargada de cobrarlos asi como de informar al cliente de todas las
opciones y disponibilidad del hotel, también se debe informar al Ama de Llaves de la
ocupacion del hotel y el estado de las habitaciones. En el anexo Xlll se muestran los
flujos materiales, informativos y financieros que tienen lugar en el proceso de Recepcion.
Proceso de Regiduria Hotelera.
El Departamento de Regiduria se encarga de la limpieza, acondicionamiento y
mantenimiento, tanto de las habitaciones como de pasillos, oficinas, areas comunes del
hotel. (Ver anexo VIl y Vlla). Las entradas materiales en este proceso son de amenities
(articulos de bienvenida) y lenceria que se utilizan para la limpieza y avituallamiento de
las habitaciones, las llaves de estas y los modelos de control de utiles asignados, no

existe un flujo financiero ya que en esta area no se paga ningun servicio y con respecto a
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las informaciones que se manejan son las referidas al estado de las habitaciones antes

y después de realizado el trabajo como se puede observar en el anexo XIV.

[11.3. Analisis Externo del area de alojamiento.

Determinacion de los puntos débiles y fuertes del hotel, sus amenazas y

oportunidades.

Para realizar esta actividad se hizo una sesién de trabajo empleando la tormenta de

ideas en el grupo de trabajo a partir de las entrevistas y encuestas realizadas a los

trabajadores del area, a partir de la cual se definieron las principales oportunidades y

amenazas del area de alojamiento del hotel objeto de estudio y se definieron las

siguientes:

Amenazas

1- Demoras e inestabilidad en la entrega y reposicion de la lenceria por parte de la
entidad que presta este servicio.

2- Incremento de la competencia con el desarrollo del alojamiento de los hoteles en la
cayeria norte y en el centro de la ciudad.

3- Aparicién de alojamientos mas atractivos y diversificados a nivel nacional.

4- Alojamientos internacionales con gran experiencia turistica.

5- Crisis financiera que azota al mundo.

6- Disminucion de arribo de turistas debido a la pandemia del virus AH1 N1 que afecta a
casi todo el orbe.

7- Ausencias de programas de formacion adecuados para los trabajadores del area lo
que reduce su capacidad para actualizarse.

Oportunidades

1- Creciente interés por la historia y la figura del Ché en los mercados emisores de
turismo y todo el aumento de la demanda de turismo cultural.

2- Cercania a la ciudad, alojamiento cercano a la plaza de la Revolucion y al memorial
del Ché.

3- Posibilidad de alojamiento para clientes nacionales directos.

4- Sistema de formacion (Formatur) en la provincia.

5- Alojamiento con clima favorable para desarrollar el turismo todo el afno.
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Una vez definida esta situacion, se puede realizar el analisis del entorno competitivo del
area de alojamiento.

[11.3.1. Analisis del entorno general o macroentorno del area de alojamiento del
hotel.

Para efectuar este analisis, se procedid a determinar cuales eran los factores claves del
entorno (econdmicos, socio-culturales y demograficos, politico-legales, tecnoldgicos vy
ecoldgicos) que ejercen una influencia significativa sobre el area de alojamiento de la
entidad.

Entorno Econdmico.

Se caracteriza por una economia generadora de divisas, condicionada por la
prominencia absoluta del sector Estatal y el papel regulador del Estado, la direccién de la
sociedad cubana rectorada por el Partido, la ejecucion del proceso de Perfeccionamiento
Empresarial, que no solo se ha desarrollado a si mismo sino que ha condicionado la
multiplicacion de otras ramas de los servicios que requiere la creciente demanda turistica
como en los alojamientos que se ofrecen, que ya recibe el 60% de su consumo de
produccion nacional.

Entorno Politico-Legal.

El Partido, la UJC, las organizaciones de masas, el pueblo y cada uno de los cuadros y
trabajadores, encaminan los esfuerzos para fortalecer una conciencia cimentada en la
dignidad humana, buscando las formas apropiadas en correspondencia con las
caracteristicas especificas de esta compleja actividad econdmica, social y humana.
Existe en el pais un sistema unico de formacion (Formatur) en diferentes especialidades
que se encarga de la formacién del personal que sera vinculado a las instalaciones
turisticas. Esto garantiza que los futuros trabajadores del sector posean el conocimiento
necesario para su optimo desemperno.

Entorno Socio Cultural Demogréfico.

En este sentido, la capital Villaclareia presenta un potencial cultural elevado
caracterizado fundamentalmente por el Complejo Escultérico “Memorial Comandante
Ernesto Che Guevara” que esta integrado por cuatro areas funcionales: la Plaza

atravesada por la Avenida de los Desfiles, la Tribuna, el Museo y el Memorial.
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Mas de 2,5 millones de cubanos y extranjeros han visitado este sitio que rinde homenaje
a este héroe cuya figura constituye un paradigma de libertad en todo el mundo, y su
imagen representa un simbolo de la lucha de los pueblos oprimidos. Segun cifras
oficiales, entre los visitantes desde la inauguracion de la Plaza, el 28 de diciembre de
1988, hasta septiembre de 2008, figuran 1163155 extranjeros provenientes de mas de
100 paises. Por otra parte se observa en la actualidad que varias de sus construcciones
con valor histérico, arquitectonico y cultural no estan bien conservadas, el Teatro de la
Caridad y la Casa de la Ciudad son ejemplos de ello, ademas, algunas de las calles que
facilitan el acceso al parque Vidal estan bloqueadas por la ejecuciéon de remodelaciones
constructivas, lo que afecta considerablemente la belleza del paisaje urbano. Otro
elemento que puede llegar a constituir un nuevo atractivo turistico que puede propiciar
mayor estancia en los alojamientos es el monumento que rinde homenaje al Papa Juan
Pabilo II, unico en Cuba y de gran interés para el turista.

Entorno Tecnoldgico.

Existe un desarrollo vertiginoso de las fuerzas productivas a escala mundial, unido a la
apertura cubana del capital extranjero estos factores han incidido en una demanda
mayor de la calidad de los productos y servicios y su tendencia a aumentar. Esta
apertura ha potenciado gradualmente el desarrollo tecnologico en los distintos sectores
situando a estas instalaciones turisticas en mejores condiciones para enfrentar las
exigencias del mercado. El aumento de las inversiones en el turismo y la apertura
cubana a la inversion de capital extranjero ha sido determinante en el comportamiento
del entorno cubano. El mayor nivel de exigencia en los productos y servicios solicitados,
requiriéendose cada vez mas un nivel de profesionalidad y perfeccionamiento, lo que ha
traido el consecuente desarrollo de las fuerzas productivas. El surgimiento de nuevas
empresas relacionadas con capital extranjero de una u otra forma, la introduccién de
tecnologias de avanzadas, la diversificacion de los productos y servicios prestados por
las mismas, son caracteristicas presentes en nuestro ambito empresarial. Se produce
una renovacién paulatina de la tecnologia existente en correspondencia con la

disponibilidad CUC que permita el acceso a ella.
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Entorno Ecoldgico.

En Cuba existe un gran nivel de educacién y conciencia con relacion a los problemas del
medio ambiente, se promueve el desarrollo turistico en estrecho vinculo con la
naturaleza para minimizar el impacto sobre los ecosistemas. En el territorio existe y se
mantiene a pesar de las limitaciones una cultura de limpieza y conservacion del medio
que favorece la actuacion de la entidad. El Ministerio de Turismo, en coordinacion con el
Ministerio de Ciencia, Tecnologia y Medio Ambiente, ElI Ministerio de Economia y
Planificacion y demas érganos y organismos competentes, desarrolla estrategias para
garantizar el desarrollo sostenible del turismo. La promocién internacional del turismo
cubano como un turismo sano, y el encontrarse en el territorio instalaciones naturales
dedicadas especificamente al reestablecimiento de la salud, la conservacion de medio
ecoldgico, constituye una premisa fundamental para los proximos afos. Cada ano
aumenta en el mundo el numero de veraneantes que prefieren utilizar o combinar sus
vacaciones con el ecoturismo y de esta forma ponerse en contacto con la naturaleza.
Esta modalidad es exigente ya que debe armonizar los intereses de los turistas con el
cuidado del medio ambiente y la preservacion de la flora y la fauna.

[11.3.2. Analisis del entorno competitivo o microentorno del area de alojamiento.

El analisis del entorno especifico de la organizacion se realiz6 tomando en cuenta el
enfoque de las cinco fuerzas de la competencia segun Porter.

Clientes principales.

Entre los principales segmentos de mercado que se alojan en el hotel se encuentran:
turismo de paquete acompanado de guia y chofer, turismo directo, y turismo con fines de
negocio en la ciudad, patrocinado por empresas y firmas tanto cubanas como
extranjeras. En cuanto al turismo internacional, los principales paises emisores son:
Alemania, Francia, Holanda, Bélgica, Italia e Inglaterra. Por las encuestas realizadas en
el hotel al 50% de la ocupacion, se puede apreciar que el area de alojamiento del hotel
se encuentra en la preferencia de sus actuales clientes. En sentido general, el resultado
del analisis realizado ha demostrado la percepcion favorable de los clientes sobre los

servicios del area en el hotel.
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Principales proveedores.

El Hotel tiene con sus proveedores amplias relaciones de colaboracion que le permiten,
a ambas partes, el desarrollo satisfactorio de sus actividades. La gestion de la entidad se
centra en garantizar que los proveedores contratados suministren los productos que se
necesitan para cumplir con los estandares que su categoria requiere. Dado el caracter de
los servicios que brinda la entidad, se deben buscar proveedores estables, que sus
productos cumplan las normas de calidad establecidas. El principal proveedor del area
es comercializadora |.T.H. es el suministrador de alimentos, materiales de oficina,
ademas de Suchel Camacho que es quien abastece de amenities al area. Otros
proveedores de la entidad en general se pueden observar en el anexo VI.

Analisis de los competidores.

Existe una gran competencia que caracteriza el mercado actual dado por la presencia de
un gran numero de negocios turisticos, el Hotel esta insertado en regién cargada de
competidores, pero el competidor directo de la instalacién es el hotel Villa “La Granijita”,
con un alojamiento que cuenta con 75 habitaciones, climatizadas de ellas 2 sencillas,
9 triples y el resto dobles, todo esto con un confort que incluye bafio privado, aire
acondicionado, television por satélite, radio, teléfono, agua fria y caliente, algunas con
balcones y terrazas, con un promedio de estancia por turista de aproximadamente
1,2 dias.

[11.4 Analisis Interno del area de alojamiento de un hotel.

Situacion existente de la organizacion del trabajo en el area de alojamiento del
hotel.

La division y cooperacion del trabajo.

La divisidbn y cooperacion del trabajo establecida logra la utilizacion plena del tiempo
laboral, tanto desde el punto de vista cuantitativo como cualitativo de la fuerza de trabajo.
Los estudios de aprovechamiento de la jornada laboral realizados a las camareras de
habitaciones reflejan que este es de un 99.99%, como se observa en el anexo XIX, XIXa,
XIXb se comprueba que se utiliza plenamente el puesto de trabajo, aunque cabe sefalar
que esta cifra es muy elevada y de ella se infiere la carga fisica que tiene que soportar la

camarera de habitaciones.
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Con respecto a la valoracion del estado de preparacion de los técnicos, tecnologos vy
trabajadores para resolver, en tiempo y forma, los problemas que se presentan en el
proceso de prestacidon de servicios; se observa que los directivos, técnicos y
trabajadores, estan debidamente calificados para realizar su trabajo, con gran
experiencia, capacidad para dar solucion a los problemas presentados en el proceso de
produccion y de servicio hotelero. Se logra una participacién adecuada de estos, aunque
es necesario profundizar en su preparacion.

Por otra parte se prevé la participacion activa e interrelacionada de las funciones de
organizacion del trabajo con el resto de las areas especializadas de la entidad a los
efectos de: la determinacién de los costos del producto; la garantia de la calidad; las
condiciones del mercado ya que en las funciones de los directivos, los técnicos y
trabajadores estan definidos y se ven reflejadas en los indicadores de la evaluacién de
desempeno. Por tanto se prevé la participacidn activa en la organizacién del trabajo de
cada uno de las areas que determinan los procesos claves de la entidad en este caso
referidos exclusivamente al alojamiento, teniendo en cuenta su efecto integrador. Con
respecto a la cantidad de trabajadores de cada unidad organizativa o nivel estructural
este por lo general esta en correspondencia con la carga de trabajo determinada por las
funciones, tareas y contenidos de trabajo que deben ejecutar asi como el
comportamiento de la ocupacion en el hotel, pero cabe sehalar que en el area de
Regiduria de Pisos las camareras no dan abasto para realizar sus tareas y destacan las
encuestas la carga de trabajo existente y la necesidad de contratar mas personal o
realizar un mejor balance de carga y capacidad para disminuir la carga.

Los métodos y procedimientos de trabajo.

Los procedimientos y métodos establecidos son adecuados, no obstante se debe
profundizar a través de un estudio para seguir mejorando los aspectos de calidad en el
servicio pues las habitaciones a limpiar en ocasiones estan por encima de las
posibilidades y cabe sefialar que la carga excesiva produce desgaste, merma la
productividad y calidad del trabajo, afecta la salud y desmotiva al trabajador. Los
métodos y procedimientos de trabajo estan orientados segun los manuales de

procedimiento del grupo Cubanacan, y la documentacion elaborada para cada puesto de
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trabajo es la adecuada para la actividad y esta relacionada con el puesto de trabajo, pero
se debe seguir perfeccionando para mejorar su calidad y se hace necesaria su
actualizacion. Por tanto especificamente es necesario actualizar los manuales de
procedimiento de los procesos de Recepcion, Limpieza de habitaciones y Limpieza de
areas, que determinan los procesos claves en la empresa.

Para determinar la actualizacion de los manuales y el grado de utilizacién que tienen por
parte de los trabajadores se realizan controles internos por parte de los directivos ya que
cada uno tiene la preparacion adecuada para realizarlos en las diferentes areas de
servicio, los controles externos se realizan por la Escuela de Hoteleria y Turismo de Villa
Clara y por Especialistas del Centro de Estudios Turisticos de La Universidad Central de
las Villas. Como resultado de estos controles tanto internos como externos se puede
observar que existen diferencias entre las actividades que se realizan y los manuales de
procedimiento, esto se observa en el trabajo de las camareras de habitaciones y esta
dado fundamentalmente por la carga de trabajo que tienen y en algunos casos por
desconocimiento y falta de estudio de los manuales de operacion, por lo que se debe
profundizar en el dominio y el conocimiento de las actividades. A continuacién se
explican los métodos de trabajo de los trabajadores que laboran en alojamiento.

Método actual de trabajo de la camarera de alojamiento.

El trabajo de las camareras debe regirse por el Manual de Explotacién Hotelera de la
Compania de Hoteles Cubanacan que abarca todas las acciones, operaciones Yy
funciones que debe seguir en su actividad segun el tipo de habitacion. Las camareras de
alojamiento desempefian una jornada laboral con una duracién 8 horas, que se inicia a
las 9:00 a.m hasta las 5:00 p.m., comienza cuando se le hace entrega del modelo de
reporte de las habitaciones y las llaves a cada camarera que tiene asignado un numero
que oscila entre 13 y hasta 22 habitaciones. EI método de trabajo actual de las
camareras por tipo de actividad de limpieza que realiza; la empresa lo describe
graficamente como se muestra en el anexo VIl y Vllla.

Proceso de limpieza de una habitacion

El estado de las habitaciones respondera a la clasificacion: vacia sucia, vacia limpia,

ocupada y fuera de orden. El orden de limpieza por habitaciones puede variar en
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dependencia de las caracteristicas de los huéspedes alojados en el hotel, teniendo en
cuenta la necesidad del turismo hospedado y el movimiento operacional diario. En las
habitaciones vacias limpias se realiza solo un repaso de las mismas (Ver anexo X). La
limpieza y el acondicionamiento de habitaciones vacias sucias comprenden el dormitorio
y el bafio, asi como la sala en el caso de las suites (Ver anexo Xll). El tipo ocupadas se
deben tener en cuenta las preferencias y necesidades del huésped. (Ver anexo Xl). El
tipo fuera de orden es una habitaciébn en la que se va a realizar algun trabajo de
reparacion o mantenimiento que lleva el desmantelamiento de todos los medios con que
esta cuenta.

Método actual de trabajo de las LACT

En general, la limpieza de las areas comunes o0 nobles debe llevarse a cabo
preferentemente en los horarios en que menos movimiento de publico exista, y en el
caso de las oficinas, seguir los mismos pasos cuidando de no cambiar de lugar los libros,
documentos y articulos de oficina. El repaso de la limpieza de las areas comunes se
realizara una o mas veces al dia, atendiendo principalmente a pisos, depdsitos de
desperdicios, ceniceros y ordenamiento del mobiliario u otros objetos. Las limpiezas
profundas o generales deben realizarse en el horario de madrugada.

Estudio de la organizacion y servicio de los puestos de trabajo en el area de
alojamiento del hotel.

La preparacion, programacion y distribucion de los servicios y las actividades de los
trabajadores presentan algunas deficiencias que estan dadas fundamentalmente por la
estructura organizativa del proceso de limpieza. Los puestos de trabajo claves en la
prestacion de servicios se desempenan adecuadamente, pero en ocasiones no poseen
las herramientas y materiales necesarios para realizar sus actividades. Por otra parte
con respecto al servicio a los puestos de trabajo se producen demoras en las
operaciones de carga y descarga de los suministros, este es el caso de la lenceria limpia
y la recogida de la lenceria sucia que se necesita para el avituallamiento de las
habitaciones, en este caso la lenceria limpia que varias veces falta a la hora de realizar
el trabajo ya que viene de fuera del hotel.

Por otra parte se observa que el hotel cuenta con poca capacidad de almacenaje y
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responde parcialmente a las necesidades del servicio de esta instalacion. Las normas de
almacenamiento por tipo de producto, identificacién y simbologia, se cumplen pero con
deficiencias.

La organizacion de los salarios.

Con respecto a la organizacion salarial se analizan varios aspectos y se puede observar
que la aplicacion de los nuevos calificadores aprobados en el aino 2005 no ha impuesto
limitaciones en la entidad ya que estos son de perfil amplio y se ajustan a las funciones
que realizan los trabajadores. A partir de la aprobacion de la plantilla de
Perfeccionamiento se ha mantenido como estrategia para la estructura salarial de la
Empresa; mantener como maximo una diferencia de 4 grupos de la escala salarial entre
el jefe y el subordinado de mayor complejidad por o que no existen incongruencias entre
el salario de estos que obstaculicen una promocion.

Se aplican dos Sistemas de Pago: Un Sistema de Estimulacion por indicadores
generales de eficiencia (utilidad acumulada en moneda total) que abarca
64 trabajadores, entre estos estdan comprendidos todos los trabajadores del area de
alojamiento y un sistema de Pago por Resultados finales que abarca 34 trabajadores de
las areas de cocina y gastronomia. El pago por resultados por la aplicacion de los
sistemas de pago, lo perciben los trabajadores en el periodo de pago posterior al mes en
que se certificaron los indicadores.

Estos sistemas salariales tienen una limitacion esta radica en que las areas de recepcion
y Regiduria de pisos analizadas en la presente investigacion pueden ser medidas por
indicadores especificos, en correspondencia con la actividad que realizan, como lo dicta
la Resolucion 9 del 2007. Las encuestas realizadas muestran que solo el 15% de los
trabajadores del area consideran que su salario esta acorde con el esfuerzo y el trabajo
que realizan y el 31 % consideran que tienen posibilidades de estimulacion.

Andlisis del estado actual de la normacién del trabajo en el area de alojamiento del
hotel.

En el area de alojamiento existe la actividad de normacién del trabajo como parte de las
funciones de la Direccion de Recursos Humanos, se analizan los disefios de métodos o

tecnologias, las formas y métodos de trabajo que sean mas eficientes para un mejor
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servicio. Se emplean normas de rendimiento para camarera de habitacién y LACT. El
comportamiento de las normas se controla a través de estudios de organizacion del
trabajo y técnicas conocidas como son la Fotografia individual, cronometraje, etc.; por los
jefes y especialistas relacionados con el area o actividad en cuestion, tomando todas las
medidas pertinentes en caso de presentarse alguna desviacién. Las normas son
elaboradas por los especialistas de la Direccion de Gestion de Capital Humano,
capacitados mediante cursos realizados en Formatur o por la Universidad Central de las
Villas. Las normas elaboradas en ocasiones no se ajustan a las caracteristicas de los
puestos normados, asi como a la instalacion, por lo que se hace necesaria su
actualizacion. Los jefes de cada area son los encargados de controlar y verificar las
normas de trabajo elaboradas. La actualizacion de las normas elaboradas deben
ajustarse a: las variaciones en la organizacion del trabajo o de la produccién, la
modificacion o introduccion de nuevos equipos, herramientas y a los cambios
tecnoldgicos en los procesos de trabajo. A continuacion se detallan las normas existentes
en el hotel para cada tipo de actividad de trabajo.

Para realizar la limpieza de las habitaciones segun su tipo, las camareras de
habitaciones deben consumir un tiempo aproximado al que se muestra en la tabla 5.
Tabla 5: Normas de tiempo para la limpieza de habitaciones. (Fuente: Cubanacéan
2002)

Tipo de habitacion = Ocupadas por Tiempo (min.) Situacién de la habitacion

Camas dobles 1 huésped 35-40 Vacia sucia

Camas dobles 2 huéspedes 45-50 Vacia sucia

Camas dobles 2 huéspedes 25-30 Ocupada

Con cama camera | 1 huésped 20-25 Ocupada (con ropa limpia)
Con cama camera | 2 huéspedes 20-25 Ocupada (con ropa limpia)
Bafo 2 huéspedes 10-15 Ocupada

Bafio 2 huéspedes 10-15 Vacia sucia

Triples 3 huéspedes 25-30 Ocupada
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Estas normas son aproximadas para habitaciones de tipos estandar o normales. De
poseer salas de estar, balcones, terrazas, pantrys y cocinas, los tiempos calculados
deben ser proporcionalmente mayores. La norma promedio de habitaciones a preparar,
limpiar y acondicionar es de 13 a 15 por camarera segun el manual pero se observa que
realmente puede llegar hasta 22 habitaciones.

En el desarrollo de los estudios de organizacién y aprovechamiento de la Jornada
Laboral de la camarera de habitaciones se recogio el tiempo que demora realizando
cada habitacion segun el estado en que se encuentra esta, como se muestra en el
anexo XX, las muestras obtenidas se analizaron estadisticamente mediante el software
de Ingenieria SPSS 13.0 y al probar la normalidad de los datos se obtuvieron los tiempos
que se muestran en la tabla 6, estos son los que demoran las camareras actualmente
en realizar las habitaciones segun su tipo. Se puede observar que este tiempo es menor
que el establecido para realizar el trabajo por el manual de explotacion lo que esta dado
fundamentalmente por la carga de trabajo que hace que se tenga que agilizar el trabajo
para poder cumplir la norma, de esta forma se suprimen actividades que debieran
realizarse y se afecta la calidad del servicio .

Tabla 6: Tiempo promedio que utiliza una camarera rapida para realizar las

habitaciones con el método de trabajo actual (Fuente Elaboracion propia).

Vacias Sucias  Vacias Limpias Ocupadas

26 12.9 16.6

Con respecto a la normacion del trabajo de los trabajadores de Recepcidén hotelera no
existe en los puestos de Recepcionista y Botones una norma de tiempo fijada, aunque el
manual de procedimiento propone que todo el proceso de Check-In y Check-Out debe
realizarse en un tiempo no mayor de 5 minutos por cada habitacion y estadisticamente
se comprob6 mediante la observacién directa que asi se comporta la actividad.

Las camareras de areas también tienen normado su trabajo, el repaso de la limpieza de
las areas comunes se realizara una o mas veces al dia, atendiendo principalmente a
pisos, depdsitos de desperdicios, ceniceros y ordenamiento del mobiliario u otros

objetos.
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Estudio del estado actual de los regimenes de trabajo y descanso en el area de
alojamiento del hotel.

Las condiciones de trabajo y el régimen de trabajo y descanso establecido en la entidad,
favorecen y estimulan la productividad de los trabajadores, sin dafios y perjuicios a la
salud. Se ajusta a lo aprobado por la Resolucion 187 (MTSS, 2006). Todos los
trabajadores del area de alojamiento trabajan seis dias y descansan uno.

Segun las encuestas realizadas (Ver anexo XVIII) el 62% de los trabajadores del area
coinciden en que este régimen no influye de forma negativa en su trabajo, el problema
planteado es que no existe una trabajadora que pueda cubrir los francos en el caso de
las camareras de alojamiento, por tanto el dia que una trabajadora esté de franco, las
que continuen trabajando tienen que asumir el trabajo que queda pendiente por la otra y
esto eleva sustancialmente la carga de trabajo fisico a realizar por parte de la
trabajadora.

Seleccidn e integracidon al empleo y evaluacion de la idoneidad demostrada de los
trabajadores del area de alojamiento del hotel.

Los procedimientos que se utilizan para la seleccidon e integracion al empleo de los
trabajadores en el hotel se realizan a través de la agencia empleadora Turempleo, la
empresa esta en la obligacion de informar sus necesidades a lo que el Mintur emite
aprobacion. El nuevo ingreso es procesado y entrevistado por comision representativa
integrada por un miembro de la Administracién, Sindicato, dos Trabajadores de prestigio
en la organizacién, un miembro de la Juventud, y como invitado PCC.

El proceso de reclutamiento y seleccion se realizan mediante la agencia empleadora. La
promocién dentro del Hotel es mediante la comision representativa en igual escenario
segun las necesidades de la empresa, para ello se utilizan técnicas de seleccion
(entrevistas) a cada candidato y luego se realiza a través de esta misma comision la
decision de cual es el seleccionado. La permanencia de los trabajadores es a través de
esta Comision la cual asegura el cumplimiento de las legislaciones vigentes y normas
establecidas. La contratacion del personal se acomete mediante lo establecido por
MTSS. Los tipos de contratos utilizados son Por Tiempo Indeterminado y Determinado o

utilizando Periodos a Prueba.
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Con respecto a la calificacion formal y real demostrada de todos los trabajadores del
area de alojamiento, esta en correspondencia con la complejidad y responsabilidad de
las tareas asignadas, asi como la responsabilidad de las tareas que se ejecutan.
Valoracion del estado actual de la capacitacion y desarrollo de los trabajadores del
area de alojamiento del hotel.

Los planes de capacitacién son atendidos por Formatur y responden a las necesidades
inmediatas y perspectivas de Hotel, se realizan acciones de actualizacién por
entrenadores acreditados en Formatur, y aprovechando el potencial interno del Hotel.
Anualmente se realizan los diagnosticos de necesidades de aprendizaje de todos los
trabajadores, cuadros y reservas el cual es tomado como base para la posterior
elaboracién de los planes de capacitacién. Las encuestas realizadas a los trabajadores
del area muestran que solo un 39% de ellos tiene posibilidades de capacitarse y esta
responde a sus intereses, por otra parte las entrevistas realizadas a los directivos
coinciden en que los planes de capacitacién no estan acordes a los intereses, puesto
que la planificacién de los mismos es nacional y casi nunca estan en correspondencia
con las necesidades de formacion de los trabajadores, también se observa que en el
caso de las camareras de alojamiento estas no tienen muchas posibilidades de
capacitarse ya que el dia de franco es el que deben usar para superarse.

Diagnostico del estado actual de la seguridad y salud en el trabajo del area de
alojamiento del hotel.

En el area se cuenta con las condiciones minimas indispensables de seguridad en los
puestos de trabajo, pero cabe sehalar que especificamente en Regiduria de Pisos el
principal problema es que se hace necesario garantizarles guantes con mas frecuencia
a las trabajadoras vinculadas directamente a la limpieza asi como calzado adecuado
para dicha actividad. Las condiciones de trabajo en el hotel son generalmente buenas,
asi como el ambiente fisico. Los aspectos fisioldégicos y psicolégicos no constituyen un
problema en el Hotel, ya que el 69% de los trabajadores encuestados coinciden en que
se sienten bien al trabajar en el hotel y el 98% tienen buenas relaciones entre ellos y con
sus jefes directos. Por otra parte se observan riesgos en el trabajo de las camareras de

habitaciones y de areas ya que al realizar las actividades las camareras estan expuestas
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a diferentes factores que afectan sus condiciones fisicas y su desempefio en el trabajo
ya que se requiere de diferentes posturas (agachada, de pie, sentada y generalmente en
movimiento) acompafiado de esfuerzo fisico, cargas moderadas y repetitivas con las
extremidades del cuerpo, las que provocan lesiones musculares, lumbageas y desgastes
degenerativos en la columna vertebral ya que debido a la estructura de las habitaciones
tienen que realizar grandes fuerzas para el desplazamiento de las camas a la hora de
ejecutar la limpieza. Los resultados se pueden complementar en la aplicacién de la lista
de chequeo de los riesgos ergondmicos que se muestra en el anexo XV.
En el proceso de limpieza el personal se expone a riesgos bioldgicos por el contacto con
sustancias toxicas (desinfectantes, aromatizantes, blanqueadores) fundamentalmente
que ocasionan enfermedades de tipo respiratorio, dermatoldgico y ocular. Cabe sefalar
que sélo el 47% de los trabajadores del area (sin incluir los trabajadores de recepcién)
cuenta con lo medios de proteccidn e higiene necesarios para realizar su labor y de ellos
el 69% los usa siempre, el 24% a veces y el resto nunca los usa.

Analisis de la aplicacion de la evaluacion del desempefio en el area de alojamiento

del hotel.

En la empresa la evaluacidén del desempefio se realiza anualmente, con cortes parciales

mensuales y trimestrales, para lo cual el trabajador debe tener laborado como minimo,

el 70%, de su tiempo de trabajo de esta forma la relacién trabajador eficiencia van de la
mano. La evaluacién de los resultados del trabajo se realiza para todos los trabajadores
del Hotel, para ello se aplica la Metodologia que consta en la Resolucién 71 del 2007 del

MINTUR. Los jefes de cada area son los encargados de entregar la evaluacion de

desempefio de cada uno de sus trabajadores, la informacién es recogida en un modelo

escrito que se entregara en la direccion de Recursos Humanos para que se proceda a su
analisis. La evaluaciéon mensual esta integrada por los siguientes aspectos:

1. Cantidad de trabajo realizado: Se refiere al cumplimiento en el periodo de las tareas
que han sido asignadas al trabajador, en su aspecto cuantitativo y en
correspondencia con su régimen laboral.

2. Calidad del trabajo realizado: se refiere al cumplimiento en el periodo de las tareas

asignadas, en su aspecto cualitativo, tomando en consideracion quejas de clientes
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internos y externos; productos rechazados por falta de calidad, incumplimiento en
tiempo de las tareas asignadas y otros determinados a partir de las tareas especificas
de cada trabajador.
Eficiencia: Se refiere a la eficiencia con que se ejecutaron las tareas.
Productividad: Se refiere a la productividad con que se ejecutaron las tareas teniendo
en cuenta el uso adecuado del tiempo para ejecutarlas.
5. Disciplina laboral: Se refiere a la asistencia, puntualidad y se incluye en su analisis el
tener aplicadas o no en dicho periodo medidas disciplinarias.
6. Cuidado de la propiedad social: Se refiere al cuidado que el trabajador ha
demostrado en el periodo evaluado, sobre los medios y recursos de su organizacion
y de los medios de trabajo que utiliza para la ejecucion de su trabajo.
Cada uno de estos indicadores se califican en orden descendente desde muy bien hasta
mal, estos son autoevaluados por el trabajador y evaluados por el jefe en la misma
medida, también incluye una valoracion que fundamenta la calificacién otorgada en los
indicadores calificados de muy bien y mal.
En la evaluacién trimestral el jefe del trabajador evaluado, confecciona un acta de
evaluacion teniendo en cuenta el resultado de las evaluaciones efectuadas en el
trimestre recogiendo en la misma los aspectos siguientes.
e Avances en el desempefo del trabajador
e Deficiencias que aun subsisten
¢ Recomendaciones que se realizan
El resultado del corte trimestral se analiza y discute con el trabajador y se informa al
colectivo laboral en asamblea con los trabajadores.
La evaluacion anual del desempeno, se efectuara por parte del jefe inmediato superior
del trabajador oido el parecer de la organizacién sindical, en el primer trimestre del afo,
entregando copia a la Direccion de Recursos Humanos.
En la evaluacién anual del desempenio se incluyen los indicadores siguientes:
a) Cumplimiento de las recomendaciones derivadas de la evaluacion del desempeno
anual anterior.

b) Cumplimiento del plan de capacitacion y desarrollo individual.
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En la evaluacion del desempefio anual se reflejaran las recomendaciones, derivadas de

la evaluacion del trabajador en las que se reflejan los siguientes aspectos:

a) Las acciones que debe cumplir el trabajador en el préximo periodo con vista a mejorar
su desempeno.

b) Las acciones de capacitacion y desarrollo individual del trabajador, precisando fecha
por cada una de ellas.

c) Valoraciones realizadas a cada uno de los indicadores.

d) Resultado conclusivo de la evaluacion en uno de los términos siguientes:

» Desempefio laboral superior: Cuando el trabajador ha cumplido o sobre cumplido las
recomendaciones derivadas de la evaluacion anual anterior, cumple con sus
funciones, tareas, objetivos individuales, con el plan de capacitacién y desarrollo, y
tiene buena disciplina laboral.

» Desempefio laboral adecuado: Cuando el trabajador no ha cumplido una o algunas
de las recomendaciones derivadas de la evaluacion anual anterior, cumple con sus
funciones, tareas, objetivos individuales, y con el plan de capacitacion y desarrollo y
tiene buena disciplina laboral.

» Desempeno laboral deficiente: Cuando el trabajador no ha cumplido las
recomendaciones derivadas de la evaluacion anual anterior, incumple con sus
funciones, tareas u objetivos individuales, no matricula en los cursos de capacitacion
y desarrollo que senalados en su plan de individual o lo abandona o no lo aprueba
por causas injustificadas, presenta problemas de disciplina laboral, todo lo cual puede
conducir a la pérdida de la idoneidad demostrada.

El documento de evaluacidon anual del desempefio forma parte del expediente laboral y

se le entrega una copia al trabajador. Cuando la conclusion de la evaluacion del

trabajador es deficiente, la administracion esta obligada a iniciar un proceso de
evaluacion de la idoneidad demostrada y aplicar lo establecido en la legislacion vigente
en esa materia.

Con relacion al analisis interno del area objeto de estudio se determinaron las principales

debilidades y fortalezas, las cuales se muestran a continuacion.
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Debilidades

1-

Solo el 46% de los trabajadores del area conoce con claridad el manual de

procedimiento para su actividad.

2- Las necesidades de capacitacion son mucho mayores que las ofertas que se les
brindan.

3- La informacion que fluye entre las areas de Recepcién y Regiduria de Pisos, provoca
demoras innecesarias en el proceso de servicio.

4- Las camareras de habitaciones no cuentan con los medios de proteccion e higiene
necesarios para realizar su trabajo y no estan acostumbradas a usarlos.

5- Las camareras tienen gran carga de trabajo fisica.

Fortalezas

1- Empresa que aplica el Sistema de Direccion y Gestion Empresarial Cubano desde el
afo 2002, estando entre las primeras empresas del sector del turismo en el centro del
pais.

2- Alto sentido de pertenencia con el producto “Caneyes”, con gran disciplina y
creatividad del personal.

3- Buen clima laboral entre los trabajadores del area y sus jefes directos.

4- Buenos niveles de desempefio del personal de alojamiento, y con afos de
experiencia de trabajo.

5- El area de alojamiento cuenta con una habitacion para discapacitados.

6- Existe un alto aprovechamiento de la Jornada Laboral por parte de todos los
trabajadores que laboran en el area.

7- Alojamiento con una ubicacion geografica privilegiada, justo al centro de la provincia y
del pais.

8- Estilo constructivo y distribucion de las habitaciones con abundante vegetacion lo cual

ofrece un ambiente tranquilo y natural favoreciendo la necesidad de descanso que

tiene el turismo de recorrido

55



e

Disefio del Sistema de Gestidon del Capital Humano para el
cubanacan
H 1] T E It E 5

area de alojamiento del hotel “Los Caneyes”

2.4 Problemas de caracter interno detectados en el diagnéstico del area de

alojamiento.

En el transcurso del diagndstico del proceso se detectaron una serie de problemas que

afectan la calidad del servicio que se presta, estos se dividen en cuanto a la estructura

organizativa del proceso de limpieza de habitaciones, en el propio proceso, y problemas

relacionados con la atencidn al hombre, los cuales se describen en el anexo XXIV,

Todas estas incidencias detectadas influyen en mayor o menor proporcién en la calidad

del servicio que se brinda en el area de alojamiento. Las causas que inciden en este

resultado se resumen en el grafico Ishikawa que se muestra en el anexo XVII.

2.5 Conclusiones parciales del segundo capitulo

1-

La aplicacion de la metodologia propuesta para el diagndstico del capital humano
para el area de alojamiento del hotel demostré su factibilidad y pertinencia en el area
objeto de estudio.

El procedimiento del diagndstico proporciond un orden logico y secuencial de la
informacion necesaria, en pos de la definicion de los problemas, contribuyendo
considerablemente a minimizar el tiempo y con ello la eficiente busqueda de las
posibles soluciones.

La metodologia aplicada permitié obtener el estado actual de la practica del capital
humano en el area de alojamiento del hotel “Los Caneyes”.

El diagnéstico realizado demostré que existen deficiencias en varios aspectos en
cuanto a los métodos y la organizacion del trabajo en el area.

Los resultados del diagnostico serviran de base para tomar decisiones acerca de la
conveniencia de disefiar un adecuado Sistema de Gestidbn de capital humano e
implantar una herramienta que resulte mas eficaz para la toma de decisiones en el

area objeto de estudio.
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CAPITULO 3: DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DEL CAPITAL HUMANO PARA
EL AREA DE ALOJAMIENTO DEL HOTEL “LOS CANEYES”

3.1 Introduccién

Considerando el enfoque dado al problema cientifico que origind la investigaciéon que
sustenta el presente trabajo de diploma, el cual fue caracterizado y fundamentado en la
introduccién del trabajo, se decide orientar el disefio del Sistema de Gestidn del Capital
Humano (SGCH) ,a través de su aplicacion en la practica gerencial del area de
alojamiento del hotel “Los Caneyes”. De esta manera se demuestra la viabilidad y validez
del sistema disefiado, a partir de la consecucion de las diferentes etapas que se plantean
y el empleo de las herramientas de analisis necesarias para su posterior implantaciéon y
desarrollo exitoso.

3.2. Elaboracion del Sistema de Gestion de Capital Humano para el area de
alojamiento del hotel “Los Caneyes”.

Para la correcta elaboracion del Sistema de Gestion del Capital Humano es necesario
primeramente definir el mismo como se muestra en el epigrafe siguiente.

3.2.1 Definicién del SGCH para el area de alojamiento de la empresa Hotel “Los
Caneyes”

Es necesario disefiar un SGCH para la entidad capaz de gerenciar integralmente las
actividades relacionadas con los directivos, los técnicos y trabajadores. (Martinez y
Herrera, 2000). Tal propdsito tiene que lograrse como resultado de un enfoque
sistémico y en coordinacion con todos los factores que intervienen en asegurar una
verdadera Gestion de Capital Humano (GCH). EI SGCH posibilita las bases
organizativas para el perfeccionamiento de la administracion en el hotel, siempre que
responda a las realidades y necesidades de la entidad en especifico y constituye la base
metodoldgica del perfeccionamiento de la politica laboral y de GCH que debe desarrollar
toda organizacién que aspire a ser competitiva en el nuevo milenio. (Martinez y Herrera,
2000).

El SGCH, que se propone en la presente investigacion concentra lo que tradicionalmente
se gerencia por separado (en areas como personal, capacitacion, controles de personal,

administracion de salarios, higiene y seguridad del trabajo, etc.), en un sistema donde

57



e

Disefio del Sistema de Gestidon del Capital Humano para el
cubanacan
H 1] T E It E 5

area de alojamiento del hotel “Los Caneyes”

el centro es el hombre y donde los planes y las acciones interactian entre siy con el
resto de los sistemas de administracion de la empresa, por lo que se define como:

Una parte del Sistema de Gestion de Capital Humano de la entidad pues se disefia
para el area de alojamiento del hotel y a su vez tributa al Sistema de Direccidon y
Gestion Empresarial que aplica la empresa, abarca el conjunto de politicas,
objetivos, metas, responsabilidades, normativas, funciones, procedimientos,
herramientas y técnicas que permiten la integracion interna de los procesos de
gestién de capital humano y externa con la estrategia de la empresa, a través de
competencias laborales, de un desempefio laboral superior y el incremento de la
productividad del trabajo.

La importancia del SGCH esta dada en que por las caracteristicas propias del mundo
actual, el capital humano constituye el componente esencial para el logro de la calidad y
competitividad requerida por la entidad moderna y esto es posible sélo mediante la
profesionalidad del personal y de la GCH. Es muy importante tener presente que la GCH,
implica el manejo del recurso mas preciado de la entidad y como sistema su gestién no
es responsabilidad exclusiva de una unidad organizativa especializada, sino en primer
lugar implica a los administradores a todos los niveles.

3.2.2 Principios del SGCH propuesto para el area de alojamiento.

1. El area de alojamiento del hotel deberd potenciar su nivel de organizacion,
disciplina, eficiencia y aporte al Estado, para lograr este principio la direccion
empresarial estd obligada a administrar eficientemente los recursos
financieros y materiales, asi como, liderar su personal.

2. Tener en cuenta que no existen en las entidades que apliquen el sistema
problema sin solucion; deben encontrarse a las mismas alternativas, decidiendo
la implantacion de aquellas que resulten social, econdmica, practica y legalmente
mas viables.

3. Las entidades que aplican el sistema responden a los intereses de la Sociedad,
generando servicios en funcion de sus necesidades en cantidad y calidad,
financian sus gastos con sus ingresos de forma eficiente, creando un excedente

que aportan a la sociedad.
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4. La implantacion del Sistema en el area demanda la permanente coordinacion
al interior de la entidad, implicando a todos los procesos y factores que la
integran; el estudio constante para la toma de decisiones utilizando la
informacion actualizada; que se precise los detalles, meditar y pensar bien cada
accion, actuar con rapidez y no perder nunca un minuto. Tienen que combinarse
adecuadamente la responsabilidad individual y la colectiva. Los jefes responden
por su actuacion ante un solo jefe.

5. De acuerdo con su tecnologia, el area disefia su estructura y sistemas
organizativos, evaluando permanentemente nuevas formas de organizacion,
redimensionando aquellos procesos que no alcancen los niveles de rentabilidad
previstos, asi como los que han perdido su competitividad.

6. La entidad es un sistema constituido por varios sistemas a su vez que deben
actuar como un todo integrado; todas las transformaciones que se produzcan en
ella tienen que garantizar que no se pierda la integralidad, la estabilidad y el
cumplimiento de sus objetivos supremos.

7. La idoneidad demostrada es el principio que permite evaluar y decidir la
incorporacion de los trabajadores a la empresa, su permanencia y
promocidn, asi como el derecho a incorporarse a cursos de capacitacion. La
implantacion del principio de la idoneidad demostrada, conlleva al establecimiento
del principio de que el mejor derecho lo tiene el mejor trabajador.

3.2.3 Objetivos del SGCH en el area de alojamiento del hotel.

1. Garantizar la excelencia en el proceso de servicio como factor esencial del
desarrollo de la actividad empresarial, mediante el empleo de administradores y
trabajadores idéneos y debidamente calificados.

2. Garantizar la elaboracion y puesta en préactica de las politicas de capital
humano del area.

3. Diagnosticar los cambios organizativos y estructurales que se requieran en
el area y contribuir a perfeccionar los métodos y estilos de administracion en
funcién de propiciar una mayor participacion, compromiso, espiritu creativo y

motivacion de todos los trabajadores para la formacibn de una cultura
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organizacional propia del area de alojamiento del hotel.

4. Preparar al area de alojamiento para que sea capaz de reaccionar con rapidez y
eficiencia ante los cambios del entorno y las demandas cuantitativas y
cualitativas del capital humano.

5. Ejecutar de forma integral y ordenada todo el trabajo de ingreso, permanencia
y egreso de los trabajadores del area sobre bases normativas, organizativas y de
procedimientos cientificamente fundamentados.

3.2.4 Procesos y subprocesos que componen el SGCH propuesto para el area de
alojamiento del hotel.

El SGCH propuesto esta integrado por los procesos propios de la actividad que no se
corresponden con unidades organizativas o areas, sino que representan esferas de
accion que deben desarrollarse y que se encuentran estrechamente interrelacionadas.
Se definen los procesos y subprocesos siguientes:

I. Proceso de Ingreso de personal al area de alojamiento.

Subprocesos:

1.1. Planeacién Estratégica del capital humano en el area.

1.2. Disefio de Puestos de Trabajo en el area.

1.3. Reclutamiento, Seleccidn, Contratacion e Induccion de los trabajadores en el area.

Il. Proceso de permanenciay promocion del personal para el area de alojamiento.
Subprocesos:

2.1 Organizacioén del trabajo.

2.2 Disciplina y relaciones laborales.

2.3 Seguridad, salud y condiciones de Trabajo.

2.4. Capacitacion y desarrollo del capital humano.

2.5. Evaluacion del desemperio del personal.

2.6. De retribucion y estimulacion a los trabajadores.

lll: Proceso de Egreso o Terminacion de las Relaciones Laborales en el area.

En correspondencia con la legislacion laboral vigente en el pais la entidad elabora las
condiciones, requisitos, términos y condiciones, que condicionan el egreso o terminacion

de la relacion laboral de los trabajadores.
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IV. Proceso de Auditoriay Control de la gestién del capital humano en el area.
Subprocesos
4.1. Auditoria del capital humano.
4.2. Control de los procesos y subprocesos que conforman el SGCH en el area.
3.2.5 Descripcién de los procesos y subprocesos que conforman el SGCH
propuesto para el area de alojamiento del hotel.
I. Proceso de ingreso de personal al area de alojamiento del hotel.
Definicion:
Asegura, con la transparencia requerida, la incorporacion del personal idoneo al area de
alojamiento del hotel sobre la base de la politica de empleo definida, a partir de la
planeacién estratégica del capital humano, asegurando un proceso transparente de
reclutamiento y seleccion, basado en el diseio de puestos de trabajo y en técnicas
socio-psicologicas, asi como los procesos de contratacion e induccion de los
trabajadores.
Importancia:
Proyecta la satisfaccién de necesidades de recursos humanos del area de alojamiento
en correspondencia con su estrategia de desarrollo, estableciendo todo el proceso de
captacion, seleccion e induccion sobre bases normativas y organizativas cientificamente
fundamentadas.
Objetivos:
1- Garantizar la transparencia y calidad en proceso de ingreso al area a través de la
aplicacion de técnicas apropiadas.
2- Proyectar las necesidades de oferta y demanda de fuerza de trabajo a partir de la
estrategia de desarrollo del area y las caracteristicas del entorno.
3- Definir el disefio de cargos y puestos de trabajo en correspondencia con las
caracteristicas propias del area de alojamiento especificamente.
4- Garantizar la incorporacion al area de los mejores y mas preparados trabajadores,
sobre la base del cumplimiento de la politica de empleo definida y los
procedimientos definidos en los procesos de reclutamiento, seleccion,

contratacion e induccion del personal.
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1.1. Subproceso de planeacion estratégica de los recursos humanos necesarios

para el area:

Definicion:

Proceso de determinar con antelacidn las necesidades de recursos humanos en

correspondencia con la estrategia de desarrollo y los objetivos establecidos para el

cumplimiento de la mision del area de alojamiento, sobre la base de estudios realizados
por instituciones especializadas y especialistas de la entidad.

Importancia:

Proyecta la satisfaccién de las necesidades racionales de personal del area combinando

los factores internos; entre ellos las caracteristicas propias del puesto de trabajo, con los

externos vinculados al entorno de las organizaciones.

Objetivos:

1- Determinar las necesidades de personal del area de alojamiento sobre la base de los
objetivos estratégicos establecidos para el cumplimiento de la mision y la visidn
definidas.

2- Elaborar y ejecutar eficientemente la politica de sustituciones, reemplazos,
promociones a corto, mediano y largo plazo, sobre la base de estudios de flujo o
movimiento de personal, potencialidades existentes asi como los resultados de la
evaluacion del desempefio.

1.2. Subproceso de disefio y andlisis de puestos de trabajo.

Definicion:

Disefio de puestos: Comprende el analisis, descripcidon y perfiles de puestos los cuales

estaran determinados por el entorno especifico en que se desempefa el area objeto de

estudio.

Analisis de puestos: Proceso de determinacion y comunicacion de la informacion

relativa a las funciones, actividades y condiciones de estos, asi como a las destrezas,

conocimientos, capacidades y responsabilidades exigidas de las personas que lo

desempenan.
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Importancia:

Constituye la base organizativa de los procesos de trabajo de la produccion y los

servicios a través de los cuales se mide el cumplimiento de los requisitos para el ingreso

y la evaluacion del desempefio de todo el personal.

Objetivos:

1. Determinar las mejores fuentes y métodos de reclutamiento.

2. Proporcionar las especificaciones para el proceso de seleccion.

3. Establecer programas de induccion de personal.

4. Auxiliar y componer mejores relaciones de trabajo.

5. Orientar la capacitacion en sus dos vertientes (formacion y desarrollo)

6. Evaluar el desempefio de los trabajadores con la actualizacion permanente que
requiere la nueva tecnologia.

7. Crear las bases para futuros estudios de perfeccionamiento de la estimulacion.

1.3 Subproceso de reclutamiento, seleccion, contratacion, e induccion de los

trabajadores en el area de alojamiento.

Reclutamiento o captacion: Proceso que integra las actividades divulgativas, de

atraccion y llamado de atencion que permiten incrementar las posibilidades de escoger y

captar personal de mejor calificacion y con mayores posibilidades de integrar el area

objeto de estudio.

Subproceso de Seleccidén: Decision de las comisiones de especialistas vy

administradores de elegir dentro del personal reclutado, a los que se encuentran en

mejores condiciones en relacion con el disefio del puesto de trabajo (profesiograma), en

funcién de los intereses del area en cuestion.

Subproceso de Contratacion: Regula el procedimiento entre el trabajador y la

administracion, comprometiéndose ambos a cumplir los deberes y derechos contenidos

en la legislacién, en el contrato colectivo de trabajo o en el contrato del trabajador.

Subproceso de Induccién o familiarizacién: Tareas que garantizan la asimilacion por

el trabajador de la mision, los valores y las caracteristicas particulares de cada area y su

adecuada adaptacion al puesto de trabajo.
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Importancia:

Abarca las actividades de: localizacion de fuentes; reclutamiento de candidatos; el

ingreso a la empresa, area y puesto de trabajo, como resultado de un proceso de

analisis de la correspondencia entre las caracteristicas de los candidatos y las
exigencias del puesto.

Objetivos:

1. Garantizar el ingreso a la empresa de los mejores trabajadores desde el punto de vista
integral en relacion con el disefo del puesto de trabajo.

2. Concertar los contratos de trabajo en interés del empleador y de los trabajadores.

3. Garantizar un proceso de induccion o familiarizacion para una mejor adaptacion del
trabajador en su empresa, area y puesto de trabajo.

Il. Proceso de permanenciay promocion de personal:

Definicion:

Se encarga del mantenimiento, permanencia, desarrollo y promocion de los recursos

humanos con vista a lograr un desempefio de excelencia basado en una alta calificacion

y profesionalidad con un sistema de compensacién individual y colectivo de acuerdo a

los resultados, a través de racionales métodos de trabajo y direccidén, asi como de la

seguridad, salud, disciplina, condiciones de trabajo en un adecuado clima laboral.

Importancia:

Esta compuesto por todos aquellos procedimientos, que hacen crecer Ilas

individualidades dentro y para el organismo, sus entidades e instalaciones.

Objetivos:

1. Desarrollar los conocimientos, técnicas y actitudes que garanticen el
perfeccionamiento de los métodos y sistemas de trabajo hacia una mayor
profesionalidad del personal en el area y la calidad en el servicio.

2. Proporcionar mejoramiento continuo del desempefio a partir de la evaluacion de los
resultados del trabajo y el cumplimiento de los objetivos individuales y colectivos con
la participacion e implicacién del personal a todos los niveles.

3. Dotar al personal de los medios y recursos necesarios que garanticen la seguridad,

higiene y desempefio del trabajo de forma eficaz y eficiente, acorde con el
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cumplimiento de las normas y principios que establece el régimen y la disciplina
laboral para cada instalacion, en un clima orientado al cumplimiento de los objetivos
definidos a corto, mediano y largo plazo.

2.1 Subproceso de organizacion del trabajo y de la administracién del area de

alojamiento.

Definicion:

Proceso de establecer las formas, métodos y sistemas de trabajo para los trabajadores,

asi como las estructuras y plantillas de cargos del area de alojamiento.

Importancia:

Tienen especial relevancia los procesos, métodos y técnicas que se emplean para

organizar los servicios, el trabajo y la administracion del area tomando en cuenta sus

caracteristicas propias y la cultura organizacional imperante.

Objetivos:

1. Evaluar la estructura organizativa y las plantillas de cargos del area adecuandolas a
las exigencias de la misidn, la vision y las estrategias definidas.

2. Perfeccionar la organizacion del trabajo de los trabajadores en funcién de la
organizacion y la calidad de los procesos de servicios que se llevan a cabo en el area
de alojamiento.

3. Establecer los objetivos que debe lograr cada colectivo y cada trabajador en las
diferentes etapas de trabajo en correspondencia con los objetivos especificos del
area.

4. Fortalecer el trabajo en equipo como forma de lograr la participacién e implicacidon de
todo el personal en el cumplimiento de la mision y los objetivos del area.

5. Distribuir las funciones a los colectivos e individuos considerando la complejidad e
importancia de las mismas y los requerimientos del disefio de puestos.

2.2 Subproceso de disciplinay relaciones laborales en el area.

Definicion:

Conjunto de acciones encaminadas a lograr un clima laboral adecuado, en condiciones

seguras de trabajo y disciplina, donde participen los trabajadores cabalmente en el

cumplimiento de la mision y visidn del area mediante una efectiva comunicacién y el
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papel acertado de los directivos y mandos intermedios.

Importancia:

Establece las reglas disciplinarias a cumplimentar, tanto por la parte administrativa como

por los trabajadores a través de una adecuada comunicacién y relaciones laborales de

respeto, ayuda mutua y confianza entre ambos.

Objetivos:

1. Desarrollar una cultura organizacional basada en la participacion e implicacion de los
recursos humanos en los procesos y actividades claves, que a través de técnicas y
estilos de trabajo permitan con espiritu creativo contribuir, hacer y fortalecer el sentido
de responsabilidad, compromiso, permanencia y fidelidad al area de alojamiento.

2. Regular las normas y principios que determinan el comportamiento de los
trabajadores del area.

2.3 Subproceso de seguridad, salud y condiciones de trabajo:

Definicion.

Conjunto de medios y recursos necesarios para garantizar la seguridad, higiene y

condiciones laborales requeridas en cada puesto de trabajo del area.

Importancia:

Las condiciones laborales en que desempefian sus funciones los dirigentes, técnicos y

trabajadores, asi como la salud de los mismos contribuyen en gran medida al

cumplimiento de la misién y los objetivos del area con eficacia, eficiencia y calidad.

Objetivos:

1. Establecer las medidas y normas indispensables para cumplir los objetivos y ejecutar
las tareas dentro de las normas de seguridad e higiene del trabajo que correspondan,
preservando la salud del personal.

2. Garantizar los medios y recursos necesarios, segun la disponibilidad, para lograr el
objetivo o cumplir la tarea con eficacia, eficiencia y calidad en cada cargo y puesto de
trabajo del area. En el anexo XXVI se puede observar informacién complementaria
sobre el sistema de gestién del capital humano para el area de alojamiento del hotel

“Los Caneyes”.
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2.4. Subproceso de capacitaciéon y desarrollo de los recursos humanos del area de
alojamiento del hotel.

Definicion:

Proceso que permite la formaciéon y perfeccionamiento tedrico- practico de los recursos

humanos, posibilitando el desarrollo de habilidades, conocimientos y actitudes en aras

de aprovechar al maximo las potencialidades del personal y la satisfaccion de los
trabajadores.

Importancia:

Aborda el proceso de capacitacion, desarrollo de carreras, actualizacién y reciclaje de

todo el personal, en correspondencia con las necesidades generales surgidas a partir de

los objetivos estratégicos, la proyeccién y la renovacion de los directivos, de la
determinaciéon de deficiencias e insuficiencias en el desempefio y los intereses
empresarial e individual.

Objetivos:

1. Dotar al area de alojamiento de recursos humanos altamente calificados en términos
de conocimientos, habilidades, actitudes y comportamientos que expresen vy reflejen
los valores de la organizacion, para elevar el nivel de competitividad del area y
convertirla en la principal ventaja competitiva.

2. Garantizar la formacion y desarrollo del personal, sobre la base de un sistema
integral que eleve el nivel de calidad, eficacia y eficiencia de los resultados finales y el
nivel de profesionalidad de los trabajadores.

3. Mantener la preparacion y actualizacion de los directivos y los trabajadores en
general sobre la base de los cambios cientificos, tecnoldgicos y organizacionales que

se produzcan.

4. Lograr cambios en el comportamiento humano para desarrollar en los trabajadores,
un sentimiento de pertenencia hacia el area y la empresa en general, mejorar las
relaciones interpersonales y desarrollar una cultura propia que caracterice y distinga

al personal que trabaja en alojamiento.

67



e

Disefio del Sistema de Gestidon del Capital Humano para el
cubanacan
H 1] T E It E 5

area de alojamiento del hotel “Los Caneyes”

2.5. Subproceso de evaluacién del desempefio del personal del area:

Definicion:

Proceso de medir el grado en que cada trabajador mantiene su idoneidad y cumple los

objetivos del cargo o puesto de trabajo que desempena (eficacia), asi como la forma en

que utiliza sus recursos para lograr dichos objetivos (eficiencia).

Importancia:

Permite determinar de forma objetiva, cdmo ha cumplido el evaluado los objetivos de la

etapa, las responsabilidades y funciones del puesto de trabajo, contribuyendo a

satisfacer las necesidades del areay las individualidades.

Objetivos:

1. Contribuir al cumplimiento de los objetivos del colectivo en su vinculaciéon con los de
la empresa y proporcionar una evaluacion sobre el cumplimiento de los mismos y de
las funciones del disefio del puesto.

2. Valorar periédicamente la importancia y trascendencia de los aportes y resultados de
cada trabajador y de los colectivos, analizando de conjunto las acciones correctivas
necesarias para su propio beneficio y el del area.

3. Estimar el rendimiento del evaluado y determinar con precision los beneficios
efectivos para el evaluado y para el area.

2.6 Subproceso de retribucion y estimulacion a los trabajadores del area de

alojamiento.

Definicion:

Proceso mediante el cual administradores y trabajadores, reciben bienes tangibles e

intangibles en correspondencia con los resultados alcanzados en el trabajo individual y

colectivo.

Importancia:

Contribuye a garantizar la satisfaccion de los trabajadores e incide directamente en los

niveles de productividad y eficiencia de la fuerza de trabajo.

Objetivos:

1. Estimular un desempefio satisfactorio tanto individual como colectivo.

2. Contribuir a la satisfaccion de las necesidades materiales y espirituales de los
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administradores, técnicos y trabajadores con su nivel de desempefio.

3. Lograr un balance entre las formas de reconocimiento y estimulacion materiales y
morales. En el anexo XXVI se puede observar informacion complementaria sobre el
sistema de gestion del capital humano para el area de alojamiento del hotel “Los
Caneyes’.

lll. Proceso de egreso o terminacion de larelacion laboral en el area:

Definicion:

Culminacion de la relacion laboral del trabajador con el area, ésta puede producirse a

solicitud de la administracién o del trabajador en correspondencia con la legislacion

laboral vigente y los términos de contrato establecidos.

Importancia:

Permite la salida de la empresa, del personal que ha perdido la idoneidad y aptitud para

permanecer en la misma, o que por voluntad propia asi lo prefiera. La jubilacion

constituye un caso especial en el que se pueden mantener vinculos, aprovechando las
experiencias alcanzadas por estos trabajadores.

Objetivos:

1. Garantizar el cumplimiento de las normas, procedimientos y legislaciones vigentes que
establecen las causas y motivos del cierre del contrato de trabajo.

IV. Proceso de auditoria y control de la gestion del capital humano en el area:

Definicion:

Proceso encargado de evaluar el funcionamiento del SGCH en su conjunto, cada uno de

los procesos y subprocesos permitiendo la retroalimentacién y perfeccionamiento de

todo el proceso de administracion.

Importancia:

La auditoria verifica el cumplimiento por los administradores de las normas vy

regulaciones legales establecidas para el trabajo con el personal de todas las categorias

y el control comprueba el funcionamiento de los procesos y subprocesos que integran el

SGCH., mediante los indicadores correspondientes.
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Objetivos:

1. Diagnosticar el estado normativo y técnico de los recursos humanos con vistas a
aportar elementos y acciones correctivas que permitan mejorar el trabajo con el
personal.

2. Retroalimentar el SGCH de forma tal que permita tener una vision anticipada de las
necesidades de cambios en los procesos, subprocesos y procedimientos acorde con
el desarrollo de la empresa y su interaccion con el entorno.

3. Delimitar los niveles de responsabilidad para cada actividad y nivel en el logro de los
objetivos, la aplicacion de las politicas y procedimientos de trabajo con el personal y
el desarrollo del SGCH, para orientar un plan de accion que permita corregir las
desviaciones detectadas y proyectar el mantenimiento del sistema en funcién de los
cambios generados por el entorno.

4.1 Subproceso de auditoria del capital humano.

Definicion:

Procedimiento mediante el cual se comprueba el cumplimiento por los administradores

de las normas, regulaciones legales establecidas y disposiciones para el trabajo con los

directivos, técnicos y trabajadores establecidas.

Importancia:

Comprueba el grado en que los administradores cumplen con las disposiciones para el

trabajo con el personal, permitiendo realizar las correcciones necesarias.

Objetivos:

1. Diagnosticar el grado de eficiencia con el que se gerencia los recursos humanos en el
area y proponer las medidas correctivas en correspondencia con la legislacion
vigente y las normas disciplinarias de la entidad.

4.2. Subproceso de control del SGCH para el area de alojamiento:

Definicion:

Proceso a través del cual se verifica en qué medida los administradores cumplen con los

objetivos de cada uno de los procesos y subprocesos que conforman el SGCH para el

area, asi como el nivel de interrelacién entre los mismos que garantizan la coherencia e

integralidad del sistema.
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Importancia:

Permite la retroalimentacion necesaria para el mantenimiento y perfeccionamiento del

SGCHE en su conjunto asi como de cada uno de los procesos y subprocesos que lo

integran.

Objetivos:

1. Garantizar una visién integradora del SGCH como un todo en el trabajo a los
diferentes niveles del area.

2. Retroalimentar al sistema de forma tal que permita detectar las necesidades de
cambios en las politicas, procedimientos y modos de actuar con relacion al capital
humano.

Para cada uno de los procesos y subprocesos que integran el SGCH para el area de

alojamiento de la entidad se deben elaborar por parte de los especialistas los

documentos metodolégicos correspondientes, sus principales caracteristicas,
procedimientos y técnicas para la correcta aplicacién del Sistema de Gestion del Capital

Humano propuesto.

3.3 Conclusiones parciales del tercer capitulo.

1. ElI SGCH disefiado constituye la piedra angular para el perfeccionamiento del capital
humano y deviene como herramienta eficaz para la gestién en el area de alojamiento.

2. Dicho disefo fue validado a través de juicio de expertos que reconocen la factibilidad
de su implementacion en el contexto del area.

3. Resulta evidente el grado de contribuciéon del SGCH al mejoramiento del desemperio
del capital humano para el area de alojamiento de la entidad objeto de estudio, a

partir de valorar los resultados parciales de la investigacion.
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CONCLUSIONES

Como resultado de la investigacion se arribaron a las conclusiones siguientes:

1.

La consulta bibliografica realizada permitié profundizar en los elementos que
caracterizan la interrelacion existente entre la actividad turistica, la particularidad del
area de alojamiento del hotel y el capital humano propio de esta area.

Existe una amplia base tedrico-conceptual y empirica sobre la gestion del capital
humano de modo general sin embargo y en contraste con ello, resulta insuficiente y
disperso el tratamiento metodolégico, basicamente referido a contextos especificos
diferentes, como en los que operan las entidades cubanas del sector turistico.

La metodologia empleada posibilitd la elaboracion del diagndstico del capital humano
contextualizado para el area de alojamiento del hotel, en cuyo marco fueron
identificados y valorados los aspectos del sistema que caracterizan el actual
desempenio del area.

Ha sido disefiado un Sistema de Gestion del Capital Humano con las etapas
correspondientes para el area de alojamiento de la empresa Hotel “Los Caneyes” que
tributa al perfeccionamiento del Sistema de Gestiéon Empresarial Cubano que aplica
la entidad objeto de estudio.

Los resultados parciales de la investigacion demuestran la factibilidad y real
contribucién del SGCH al desarrollo y la gestion del capital humano para el area de
alojamiento de la entidad, en aras de brindar un producto turistico de excelencia con

el perfeccionamiento del capital humano que es el principal responsable de ofrecerlo.
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RECOMENDACIONES

Derivadas del estudio realizado, asi como de las conclusiones generales antes

expuestas, se formularon las siguientes recomendaciones:

1.

Dar continuidad al proceso de implementacion del Sistema de Gestion del Capital
Humano disefiado para el area de alojamiento del hotel “Los Caneyes” de Villa Clara,
teniendo en cuenta la validez de dicho instrumento para el perfeccionamiento del
sistema turistico.

Extender el SGCH propuesto en otras instalaciones similares del sector turistico para
el perfeccionamiento del area de alojamiento, considerando las modificaciones que
en cada caso sean necesarias.

Dar seguimiento al avance de los resultados y la introduccion de los cambios que se
puedan surgir en el area de alojamiento del hotel “Los Caneyes” como objeto de
estudio practico de la investigacion.

Trabajar en la integracién del Sistema de Gestion del Capital Humano de la entidad
con los Sistemas de Gestion de Calidad y de la gestion integral de la Seguridad y

Salud, lo que tributaria al mejoramiento de la entidad.
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ANEXOS

Anexo |. Flujo béasico del cliente en el servicio hotelero. (Fuente: Hernandez &

Lemus 2001)

FLUJO BASICO DEL CLIENTE EN EL SERVICIO HOTELERO
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Anexo llI: Criterios para clasificar los establecimientos de alojamiento turistico.
(Fuente: Gonzalez 2009)

b) Ubicacion

. Tipos de .
Criterio establecimiento Caracteristicas
Satisfacen las necesidades de los interesados en
Comerdial negocios, profesionales y otros. Ubicados en nucleos
urbanos o ciudades de interés cultural o un desarrollo
econémico destacado.
a) Finalidad Turistico Safisfacer al turista durantes sus vacacionas y estan
ubicados en parajes turisticos.
Asocian su funcién clasica de alojamiento a la de salud
Salud (termal, SPA, antidroga,). La permanencia de clientes
- tiende a ser prolongada, aunque realmente esto
dependera de los propios clientes vy sus necesidades.
Se localizan en las ciudades que por su importancia
De ciudad cultural vy artistica o por su desarrollo Iindustrial —
economico, alojan al turista o al hombre de negocios
Ubicados en zonas de playa. Su actividad, esta limitada
De playa playe N P :

en lo fundamental, al periodo vacacional de los turistas.

De transito o
moteles

Su ubicacion territorial es en las afueras de la ciudad, dan
alojamiento por una estancia promedio de 1 & 2 dias a
turistas de recorrido (o circuitos turisticos).

De naturaleza o
montafia

Enclavados en espacios naturales de alto valor turistico,
cultural, y ecolégico. Operan de la misma manera gque una
instalacién hotelera convencional incorporando  sélo
algunas diferencias en relacién con el aprovechamiento
del medioambiente donde estan ubicados.

Balnearios
medicinales

Estan en funcion de una clientela que desea disfrutar las
condiciones terapeuticas del lugar, ademas de las
funciones de alojamiento y restauracion

c) Capacidad

Pequefios ( hasta 75 habitaciones)

Medianos ( hasta 300 habitaciones)

Grandes { hasta 1000 habitaciones)

Gigantes { mas de 1000 habitaciones)

d) Categoria

Letras (A, B, C D)

Nuameros (lra, 2da, 3ra ._.)

Simbolos (Diamantes, Estrellas, Soles, Orquideas)

Denominacion (Lujo, Econdmico, )
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Anexo lll: Esquema resumen del proceso check-in o de entrada de huéspedes
(Fuente: Modificado de Cubanacan 2002)
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........... Lo

bienvenic  Recepcionista (onserje (Gastronomia

I — I .................................. I w— [

. Soliitavoucher  Chequeodedocumentos  Depositoadelantado - Coctel
. pasaporieyvisa - conirapre-alojamiento clientes directos - bienvenida

Cpanlsgupos solitaalgia 00 enirega reciho de coben. " Jas copas vacias se etiran | minuto

Iiekadn gl &l roomingeon.. .. despues de concluir el check in

nimero de pasaporte y Entrega documentos, - parales gupos al puia

modificacones . retiens vouchers
.. aretaenficacion y Y6 o viicates
|
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Ascensorista - Maleterd conduce uyica imeinnamiente do cajas y ecuinee
- chiente a la habitagion  cescorra | coring, &i es de dia
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Entradg ~ TOUeceeR s o
i ' reqistro habitacion ocupada
ENMAGUING  ayorzaciin e crécito
|
______________ OO OO v
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Anexo IV: Proceso check out o de salida de huéspedes (Fuente: Modificado a partir
de Hernandez & Lemus 2001)
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Anexo V: Mapa de Procesos propuesto para la empresa Hotel “Los Caneyes”.
(Fuente: Ruiz Torres 2009)
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Anexo VI. Gréfico que muestra la empresa Hotel “Los Caneyes” como Sistema
integrado. Fuente: Elaboracion propia)

Principales Proveedores
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Anexo VIl Proceso de Ama de Llaves. (Fuente: Hotel “Los Caneyes”)
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Anexo Vlla Proceso de Ama de Llaves. (Fuente: Hotel “Los Caneyes”)
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utiles Entrega de insumos y utiles
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Alistamiento del
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(Manual Explotacion)
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Anexo VIII Proceso de limpieza de habitaciones general. (Fuente: Hotel “Los

Caneyes”
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v
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L i
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Anexo Vllla Proceso de limpieza de habitaciones segun estado de la habitacion.

(Fuente: Hotel “Los Caneyes”)
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Limpieza y avit
Hab. VS
(Man ual Explotaciin)

Limpieza yavit.
Hab. ocupada
{Manual Explotacion)

Limpieza y avit.

Ihhmalléa:&i%b

Limpieza y avit.
Hab. FO
{Manual Explotacdn)

sl

U@/m; Entrega de lenceria sucia

Limpieza del closet

|

Enlrega de Despacho con Ama de Ilavesl
llaves

Objetos
olvidados



cubanacan

Disefio del Sistema de Gestidon del Capital Humano para el

area de alojamiento del hotel “Los Caneyes”

Anexo IX: Método de trabajo de las camareras general. (Fuente: Elaboracion

propia)

Recoger Reporte con la Ama de LLaves

Traslaclo al ofMice

'

Montar Carras

L

Traslad a la habitaciin

Mo

Limpiar segin x
‘ Ocupada

Mo

Reportar a Gobernanta Si

L
I Fin ]

Uartel de hacer
habitsciin,

&i

Limpiar segin x

Limpaar serin x
Wi i .

[esea hacer

halitacion
Fin

Leyenda: N: Cantidad de habitaciones alimpiar segun la informacién del reporte.
X: Criterio que refleja el tipo de limpieza que se debe hacer en cada caso.
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Anexo X Proceso de limpieza de habitacion vacia limpia. (Fuente: Elaboracién

propia)
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Anexo Xl Proceso de limpieza de habitacion ocupada (Fuente: Elaboracidn propia)
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Anexo XlI: Proceso de limpieza de habitacion vacia sucia. (Fuente: Elaboracion

propia)
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Anexo XIII Flujo material, financiero e informativo del subproceso de Recepcion

(Fuente: Elaboracion propia)

Material
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O
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Anexo Xl Flujo material, financiero e informativo del subproceso de Recepcion.

(Continuacion)

Informativo
Informaciones/ Areas Cliente Recepcidn Botones
Pedido de servicio @—>

de habitaciones @
Existencia de Reserva @
Existe disponibilidad 0
Envio del servicio e

(D

Servicio realizado




e

Disefio del Sistema de Gestidon del Capital Humano para el
cubanacan
H 1] T E It E 5

area de alojamiento del hotel “Los Caneyes”

Anexo XIV Flujo material, e informativo del subproceso de Ama de Llaves. (Fuente:
Elaboracién propia)
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Anexo XV Lista de chequeo General para la identificacién, caracterizacion y
valoracién de aspectos ergondémicos en el proceso de limpieza de habitaciones
(Fuente: Ruiz Torres 2008)

Aspectos Procede No procede

100 El trabajador labora:
110 En posicién sentado. X
110/1 ElI asiento utilizado resulta incobmodo o inadecuado, por su X
disefio, en la actividad que se realiza.
110/2 El asiento de trabajo se encuentra deteriorado lo que hace
que el mismo resulte incobmodo o inadecuado en la actividad que X
se realiza.
120 Es factible trabajar sentado o alternar la posicién durante la X
actividad, pero no se cuenta con asiento en el puesto de trabajo.
120 En posicion de pie X
130 En una posicién forzada, producto del disefio inapropiado del X
puesto de trabajo.
200 Se realiza un esfuerzo fisico excesivo en la ejecucién de la
tarea, debido a:
210 Lafrecuente carga o traslado de objetos inherente a la tarea X
220 La fuerza que exige la manipulacién de palancas, volantes, X
pedales, herramientas y otros mandos y medios de trabajo.
221 Las caracteristicas de los 6rganos de mando de maquinas o
equipos no son compatibles con la fuerza que puede aportar el X
trabajador para hacerlos funcionar sin riesgo o fatiga.
222 Mal disefio o estado de conservacidn de carros. X
223 Mal disefio, estado de conservacion o seleccion de X
herramientas de mano.
230 Los requerimientos energéticos de la actividad resultan
elevados, permitiendo clasificar el trabajo como pesado (mas de X
250 Kcal./hora segin la NC 19-00-03, o bien exceden el 30 % de la
capacidad fisica maxima de los trabajadores).

240 Adopcién de posturas forzadas e incOmodas para poder X
desarrollar la actividad.
241 La altura del plano de trabajo o equipo no es la adecuada para X
realizar la actividad.
242 La posicién de los mandos es inadecuada. X
243 Las actividades mas frecuentes se realizan fuera de la zona de X
alcance normal de las extremidades.
244 El espacio de trabajo no se adecua a la actividad que se realiza X
250 La amplitud y/o frecuencia de repeticién de los movimientos. X
300 Existe una sobrecarga mental o nerviosa en la actividad que
esté dada por:
310 Las operaciones que se realizan son complejas y/o exigen X
mucha precisién y atencidén
320 La carga mental que presupone la atencidén a varios equipos, X
areas, instrumentos , etc.
330 Condiciones de trabajo riesgosas para el trabajador o terceras X
personas.
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Anexo XV Lista de chequeo General para la identificacién, caracterizacion y
valoracion de aspectos ergondémicos en el proceso de limpieza de habitaciones.

(Continuacién)

331 Los movimientos derivados de la actividad laboral, implican
riesgos al trabajador al caer dentro de la zona peligrosa de X
maguinas 0 equipos.

332 Los o6rganos de mando de maquinas y equipos estan
situados en lugares incomodos donde su operacion se hace X
dificil y/o peligrosa.

333 Los instrumentos de informacién visual, estan situados en
lugares incobmodos y fuera del campo visual normal, donde su X
acceso y lectura se hace dificil y/o peligrosa.

334 Los sistemas de informacion y 6rganos de mando no
excluyen la posibilidad de errores de interpretacion y operacion X
gue puedan conducir a averias o accidentes.

340 Las condiciones naturales de peligrosidad de la tarea o el

ambiente donde se desarrolla. X
350 El ritmo de la actividad que se realiza es excesivamente X

rapido.

360 La actividad resulta mondétona debido a sus caracteristicas X

361 El trabajo es repetitivo y sus ciclos muy breves. X

362 El trabajo se caracteriza por su uniformidad e insuficiente X

estimulacidn visual, auditiva, etc.

370 El disefio organizativo de la actividad incide en la eficiencia, X

el confort y la seguridad del trabajo, toda vez que:

371 Se realizan operaciones muy repetitivas productoras de X

monotonia que no se alternan con otras actividades.

372 El régimen de trabajo y descanso no es el adecuado. X

373 La rotacién de los turnos de trabajo no garantiza la X
recuperacion adecuada de los trabajadores.

374 La secuencia y las caracteristicas de determinadas X

operaciones no garantizan el nivel de seguridad adecuado.
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Anexo XVI Técnicas para realizar el diagnéstico del area de capital humano de un
hotel. La matriz DAFO. (Fuente: Adaptado de Martinez, 2001 a)
Para la utilizacion de la matriz DAFO (Koontz & Weihrich, 2001 a; Martinez, 2001 a), se
deben considerar, con la misma importancia, el nivel interno, con sus principales
componentes organizativos, técnico-productivo, recursos humanos, comerciales,
econdmico-financieros, en interrelacion con el nivel operativo o competitivo, ambiente
inmediato exterior del area de alojamiento, proveedores, clientes competidores y el nivel
general con componentes de largo alcance y consecuencias a largo plazo econémicos,
sociales, laborales, tecnologicos, politicos y juridicos (Martinez y col, 2002)
Es necesario, previamente aplicar técnicas de exploracién para ponerse al tanto de los
problemas y técnicas de prevision que permiten predecir las caracteristicas del ambiente
organizacional del futuro como: opinion de expertos, escenarios, correlacion de
tendencias. Las técnicas al final deben vincularse al proceso de establecimiento de
objetivos a distintos niveles (Herrera y Col, 2001). Si esto no se hace, el analisis de las
relaciones causales se pierde y el proceso de GCH en el area se hace tan determinista
como antes. Por tanto se asume que:

v' Lavisién resume los valores y aspiraciones a nivel del area de alojamiento.

v' La mision traduce la vision a formulaciones especificas para su logro.

v' Los objetivos son desempefios que se han elegido para cumplir con la mision.

v La DAFO contribuye el analisis interno y externo, por demas ayuda a fijar y/o
modificar la direccion, por ser una moderna herramienta para el analisis de
situaciones (Koontz & Weirhrch, 2001 a)

v La estrategia integra los objetivos y las politicas en un todo coherente.

v El area de alojamiento del hotel entonces, esta preparada para fijar su SGCH.

Para aplicar la Matriz DAFO, lo primero es identificar los problemas (Amenazas y

Debilidades) asi como las Fortalezas y Oportunidades), como se muestra en la figura 3.
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Anexo XVI Técnicas para realizar el diagndéstico del area de capital humano de un

hotel. La matriz DAFO. (Continuacion)

MATRIZ DAFO

/\

l Variables Internas I l | Variables Externas | l
Amenazas Oportunidades Fortalezas Debilidades

Fig 3 : Ubicacion de las variables infernas y externas de la DAFO

Una vez que se tiene el listado de los cuatro grandes rubros de la Matriz D.A.F.O., se
ponderan en una escala catalogandolas en valores como sigue:

v' Escala 5 puntos. (Grupo V); Factores “vitales”, estos constituyen el 20% del total

de factores de cada uno de los rubros (D.A.F.O.).

v' Escala 4 puntos. (Grupo 1V); Factores “muy importantes”.

v' Escala 3 puntos. (Grupo lll); Factores “importantes”.

v Escala 2 puntos. (Grupo Il); Factores “significativos”.

v Escala 1 puntos. (Grupo |); Factores “poco significativos”.
Para poder realizar la matriz resultante se define un eje de abscisas “x”, donde se
presentan las variables externas; Amenazas, con signo negativo; entendiendo por tal
a toda fuerza del entorno, que reduce la efectividad empresa, o incrementa los riesgos
de fracaso, o reduce la rentabilidad o los ingresos esperados.
Sobre el mismo eje “X”; pero con signo positivo (+), se representan las Oportunidades,
es decir, todo aquello que propicie ventajas para la organizacion o represente
posibilidades de mejorar la calidad, la rentabilidad u obtener ingresos superiores.
Por otra parte, el eje de las ordenadas “y” representa a las variables internas;
Fortalezas con signo positivo y Debilidades con signo negativo. Las Fortalezas son
capacidades, recursos, posiciones alcanzadas, en definitiva, aquellas ventajas
competitivas internas que permiten acometer y explotar Oportunidades y erradicar o
minimizar debilidades. Mientras que las Debilidades, son limitaciones objetivas o

subjetivas de orden interno que reduce el desarrollo exitoso de una estrategia para la
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Divisién, son puntos débiles a erradicar o minimizar, desventajas.

Anexo XVI Técnicas para realizar el diagndstico del area de capital humano de un
hotel. La matriz DAFO. (Continuacion)

El préximo paso es calcular la resultante por ejes y se encuentran dos valores; uno sobre
el eje de las “x” y otro sobre el eje de las “y” que permite saber cual es la tendencia de la
Divisidn, en otras palabras, clasificara el negocio como; Negocio Perro, Vaca, Incégnita o
Estrella, las que aparecen en la figura 4 segun la localizacién en un cuadrante, luego se

estudian todos los factores que brindan una visién InteGeneral

T

Negocio Negocio
Vaca M Estrella
L A R
A Minimizar . Maximizar O
; M .
Negocio _ Negocio
|
Perro N Incégnita
R

Fig. 4 Clasificacion de los negocios en sus respectivos cuadrantes.

Formula:

5
Fr= z Gi e Cf
i=1
Donde:
Fr = factor resultante (D.A.F.O.)

Gi = grupos de la matriz (1, I, llI, IV, V)
C: = cantidad de factores por grupos.
Esto permite determinar para cada cuadrante estrategias a seguir a partir de su posicion

como se muestra en la tabla 7.
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Anexo XVI Técnicas para realizar el diagndéstico del area de capital humano de un
hotel. La matriz DAFO. (Continuacion)

Tabla 7: Estrategias a seguir segun la clasificacion de los negocios en sus
respectivos cuadrantes. (Fuente: Elaboracidn propia a partir de Martinez, 2001 a)

Clasificacion Estrategia Definicion

Consiste en minimizar las Debilidades, para de este
modo ganar en Fortaleza y resistir las Amenazas,
aprovechando las Oportunidades. Los negocios en esta
posicion se hallan en situacién critica pues las utilidades
Mini-Mini | no son suficientes para lograr un nivel adecuado de
solvencia que les permita mantener su existencia en el
tiempo. Puede ser caracteristico de negocios cuyo ciclo
de vida esta declinando por recrudecimiento de la
competencia o problemas de direccion.
Esta estrategia se corresponde con empresas modernas
que no han llegado aun a la declinacion; pero que
necesitan reactivar su ciclo, el entorno para ellas se
Maxi-Mini | muestra amenazador, sus utilidades las debe emplear en
fomentar nuevos productos 'y aumentar el
aprovechamiento de las Oportunidades que se
presenten.
Consiste en minimizar las Debilidades y maximizar las
Oportunidades de la Organizaciéon. En muchos casos se
corresponde con nuevas empresas, por lo que requieren
recursos para su crecimiento.
Esta estrategia corresponde a la posicion deseada por
Negocios , . | todas las empresas. Donde se aprovechan o deben
Maxi-Maxi L]
Estrella aprovecharse las Fortalezas de la Organizacién y las
Oportunidades que le brinda el entorno.

Negocios
Perros

Negocios
Vaca

Negocios

A Mini-Maxi
Incognitos

Segun sea la estrategia seleccionada como resultado de la matriz D.A.F.O. se puede
elevar la creatividad a la hora de desarrollar opciones estratégicas mas objetivas, para al
logro de nuevos productos y/o servicios, eliminar otros, obtener ventajas y conocer el
entorno de la competencia. Estas acciones “filtradas” sobre objetivos, dan proyecciones

en la solucién de problemas (Martinez, 2001 a).
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Anexo XVII Gréfico Ishikawa que presenta los problemas detectados en el proceso

de limpieza de habitaciones. (Fuente: Elaboracidn propia)
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Anexo XVIII Encuesta realizada al area de alojamiento del Hotel “Los Caneyes”

(Fuente: Modificado de MTSS, 2001)

Compainiero(a):

Como parte del Diagndstico del hotel para la aplicacion del Sistema de Direccion y

Gestion Empresarial Cubano se le pide que responda esta encuesta. Lea detenidamente

cada punto y marque con una X la respuesta seleccionada. Se garantiza absoluta

confidencialidad.

Muchas gracias.

1. ¢Como se siente al trabajar en el
hotel?

Bien Regular Mal

2. ;Como evalua las condiciones
laborales que posee?
Buenas Regulares Mala
3. ¢Desearia trabajar en otra instalacion
turistica del territorio?

Si No
4. De ser afirmativa su respuesta.
¢Cuales son los motivos que le
impulsaria a tomar tal decisién?

5. ¢Considera UD. que su salario esta
acorde con el esfuerzo y el trabajo que
realiza?

Si No

6. ¢Tiene UD. posibilidades de obtener
estimulacién mediante los sistemas
de pago que existen actualmente?

Si No

7. La direccion de la organizacion le
atribuye a usted un reconocimiento
material y/o moral.

Con mucha frecuencia
Con poca frecuencia.

8. ¢ Contribuye usted en el modo en que
se toman las decisiones de trabajo?

No mucho

. ___Poco
___Mucho

___Algo

9. ¢Tiene wusted posibilidades de

capacitacion o] superacion
profesional?
Si No A veces

10. ¢ Las ramas de capacitacion ofrecidas
responden a sus intereses?
Si No
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11. Cuales son sus necesidades de
capacitacion:

12. ¢ Dispone Ud. de los medios y
materiales necesarios para realizar
su trabajo en tiempo y con la calidad
requerida?

Si No

13.¢,UD. cuenta con los medios de
proteccion e higiene necesarios para
realizar su labor?

Si No

14.; Con que frecuencia los usa?

A. Siempre
B. Aveces
C. Nunca

15. ¢Ud. siente que tiene mucha carga
de trabajo fisica o mental?

Si No

16. ¢Influye de forma negativa en su
capacidad productiva el régimen de
trabajo y descanso vigente?

Si No

17. ¢COmo son sus relaciones con su
jefe directo?

Buenas Regulares Malas

18. ¢Conoce su jefe directo las
principales necesidades (laborales y no
laborales) que usted tiene?

Si_ No_

19. ¢La informacién que usted recibe
de las demas areas le permite realizar su
trabajo sin interrupciones?

Si No

Aveces

20. ¢ Conoce UD. con claridad el manual

de procedimiento de su actividad?

Lo conozco
Lo he estudiado

Sé que existe, pero nunca lo he
visto.

No sabia de su existencia.
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Anexo XIX: Datos de la Fotografia Individual realizada a las camareras en los tres dias del

estudio (Fuente: Elaboracién propia)

Empresa: Hotel “Los Caneyes” Dpto.” Regiduria de Pisos”

Trabajador: Camarera de Habitaciones Fecha:24/3/2009
No. | Descripcion de la Actividad Simbolo ’:ja?rr:inacién (Dth]Jirnalg:lén Observacion
1 | Recoge reporte de ama de llaves TPC 9.48 48
2 | Recoge carro y lo prepara TPC 9.51 3
3 | Traslado a la habitacion TO 10.00 9
4 | Limpieza de Habitacion TO 10.32 32 Vacia Sucia
5 | Limpieza de Habitacion TO 11.01 29 Vacia Sucia
6 | Limpieza Habitacion TO 11.10 9 Ocupada
7 | Traslado a otra habitacion TO 11.11 1 Vacia Sucia
8 | Limpieza de Habitacion TO 11.55 49 Vacia Sucia
9 | Limpia pasillos TO 12.03 8
10 | Limpieza de Habitacién TO 12.43 40 Vacia Sucia
11 | Limpia pasillos TO 12.51 8
12 | Limpieza de Habitacién TO 1.40 49 Vacia Sucia
13 | Limpia pasillos TO 1.52 12
14 | Va a almorzar TO 212 20
15 | Traslado hacia habitacion TO 2.15 3
16 | Limpieza de Habitacién TO 2.52 37 Vacia Sucia
17 | Traslado hacia habitacion TO 2.53 1
18 | Limpieza de Habitacién TO 3.20 27 Vacia Sucia
19 | Traslado a otra habitacién TO 3.22 2
20 | Limpieza de Habitacién TO 3.42 20 Vacia Sucia
21 | Traslado a otra habitacion TO 3.46 4
22 | Limpieza de Habitacién TO 4.00 14 Vacia Sucia
23 | Limpieza de Habitacién TO 4.12 12 Vacia Sucia
24 | Limpieza de Habitacion TO 4.24 12 Ocupada
25 | Limpieza de Habitacién TO 4.45 21 Vacia Sucia
26 | Cuenta ropa sucia TO 5.05 20
Hora de Comienzo: 9.00 a.m. E_?]:? de terminacion: 5.00
Volumen de trabajo: 13 habitaciones Normador: Diana R. Ruiz
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Anexo XIX: Datos de la Fotografia Individual realizada a las camareras en los tres

dias del estudio (Continuacién)

Empresa: Hotel “Los Caneyes” Dpto.” Regiduria de Pisos”
Trabajador: Camarera de Habitaciones Fecha:25/3/2009
No. | Descripcién de la Actividad Simbolo ’Z?r?inacién (Dr#iﬁ():ién Observacion
1 Recoge reporte de ama de llaves TPC 9.38 38
2 Recoge carro y lo prepara TPC 10.04 26
3 | Traslado a la habitacion TO 10.15 11
4 Limpieza de Habitacion TO 10.40 25 Ocupada
5 | Traslado a la habitacion TO 10.45 5
6 Limpieza Habitacion TO 11.05 20 Vacia sucia
7 | Traslado a otra habitacion TO 11.06 1
8 | Limpieza de Habitacion TO 11.12 6 Ocupada
9 Limpieza de Habitacion TO 11.25 13 Ocupada
10 | Limpieza de Habitacién TO 11.35 10 Ocupada
11 | Limpieza de Habitacién TO 11.48 13 Ocupada
12 | Limpieza de Habitacion TO 12.20 32 Vacia sucia
13 | Limpieza de Habitacién TO 12.45 25 Vacia sucia
14 | Va a almorzar TDNP 1.10 25
15 | Traslado hacia habitacion TO 1.17 7
16 | Limpieza de Habitacion TO 1.43 26 Ocupada
17 | Limpieza de Habitacién TO 1.55 12 Vacia sucia
18 | Limpieza de Habitacién TO 2.21 26 Vacia sucia
19 | Limpieza de Habitacién TO 2.37 16 Vacia sucia
20 | Limpieza de Habitacion TO 2.55 18 Ocupada
21 | Limpia pasillos TO 3.02 17
22 | Barre entrada del modulo TO 3.15 13
23 | Cuenta ropa sucia TO 3.42 27
24 | Recibe ropa limpia TIR 4.07 15
25 | Limpia pasillos TO 4.39 32
26 | Ordena carro de limpieza TPC 5.00 21
Hora de Comienzo: 9.00 a.m. Hora de terminacién: 5.00 p.m.
Volumen de trabajo: 13 habitaciones Normador: Diana R. Ruiz




Disefio del Sistema de Gestidon del Capital Humano para el

area de alojamiento del hotel “Los Caneyes”

e

cubanacan

Anexo XIX: Datos de la Fotografia Individual realizada a las camareras en los tres

dias del estudio (Continuacién)

Empresa: Hotel “Los Caneyes”

Dpto.” Regiduria de Pisos”

Trabajador: Camarera de Habitaciones Fecha:265/3/2009
No. Descripcién de la Actividad Simbolo terrr|1_|i‘r31;iic')n D?r:ﬁgi_?n Observacion
1 | Recoge reporte de ama de llaves TPC 9.16 16
2 | Recoge carro y lo prepara TPC 9.34 18
3 | Traslado a la habitacién TO 9.40 6
4 | Limpieza de Habitacion TO 9.59 19 Ocupada
5 | Limpieza de Habitacion TO 10.14 15 Vacia Sucia
6 | Limpieza de Habitacion TO 10.36 22 Vacia Sucia
7 | Limpieza de Habitacion TO 11.02 26 Vacia Sucia
8 | Limpieza de Habitacion TO 11.17 15 Vacia Limpia
9 | Limpieza de Habitacion TO 11.33 16 Vacia Sucia
10 | Limpieza de Habitacién TO 12.15 42 Vacia Sucia
11 | Va a almorzar TDNP 12.41 26
12 | Traslado hacia habitacion TO 12.50 9
13 | Limpieza de Habitacion TO 1.29 39 Vacia Sucia
14 | Barre piso del médulo TO 1.32 3
15 | Cuenta ropa sucia TO 2.01 29 Vacia Sucia
16 | Limpieza de Habitacion TO 2.31 30 Vacia Sucia
17 | Limpieza de Habitacion TO 243 12 Vacia limpia
18 | Limpieza de Habitacién TO 3.01 17 Vacia Sucia
19 | Limpieza de Habitacion TO 3.22 21 Vacia Sucia
20 | Limpieza de Habitacion TO 3.41 19 Vacia Sucia
21 | Limpieza de Habitacion TO 4.01 20 Vacia Sucia
22 | Limpieza de Habitacion TO 4.16 15 Vacia Sucia
23 | Limpieza de Habitacion TO 4.35 19 Vacia Sucia
24 | Limpieza de Habitacién TIR 4.49 14 Vacia Sucia
25 | Limpieza de Habitacion TO 5.01 17 Vacia Sucia
Hora de Comienzo: 9.00 a.m. Hora de terminacion: 5.01p.m
Volumen de trabajo: 18 habitaciones Normador: Diana R. Ruiz
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Anexo XlXa: Calculos de la Fotografia Individual realizada a las camareras de
habitaciones. (Fuente: Elaboracion propia)

Determinacion del nUmero de observaciones.

Para el caso de la técnica de observacion continua individual (Marsan, 1996), se parte de
las siguientes consideraciones:

Atendiendo a que la poblacion correspondiente a los tiempos de trabajo de un puesto
con contenido de trabajo estable sigue una distribucion normal, el numero de
observaciones a realizar se determinara por medio de la expresion correspondiente a
dicha distribucion.

N= (yo/SX)? (1)

Donde:

N: es el numero de observaciones que es necesario realizar para obtener el valor medio
de elemento medido (X) con la exactitud y nivel de confianza deseado.

o: Desviacion tipica de la poblacion

X: Valor medio del elemento medido determinado a partir de una muestra inicial.

S: Precision relativa deseada (Expresada en centésimas de unidad)

y : Constante que depende del nivel de confianza deseado en los resultados. Para un
nivel de confianza 95.45 % y=2 por tablas estadisticas.

Luego N=(20/SX) 2 = 4(0/SX) 2

Para una precision de 5% N= (0/0.05X) 2

N= 1600(o/X) 2 como c=R/d

Siendo:

d: Factor que depende del tamafo de la muestra inicial.

R: Rango de dicha muestra.

Por tanto: N= 1600(R/dX) (2)

Por tablas d=1.693 para un tamafo de muestra inicial de 3 observaciones.

Sustituyendo nos queda

N= 1600(R/1.69X)?

N= 1600/2.86(R/X)?

N= 560(R/X)? (3)



e

Disefio del Sistema de Gestidon del Capital Humano para el
cubanacan
H 1] T E It E 5

area de alojamiento del hotel “Los Caneyes”

Anexo XXa: Calculos de la Fotografia Individual realizada a las camareras de
habitaciones. (Continuacion)

Donde:

N: Es el numero de observaciones a realizar para obtener el valor medio del elemento
medido con una precision de 5% y un nivel de confianza del 95%.

X: Es el valor medio del elemento medido (Tiempo de trabajo relacionado con la tarea)
calculado a partir de una muestra inicial de tres observaciones.

R: Rango de la muestra inicial, o sea la diferencia entre el valor maximo y el minimo.
Resultados obtenidos en este caso:

N= 560(R/X)2

N=560(30/456.33)2

N=2.42= 3 dias

Tabla 8: Resumen de los tiempos de la fotografia realizada a las camareras para

los primeros 3 dias del estudio (Fuente: Elaboracion propia)

Dia JL TDNP TIRTO TTR R [\
1 490 20 - 470 30 3 dias
2 480 25 15 440
3 485 26 - 459
Promedio | 485 | 23.66 5 456.33

AJL= (TTR+TIRTO+TDNP)JL  (2)
AJL= (456.33 +5+23.66)/485=0.9999=99.99%
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Anexo XIXb Tiempo en minutos que demora una camarera rapida realizando la
limpieza de cada habitacion. Fuente (Elaboracion propia)

Tabla 9: Tiempo de realizacion de habitaciones vacias sucias (min.)

Tiempo (min.) que demora la camarera en realizar habitacién V.Sucia

20 15 19 14 17 45 43
42 39 29 30 17 21 19
32 40 16 15 22 26 16
29 49 20 32 25 12 26
49 37 27 20 14 12 21

Tabla 10: Tiempo de realizacion de habitaciones ocupadas (min.

Tiempo (min.) que demora la camarera en realizar habitacion ocupada

12

25

13

10

13

26

18

19

24

Tabla 11: Tiempo medio de realizacién de habitaciones vacias limpias (min.)

Tiempo (min.) que demora la camarera en realizar habitacion V.Limpia

14

10

14

13

14

16

10

12

13

13

Aplicacion de la prueba estadistica de Normalidad

La prueba estadistica se aplicO con el objetivo de determinar si los tiempos de
realizacion de las habitaciones siguen una distribucion normal, puesto que si esto sucede
se puede asumir que la media de los tiempos que es el tiempo para realizar las
operaciones de limpieza en las diferentes habitaciones atendiendo a su clasificacion
(Vacia Sucia, Limpia u Ocupada) es el tiempo real aproximado que las camareras utilizan
para realizar cada tipo de habitacion. Para realizar la prueba de normalidad se aplica la
prueba no paramétrica de Kolmogorov —Smirnov mediante el software de ingenieria para

ello se establece un nivel de significacion: a =0.05y 3 =0.1
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Anexo XIXb Tiempo en minutos que demora una camarera rapida realizando la
limpieza de cada habitacidén. Fuente (Continuacion)

Los datos registrados se sometieron a una prueba Kolmogorov - Smirnov para verificar la
normalidad. Los resultados se muestran en la tabla 12 obtenida del paquete estadistico
SPSS-13.0:

Planteamiento de la hipoétesis:

Ho: La variable tiempo medio de realizacién de habitaciones sigue una distribucion
normal.

H1: La variable tiempo medio de realizacidn de habitaciones no sigue una distribucion
normal.

Tabla 12: Output SPSS 13.0 para la prueba Kolmogorov-Smirnov para los

diferentes tipos de habitaciones.
VSUCIA LIMPIA OCUPADA

N 35 10 10
Normal Parameters Mean 26.0000 12.9000 16.6000
Std. Deviation | 11.0000 1.8529 6.8670
Most Extreme Differences Absolute 161 222 .200
Positive 161 176 .200
Negative -.102 -.222 -.159
Kolmogorov-Smirnov Z .952 .701 .632
Asymp. Sig. (2-tailed) 324 .710 .819

a Test distribution is Normal.

b Calculated from data.

Como el valor de significacion de la prueba es mayor que el valor de a fijado se acepta
H, por lo que la muestra sigue una distribucién normal.

En la tabla 13 se muestra el tiempo promedio utilizado por las camareras con el método
de trabajo actual para realizar las habitaciones en dependencia del estado en que se
encuentren.

Tabla 13: Tiempo promedio en minutos que utilizan las camareras para realizar las

habitaciones con el método de trabajo actual.

Vacias Sucias Vacias Limpias Ocupadas

26 12.9 16.6




Disefio del Sistema de Gestidon del Capital Humano para el

area de alojamiento del hotel “Los Caneyes”

_—

cubanacan

H 1}

Anexo XX Organigrama y cantidad de trabajadores del area de alojamiento del

hotel “Los Caneyes” (Fuente: Elaboracion propia)

Director General

Ama de Llaves

(1)

Pisos

(1)

Supervisora de Ropero

(1)

(8)

Camareras de
habitaciones

LACT
(4)

Jefe de Recepcion

Hotelera
(1

Recepcionista
Hotelero

()

Maleteros
(2)
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Anexo XXI Guia metodoldgica parala elaboracion del diagnéstico del sistema de

capital humano (Fuente: Grupo Ejecutivo de Perfeccionamiento Empresarial 2007)

2 e o

~

Cumplimiento de la funcion en el area.

Estado de la documentacion tecnoldgica.

Organizacion del proceso tecnologico.

Estado de las normas de consumo material.

Estado de la normacion del trabajo.

Plantilla de cargos, por categorias ocupacionales, aprobada para el funcionamiento
de la estructura.

Plantilla por categorias ocupacionales, realmente cubierta

8. Sobre la plantilla de cargos.

Evaluar los criterios aplicados y limitaciones existentes en la aplicacion y desarrollo
del sistema de gestion del capital humano y el efecto que tiene sobre el
funcionamiento y desarrollo de la entidad, fundamentalmente en los aspectos

siguientes:

10.Disciplina laboral.

11.Organizacion del salario.

12. Tratamiento laboral y salarial a las interrupciones.

13. Tratamiento al personal disponible.

14.Seguridad y salud en el trabajo.
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Anexo XXII Cronograma para realizar el diagnéstico del Sistema de capital humano

en el area de alojamiento del hotel. (Fuente: Hotel “Los Caneyes”)

Descripcion Responsable Participantes

1 Capacitacion al Consejo de Direccion | Enero /2009 | Dtor General Consejo de
del Hotel en el Decreto-Ley 252/07 y Asesora Direccién PCC,
Decreto 281/07. Juridica UJC y Sindicato
Seminarios a los dirigentes del PCC, | Enero /2009 | Dtor General g_onsej_g el

S . ireccion Sec.

2 | UJC y Sindicato para el estudio del Asesora

e PCC,UJCy
Decreto-Ley 252/07. Juridica S
Sindicato
Seminarios a los dirigentes del PCC, Enero /2009 Dtor General Dtra. RRHH

3 | UJC y Sindicato para el estudio del Asesora Especialistas de
Decreto 281/07 Juridica RRHH.
Seminarios de capacitacion a los | Enero /2009 | Dtor. General. Dtra. RRHH

4 | trabajadores por sus jefes directos Asesora Especialistas de
sobre el Decreto-Ley 252/07 Juridica RRHH.

5 | Seminarios de capacitacion a los | febrero Dtor. General Dtra. RRHH
trabajadores por sus jefes directos | /2009 Asesora Especialistas de
sobre el Decreto 281/07 Juridica RRHH.
Coordinar la acesoria necesaria a
emplear por el Hotel en el Diagnéstico y Dtor. Gral

3 Elaboracion del Sistema Gestion del eV AN Dtra. RRHH 2540 CB NNl
Capital Humano (SGCH).

Aprobacion en el Consejo de Direccion
del cronograma para la creacién del Dtor General

7 | nuevo SCH y el plan de trabajo para T2 2008 Especialista de
adecuacion de la base reglamentaria de Calidad
la empresa al articulo 113 del decreto
281/2007.

8 CreaC|on. ,de €quipos dg trabajo para la abril/2009 Dtor General Esp. de RRHH
elaboracion del nuevo sistema
Diagnostico del estado actual del - Especialistas de

o Sistema de Capital Humano en el area el 200 RS RRHH
Realizar el diagnéstico de capital Especialistas de

10 | humano en el proceso de Recepcién | Abril/ 2009 Dtor General RR?—!H
hotelera
Realizar el diagndstico de capital o

11 | humano en el proceso de Regiduria de | Abril/ 2009 DS (NRtaln ESIEBIESES CE
Pisos lala

12 Elaboracion de Sistema de Capital | Mayo 2009 Dtra. RRHH Especialistas de
Humano RRHH
Analisis y aprobacién en el Consejo de . . .

. > . Junio-Julio Consejo de

13 | Direccion de los nuevos sistemas y el Dtor General. ) P

- X > del 2009 Direccion
plan de accién para su instrumentacién

14 Comienzo de la instrumentacion en el | Sept-Nov Dtor General Consejo de
Hotel del nuevo sistema 2009 ' Direccién
C_ontro_ll mensual en .e,l Copsgjo e Diciembre/0 | Dtor General. Consejo de

15 | Direccidn de la aplicacién practica del ) L

: 9-Enero/10 Direccion
nuevo sistema.
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Anexo XXIII Principales caracteristicas del proceso de diagnostico de capital
humano en el area de alojamiento de un hotel. (Fuente: Martinez y col, 2002)

1. Podran aplicarse soluciones a problemas detectados en el diagnéstico, siempre y cuando las
decisiones estén en correspondencia con las facultades, que en estos momentos tienen los
dirigentes del area.

2. Al elaborar de modo gradual, el cuadro completo de la situacion del area, el diagndstico de
capital humano promueve el conocimiento de la necesidad de cambios, e indica, de manera mas
concreta, los tipos de modificaciones que se necesitaran.

3. En el proceso de diagnéstico de capital humano debe organizarse bien el acopio y analisis de
los datos, logrando una activa participacion de los trabajadores del area de forma que se logre
promover en ellos, la sensacidn de ser las personas a quienes atarie el problema, lo que prepara
mejor a los trabajadores para los cambios necesarios.

4. El propio hecho de que exista interaccidn con el personal del area, desarrollando encuestas y
formulando preguntas, pone en marcha el proceso de cambio. En ocasiones, no es necesario
decir lo que hay que hacer, solo basta con que alguien haga una pregunta que entrafie la
posibilidad de realizar el trabajo de otro modo, para que comience a generarse el proceso de
cambio. Es por eso que, con frecuencia, se oye decir a un trabajador no sabia que querian que
hiciera el trabajo de esta manera, si me lo hubieran dicho, lo habria hecho.

5. En principio, el diagnéstico de capital humano no incluye la actividad destinada a resolver los
problemas encontrados, pues esta actividad corresponde a otra fase la referida al disefio y
aplicacion del sistema de capital humano en area de alojamiento.

6. Se hace imprescindible, en el proceso de diagnéstico, poner en practica el principio de la
evidencia, lo que impone al equipo que diagnostica, la necesidad de investirse en la practica de
creer en lo que se dice, pero también comprobar lo que se dice.

7. En el proceso de elaboracion del diagnéstico de capital humano del area de alojamiento,
también es necesario que el equipo que desarrolla este trabajo, logre cuantificar los resultados
de los temas que se estudian, de manera que pueda servir de patron de comparacion en el

momento de la proyeccién del sistema de capital humano del area.
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Anexo XXIIl Principales caracteristicas del proceso de diagndéstico de capital humano en el
area de alojamiento de un hotel. (Continuacién)

8. Es también importante, que los resultados del diagndstico elaborado, marquen la tendencia
de los temas estudiados, asi como la tendencia del trabajo con el capital humano en el area,
como unidad estratégica de negocio del hotel.

9. La capacidad potencial de los miembros del area para resolver los problemas, se
incrementa en el proceso de elaboracién del diagndstico, con su activa participacion, ya que
sienten que estan descubriendo la verdad y estan aprendiendo a diagnosticar los problemas.

10. Es importante que durante el proceso de diagnéstico, se preparen bien, no solo el equipo que
va a desempenfar esta tarea, sino todos los trabajadores y directivos del area, en las técnicas
existentes para diagnosticar y en las caracteristicas de la misma. Esta preparacion de todos los
participantes, en el proceso de diagnéstico, permite que los resultados sean exitosos y se
cumpla el objetivo.

11. El grupo que realiza el diagndstico, debera estar a disposicion del personal del area que
desee entrevistarse con ellos, sobre cualquier duda que tenga del proceso, siendo cuidadoso y
aplicar la cultura de la escucha, sin cuestionamiento y enjuiciamiento sobre lo planteado,
generando en los dialogos un ambiente de comodidad y de discrecién, trasladando en todo
momento, confianza en que el objetivo es, generar un cambio que favorezca la labor del area y
que por lo tanto es importante conocer las principales deficiencias y como resolverlas.

12. Durante el proceso de diagnostico, es posible que se descubran problemas, de los cuales la
direccién del area no se sienta orgullosa y hubiese preferido que nunca se supiera esa dificultad,
es por ello que se necesita mucho tacto, por parte del grupo que desarrolla el diagnéstico, para
evitar que se pueda producir una tendencia a ocultar deficiencias existentes.

13. El diagndstico de capital humano del area de alojamiento de un hotel debe ser capaz de
detectar, no solo todo lo que limita una actuacién diferente y superior, sino ademas, en qué grado
la limita. Esto debe permitir, a su vez, el establecimiento de prioridades, en la soluciéon de los
problemas detectados.

14.En la realizacién del diagnéstico de capital humano, no se debe limitar la aplicacién de

instrumentos y métodos complementarios y de ayuda.



e

Disefio del Sistema de Gestidon del Capital Humano para el
cubanacan
H 1] T E It E 5

area de alojamiento del hotel “Los Caneyes”

Anexo XXIV Principales problemas detectados mediante el diagndstico de capital
humano en el area de alojamiento del hotel (Fuente: Elaboracion propia).
Los principales problemas detectados se detallan a continuacion, cabe senalara que la

solucién es de caracter interno.

No Problema Descripcion del problema

En la
estructura
organizativa
del proceso
de Limpieza

1. Deficiencias en el disefio de los flujogramas representativos de los procesos
de Ama de Llaves pues se observa que estos son complejos, lo que no facilita el
entendimiento de personas que no conozcan de los mismos, ademas omiten
algunas operaciones importantes que es necesario sean descritas con claridad
para poder realizar las operaciones debidamente.

2. La representacion de algunas operaciones no se corresponde con el orden
actual, lo que dificulta cualquier analisis que se quiera realizar con estos.

3. Se realizan pérdidas de tiempo innecesarias al inicio del la jornada de trabajo
de las camareras, lo que provoca que inicien tarde las actividades de limpieza.

En el
proceso de
Limpieza de
habitaciones

1. Normas de habitaciones a limpiar por encima de las posibilidades: Sobre la
normas de trabajo hay diversas opiniones, algunas las encuentran aceptables y
otras muy altas. Cabe sefalar que la carga excesiva produce desgaste y merma
la productividad del trabajo, afecta la salud y desmotiva al trabajador.

2. No ponen en préctica los medios de proteccion e higiene necesarias
durante el desempefo: En la practica se ha observado insuficiente exigencia,
orientacion, control, capacitacién y prevencion, asi como la no sistematicidad en la
exigencia por los mandos para que las camareras cumplan con estas normas y la
no concientizacion por parte de estos, que al incumplirlas ponen en riesgo su
calidad de vida.

3. Desconocimiento de los origenes de las afecciones de salud que padecen:
se trata de las enfermedades que padecen las camareras que no han sido
estudiadas para su alivio o prevencion, estas se agudizan mientras pasa el tiempo
y esto deteriora su calidad de vida afectandose también la calidad de servicio al
cliente. No se tiene conciencia del por qué del cansancio, de la fatiga, del
deterioro de la salud, de la pérdida de calidad de vida y como prevenir 6 aliviarlas.
4. Existen diferencias entre las actividades que se realizan y lo que indican los
manuales de procedimiento.

5. Deficiencias en la calidad del servicio que brinda: El cliente valora el servicio
en dependencia de sus expectativas, las encuestas realizadas anteriormente
reflejan estos resultados, sobre los cuales es necesario trabajar para actuar sobre
los principales problemas que afectan la calidad del servicio que se presta.

6. Manuales de procedimiento desactualizados.

Relacionado

1. Uniformes con mala calidad, calzado inco6modo y poco funcional para la
actividad.

3. No existencia de bebederos de agua.

4. El transporte obrero no beneficia a las camareras cuando salen tarde, no se
coordina el transporte para casos extraordinarios en la jornada laboral ademas de
ser el Transporte obrero insuficiente y de mala calidad.

sconla o o .

B ——— 5. La capacitacion no beneficia a las camareras pues para ello tienen que
ocupar su dia de franco.

hombre

6. Es dificil la localizacion de las camareras en las areas ya que no existe un
equipo de comunicacion (beeper) lo que dificulta el flujo de informacion y lleva a
que la camarera tenga que caminar mayores distancias.

7. Alto indice de ausentismo reflejado por el alto porcentaje de certificados
medicos presentados por las camareras.
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Anexo XXV Aplicacién del procedimiento de seleccién de expertos (Fuente:
Elaboracién propia)

Los expertos se seleccionan por los conocimientos especificos y la calificacién técnica,
debido a la influencia que tienen en la consistencia de los resultados. Para ello
primeramente se calculé el numero de expertos necesarios, teniendo en cuenta el nivel
de confianza, la proporcion de error y el nivel de precision deseado a través de la

expresion siguiente:

_ Pl-P)K (1)
IZ

Donde: M: numero de expertos.

M

I: nivel de precisidon que expresa la discrepancia o variabilidad que muestra el
grupo en general.
P: porcentaje de error que como promedio se tolera en el juicio de los expertos.
K: constante cuyo valor esta asociado al nivel de confianza.
Para el caso bajo estudio se decidio lo siguiente:
1-=0.99 P=0.01 1=+£0.10 K=6.6564
Obteniéndose como resultado al aplicar (1) M= 6.58= 7 expertos.
Para la seleccién de los siete expertos se utilizé el procedimiento propuesto por
Hurtado de Mendoza Fernandez (2003) en el cual se evalua el Coeficiente de
Competencia de cada experto en funcidn del Coeficiente de Conocimiento o Informacion
y el Coeficiente de Argumentacién; para ello se siguieron los pasos siguientes:
a) Se le pidi6 a cada posible experto que marcara con una X, en una escala
creciente del 1 al 10, el valor que se corresponde con el grado de conocimiento o
informacion que posee sobre el tema bajo estudio, obteniéndose el resultado

descrito en la tabla 14.
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Anexo XXV Aplicacion del procedimiento de seleccidon de expertos (Continuacion)
Tabla 14 Grado de conocimiento o informacion que poseen los expertos sobre el

tema. (Fuente: elaboracion propia)

No Expertos i [z ‘ 3 4 5 6 7 ‘ 8 9 10
1 | Lic. Dalia Mendoza X
2 | Dr.C. Ing. Carlos Cristébal Martinez Martinez X
3 | Lic. Alexis Garcia Gémez X
4 | Ing. Dayron Benitez Salvador X
5 | Lic. Niurka Isaac Eduarte X
6 | Ing. Alexander Quiroga Orizondo X
7 | Ing. Isidro Ros Rivalta X
8 | Ing. Kenia Alvarez Cepero X
9 | Lic. Lino Delgado Sanchez X

b) A partir del resultado del apartado anterior se calcul6 el Coeficiente de Conocimiento o

Informacioén (Kc) a través de la ecuacion 2. Los resultados se detallan en la tabla 3.

Ky =n* (0 @)

Donde: Kgcj: Coeficiente de Conocimiento o Informacion del experto
n: Rango seleccionado por el experto “j”
Tabla 15. Resultados del Coeficiente de Conocimiento (Kc) de cada experto.

(Fuente:elaboracion propia.)

El E2 E3 E4 E5 E6 E7 E8 E9

a) Se realiza una segunda pregunta que permite valorar un grupo de aspectos que
influyen sobre el nivel de argumentacion o fundamentacion del tema a estudiar
(marcar con una X).
A continuacion se determinan los aspectos de mayor influencia a partir de la asignacion
de valores predeterminados (tabla patron) en funcién de la evaluacion realizada por cada
experto y con estos valores es calculado el Coeficiente de Argumentacion (Ka) de cada

experto utilizando la ecuacién 3, los resultados se muestran en la tabla 16.
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Anexo XXV Aplicacion del procedimiento de seleccion de expertos (Continuacion).

Kaj=Y'n, (3)

Donde: Kaj: Coeficiente de Argumentacion del experto “”.

Tabla 16 Resultados del Coeficiente de Argumentacion (Ka) de cada experto

(Fuente: elaboracion propia)

c) Una vez obtenidos los valores del Coeficiente de Conocimiento (Kc) y del Coeficiente
de Argumentacion (Ka) se procede a obtener el valor del Coeficiente de Competencia (K)
que finalmente es el coeficiente que determina en realidad si los expertos analizados se
toman en consideracion para trabajar en la investigacion. Este coeficiente (K) se calcula
segun la ecuacion 4 y su valor es comparado con una escala preestablecida. El valor de
“K” alcanzado por cada uno de los expertos, asi como el nivel de competencia alcanzado

se detalla en la tabla 17.

k;=05(k;+ks,) (4)

Donde: Kj: Coeficiente de Competencia del experto “j”
Kcj: Cociente de Conocimiento del experto “j”

Kaj: Coeficiente de Argumentacion del experto “j
Tabla 17: Resultados del Coeficiente de Competencia (K) de cada experto (Fuente:

elaboracion propia)

E1l E2 E3 E4 E5 E6 E7 E8 E9
Kj 0.9 0.9 0.75 0.9 0.8 0.70 0.65 0.8 0.75
Nivel Alto Alto Medio Alto Alto Medio Medio Alto Medio

En este caso se toman como especialistas a participar en la investigacién los cinco
expertos que obtuvieron un nivel de competencia “Alto”, mas aquellos dos que mayor

nivel de competencia “Media” alcanzaron (E3 y E9).
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Anexo XXVI Informacién complementaria sobre el SGCH para el area de
alojamiento del hotel los caneyes. (Fuente: Elaboracion propia)
A continuacién se muestra un resumen de la plantilla por categoria ocupacional de

las areas de Regiduria de piso y Recepcion, de la forma siguiente:

Cantidad de trabajadores Estructura de la fuerza de

Variacion

Categoria

; Actual trabajo por categoria (%)
ocupacional (Cubierta) Proyecto
(@) (2 3 4=3)- (2 (5)=(3) / total de 3
Dirigentes 2 2 -
Técnicos - - - -

Trabajadores
Administrativos

T. Servicios 21 21 - -
Operarios - - - -
Total 23 23 100

A continuacion se plantean los Sistemas de Pago Proyectados para el area de
alojamiento del hotel.
Sistema de estimulacion por el sobrecumplimiento del plan de utilidades
acumuladas del periodo de la empresa, para los trabajadores indirectos y algunas
areas directas al servicio no vinculado mediante sistemas de pago.
Objetivo:
Lograr el sobrecumplimiento del plan de utilidades y las ventas y, por tanto, el incremento
de la eficiencia y eficacia de la empresa en el desempefio de su misién, obteniendo un
uso racional de los recursos financieros, materiales y de la fuerza de trabajo
disminuyendo los gastos, motivar a los trabajadores e impulsar el incremento de los
resultados de la gestién de la empresa.
Indicador Formador:
¢ Sobrecumplimiento del Plan de Utilidades acumuladas del periodo en la

empresa.
Indicador Condicionante:
¢ Cumplir el plan de Ventas acumuladas del periodo

El no cumplimiento de esta condicidn penalizara el pago por resultados, en el 50%.

e No exceder el indicador general de eficiencia de la empresa, gasto total / peso

de ingresos totales, segun plan del periodo
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El no cumplimiento de esta condicion afecta parcialmente el pago por resultado del

personal abarcado por este sistema de pago, en: Para el personal de direccion el 15 %.

Para el resto de los trabajadores el 10 %.

FORMACION DEL SALARIO:

» Por cada 1% de sobrecumplimiento del indicador formador, se pagara 3% de salario
base de célculo.

Luego de sobrecumplir el plan acumulado de utilidades de periodo X %, la formacién de

salario sera del 3 * X%, siendo el monto de salario por resultado colectivo (MSRC)

de: MSRC=STRT * (3*X%)

Donde:

MSRC: Monto de salario por resultado colectivo

STRT: Salario por tiempo real trabajado

DISTRIBUCION DEL SALARIO:

La distribucion colectiva del salario sobre |la base del salario devengado por tiempo real

trabajado sera: El monto por resultado de calculo (MRC) resulta de la multiplicacion del

monto de salario por resultados individual (MRS) por e CPL de cada trabajador, a saber:

MRC= MSR * CPL

Entonces, el Coeficiente de distribucion salarial (CDS) resulta de dividir el Monto de

salario por resultados colectivo (MRSC) y el Monto por resultado de calculo (MRC):

CDS= MSRC/) MRC

El salario por resultado por trabajador (STR) sera la multiplicacion del CDS por el monto

por resultado de calculo por trabajador (MRC); a saber:

SRT=CDS * MRC

El salario a devengar por trabajador es la suma del salario segun tiempo reala trabajado

(STRT) mas el salario por resultado a percibir por el trabajador (SRT)

Determinacién del CPL
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Resultado individual del Trabajo Puntuacion(sobre la base de 30 puntos)
Muy bien De 27 a 30 2
Bien De 24 a 26 1.35
Regular De 18 a 23 0.65
Mal Menos de 18 0

Nota: Se recuerda que el monto de salario por resultado (MSR) no puede exceder el 30%
del salario por tiempo real trabajado (STRT). Si el monto de salario por resultado (MSR)
es mayor que el 30% del salario por tiempo real trabajado se toma el valor de MSR
para el calculo del monto por resultado

Cuantia (%) de estimulacion salarial por el sobrecumplimiento o penalizacion del
pago adicional por implantar el perfeccionamiento empresarial por el
incumplimiento del indicador formador o por incurrir la empresa en pérdidas:

Cuantia de
penalizacion del
pago adicional
por operar con
pérdidas

Cuantia (%) de pago por resultados Cuantia de penalizacion
Grupos hasta un limite del 30% del salario del pago adicional por el

Salariales | por el sobre cumplimiento del incumplimiento del
indicador formador indicador formador

0, (o]
Del XVl al | 3 % del salario por cada 1% de sobre .ZA’ por .cada 1 % de
o o incumplimiento  hasta el
XIX cumplimiento hasta un 30% 50%
2% ; or cada 1 % de 70%
Del XIV al | 3 % del salario por cada 1% de sobre | " por °
o o incumplimiento  hasta el
XV cumplimiento hasta un 30% 40%
0, o,
Del IX al | 3 % del salario por cada 1% de sobre .2/° por _cada 1 % de
o o incumplimiento  hasta el
XIII cumplimiento hasta un 30% 30%
2% : da 1 % d 50%
Del | al |3 % del salario por cada 1% de sobre | por cada o de
L o incumplimiento  hasta el
VIl cumplimiento hasta un 30% 20%

El pago por resultados formado por el sobre cumplimiento del indicador formador, se
afectara en un 50%, por el incumplimiento del indicador condicionante Cumplir el plan de
utilidades del periodo, en moneda total, del mes.

Una vez valorada el cumplimiento de la condicionante anterior, se podra pagar el pago
por resultados obtenido, hasta el limite que no afecte el plan acumulado de utilidades del

periodo, lo que se comprobara mensualmente.
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Trabajadores Abarcados:

El presente sistema abarca un total de trabajadores distribuidos como sigue:

Categoria ocupacional
EMPRESA D T A S O] Total
Direccion General 3 4 1 8
Direccion Contable Financiera 1 6 1 8
Direcciéon de RR.HH 1 1 2
Grupo Comercial 1 2 1 4
Ama de Llaves 1 14 15
Abastecimiento 1 1 2 1 5
Servicios técnicos 1 1 1 6 9
Recepcion 1 7 8
Total 59

Periodo de Evaluacién de los Indicadores y de Pago.

El periodo es mensual, el mismo se otorgara a los 7 dias posteriores al cierre del mes
evaluado, previa certificacion de los funcionarios y dirigentes responsabilizados con el
control y cumplimiento de los indicadores y las condiciones del sistema.

Personal facultado para certificar el cumplimiento de los indicadores.

Personal Facultado Indicadores \
Sobrecumplimiento del Plan de Utilidades acumuladas del periodo
Director Contable en la empresa.
Financiero Cumplir el plan de Ventas acumuladas del periodo
Director General No exceder el indicador general de eficiencia de la empresa, gasto

total / peso de ingresos totales, segun plan del periodo

Jefe inmediato superior

: Resultados de la Evaluacion individual del trabajo
de cada trabajador

Politicay objetivos de la seguridad y salud en el trabajo.

Politica:

La Direccion del Hotel Los Caneyes reconoce su responsabilidad de garantizar la
integridad fisica y la salud de los trabajadores mediante la creaciéon y mejora contintia de
condiciones seguras e higiénicas, para lo cual se compromete a adoptar las medidas
organizativas y técnicas, tendentes a evaluar, controlar, prevenir y reducir los riesgos que
afectan la seguridad y salud de los trabajadores y clientes.

Objetivos:

1. Tener evaluados y controlados el 100% de los riesgos, tantos laborales como

economicos de la organizacion.



e

Disefio del Sistema de Gestidon del Capital Humano para el
cubanacan
H 1] T E It E 5

area de alojamiento del hotel “Los Caneyes”

Anexo XXVI Informacién complementaria sobre el SGCH para el area de

alojamiento del hotel los caneyes. (Continuacién)

2. Evitar la ocurrencia de los accidentes en el 100% de la organizacion, preservar la
salud del 100% de los trabajadores, garantizar condiciones seguras e higiénicas de
trabajo y minimizar los dafos al ambiente laboral y del entorno.

3. Crear una cultura al 100% de la Organizacién que integre en los métodos de trabajo
las medidas de higiene y de proteccion al trabajador, al cliente y al medio ambiente.

4. Entrega de medios de proteccion al 100% de los trabajadores que lo necesiten.
5. Aseguramiento de la calidad del 100% de los servicios.
Organizacion funcional y estructural que se adopta para atender el tema de la
gestion de la seguridad y salud en el trabajo en el area.
El funcionamiento de la gestidon de la Seguridad y Salud en el trabajo en el area se
garantiza a partir de una estructura organizativa encabezada por el Director General de
la Empresa, Director de Gestion del Capital Humano, el Especialista “C” Gestion de los
Recursos Humanos y miembros del consejo de Direccion, especialistas y trabajadores
de la Empresa . La direccidén de la empresa, con el objetivo de contribuir a la elevacion
de la eficiencia y eficacia en la gestion general de la empresa, adopta acciones dirigidas
a evitar la ocurrencia de los accidentes, preservar la salud de los trabajadores, garantizar
condiciones seguras e higiénicas de trabajo y los danos al ambiente laboral y del
entorno, donde se define las politicas y objetivos de Seguridad y Salud, se establecen
las normas, controles, capacitacion, monitoreo y asigna recursos a estos fines, los
cuales deben estar contemplados en los presupuestos de mantenimiento y otros que
garanticen la capacitacion, divulgacién, adquisicion de equipos de proteccion individual.

El Director en Gestién del Capital Humano es el coordinador general y tiene como

funcién junto al Director General y al especialista del area de Recursos Humanos velar

por el cumplimiento del sistema de gestion de la seguridad y salud en el trabajo y que el
mismo este implementado adecuadamente a partir de la seguridad integrada, por ser el
representante en la Empresa, para estos fines. El Director en Gestiéon del Capital

Humano se encargara de llevar a cabo el sistema de gestion de la seguridad y salud en

el trabajo junto a los directivos que conforma la Empresa.



