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CAPITULO |

1. Marco Introductorio

1.1 Tema

“‘Disefio de un programa de mejora en Clima Laboral basado en la Inteligencia

Emocional para las &reas criticas del Hotel Sheraton Quito en el afio 2013.”

1.2 Datos De La Organizacion

NOMBRE: Hotel Sheraton Quito
UBICACION: Republica de El Salvador N36 - 212 y Naciones Unidas, Quito — Ecuador.

Los empresarios Ernest Henderson y Robert Moore fundaron la empresa Sheraton tras
adquirir su primer Hotel en Spriengfield, Massachussets. En 1947 Sheraton Corporation of
America se convirti6 en la primera cadena Hotelera en figurar en la Bolsa de Valores de
Nueva York, al poco tiempo compraron mas Hoteles en Estados Unidos y se extendieron a
nivel internacional con la adquisicion de dos cadenas Hoteleras canadienses en 1949.Por los

afios 60 se inauguraron los primeros Hoteles Sheraton en América Latina. (Gk.Cci, 2010)

A finales de los 90, Sheraton invirti6 en Ecuador construyendo dos Hoteles, uno en la ciudad
de Quito y otro en la ciudad de Guayaquil. EI 27 de Agosto de 1998, se inaugurd
oficialmente en la capital Sheraton Quito Hotel, un Hotel que goza de una ubicacion en la
zona financiera y comercial de la ciudad, teniendo como funcion principal brindar a sus
huéspedes el servicio de estadia y servicios basicos como comida y bebidas. En los dltimos
5 afios de trabajo y constante desarrollo, el Hotel Sheraton Quito se convirtié en un Hotel de
la categoria “Sheraton” con nuevas exigencias en estandares de alta calidad, y ahora cuenta
con el respaldo de una compafiia operadora de la categoria GHL Hoteles Limitado.
(Starwood Hotels & Resorts Worldwide, 2014)
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De acuerdo a las entrevistas con la Directora de Talento Humano, aplicadas por las autoras

de este proyecto, se puede afirmar que actualmente el Hotel Sheraton Quito tiene una

capacidad instalada de 136 habitaciones y una torre de 40 suites para estadia, cuenta con

area de servicios de internet, gimnasio, SPA, restaurante y 8 salones para eventos,

posicionandolo en el segmento de 5 estrellas.

Cuenta con 220 empleados (Ruiz P. & Nunez, Entrevista Gerente de RRHH, 2014) dentro de

las siguientes areas:

Area de Front: La cual consiste en brindar acogida y realizar la despedida del cliente,
ademas que a través de ésta se solicitan, gestionan y controlan varios de los
servicios correspondientes a la estancia de los huéspedes.

Servicio de alimentos y bebidas: Esta area tiene a su cargo abarcar todo lo
relacionado con el servicio gastrondmico, desde su produccién hasta el servicio de
entrega o venta.

Area de habitaciones: Se encarga de asegurar el cumplimiento de requisitos salubres
haciendo que las habitaciones se encuentren en adecuadas condiciones.

Lavanderia: Es el departamento que desarrolla los procesos de servicio de lavado
de ropa del huésped, y los servicios internos del Hotel como lenceria, manteleria y
uniformes del personal.

Teléfonos: Es un &rea de comunicacion tanto interna como externa con los clientes
para brindar atencion a los requerimientos solicitados.

Fitness: Es el area que brinda equipos de gimnasio y espacios adecuados para la

practica de ejercicios y aerébicos.

1.2.1 Misién

“La alta concepcion que sentimos del noble ejercicio de la hospitalidad nos compromete a

buscar la excelencia en el servicio, brindando las mas apropiadas soluciones (alojamiento,

alimentos, comunicacion, recreacién y otras soluciones) a las necesidades de nuestros
huéspedes”. (GHL Hoteles, 2013)
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1.2.2 Visioén

“Participar en el desarrollo econdmico de nuestra Regién, promoviendo la industria Hotelera
y turistica, consolidando la mas importante cadena Hotelera latinoamericana reconocida por
el mas alto nivel de tecnologia que en conjunto con nuestros socios internacionales proyecte
una imagen de confianza, solidez, y excelencia, frente a nuestros clientes, colaboradores,

proveedores e inversionistas.” (GHL Hoteles, 2013)

1.2.3 Estructura Organizacional

El Hotel Sheraton Quito esta estructurado basicamente en 4 grupos:
e Gerencias
e Jefes de Area
e Personal Administrativo

e Operarios

1.2.4 Estructura Béasica

“En la operacion hotelera la estructura organizacional es la configuracion funcional de
centros de responsabilidad comprometidos en el desarrollo de actividades para la
planificacion estratégica, control administrativo y control operacional. La configuracion
de centros de responsabilidad se define como la identificacion determinante de una
actividad asociada a generar resultados o actividades de apoyo a la organizacion en
sSu conjunto y areas de gestién.

De acuerdo a este planteamiento, se presentan dos tipos de centros de
responsabilidad:
e Centros de produccion o de resultados

e Centros de servicio o de apoyo

Los centros de produccién o de resultados son los que ejercen el control operacional

y los centros de servicio desarrollan el control administrativo.” (GHL Hoteles, 2013)
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1.2.5 Organigrama General de la Empresa

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL BASICA

HUESPED

CENTROS DE PRODUCCION ADMINISTRACION

MERCADEO

TALENTO HUMANO

HABITACIONES LAVANDERIA FITNESS & BC A&B
MANTENIMIENTO
GESTIONDERIESGOS
Y PROTECCION

o

llustracion 1: (GHL Hoteles, 2013)

1.2.6 Estructura Organizacional

El siguiente cuadro presenta una distribucion mas detallada de la estructura organizacional

sobre como se encuentra conformado el Hotel Sheraton Quito.

ALIMENTOS Y AMA DE LLAVES CONTRALORIA RECEPCION
BEBIDAS

ROOM EVENTOS HABITACIONES SUPERVISORES CARTERA CONTABILIDAD BOTOMNES
SERVICES

RESTAURANTE STEWARD AREAS PUBLICAS LAVANDERIA TESORERIA CAJERAS FITNESS

FRAGATAS

RESTAURANTE e SISTEMAS AUDITORIA RESERVAS

COOKS

COMPRAS ALMACEN

HUMANO

1.2.5 Principios y Valores.-
llustracion 2: (Ruiz & Nufiez, Organigrama Detallado)
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Dentro de la empresa se crean principios y valores mediante normas bésicas de conducta y
comportamiento humano con el propdésito que los miembros de la organizacion se

familiaricen y los apliquen dentro de su trabajo diario.

Para el Hotel Sheraton Quito los principios y valores se definen en:

“Espiritu, caracter y manera de seguir un procedimiento con integridad, dedicacion,
actitud y aptitud incluyendo las acciones que demuestran ese espiritu, son la esencia
del PROFESIONALISMO. Los principios y valores reflejan lo que es realmente
importante para la compafiia, no cambian con el tiempo y son fundamentales para la
cultura organizacional. Los principios definen la actitud, comportamiento y caracter de
la organizacién. Los principios y valores se fundamentan en ser integros en el
ejercicio de nuestras funciones, identificaciébn por el respeto a nosotros mismos, a
nuestro trabajo y a nuestros compafieros en general y todas nuestras acciones estan
movidas por un verdadero compromiso y pasién por cumplir las politicas de la
calidad.

Los principios y valores reflejan lo que es realmente importante para la compafia, no
cambian con el tiempo y son fundamentales para la cultura organizacional”. (GHL
Hoteles, 2013)

1.3 Justificacion

Antes de ser entes productivos en una organizacién, somos ante todo seres humanos con
necesidades fisicas, psicologicas y espirituales que se manifiestan de una u otra manera en
el trabajo, por lo que es muy importante que una persona aprenda a reconocer Sus
emociones en el momento indicado, para que asi sepa cémo manejarlas en el dia a dia,
volviéndose de esta manera una herramienta dentro de lo que son sus habilidades cognitivas

y sociales.

Es por esta razén que el tema de Clima Laboral junto con la Inteligencia Emocional cobra
fuerza cuando se habla de la interaccion inevitable a la que el ser humano esta expuesto. Si
se calcula la cantidad de tiempo que una persona pasa en su lugar de trabajo, esto puede

llegar a constituir la tercera parte de un dia completo, la mitad de un dia sin contar con las
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horas de descanso, en el tiempo que se esta trabajando se capta y se percibe todos los
factores que se encuentran en el ambiente de trabajo, la interrelacién con los compafieros,

clientes, jefes y demas personas y donde se pone a prueba la Inteligencia Emocional.

Por lo que en esta disertacion se profundiza en el area de Clima Laboral sobre la base de la
Inteligencia Emocional, la cual conduce a mejorar la productividad de la empresa, motivacion

y satisfaccion del colaborador.

Ademas surge la importancia de cumplir de una manera apropiada la misién de la empresa,
puesto que un adecuado manejo de la Inteligencia Emocional por parte de los trabajadores
permitird brindar un servicio de alta calidad, tomando en cuenta que en la actualidad la
competencia es mayor y los clientes son cada vez mas exigentes, ya no solo en cuanto a

calidad y precio.

Este proyecto busca definir herramientas que logren mejorar el Clima Laboral dentro del
Hotel Sheraton Quito y gracias a esto apoyar a desarrollar liderazgo a nivel de jefaturas,

esperando mejorar la comunicacion y el trabajo en equipo de cada area.

En lo personal este proyecto permite adquirir experticia en cuanto a establecer y manejar
una relacion directa con los colaboradores que conforman el Hotel Sheraton Quito, lo que
permite respaldar y comprender la necesidad de desarrollar la Inteligencia Emocional para
mejorar el Clima Laboral. Ademas de ser un proyecto que otorga el titulo profesional de

Psicologia Organizacional a las autoras.

1.4 Antecedentes

Segun las investigaciones encontradas en la biblioteca de la Pontificia Universidad Catdlica
del Ecuador existen temas de disertacion que se enfocan claramente en el estudio y

mejoramiento tanto de Clima Laboral como de Inteligencia Emocional.

En la disertacion: “Andlisis del Clima Laboral de la Empresa de Seguros Alamo S.A.” se

menciona: “Destacar la importancia de clima laboral en la empresa Alamo S.A. y su aporte a
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la calidad de vida en el trabajo, como un aspecto fundamental para el desarrollo personal,
familiar, organizacional y social.” (Vargas Silva, 2012).

De igual manera en “Diagndstico de Clima Laboral en Snacks América Latina y Propuesta de
un Plan de Mejoramiento de las Relaciones Intra e Interpersonales” sefiala que “Lo que se
persigue es justamente el conocimiento de la percepcion de cada uno de sus empleados
frente a la organizacion, para que de esta manera, se puedan emprender acciones que
permiten un continuo mejoramiento de las condiciones laborales de sus colaboradores,
ademas de distinguir sus esfuerzos a la busqueda de una desarrollo personal y profesional,
para cada uno de ellos, y que esto siempre esté ligado a los altos indices de productividad”.
(Fiscal Calvopifia, 2002)

Por parte de Inteligencia Emocional en la tesis “Disefio de un programa de desarrollo de la
Inteligencia Emocional” se menciona que “El propésito de contribuir al desarrollo de una
ambiente de efectividad personal y organizacional es muy importante impulsar el desarrollo
de las personas y organizaciones en un escenario actual en donde se estan produciendo

muchos cambios a nivel mundial, de pais y de estilos de vida familiar.” (Arroyo, 2002)

El Hotel Sheraton Quito, a finales del segundo semestre de cada afio, realiza un diagnéstico
del Clima Organizacional que permite identificar las areas en las cuales es necesario crear o

generar estrategias de cambio.

Esta herramienta ha sido aplicada en afios anteriores por lo que es importante recalcar a
continuacioén los resultados obtenidos. En el afio 2011 el Hotel Sheraton Quito contaba con
186 empleados obteniendo 4.58/5 puntos como calificacién general de Clima Laboral. En
cuanto a lo que respecta el afio 2012 se obtuvo una calificacibn menor, siendo de 4.43/5
puntos teniendo en cuenta que su nimero de empleados ascendi6 a 190. La Ultima encuesta
en ser aplicada se la llevo a cabo en noviembre 2013 con una calificacion total de 4.54/5

puntos con 199 empleados. (Paredes C. , Entrevista, 2014)

Los resultados son publicados inmediatamente con el fin de establecer programas de accion
para el siguiente afio. El departamento de Talento Humano es el encargado junto con la
Gerencia General de reunir a todos los colaboradores del Hotel para transmitir el puntaje

obtenido. Posteriormente se realizan reuniones de areas individualmente junto con cada jefe
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para efectuar un plan de accion y mejoramiento que debe ir ligado a la planificacion
estratégica de Talento Humano.

Este proyecto es un aporte enfocado hacia el Clima Laboral del Hotel Sheraton Quito con
énfasis en Inteligencia Emocional, pues como se menciond anteriormente, para la
organizacion es de mucha importancia el satisfacer las necesidades psicoldgicas y sociales

de sus colaboradores.

En esta ocasibn se ha presentado una intervencion por parte de las autoras ya que la
Gerencia General del Hotel Sheraton Quito ha solicitado armar un programa de Clima
Laboral relacionandolo con un tema que brinde mayor aporte en el area intra e interpersonal
de los colaboradores, el mismo que se basa en la Inteligencia Emocional. Tema que permite
a los colaboradores conocer, entender y desarrollar la conduccion de sus emociones para

poder vivir en un ambiente de armonia.

1.5 Objetivos

1.5.1 Objetivo General

Diseflar un programa de mejora en Clima Laboral basado en la Inteligencia Emocional para

las areas criticas del Hotel Sheraton Quito en el afio 2013.

1.5.2 Objetivos Especificos

e Investigar la informacion bibliogréfica referente a Clima Laboral e Inteligencia
Emocional.

e Aplicar encuesta de Clima Laboral a todos los colaboradores de la empresa.

e Analizar los resultados de la evaluacién de cada area del Hotel Sheraton Quito junto
con el &rea de Talento Humano para identificar las areas criticas de la organizacion.

e Relacionar los resultados de las é&reas criticas con factores de la Inteligencia
Emocional.

e Disefiar un programa especializado para las areas criticas basado en la Inteligencia

Emocional.

(8]



CAPITULO Il

2. Marco Teorico

2.1 El Clima Laboral

Las empresas tienen varias caracteristicas que las hacen diferentes unas de otras.

Entre la méas importante se encuentra la Cultura Organizacional que representa la
“personalidad” de cada empresa y que engloba los valores, creencias y habitos generando
normas de comportamiento como Robbins Stephen quien menciona que el Comportamiento
Organizacional abarca los temas centrales, motivacién, comportamiento y autoridad de lider,
comunicacion con los demas como estructura y procesos de los grupos, aprendizaje,
desarrollo y percepcién de las actitudes, procesos de cambio, conflicto, disefio del trabajo y

estrés en el trabajo. (Robbins, 2004).

Ampliando el significado del término Cultura Organizacional Petrock sefiala:

“La Cultura Corporativa encarna los valores y normas que orientan la conducta de las
personas. Determina la direccién global de la organizacion. La cultura Corporativa
rige lo que significa la compafila, como asigna sus recursos, su estructura
organizacional, los sistemas que utiliza, las personas que contrata, el ajuste entre los
puestos y la gente, los resultados que reconoce y premia, ademas de lo que define

como problemas y oportunidades en la forma que trata con ellos” (Petrock, 1990)

La Cultura Organizacional incluye aspectos en cuanto a la manera de “ser y proceder” por
parte de los colaboradores dentro de la empresa, aunque no todos los empleados la
perciban de la misma manera. La Cultura Organizacional es un elemento fundamental para
lograr la misién y los objetivos de la organizacion, por lo tanto los factores que determinan la

Cultura Organizacional también son importantes para el éxito de la empresa.

Para que la Cultura Organizacional se dé a conocer y se extienda entre los colaboradores de

una empresa es necesario que exista un Clima Laboral.

[9]



El Clima Laboral también conocido como el “Clima Organizacional” o “Ambiente Laboral” es
el conjunto de caracteristicas percibidas de manera directa o indirecta entre un grupo de
trabajadores que desempefian distintas funciones con repercusion en el comportamiento de
cada uno de ellos y formando un sistema de interrelacién en un mismo medio ambiente de

trabajo.

Edwin Flippo define “Clima Laboral, puede definirse como le percepcién global de un
conjunto de atributos organizacionales que ejercen un efecto principal unitario sobre las
actitudes y comportamientos de los miembros; es un punto de vista subjetivo generalizado
del ambiente interno que se forma como resultados de numerosas experiencias,

interacciones y actividades.” (Flippo, 1982)

Segun estudios antes realizados “El nombre de Clima Organizacional dado al ambiente
existente entre los miembros de la Organizacion, esta intimamente ligado a la motivacién de
los empleados. Cuando tienen una gran motivacion, se eleva el clima motivacional y se
establecen relaciones satisfactorias de animacién, interés, colaboracion, etc. hasta llegar a
estados de agresividad, agitacion, inconformidad, etc. caracteristico de situaciones en que
los empleados se enfrentan abiertamente contra la empresa.” (Chiavenato, 1993).

Litwin y Stinger fueron los primeros en plantear que: “el Clima Laboral debia tener en cuenta
nueve componentes: estructura, responsabilidad o autonomia en la toma de decisiones,
recompensa recibida, el desafio de las metas, las relaciones y la cooperacién entre sus
miembros, los estandares de productividad, el manejo, el conflicto y la identificacion con la

organizacion.” (Molina, 2003)

Por lo que se puede definir que el Clima Laboral presenta relaciones frecuentes con

variables del comportamiento, actitudes y las relaciones interpersonales en el trabajo.
Es importante destacar que existen dos tipos de Clima Laboral:
a) “Clima Abierto o Participativo:
Se caracteriza por ser innovador, por crear vias abiertas de comunicacion y por ende

confianza entre el personal, se da apertura a la libertad y autonomia para el desarrollo

(10]



laboral. Los problemas se solucionan grupalmente fomentando la colaboracién e
iniciativa del personal, ya que existe un liderazgo abierto y sustentado. Ademéas un
aspecto importante de este tipo de clima es que promueve la participacion en la

informacion y establecimiento de metas organizacionales.

b) Clima Cerrado o Amenazador:

Este clima, por el contrario, inhibe la iniciativa personal produciendo tension y rigidez en
la comunicacién y en el desempefio laboral. Ademas se caracteriza por tener lideres
autocraticos que bloquean la participacion en la creacion de metas organizacionales

debido a que se promueve a cumplir tareas autoritariamente.” (Flippo, 1982)

Es recomendable el promover solamente un tipo de clima, sin embargo es bastante dificil
asegurar que clima es el idea para cada organizacion. Para efectos de este proyecto es

recomendable promover el clima abierto y participativo de la empresa.

2.2 La Inteligencia Emocional

Durante el dia a dia cada individuo experimenta una emocion de forma particular
dependiendo de sus experiencias anteriores, aprendizaje, caracter y de situaciones en
particular por las que ha pasado, pero son pocos los que han aprendido a llevar un control de

ellas.

Tras algunos antecedentes de investigaciones que se han realizado en la evolucion histérica
sobre las emociones se puede definir que una emocién es un estado afectivo que se
presenta como resultado de un estimulo externo. Esta reaccion conlleva resultados
psicoldgicos, fisiologicos y conductuales en una persona con el fin de adaptarse ante la

situacion o ambiente en la que se encuentra.

Segun Daniel Goleman la capacidad de reconocer los sentimientos propios y los ajenos, de
motivarse y de manejar bien las emociones, en si mismo y en sus relaciones (Goleman,
1998) se la conoce como el manejo de la Inteligencia Emocional. Esta teoria se enfoca en el
estudio y comprension sobre la conduccion de las emociones. La Inteligencia Emocional

destaca de manera puntual que una persona es capaz de controlar sus emociones, de
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mejorar sus relaciones con los demas, de conseguir resolver problemas y de lograr tomar
decisiones adecuadas.

De igual manera como lo describe Robert Cooper es la capacidad de sentir, entender y
aplicar eficazmente el poder y la agudeza de las emociones como fuente de energia

humana, informacion, conexion e influencia (Cooper, 1998).

Es decir, la Inteligencia Emocional, permite al ser humano tomar conciencia de las propias
emociones, entendiendo los sentimientos de los demas, tolerar las frustraciones y presiones
gque se generan en el trabajo, y en el dia a dia, desarrollar la capacidad de trabajar en equipo
y adquirir una actitud de empatia que brindara muchas mas posibilidades de crecimiento

personal.

Las personas que manejan sus emociones de manera adecuada poseen ventajas
adicionales en diferentes aspectos de la vida, pues tienen la habilidad de sentirse
complacidas consigo mismo frente a sus actitudes y decisiones, lo que les impide crear

conflictos internos.

Existen varios conceptos que se dan al significado de Inteligencia pero se debe destacar que
no es simplemente un enfoque en cuanto a la capacidad de razonamiento, l6gica o de
compresion, sino también el saber superar las dificultades y frustraciones, saber dar y recibir,
reconocer los propios sentimientos, comprender los sentimientos de los demas y ser capaz

de encontrar los puntos de equilibrio entre responsabilidades y motivacion.

Peter Salovey y John Mayer, lo ven como un subconjunto de la Inteligencia Social, que
comprende la capacidad de controlar los sentimientos y emociones propias, asi como los de
los demas, de discriminar entre ellos y utilizar ésta informacidon para guiar nuestro

pensamiento y nuestras acciones (Salovey & Mayer, 1997)

Entre los problemas que presenta la falta de manejo de Inteligencia Emocional que se
pueden ocasionar, Daniel Goleman sefala: decisiones que desmoralizan; dificultad para
manejar la creatividad y tomar decisiones; ignorar el importante valor de la actividad social;

incapacidad de motivar, mucho menos inspirar; vacias declaraciones de objetivos; liderazgo
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segun el contexto, falto de energias y de impulso; actitudes pesadas y aburridas en vez de
espontaneidad; falta de espiritu de equipo; grupos que no funcionan. (Goleman, 1998)

Para Howard Gardner existen varios tipos de Inteligencias entre ellas solamente tomaremos
en cuenta dos que son de importante relevancia para este proyecto.

“Inteligencia Interpersonal

Es la capacidad de entender a los demas e interactuar eficazmente con ellos, Incluye
la sensibilidad a expresiones faciales, la voz los gestos y posturas y habilidades para
responder. Presente en actores, politicos, buenos vendedores y docentes exitosos,
entre otros. La tienen los alumnos que disfrutan trabajando en grupo, que son
convincentes en sus negociaciones con pares y mayores, que entienden al

compafiero.

Inteligencia Intrapersonal

Es la capacidad de construir una percepcién precisa respecto de si mismo y de
organizar y dirigir su propia vida. Incluye la autodisciplina, autocomprensiéon y la
autoestima. Se encuentra muy desarrollada en tedlogos, filosofos y psicologos, entre
otros. La evidencian los alumnos que son reflexivos, de razonamiento acertado y

suelen ser consejeros de sus pares.” (Tambo, 2007)

La relacion de las Inteligencias Intra e Interpersonal forman la Inteligencia Emociona en una

persona.

Para Daniel Goleman el intelecto no tiene la mayor relevancia en el triunfo humano, por el
contrario considera que las habilidades emocionales en su libro: “La Inteligencia Emocional’
hace referencia y concuerda con Gardner en los principios fundamentales intrapersonales
que forman parte de la Inteligencia Emocional, son la autoadministracion y la conciencia de
si mismo, también conocida como autoconciencia. El autor realiza una distincién entre
Inteligencia Emocional y Competencia Emocional; la primera definida como la capacidad de
aprender el modelo del autocontrol y sus similares, mientras que la segunda es el grado de
conduccién de esas habilidades. De tal manera que la Inteligencia Emocional permite

desarrollar habilidades como el autocontrol, el entusiasmo, la perseverancia y la capacidad
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de automotivacion; por otro lado también destaca que existe la autovaloracion, la misma que
se aprende desde el hogar y desde la escuela, de tal manera que la infancia y la
adolescencia son momentos oportunos para desarrollar con mayor énfasis los habitos
emocionales que regiran en la mayor parte de la vida de los seres humanos. (Goleman,
1998)

Este mismo autor indica que la Inteligencia Emocional puede proteger la salud y fomentar el
crecimiento de las organizaciones. Si una empresa tiene las aptitudes que broten del
conocimiento de uno mismo, la autorregulacién, motivacion y empatia, habilidad de liderazgo
y comunicacion abierta, es probable que sea mas adaptable a lo que en el futuro se presente
(Goleman, 1998).Como lo indica Robert Cooper:“...el aporte que hacen los especialistas en
Inteligencia Emocional, permite identificar comportamientos y aptitudes que pueden propiciar
un liderazgo efectivo y constituir una herramienta muy util para la conduccion de grupos de
personas y de procesos organizacionales” (Cooper, 1998). Por lo que se puede fundamentar
que la Inteligencia Emocional tiene una influencia en el trabajo diario de un empleado,
demostrando un Clima favorable o por el contrario negativo dentro de las relaciones que

establece”.

Daniel Goleman expone en su capitulo “La organizacion dotada de Inteligencia Emocional”
dentro de su libro la “Inteligencia Emocional de la Empresa” que:
“Se desaprovecha posibilidades de reflexionar sobre lo que torna efectiva a una
organizacion y sobre las maneras de diagnosticar las fallas en el desempefio” estos
parametros son los siguientes:
e Autoconocimiento emocional. Obtener una lectura del clima emocional, segun afecte
al desempefio.
e Logro. Revisar el ambiente en busca de datos cruciales y oportunidades para
emprendimientos.
e Adaptabilidad. Flexibilidad frente a desafios u obstaculos.
e Autodominio. Desempefiarse con efectividad bajo presion, en vez de reaccionar con
panico, cllera, o alarma.
e Optimismo. Flexibilidad frente a los contratiempos.
e Empatia. Comprender los sentimientos y perspectivas ajenas, ya sean clientes o

miembros internos.

(14]



e Conciencia politica. Entender las tendencias economicas, politicas y sociales
cambiantes.

e Influencia. Capacidad para las estrategias de persuasion.

e Creacion de vinculos. Fortaleza de los lazos personales entre personas y partes de la

organizacion muy alejadas entre si.

Recalca que muy pocas veces para poder medir la rentabilidad de una empresa, se
observan los estados emocionales tipicos de los empleados, “sondear la profundidad de las
corrientes emocionales de una organizacién puede rendir beneficios concretos” (Goleman,
1998).

Desde la perspectiva del trabajo, los sentimientos tienen importancia en la medida que
faciliten o dificulten la busqueda del objetivo comdn. En varias organizaciones, las reglas
basicas que marginan las realidades emocionales apartan esta atencién de esa dinamica

emocional, como si no tuvieran importancia.

A su vez Chiavenato cita en su libro “Administracion de Talento Humano” el reto de la
organizacion es lograr que la administracion de Talento Humano interactie con Talento
Humano, de tal forma que las metas y objetivos trazados por la organizacién beneficien tanto
a la empresa como al colaborador, logrando asi entre los dos un equilibrio tanto laboral,
emocional y de pertenencia, con lo que ademas de tener un grupo de trabajo, se lograra

formar un verdadero equipo de trabajo.” (Chiavenato, 1993).

Como refuerzo de lo antes mencionado, se sefiala que Daniel Goleman coincide con la

teoria de Garner que brinda una definicién de inteligencias personales:

“La Inteligencia Interpersonal consiste en la capacidad de comprender a los demas:
cuales son las cosas que mas les motiva, como trabajan y la mejor forma de cooperar
con ellos. La inteligencia Intrapersonal [...] por su parte, constituye una habilidad
correlativa- vuelta hacia el interior- que nos permite configurar una imagen exacta y
verdadera de nosotros mismos y que nos hace capaces de utilizar esa imagen para

actuar en la vida de un modo mas eficaz.” (Goleman, 1998)
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CAPITULO 1l

3. Marco Metodolégico

Como se mencion0 en el capitulo anterior la cadena GHL dentro de sus politicas a nivel
corporativo tiene establecido realizar a finales del segundo semestre de cada afio, un
diagndstico de Clima Organizacional, mediante una encuesta estandar (Anexo 1) dentro del
sistema de la Compafiia, la misma que permite identificar las areas en las cuales es

necesario crear o generar estrategias de cambio con el que se busca llegar a:

“Un clima de trabajo idéneo, ayudando a la satisfaccién de las necesidades fisicas,
psicolégicas y sociales de los colaboradores, volviéndolo un ser mas motivado,

productivo, satisfecho y realizado.” (GHL Hoteles, 2013)

3.1 Encuesta de Clima Laboral

La encuesta es aplicada por personas designadas de la Cadena GHL, las mismas que viajan
a los diferentes paises incluyendo Ecuador desde casa matriz ubicada en Colombia, quienes
son responsables de dar todas las indicaciones al momento de aplicar la encuesta y asistir
en cualquier solicitud por parte del encuestado (colaborador). Cabe indicar que la encuesta

es aplicada a todos los colaboradores.

Por politicas internas de la cadena de Hoteles GHL no es permitida la participaciéon de
ningun miembro del Hotel o persona externa al momento de aplicar la encuesta de Clima
Laboral, tomando en cuenta que las autoras de la presente disertaciébn no son parte de esta

organizacion, no se presentaran detalles de la aplicacién de la encuesta realizada.
Los factores evaluados dentro de la encuesta son:
» “Liderazgo

Entendido como las condiciones y caracteristicas personales y profesionales de los

colaboradores que tienen a su cargo personal, condiciones que son indispensables
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para facilitar a través de estos lideres la divulgacion de los objetivos de la
organizacion.

Retroalimentacion

Entendido como la herramienta para sefialar el desarrollo personal de los
colaboradores, la mejora permanente de resultados de la organizacion y el
aprovechamiento adecuado del talento humano.

Entrenamiento
Entendido como los procesos de Formacion Interna y Externa encaminados al

fortalecimiento de la aptitud y actitud de los trabajadores.

Trabajo en Equipo
Entendido como la capacidad del individuo de desarrollar comportamientos de
caracter asociativo en los grupos formales del Hotel con los superiores o compafieros

de trabajo.

Supervisién
Entendido como la percepcion de los trabajadores con respecto a la forma y a la

intensidad de la supervision que reciben por parte de sus jefes y supervisores.

Motivacion
Entendido como motivacion a la tension persistente que lleva al individuo a la
satisfaccion de una o varias necesidades (Fisiol6gicas, Seguridad, Pertenencia social

y grupal, Estima y Autorrealizacion).

Seguridad
Entendido como la percepcion de los trabajadores respecto a las actividades y
programas desarrollados del Hotel con el fin de Proteger la Salud Fisica y Psicol6gica

del trabajador en su entorno de trabajo.
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» Clientes
Entendido como la percepcion de los trabajadores respecto al cumplimiento de las
expectativas de nuestro huésped y a la labor que realiza el Hotel para alcanzar

estandares de excelencia y servicio.

» Cultura
Entendido como la cantidad de informacion que tienen los colaboradores con
respecto a los objetivos, filosofia y politicas de la Compaiiia. De igual forma evalla el
nivel de compromiso de los colaboradores para ser participes y comprometerse en el

alcance de dichos objetivos comunes a la organizacion.

» Gerencia
Entendido como la percepcién de los trabajadores respecto a la Gestion Gerencial de
quien lidera la operacion del Hotel en términos de Aptitud, Compromiso Interno y
Acercamiento con su equipo de trabajo.”
(GHL Hoteles, 2013)

Una vez tabuladas las encuestas, los resultados son publicados inmediatamente en la
intranet del Hotel, a los que tiene acceso el area de Talento Humano, Gerencia de
Contraloria y Gerencia General, quienes son los Unicos encargados de reunir a los
colaboradores de cada uno de los departamentos con el fin de dar la retroalimentacion y

realizar una revision de las puntuaciones obtenidas de cada area.

3.1.1 Resultados de Encuesta de Clima Laboral

A continuacion se podran observar los resultados de la encuesta de Clima Laboral de todas
las areas, organizados desde el puntaje mas bajo hacia el mas, alto obtenidos en el afio
2013.

Las areas que tengan un total inferior a 4.50 sobre 5 puntos serdn nombradas como areas

criticas, teniendo en cuenta que si bien tienen un puntaje aceptable son las de menor puntaje

en comparacion con las demas.
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Dentro de cada area se realizé adicionalmente un andlisis de las variables evaluadas en la
encuesta, destacando los resultados de menor puntuacién tomando en cuenta que no es un

puntaje negativo pero que seran las variables de guia para desarrollar el programa.
Estructura Organizacional

Se presenta nuevamente el cuadro de estructura organizacional del Hotel Sheraton Quito
detallando cada una de las areas, para tener mas claridad sobre los resultados de cada una

de ellas que son presentados a continuacion.

ALIMENTOS Y AMA DE LLAVES CONTRALORIA RECEPCION
BEBIDAS

lefell] EVENTOS HABITACIONES SUPERVISORES CARTERA CONTABILIDAD BOTONES
SERVICES

RESTAURANTE STEWARD AREAS PUBLICAS LAVANDERIA TESORERIA CAJERAS FITNESS
FRAGATAS

RESTAURANTE m SISTEMAS AUDITORIA RESERVAS
COOKS

COMPRAS ALMACEN

w CALIDAD TALENTO MERCADEQ
HUMANO

llustracion 3: (Ruiz & Nufiez, Organigrama Detallado)

A continuacion se presentan los graficos que muestran las calificaciones totales obtenidas

en la encuesta de clima laboral.
Dentro del primer grafico se muestra la calificacion general de cada una de las areas en

orden descendente. Y en el segundo grafico se observa las calificaciones generales de cada
una de las variables ordenadas desde la puntuacion mas baja a la mas alta. (Anexo 6)
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ENCUESTA CLIMA LABORAL

Areas Calificacion total de
variables /5
Restaurante Cook's 4,26
Mantenimiento 4,27
Eventos 4,37
Recepcion 4,42
Areas Publicas 4,42
RoomService 4,47
Steward 4,49
Lavanderia 4,52
Mercadeo 4,57
Contraloria 4,59
Restaurante Fragatas 4,61
Cocina 4,64
Gerencia 4,65
Talento Humano 4,65
Habitaciones 4,68
Recreacion — Spa 4,72
Seguridad 4,76
Botones 4,82

Tabla 1: (Nufiez & Ruiz, Estructura Organizacional, 2013)

ENCUESTA CLIMA LABORAL ‘

Variables /5 Total Variable
Trabajo en Equipo 4,25
Entrenamiento 4,43
Seguridad 4,47
Motivacion 4,45
Supervision 45
Liderazgo 452
Retroalimentacién 4,58
Clientes 4,67
Cultura 4,75
Gerencia 4,81

Tabla 2: (GHL Hoteles, 2013)
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A continuacion se presenta la informacion mas relevante de los Grupos Focales, Entrevistas
a los Jefes de Area y las Observaciones de Pasillo, que son las herramientas adicionales
que se utilizaron para el diagnostico y el disefio de la propuesta del presente proyecto.

3.2 Grupos Focales.-

Los grupos focales fueron conformados por los colaboradores organizados de acuerdo a
cada area del Hotel a la que pertenecen. A cada grupo se le establecié una fecha y hora
para llevar a cabo una reunién que fue dirigida por la Gerencia de Talento Humano y
Gerencia General, en la cual se analizaron cada una de las variables diagnosticadas en la
Encuesta de Clima Laboral haciendo énfasis en aquellas en las que el grupo obtuvo menor

puntuacion.

Durante esta revision de resultados los colaboradores tuvieron la oportunidad de comentar
por qué consideran que se obtuvo este puntaje, expusieron inquietudes, problemas e
insatisfacciones que suponen estan causando malestar en el trabajo, asi como también
plantearon posibles soluciones, las mismas que se tomaron en cuenta para realizar este

programa de mejora de Clima Laboral. (Anexo 7).

3.2.1 Resumen de Grupos Focales

Los resultados que constan a continuacion se refieren directamente a la informacion que los
colaboradores proporcionaron en cada grupo focal, ésta est4d organizada en primera
instancia por solicitudes y recomendaciones y en segunda instancia por la informacion

general, la cual se la ha denominado “otros”.

» Recepcion — Botones.-
Solicitudes y Recomendaciones:
e Solicitan cambio de roles: habitaciones, lavanderia, botones.
e Solicitan se realice un entrenamiento a personal del link en check in y check out.
e Solicitan realizar otros eventos de animacién en los eventos sociales del hotel y
de mi parte solicito su compromiso ya que no asisten a la mayoria de eventos

realizados por RRHH.
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e Solicitan revisar estdndar de zapatos administrativos mujeres y se les recuerda la
estandarizacion de presentacion y que RRHH se encuentra realizando
regularmente inspecciones y que debe tenerse el cumplimiento

e Ver la posibilidad de que el hotel de dotacion de medias para varices, se les
comenta que eso depende de cada asociada.

e Se deberia coordinar horario de almuerzo de link y club, bajan a la misma hora.

Otros:

¢ El sonido del parlante de fuera del lobby tiene el volumen muy alto

e Perciben falta de colaboracién del personal de Calidad, incluso el teléfono del link
suena y a pesar de que se encuentren cerca no responden el teléfono. ( incluso
las jefaturas)

e Eventos no avisa a Fitness cuando tienen Planes de Boda y ha generado
problemas y malestar en huéspedes por que se cruzan las citas.

¢ Cuando no hay supervisores de habitaciones no se toman decisiones.

Por lo tanto con esta informacién se corrobora que esta area presenta problemas dentro

de las variables de entrenamiento y de trabajo en equipo con otras areas del hotel.

» Lavanderia.-

Solicitudes y Recomendaciones:

¢ Falta comunicacion con habitaciones, a veces es la forma de comunicarse lo que
generan los roses.

e Falta coordinacion en la venta de eventos los montajes utilizan la misma
manteleria al mismo tiempo y a veces no alcanza

e Cambio de roles: habitaciones, eventos, recepcion

e Ver la posibilidad de la reubicacién del cajetin de seguridad, ya que quita mucho
espacio.

Otros:

¢ No existe suficiente cantidad de servilletas blancas para eventos.

e Los equipos de lavanderia tienen problemas de funcionamiento permanentes,
sufren dafos constantes.

e Desde el afio 2013 lavanderia esta incluido en las entregas de turno.
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Con esta informacion se corrobora que existe una falta de comunicacién con el resto de

areas

del Hotel, por lo tanto no existe trabajo en equipo adecuado, también tener en

cuenta la seguridad de cada uno de los trabajadores dentro del area.

> Habitaciones.-

Solicitudes y Recomendaciones:

Otros:
[ ]

Es importante realizar el cambio de roles: habitaciones, recepcion, lavanderia,
eventos. Se presentan problemas con capitanes de eventos y personal del Cook’s

por falta de colaboracion con los compafieros de areas publicas.

Hablar con cocina ya que el fin de semana no preparan el desayuno.

Realizar la compra de las chaquetas para el turno de velada de areas publicas

Por lo tanto con esta informacion se corrobora que no hay un buen trabajo en equipo

con el

resto de areas, lo que no permite una correcta organizacion y colaboracién para el

cumplimiento de funciones.

> Cocina.-

Solicitudes y Recomendaciones:

Otros:

Solicitan revisar la extraccién en la cocina caliente, se debe insistir hasta que los
problemas se solucionen.

Solicitan realizar intercambios en los hoteles de la compafiia.

Plantean la colaboracion del hotel para jugar volley, se les indica que las
actividades no necesariamente debe realizar el hotel, de todos modos se les
ayudard en la coordinacion de los partidos.

Realizar este afio el entrenamiento certificado.

Se debe reforzar capacitacién con cocina, sobre la importancia de los reportes de

accidentes e incidentes, como prevenir los riesgos.

Sr. Thorin propone que en la TV del comedor de asociados se pasen a las horas
de los servicios canales inherentes con la industria, debe realizarse una

programacion para cada dia y es mandatorio regirse a esto.
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Por lo

tanto con esta informacién se corrobora que esta area presenta problemas dentro

de la variable de entrenamiento como procesos de formacion interna y externa para el

fortalecimiento de la seguridad fisica de los trabajadores.

» Reunion Fragatas y Room Service.-

Solicitudes y Recomendaciones:

Otros:

Solicitan revision de area de posilleria en fragatas, no tiene ventilacion, este es un
tema muy recurrente y que hasta el momento no se ha encontrado solucién por
parte de mantenimiento a pesar de haberlo topado en Comité de Seguridad

Se recomienda por parte de los mismos asociados del area que se debe poner
actitudes personales por las profesionales para mejorar el ambiente de trabajo.

Colocar mas informacién acerca de comentarios de huéspedes en las carteleras

Falta comunicacién con la recepcion por los desayunos incluidos. El momento del
check in no se transmite la informacién correcta.

El area de Room Service es muy incOmoda y pequefia por lo que es insegura.
Revision y pruebas de los zapatos antideslizantes, los que se usan actualmente
no son antideslizantes.

El montacargas se detiene en medio piso, se mueve mucho o se cierra puerta
repentinamente constituyéndose en un riesgo potencial para los asociados.

Se encuentra regularmente cucarachas en los restaurantes, cocina y club lounge,

igualmente hormigas.

Por lo tanto con esta informacién se corrobora que estas areas presentan problemas

dentro de la variable de trabajo _en equipo para desarrollar comportamientos de

caracter asociativo en los grupos ya sea con los superiores o con los colaboradores del

todo el hotel.

> Restaurante Cook’s.-

Solicitudes y Recomendaciones:

Solicitar compra de mopa, pala y escoba para realizar la limpieza personalmente
y no llamar al 12 por pequefios incidentes.

Solicitan charla de salud con material informativo.
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Otros:

Por lo

Solicitan tener mas informacion por parte de calidad de los comentarios
memorables.

Se debe colocar la sefializacion de piso mojada cuando se trapea en los dos

lugares en los que se encuentra, ya que los pasillos son muy angostos.
La pasteleria se demora en sacar los postres
Comunicacién deficiente con la jefatura.

Los zapatos no son antideslizantes, no dan seguridad.

tanto con esta informacion se corrobora que el area presenta problemas dentro de

las variables de liderazgo, retroalimentacién, comunicacion, esto con el jefe de éarea,

también no presenta un adecuado trabajo en equipo con el resto de areas del hotel, el

area presenta problemas en la variable de seguridad fisica dentro del Restaurante.

» Steward.-
Solicitudes y Recomendaciones:

Otros:

Armar programa de cambio de roles: cocina, eventos, servicio

Ver la posibilidad de dar a todo el personal de Steward lockers para guardar su
EEP.

Proporcionar EPP para trabajos de pulido de ollas con esmeril, solicitar a médico

ocupacional chequeo de puesto de trabajo al realizar esta actividad

Las areas utilizan el comedor para las reuniones departamentales y luego de las
mismas no tienen el cuidado de dejar el area arreglada, siempre esperan que
Steward haga el trabajo.

El area de Steward de Fragatas no cuenta con ventilacion.

Falta compromiso con los compafieros de Cook’s, no ordene los platos y ollas el
momento de desbaratar los platos.

Las trampas de grasa no tienen desfogue para el agua, por lo que deben hacerlo

manualmente, ver la posibilidad de instalar un escape.
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Con esta informacién se corrobora que el area presenta problemas en la variable de

trabajo en equipo, pues no se demuestra colaboracién de parte de las otras areas del

hotel.

> Eventos.-

Solicitudes y Recomendaciones:

Otros:

Dar una capacitacion a cocina para que comprendan la relacién con los clientes.
Se debe recalcar en el counter acerca de la informacién de horarios de entrega de
materiales y licores, informacién clara acerca de regulacion legal de bebidas
alcohdlicas, y ademas esta informacion se debe informar a Botones.

Se debe tener consideracion con el personal de limpieza, solicitar la compra de

mopa, trapeador y escobas para que colaboren con la limpieza.

Los sefiores Steward no hablan con los meseros solamente con Bayron Vallejo.
Hay problemas ya que Botones comete errores el momento de ingresar la
cartelera de eventos a la pantalla

Los zapatos no son antideslizantes y no les hace sentir seguros.

Por lo tanto con esta informacién se corrobora que estas areas presentan problemas

dentro de la variable de trabajo en equipo para desarrollar comportamientos de caracter

asociativo en los grupos ya sea con los superiores o con los colaboradores de todo el

hotel.

» Seguridad.-

Solicitudes y Recomendaciones:

Ver si es posible realizar capacitaciones fuera: INCASE, Policia, GOE GIR.
Revisar y actualizar el entrenamiento certificado de seguridad de GHL.

Mejorar la comunicacion con Eventos por uso de parqueaderos, a veces salen
eventos de Ultima hora y seguridad no tiene conocimiento.

Se solicita se monitoree regularmente el uso correcto de los ascensores de
servicio. Cuando se haga la remodelacion se debe poner un explicativo con las
politicas para el uso del ascensor, comunicar inmediatamente mal uso para

proceder a sanciones.
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Otros:

Por lo

Se solicita proporcionar respiradores y chalecos reflectores para cuando se
encuentran en los parqueaderos, se realizara el andlisis del puesto por parte del
médico ocupacional, para definir la necesidad del uso de estos EPP.

Solicitan volver a realizar sefalizacion de los parqueaderos, para evitar
inconvenientes y que los clientes conozcan cuales son los espacios del Hotel.

Solicitar a mantenimiento un mueble para colocar los celulares.

Muchos inconvenientes por el control de personal, no se presentan novedades de
némina a tiempo.

Adquirir detector de metales para el chequeo de personal que sale del hotel.

Los asociados utilizan de manera no correcta los computadores del link de
asociados, por este motivo se solicitar4 a sistemas nos ayude con un bloqueo y
que para el ingreso utilicen un acceso que nos ayude a llevar el control.

Definir con los jefes de area el procedimiento de uso de celulares, ya que existen
areas en las que el uso de los mismos se dan incluso con huéspedes presentes.
Realizar un rechequeo de las radios ya que muchas no estdn funcionando

correctamente.

tanto con esta informacidn se corrobora que esta area presenta problemas dentro

de la variable de seguridad con el fin de proteger la salud fisica de los colaboradores.

> Contraloria.-

Solicitudes y Recomendaciones:

En los eventos especiales no llega la informacion de las &reas hasta el momento
gue llegan las facturaciones: definir un mailing list con sistemas para poder tener
una mejor informacion en las areas.

El encargado de la comunicacion interna es Sistemas, se debe implementar
nuevamente el chat interno en los computadores administrativos.

La desorganizacion que tienen las areas afectan en la actitud del personal de
contraloria.

Falta entrenamiento a coordinadores de eventos, lo que genera mala informacion

de productos que tienen temporadas y que no estan siempre disponible en stock.
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Otros:

Por lo

Confirmar con A y B que el Steward de almacén se encuentre realizando la
limpieza en base a las solicitudes. Realizar reentrenamiento a Steward ya que
dejan los trapeadores a la entrada del fruver, lavan el trapeador en el lavabo del
comedor.

Solicitar a ama de llaves que los dias viernes en la tarde se realice la limpieza de
los bafios de contraloria, y el fin de semana se realice una ronda de supervisién,
ya que el fin de semana los bafos estan sucios.

Solicitan estandarizar los zapatos administrativos, los actuales se encuentran
deteriorados.

Solicitan compra de nueva mesa de ping pong, y ubicarla en el pasillo del S2

Solicitan charla de Salud con informacién actualizada.

No se respetan los horarios de almacén para requisiciones y entregas de
mercaderia.

En los centros de produccion no se responde con responsables por los faltantes
encontrados, pasa regularmente en Cook’s la misma situacion.

Hacer un acrilico para evitar el contacto de los productos con el piso en los
cuartos frios.

Todo lo solicitado a sistemas debe ser por mail.

Se coordinara talleres para las areas con temas contables.

Las facturas de proveedores: eventos y dispensario se pasan a Ultima hora.

tanto con esta informacién se corrobora que esta area presenta problemas dentro

de la variable de entrenamiento interno en temas de sequridad y externo en temas

contables, al igual que refleja un problema en trabajo en equipo con areas especificas

del hotel con quieres se tiene mayor contacto.

> Mantenimiento.-

Solicitudes y Recomendaciones:

El personal solicita capacitacion técnica, Sr. Thorin indica que el Hotel da la
capacitacion concerniente a la industria hotelera, y se cubren los temas legales de
entrenamiento pero el personal debe capacitarse personalmente si su

compromiso es crecer profesionalmente.
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Otros:

Comentan que en los Ultimos afios las brigadas tienen menos capacitaciones.

Zapatos de proteccion que se entregaron no son los que se usaron para la
prueba, la suela se resbala.

Hace mucho calor en la oficina, se puso un aire acondicionado y mejoro.

Por lo tanto con esta informacion se corrobora que esta area presenta problemas dentro

de la variable de entrenamiento como procesos de formacién interna y externa para el

fortalecimiento de la sequridad fisica de los trabajadores.

» Calidad.-
Solicitudes y Recomendaciones:

Otros

Se solicita a Carolina enviar nuevamente la informacion de los turnos que debe
cubrir link.

Ver la posibilidad de instalar una maquina de tarjetas en el Club.

Solicitan tener capacitacion de sistemas para manejo eficiente del link y el club.
Solicitan se realice mejor entrenamiento a los meseros que prestan servicio en el
club.

Definir perfiles para evaluaciones de retroalimentacion.

Sr. Thorin solicita que todas las quejas sean reportadas a Carolina, se debe llevar
un reporte.

Realizaran entrenamiento en el Front.

Estar pendiente de los cambios de las sillas del club, link y calidad.

En el lobby hace mucho frio, entra viento por las puertas, tienen un calefactor
pero se lo llevan cuando necesitan para los huéspedes.

El lector de tarjetas para acceso al club no funciona correctamente.

Dotar de una radio para el club.

Cuando se deban realizar cobros de transfer por cancelaciones de reservas el
tramite lo realizar4 Carolina.

Se encuentran realizando manual de desempefio del cargo, lo entregardn en

proximos dias.
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El personal debe estar pendiente de limpieza, reportar cualquier novedad y
manejar todos los equipos del club level.

Por lo tanto con esta informacién se corrobora que tiene problemas con las variables de

trabajo en equipo, entrenamiento especializado, mejor servicio tanto del hotel hacia sus

colaboradores en relacion al material adecuado de trabajo.

> Mercadeo.-

Solicitudes y Recomendaciones:

Otros

El haber tenido personal nuevo durante el afio, generd problemas. Favor realizar
hincapié en la capacitacion y entrenamiento del personal de recepcion.

Ver la posibilidad de que los cursos de habilidades administrativas se imparta por
capacitadores externos con experiencia, los temas son muy interesantes.
Capacitaciones que les gustaria: Técnicas de negociacion, manejo de conflictos.
Tener capacitacion por parte de contraloria de temas contables, de crédito para
poder tener mas eficiencia en las negociaciones.

Solicitan revisar los desayunos de las areas deberian ser iguales.

Solicitan revisar puestos de trabajo, por su posicion se han convertido en counter
de eventos. Adicional los puestos son muy incémodos, ver si es posible realizar
una modificacion del area. Solicitan lavado de alfombras.

Solicitan revisar los teléfonos y computadores ya que tienen problemas por los
afios de uso, ver la posibilidad de poner plan de datos en los celulares del hotel

para aprovechar la eficiencia en las respuestas y seguimientos a los mails.

Crear un mailing list para poder contar con informacién actualizada de indicadores
de calidad.

Siempre se presentan problemas por el aire acondicionado de Los Libertadores,
falta informacion de como manejar o poner un control mas amigable.

Para refuerzo de la cultura organizacional y realizar un acorde6n en el que esté la
vision del hotel, adicional otros detalles importantes.

En cuanto al trabajo con los taxis, informan que falta comunicacién de tarifas y
servicios que deben dar para mercadeo de todos los taxistas, no tienen

conocimiento.
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Con esta informacién se corrobora que se debe hacer hincapié en la variable de
entrenamiento especializado de varios temas especificos a las funciones de los
colaboradores del area.

» Talento Humano.-
e No se realiz6 grupo focal

Por lo tanto con esta informaciéon se corrobora que esta area presenta problemas
dentro de la variable de cultura que evalia el nivel de compromiso de los
colaboradores en la participacion y el compromiso para alcanzar los objetivos
comunes a la organizacion.

(Paredes & Thorin, 2014)

3.3 Entrevistas a Jefes de Area

Desde este punto en adelante inicia la participacién de las autoras del presente proyecto en
las entrevistas (Anexo 2) que se aplicaron a los jefes de cada area, quienes exponen las
fortalezas que sobresalen de su grupo de trabajo y las debilidades que considera

desmejoran la relacion del mismo.

3.3.1 Resumen de Entrevistas Jefes de Area

» Botones.-
"Al momento de usted no encontrarse, ¢Queda una persona a cargo?
No, ellos ya son muy responsables y saben lo que tienen que hacer.
Afortunadamente muchas veces esa es la seguridad que le da el mismo compafiero a
uno. Existen ciertos momentos que uno debe estar detrds pero generalmente no.
¢, Qué cree usted que es lo que les permiti6 obtener el puntaje mas alto en clima
laboral? Creo que es el proceso que ha venido desarrollandose en confianza, lealtad,
y eso es lo yo creo que tenemos nosotros y aparte de la lealtad que somos muy
responsables. El grupo de botones en un hotel debe ser gente de mucha confianza
porque nosotros ingresamos a las habitaciones, manipulamos equipaje de
huéspedes. Hasta esa confianza tienen los mismos huéspedes y esa confianza se la

transmitimos y hay que crear en todo el grupo. Es tanto asi que los botones tenemos
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un ingreso extra que son las propinas, hacemos una caja comun y se la reparte al
final de cada turno. ¢ Como siente usted que se encuentra la relacion entre usted y su
grupo de trabajo? Siento que la confianza se encuentra bien pero tampoco puedo
decir que en un 100%, puede ser un 90% en cuanto a la confianza que yo les tengo y
por otra parte la confianza que ellos me tienen a mi me imagino que es lo mismo
porgue siento que es algo muy reciproco. Trabajamos en equipo este equipo requiere
gue sea totalmente en equipo, y es un trabajo que también tiene que hacerse muy

sincronizado."

Con esta informacién se corrobora que es una de las areas mejor organizadas y

correcto manejo de la mayoria de variables evaluadas.

Recepcién — Recreacion/Spa.-

“El principal problema que afecta aqui es el trabajo en equipo. La motivacion creo yo
gue es el tema en que todos caemos en el error de ver todo lo malo y no ver lo
bueno, eso es lo que mas desmotiva cuando un jefe llama la atencién al empleado.
Uno percibe en el dia a dia y convive con las otras areas. El tema del entrenamiento
es un problema que pasa también, porque no hay mucho tiempo para salir y
explicarle, pero hacemos un entrenamiento aparte, y hacemos que vean lo que se
esta haciendo, es algo tan variable que uno no tiene un manual para ensefiar. En
cuanto a la relacibn no hay mala relacion entre otras &reas, pero si hay
circunstancias, fricciones; con calidad, lavanderia, mercadeo, alimentos y bebidas,
ama de llaves, es una relacién directa entre todos. Para mejorar se propuso
reuniones mensuales con los jefes de cada area y ver los puntos por mejorar y cosas
positivas, y ha mejorado mucho. En cuanto a las reuniones de area se hacen pausas
activas, el problema es que no concuerdan mucho en horarios, mientras uno se va el
otro esta entrando, a veces hacemos salidas al cine. Pero no pueden estar todos, y

€S0 a veces causa problemas”.

Con esta informacion se corrobora que la variable que presenta mayor dificultad es el

trabajo en equipo con el resto de areas del Hotel, pues no se refleja una adecuada

comunicacion con los comparferos de trabajo lo que genera conflicto en temas

especificos.
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> Habitaciones — Areas Publicas y Lavanderia.-
“¢,Como usted ve a su area contando a toda la gente que tiene a su cargo?
Yo creo que todos esos items que usted me acaba de nombrar lo trabajamos durante
todo el afio, tratamos de estar pendientes totalmente, aunque hay veces que se me
salen de las manos no, y lo que yo veo en el personal que manejo es que de pronto la
gente no asimila facil, por ejemplo que a uno lo ayude hoy y de pronto ella no lo vea
bien al otro. En cierto momento que ella piense que nosotros le estamos ayudando
mas que a ella. Osea no lo ven en necesidad del compariero sino personal, entonces
eso es una de las cosas que mas me llama la atencioén y creo que se le podria
trabajar bastantisimo, de ahi todo lo que es comunicacién igual siempre hay falencias
entre ellos, la comunicacion efectiva dicen, creo que ese es un punto donde hay que
trabajar bastantisimo, y el trabajo en equipo ese si que es terrible. Entonces la gente
tiende a confundir lo que es trabajo en equipo, piensa que la compincheria, o estar
con el otro agarrado de la mano...,jeso no es!, o que ya terminé y me voy, armo el
relajo, se ponen a la risa, entonces hay un error y después ¢Quién responde? A no
es que ella me ayudd y eso no es trabajo en equipo. ¢ Cuales son las fortalezas que
usted cree que tiene su area? Pues yo veo que el equipo en si, el equipo es muy

comprometido”

Por lo tanto con esta informacion se corrobora que esta area presenta problemas
dentro de la variable de supervision de acuerdo al control que reciben los

colaboradores por parte de sus jefes y supervisores.

» Cocina.-
";Cudles son las fortalezas y cudles son las debilidades de su Area?
Realizar el reporte de ausencias y atrasos. Yo soy enojon y defiendo a mi gente
demasiado. El comedor de personal es donde tengo mas problemas que a una
persona no le gusta que estaba malo. Tratamos de conocer a todos porque primero
son personas Yy luego son cocineros. Yo he peleado bastante porque muchos de ellos
eran primero Steward y ahora han crecido. La retroalimentacion se las hace en cada
reunion del mes. ¢En las variables mas bajas encontramos seguridad que opina al
respecto? Nosotros tenemos una cocina muy reducida, con espacios demasiados

pequefios y no tenemos a donde crecer, al momento que tenemos que trabajar
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obviamente se reducen los espacios montamos mesas sobre mesas subimos coches.
Puede ser que tengamos 6 coches con 3 mil platos entonces todo se vuelve algido se
vuelve terrible , no hay como moverse bien y tengas lo que tengas nada te sirve , todo
se achica, ahora pueden ver que todo esta bien ordenado , pero al momento de tener
trabajo no hay cdmara que aguante nada te alcanza."

Por lo tanto con esta informacion se corrobora que esta area presenta problemas
dentro de las variables de seguridad con el fin de proteger la salud fisica de los

colaboradores.

Fragatas.-

"¢, COomo ve a su grupo en motivacion? Es un tema bastante importante porque razén,
creo gue el personal en la induccién practicamente el primer mes de adaptacion del
trabajo hay que hablarles claro, mucha gente viene con expectativas diferentes a lo
mejor si soy mesero solo me dedico a servir por ejemplo pero resulta que aqui no
aqui tienes que montar tienes que servir tienes que pulir la vajilla hay que limpiar,
cosas a lo mejor que no estaban en su expectativa de trabajo y ahi hay un choque
entonces creo que hay que hablarles claro a las personas que entran, también
tenemos manual de funciones que se les entrega luego de la semana que se
adaptan al trabajo y eso hace que ellos acepten su trabajo. Otra motivacion aqui
también son las propinas hacen una caja comun y se dividen entonces que tengas un
extra es algo que no sale de su sueldo. Esto se refuerza en las reuniones mensuales
gue hacemos. Actualmente los que estdn mas de un afio estdn muy conectados con
esto porque se respeta mucho aqui al trabajador. ¢ Cémo es la relacion con las otras
areas? En general veo que se llevan muy bien pero malas palabras malos gestos
malos actos se ha cortado bastante para mi es importante el respeto y es mejor
porque asi se culturizan hay gente que viene y dafia al grupo y es mejor como dije de

entrada dejar claro.”
Por lo tanto con esta informacion se corrobora que esta area presenta problemas

dentro de la variable de liderazgo para fomentar cuales son los objetivos del Hotel

Sheraton Quito.
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» Restaurante Cook’s.-
‘La gente estd comprometida, manejando los estandares del Hotel, como toda
persona tienen problemas como enfermedades, problemas personales que reflejan
en el trabajo. Los puntos débiles del area podrian ser el asunto de los chismes entre
comparieros, trata de separar pero siempre son asi, el tema de que no asisten a las
reuniones de area, porque prefieren estar en su casa y no compartir. En el tema de la
motivacién si deberiamos trabajar un poquito, porque en reuniones del area o del
hotel no todos pueden participar, y no se ha estado haciendo eso hace algun tiempo,
hay gente que solo viene a cumplir un turno y espera su sueldo y no aporta en nada
mas. Mientras que en capacitacion y seguridad esta todo bien porque tienen todas las

herramientas de seguridad y periédicamente se dan capacitaciones certificadas”.

Con esta informacion se corrobora que el area tiene dificultades en la variable de

motivacion, trabajo en equipo, liderazqgo.

» Steward.-
“El area de Steward esta conformada por 12 personas quienes estan divididos en 5
diferentes turnos. Son empleados que tienen a cargo la limpieza del area de cocina y
eventos, limpieza de pisos, paredes y lavado de vajilla. Es un equipo que tiene mucha
rotacion de personal por lo que se debe estar pendiente todo el tiempo de los
colaboradores, supervisando, entrenando en sus funciones diarias. Es un area a la
gue se le ha brindado bastantes oportunidades de crecimiento y también por ese
motivo es que existe mucha rotacion. Como fortaleza es que siempre se ha
conseguido un equipo comprometido en su trabajo. Se realizan de manera mensual
reuniones del grupo en donde se hacen diferentes actividades extracurriculares. En
ocasiones hay desmotivacion por parte del equipo pues Steward hace un trabajo que
la gente no ve detras de camaras, nada mas ya ve el producto terminado, a pesar de
todos los altibajos es un area que da oportunidades de crecimiento en mediano plazo
y eso es el proposito de la mayoria de los empleados. Como jefe de area se trata de
estar todo el tiempo supervisando que el trabajo esté bien hecho, asi como también

es responsable de los inventarios de vajilla cada mes o reporte de material mensual”.
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Con esta informacién se corrobora que el area presenta problemas en las variables

de trabajo en equipo, pues no se demuestra colaboracién de parte de los compafieros

de las otras areas del hotel.

Room Service.-

Jefe ausente por problemas de salud.

Eventos.-

"De acuerdo al clima laboral en general ¢(Que nos comenta de su area?
Los jefes de area tenemos una reunion con el area siempre se hace una gestién para
hacer un cambio del modus operandi, en eventos se tiene gente que ha trabajado
toda su vida en eventos, normalmente es gente que se queda, no hay interés de
crecer y se vuelven indispensables. ¢ Como es el trabajo en equipo? Nuestro principal
objetivo es la satisfaccién del cliente. Ahora el trabajo en equipo frente al cliente son
fenomenales, espectaculares, el problema es atras, cuando no me toca a mi te toca a
ti a parte tenemos 4 capitanes 4 estilos de personas, con uno tiene mas quimica con
el uno menos confianza con el otro mas conflictos con el otro es mas preferencia de
hecho se ha cortado y lo que se hizo son los horarios rotativos. Cuando no se tiene
supervision directa es cuando se tiene retrasos, se los encuentra descansando, el
otro no termina y es como que vamos chicos a darle una mano a él y es un como asi
si nosotros ya hicimos y el todavia no tiene y hay que apoyarlo, ahi es cuando viene
el conflicto. Y ¢en la interaccién de areas? Con las otras areas se tiene una buena
comunicacion con las otras areas, a veces hay que trabajar en la manera de

comunicar los cambios que se dan y decirselos a las otras areas."

Por lo tanto con esta informacién se corrobora que esta area presenta problemas
dentro de la variable de supervisibn de acuerdo al control que reciben los

colaboradores por parte de sus jefes y supervisores.

Seguridad.-
"¢,Cudl es la funcion principal de seguridad? Somos un grupo que se encarga como lo
dice su nombre de la seguridad fisica de todo el personal que se encuentra

internamente en el Hotel, ademas tenemos la funcion de vigilar el perimetro del Hotel.
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Es un trabajo que tiene mucho riesgo y se necesita de mucho trabajo en equipo,
Nosotros siempre estamos en constante comunicacion entre nosotros por los radios.
Porque no siempre estamos en un mismo lugar, Hay uno que se encuentra en la
garita para todo lo que sea ingreso del personal interno otro esta en el parqueadero
manejando la organizacion del auto otro esta en la entrada principal y de vez en
cuando también hay que realizar un chequeo por las habitaciones simplemente para
revisar que todo esté bien. (COmMoO se maneja su grupo con las otras areas?
Mantenemos una buena relacion es importante porque las areas deben apoyarnos en
el trabajo, en la induccidn se les explica a cada persona que cualquier cosa distinta o
rara que observen debe ser reportado. Pero en general la relacién que se mantiene
es buena, el respeto es primordial en el trato hacia otros. ¢Que motiva a su grupo?
algo importante en mi punto de vista es lo econémico y aqui en el hotel las horas
extras son reconocidas otra parte es el entrenamiento nosotros no tenemos los

implementos de trabajos necesarios y no utilizamos armas”.

Por lo tanto con esta informacidn se corrobora que esta area presenta problemas
dentro de las variables de sequridad con el fin de proteger la salud fisica de los
colaboradores.

Contraloria.-

“Siento que el trabajo en equipo no es bajo aqui en el area, sino con el resto de
areas, es un problema general, nosotros como controlamos, creen que es una traba
para el resto de la gente, aunque les hemos dicho muchisimas veces que es una
ayuda, una herramienta, para que hagan mejor su trabajo y optimizar los recursos.
¢, Qué tan motivado pude ver a su equipo en el dia a dia? ¢Qué les motiva mas?
Todo, esta compafiia pues si se preocupa mucho por el empleado, porque llevamos
la consigna de un empleado feliz da buen servicio. En orientaciéon y entrenamiento
gue me puede comentar sobre eso, es uno de los puntos mas bajos también. Lo que
pasa es que orientacion y entrenamiento a veces como le digo la gente no lleva
mucho tiempo y es dificil a veces encontrarles un curso especifico donde pueden ir
todos, hemos tratado desde el afio pasado les dimos el primer nivel de Excel, pero
también hay puestos como tesoreria que sienten que no son muy capacitados, pero

es ese punto, porque aqui si se les da mucha capacitacion”.
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Con esta informacién se corrobora que el area presenta dificultades en cuanto al

trabajo _en equipo con las &areas operativas del Hotel, al igual que la falta de

entrenamiento hacia los colaboradores en temas especificos a sus funciones.

Mantenimiento.-

"¢, Como ve a su grupo de trabajo? Somos personas colaboradoras, me interesa la
actitud siempre se aprende cada dia. En actitud todos somos positivos. Si un dia nos
tenemos que dar mas tiempo nos quedaos sin males o venir un dia o0 ayudar a un
compafiero nunca hay un desacuerdo, nos tratamos como familia mismo. La actitud
es lo que mas prevalece. ¢Existe una buena relacibn con su area en cuanto a
confianza? Yo creo que si yo les he dado apertura para conversar de problemas que
tiene de la familia, de los hijos, si han tenido accidentes, bueno conversamos de todo
no es que soy cerrado. ¢Dentro de su area cuales cree usted que son las
debilidades? La debilidad que mas he notado y que he visto en las calificaciones es
un poco aqui el ambiente de trabajo. Como usted vera todas las areas son nitidas y
aqui a veces se quejan de las areas de trabajo que los Unicos que se pueden cambiar
el area somos nosotros mismos tratando de mejorar el ambiente fisico y siempre lo
gue se quejan es por lo general mientras aun no entran al hotel es el tema salarial
luego que entran se comparan con el resto del grupo A veces he tratado de hacerles
ver pero a veces el trabajo de ellos también es duro corren peligro pero esos son los

puntos que se puede decir que estamos un poco mal."

Por lo tanto con esta informacion se corrobora que esta area presenta problemas
dentro de la variable de seguridad respecto a las actividades y programas que se
desarrollan con el fin de proteger la salud fisica y psicolégica del colaborador

mientras desarrolla sus funciones.

Mercadeo.-

“El area de Mercadeo es un area conformada por 6 personas, la Gerencia y
ejecutivas de venta y una asistencia. Esta area se encarga de la venta de
habitaciones en el canal directamente, es decir donde el cliente. En cuanto al Trabajo

en Equipo como se menciona es una variable baja en cuanto a todas las &reas del
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hotel, porque dentro del equipo de trabajo en Mercadeo no se refleja una falta de esa
variable. Digo que es con el resto de areas la falta de Trabajo en Equipo porque no
existe una comunicacion adecuada, y considero que todos los jefes estamos de
acuerdo con eso, no se ha conseguido una alineaciébn de objetivos entre &reas
adecuada. En cuanto a la falta de capacitacion los colaboradores del area consideran
gue son capacitaciones que no aportan a lo que se necesita para el trabajo, es por
€s0 que exigen que las capacitaciones sean mas detalladas y especificas en cuanto a
las responsabilidades de cada area. La variable retroalimentacion esta alta pues
tratamos siempre de tener reuniones, si es posible diarias, en donde se conoce el
trabajo de cada ejecutiva y se conversa en cuanto a las fortalezas y puntos de
mejora, las mismas que también ha generado mas confianza y se vuelve un trabajo
mas retados para cada uno. Mientras que en la parte de seguridad se ha considerado
como una variable baja por la ubicacién fisica del area. Esta en una parte donde se
dan muchas interrupciones tanto de clientes como personal que pasa a cada

momento por ahi”.

Con esta informacién se corrobora que el area presenta dificultades en cuanto al

trabajo_en equipo con las areas operativas del Hotel, al igual que la falta de

entrenamiento hacia los colaboradores en temas especificos a sus funciones.

Talento Humano.-

“¢,Como ve a su grupo de trabajo? Somos un grupo pequefio que se ha ido
consolidando con el tiempo, al principio existian choques por definir los cargo y
rangos pero creo que con el tiempo y la mejor comunicacion esto ha ido mejorando.
¢, Cudl cree usted son las fortalezas de su grupo? Lo primero es el trabajo en equipo,
siempre existe colaboracion por parte de las chicas sobre todo en los programas que
se llevan a cabo aqui en el Hotel por las festividades. ¢Dentro de las debilidades?
Bueno de acuerdo a la encuesta de clima teniamos como variable baja el trabajo en
equipo pero era mas por el espacio fisico que no nos permitia tener una buena
comunicacion ahora pueden ver que el espacio esta mejor repartido como para poder
comunicarnos directamente entre todas. ¢ Otra variable baja es el cliente que opina
de eso? Nosotros como Talento Humano no tenemos mucha exposicién hacia el

cliente es por esto que las calificaciones son bajas. ¢De acuerdo a la comunicacién
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con otras areas como lo percibe? La comunicacion con todas las areas es buena tal
vez se deberia reforzar y mejorar la comunicacion pero entre las jefaturas de cada

area’.

Por lo tanto con esta informacién se corrobora que estas areas presentan problemas

dentro de la variable de trabajo en equipo para desarrollar comportamientos de

caracter asociativo en los grupos ya sea con los superiores o con los colaboradores

de todo el hotel.

3.4 Observaciones de Pasillo.-

Con las observaciones de pasillo se busco obtener informacion completa y detallada del
comportamiento de todos los colaboradores en circunstancias cotidianas al momento de

realizar sus actividades laborales.

Dentro del Hotel, las observaciones se llevaron a cabo en los espacios fisicos de cada area
durante los horarios de mas exigencia de trabajo, estos horarios varian de acuerdo a las
funciones de cada area y se la realizaron durante 7 horas en distintos dias de la semana.

Las observaciones fueron registradas mediante un formato de observacion (Anexo 3), en el

cual se describen los siguientes puntos:

> Datos de identificacion del area:
Contiene informacién en cuanto al nhombre especifico del area, nimero de personal
presente, turno de trabajo, horario de visita, ciudad en la que se realiza la

observacién y fecha de observacion.
» Caracteristicas del entorno Hotelero:

Contiene informacién detallada de la ubicacion geografica, ambiente al igual que vias

de acceso y de comunicacion.
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» Caracteristicas del area:
Contiene informacion sobre la infraestructura, delimitacién del espacio, instalaciones
y adecuaciones, ademas de materiales tipo equipamiento que sean especificas para
cada area.

» Interior del area:
Contiene informacion sobre el personal que se encuentra y en qué momentos de
acuerdo al cargo y funcién que cumplen, asi como también los horarios en los que se

desarrollan sus actividades. Periodicidad y manera que se realizan las reuniones.

» Empleados:
Contiene informacion sobre el nimero de empleados que se encuentran laborando en

ese momento.

» Variables:
Contiene informacién sobre las variables de observacion de puntaje alto y bajo

obtenidas de la encuesta de clima laboral.

3.4.1 Resumen Resultados Observaciones de Pasillo

» Botones.-
“Botones es el area que tiene el mejor puntaje dentro de la encuesta de clima porque
se considera que el procedimiento que mantienen en el dia a dia es la base de los
buenos resultados. Cada uno de los integrantes del area demuestra confianza, y
sobre todo una buena disposicién de ayudar al momento de ofrecer su servicio a los
clientes. ElI area de botones tiene mucha relacion con el area de seguridad
principalmente, con quienes muestran buena relaciébn y amistad. Ademas se
relacionan con el area de recepcion y con el area de calidad con quienes muestran un
poco méas de formalidad al momento de interactuar con ellos. El ambiente que se
genera es de confianza pero sin dejar a un lado el respeto y el cumplimiento de las
funciones que deben desarrollar. Como area requiere de mucho trabajo en equipo y
de coordinacion entre ellos para poder satisfacer los requerimientos de varios
huéspedes que se pueden presentar en un mismo tiempo. Conocen que es lo que se

debe hacer y existe apoyo entre ellos al momento de tener una carga de trabajo mas
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fuerte. No existe una necesidad constante de repartir funciones o de dar 6rdenes por
parte del jefe del area, cada uno conoce y sabe bastante bien lo que tiene pendiente.”

Con esta informacion se corrobora que el area de botones maneja muy bien las

variables diagnosticadas, por lo que no tiene inconvenientes en su trabajo diario.

Recepcion.-

“El area de Recepcion es un area que tiene sus picos en cuanto al trabajo diario,
pues se observa mas concurrencia al momento de hacer Check In y Check Out en
donde se ve un trabajo bastante organizado y con una supervision constante, pues el
jefe de éarea siempre esta alado de sus colaboradores para cada situacion que
necesiten su apoyo, asi como también se puede observar que realiza el trabajo en el
front desk. Mientras que detras estan los teléfonos que también son muy importantes
pues se realizan las reservas, requerimientos de clientes, contacto con areas internas
del Hotel para cualquier circunstancia. A momentos cuando existe mucha gente en
recepcion los empleados del area requieren ayuda de otras areas pero suelen existir
malos entendidos, por lo que es notable la molestia de los colaboradores. Se puede
observar que es un area muy concentrada en su trabajo porque no saben a qué
momento va a pasar algin requerimiento urgente.

Mientras que Recreacion y Spa esta ubicado en el dltimo piso de la torre del Hotel, en
donde existen dos colaboradores que se turnan y siempre estan solos con relacion
directa del cliente. Se puede observar que los colaboradores del area tienen buena
relacion con los compafieros de otras areas al momento de encontrarse en los

pasillos y saludar y hasta quedarse momentos conversando de temas en general’”.

Por lo tanto con esta informacion se puede revalidar que esta area presenta

problemas dentro de las variables de entrenamiento y de trabajo en equipo con otras

areas del hotel.

Habitaciones - Areas Publicas y Lavanderia.-
“‘En Habitaciones las camareras normalmente trabajan solas, se reunen al inicio de
sus actividades con los supervisores y arrancan su trabajo en las habitaciones del

Hotel, es un trabajo que tiene tiempo para cada actividad. La relacién entre
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comparieros se ve que es buena, pues el poco tiempo que tienen interrelacion entre
ellos tienen conversaciones pasivas, bromas, buena relacion y estas son en los
pasillos de los pisos del Hotel. En cuanto a Areas Publicas es un éarea dividida en
turnos y localidades pues hay personal de limpieza para las instalaciones del cliente
interno y para areas publicas para el cliente externo. Estan relacionados con todas las
areas del Hotel, mantienen buena relacion en cuanto a compafierismo. Se puede
observar que hay personas méas extrovertidas que otras. Lavanderia es un area que
se encuentra en uno de los subsuelo del Hotel, en su mayoria trabajan en turnos de
dos, y con un supervisor el cual en pocas ocasiones se le ve en el lugar de trabajo
brindando retroalimentacién o feedback del trabajo de los colaboradores del area, a
pesar que ellos demuestran un conocimiento muy claro de sus funciones. No se ve
mucha relacion con otros colaboradores y areas, mas bien siempre estan entre ellos

al momento de almorzar o en alguna actividad extracurricular”.

Por lo tanto con esta informacién se corrobora que no hay un buen trabajo en equipo

con el resto de areas, lo que no permite una correcta organizacion y colaboracién

para el cumplimiento de funciones.

Cocina.-

“Cocina esta conformado por un grupo bastante dindmico y grande. Dentro del
espacio fisico estan divididos por especialidades, aunque este mismo no cuenta con
el suficiente espacio de acuerdo a la cantidad de personas, sin embargo esto les
puede ayudar en la comunicacion al momento de realizar un trabajo en equipo ya que
se encuentra el uno cerca del otro. Entre ellos mantienen una buena comunicacion y
manejan un lenguaje de compafierismo y constantemente existe supervision por parte
del jefe o de la persona que esté a cargo para ayudar o para dar algun tipo de
recomendacion. Asi mismo los colaboradores de esta area asisten frecuentemente a
la oficina del Chef Ejecutivo para solventar problemas o dudas. El trabajo bajo presion
es constante sobre todo al momento de tener varios eventos un mismo dia. Su
trabajo demanda un trabajo directo con el area de Eventos, Cook’s, Fragatas y Room

Service dado que a todos ellos proveen el servicio de alimentos para el Hotel.”
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Por lo tanto con esta informacion se corrobora que esta area presenta problemas
dentro de las variables de seqguridad con el fin de proteger la salud fisica de los
colaboradores.

Restaurante Fragatas.-

“‘Restaurante Fragatas estd compuesto en su mayoria por meseros, es un restaurante
gue ofrece servicio durante la mafiana y tarde. Este grupo conformado gran parte por
hombres muestra cordialidad y seriedad al momento de presentar su servicio al
cliente. Al poder observar su comportamiento en la parte interna del Hotel, es un
grupo que tiene mas confianza realizando sus actividades y al momento de cumplir
con sus funciones tienen mas interaccién y sociabilidad entre ellos cuando se
encuentran juntos sin interaccion directa con el cliente. Cada uno tiene muy claro
cudles son sus funciones a seguir y trabajan de manera independiente y dando
prioridad a los requerimientos que presenten los clientes, por lo que su trabajo
demanda en su mayoria de tiempo se encuentren en constante traslado desde cocina
hasta el restaurante. De igual forma, la jefe de fragatas se encuentra en su mayoria
de tiempo dentro del restaurante sin embargo su principal prioridad es cumplir con los
requerimientos y con la bienvenida y registro de huéspedes durante el ingreso al
restaurante, la mayoria de veces al mantener interaccién con su grupo de trabajo lo
hace para dar algun tipo de orden. Es un area que tiene bastante interaccién con el

area de cocina con quienes mantienen una buena relacion de companeros.”

Por lo tanto con esta informacion se corrobora que esta area presenta problemas
dentro de la variable de liderazgo para fomentar cuales son los objetivos del Hotel
Sheraton Quito.

Restaurante Cook’s.-

“El Restaurante Cook’s se encuentra cerca del Lobby del Hotel, al igual que tiene una
entrada individual por la calle Republica del Salvador. El Restaurante es mas
concurrido a la hora del almuerzo como en la cena, pues se maneja con platos a la
carta. Esta &rea es dirigida por un Capitdn y meseros entre hombres y mujeres, la
mayoria hombres. Se observa que es un area organizada al momento de atender a

los clientes, pues cada mesero tiene designadas las mesas que atiende. Se puede
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ver que el Capitan siempre esta pendiente de brindar un excelente servicio al cliente.
Al momento de la interaccion entre el equipo de trabajo no se demuestra mucho,
cada persona esta preocupada por su trabajo o pasa sola, en momentos conversan
entre ellos pero no se ve una relacion muy estrecha de compafierismo. Al momento
de mucha presion en el trabajo por bastante fluencia de cliente al Capitan del
Restaurante se lo ve muy presionado y presiona al equipo para hacer las cosas mas
rapido, después no se observa ninguna retroalimentacion por parte del jefe a los
colaboradores. Se observa a los colaboradores que realizan su trabajo de manera

monotona.”

Con esta informacién se corrobora que el area tiene dificultades con las variables de

liderazqgo, retroalimentacién y supervisién por parte del jefe del Restaurante, las

variables de motivacion, trabajo en equipo también muestran problema en el area de

trabajo.

Steward.-

“El area de Steward tiene varias localizaciones, que estan divididas de acuerdo a las
necesidades del Hotel. Se han realizado observaciones en cada una de las areas
donde se encuentra Steward. En cada espacio por lo normal estd una persona del
area quien tiene relacién directa con comparfieros de las otras areas, especialmente
con cocina, restaurantes y eventos. Dentro de la variable de retroalimentacién se
puede observar que el jefe directo esta casi siempre pendiente de que se realicen las
tareas y en constante feedback con el empleado, mas cuando son empleados nuevos
existe un entrenamiento completo tanto del jefe como del resto de comparieros del
area. Se demuestra bastante colaboracion por parte de los meseros pues dentro del
area de Steward también tienen funciones especificas como el de pulir la vajilla.
Mantienen conversaciones bastante fluidas, hay risas, se molestan entre ellos,
apoyan en cualquier cosa que se solicite por ejemplo en tener lista una vajilla extra
por algun tema especial. En momentos de mucha presion laboral se nota estrés pero
colaboracion, a pesar de que supervision constante no siempre exista, es mas

cuando hay empleados.
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Con esta informacién se corrobora que el &rea tiene problemas con las variables

liderazgo y supervision en momentos especificos de trabajo, también muestra

dificultad en el trabajo en equipo con el resto de colaboradores de las demas areas,
especialmente las que estan alrededor del puesto de trabajo de Steward.

Eventos.-

“‘Eventos es el area mas grande en cuanto al nimero de personal en el hotel, es un
grupo multifacético y dindmico. El trabajo en equipo es indispensable sin embargo
presentan algunos inconvenientes al momento de ayudar a su compafero de trabajo
si ya han culminado con sus tareas. Ademas también tiene algunos problemas al
momento de interactuar con otras aéreas sobre todo con el area de cocina y con el
area de Steward cuando se presentan pedidos adicionales. Al tener un amplio equipo
de trabajo existen capitanes que son los encargados de supervisar y administrar los
eventos, ellos estan en constante revision del trabajo, su trabajo también demanda de
una constante comunicacion con distintas areas ademas de tener una buena
administracion y coordinacién de tiempos y diligencia de requerimientos. El area de
eventos es un grupo bastante activo con horas de trabajo mas fuerte durante los fines
de semana y durante la noche, el trabajo estd definido de acuerdo a los capitanes
guienes reparten las funciones individualmente. De su parte existe apertura para
ayuda ante cualquier problema que se presente sin embargo el equipo no transmite

mucha confianza.”

Por lo tanto con esta informacién se corrobora que estas areas presentan problemas

dentro de la variable de trabajo en equipo para desarrollar comportamientos de

caracter asociativo en los grupos ya sea con los superiores o con los colaboradores

de todo el hotel.

Seguridad.-

“Esta area ocupa distintos espacios fisicos dentro del hotel, por lo que normalmente
se encuentran en una comunicacion contante a través de radios, esta area tiene una
constante interaccion con todas las areas de hotel en especial con el &rea de botones
por el ingreso de personas al hotel, con las amas de llave por la seguridad de las

habitaciones y con los capitanes para controlar al momento de tener un evento.
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Ademads su interaccion constante con todo el personal al momento del ingreso, por lo
gue mantienen una relacion un poco seria y cortante para poder cumplir con la
revision de mochilas al momento de salida. La relaciébn con el jefe del area es
bastante buena y abierta, entre ellos usan mucho un lenguaje de comparferismo.
Seguridad es una area que realiza su trabajo pero adicionalmente brinda bastante
apoyo y servicio sobre todo al area de botones con el recepcion de los huéspedes y
de clientes del hotel, por lo que con ellos mantienen una relacion bastante fuerte de
compafierismo pero requieren de bastante apoyo por parte de las demas areas del

hotel.”

Por lo tanto con esta informacién se corrobora que estas areas presentan problemas

dentro de la variable de trabajo en equipo para desarrollar comportamientos de

caracter asociativo en los grupos ya sea con los superiores o con los colaboradores

de todo el hotel.

Contraloria.-

“Contraloria es un area que tiene varias subareas, todas estan ubicadas en el
subsuelo 1 del Hotel y relativamente estan todos juntos divididos por cubiculos y
oficinas en el caso de las jefaturas. Esta area tiene mucha interaccion con todos los
empleados del Hotel, pues en cualquier momento se acercan hacer preguntas en
temas de facturacion, entrega de recibidos, entre otros documentos. Se observa que
el trabajo en equipo entre compafieros de area estd muy bien, cada quien realiza su
trabajo y al momento de encontrarse en la copiadora o en los pasillos existe buena
relacion entre ellos, se hacen bromas, conversan, comentan y avanzan con Sus
funciones. Al momento de tener relacion con personas de otra area se nota en
ocasiones que algunas personas salen molestos tal vez porque no consiguieron lo
que buscaban, pero también hay casos en donde se ven buenas relaciones entre
comparieros con otras areas y salen satisfechos con la gestion que iban a realizar. En
cuanto a entrenamiento en algunas ocasiones se pudo ver la ausencia de algunos
ejecutivos porque han salido a capacitacion, mas no se han generado comentarios
sobre las mismas. La relacion con el Gerente de Area es muy comunicativa,

respetuosa y de mucha confianza”.
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Con esta informacién se corrobora que el area presenta dificultades en cuanto al

trabajo _en equipo con las areas operativas del Hotel, al igual que solicitan

entrenamiento en temas especificos a sus funciones.

Mantenimiento.-

“Mantenimiento es un grupo conformado en su totalidad por hombres. Su trabajo se lo
realiza en algunas ocasiones en pareja para los arreglos de habitaciones para poder
cumplir con el estandar de tiempo que tiene establecido para satisfaccién del cliente.
Existe un buen trabajo en equipo sobre todo al momento de presentar alguna duda se
comunican entre ellos a través de las radios, sin embargo la supervision por parte del
jefe no se presenta sino al momento de entregar los informes o al tener alguna
novedad. Si bien cuentan con equipo de proteccidon en cuanto a cascos, guantes
herramientas, entre otros todo el equipo realiza su trabajo sin el equipo necesario de
seguridad sobre todo en esta area que el trabajo requiere de herramientas y esfuerzo
fisico. Tienen un constante trabajo con recepcion para las solicitudes que se
presentan, por ocasiones existen malos entendidos por una mala comunicacion con
esta area. Su area de trabajo se encuentra en el Gltimo subsuelo donde esta ubicada
toda la maquinaria que se usa dentro y para el hotel ademas cuentan con equipo de
seguridad, en cuanto a la confianza que se presenta con el jefe o con la persona que
guede a cargo es medianamente buena, sin embargo al presentarse alguna duda

prefieren comunicarse entre ellos para recibir ayuda.”

Por lo tanto con esta informacidn se corrobora que esta area presenta problemas

dentro de la variable de supervisién que reciben por parte de sus jefes y supervisores.

Mercadeo.-

“El area de mercadeo esta conformado en su mayoria por mujeres, es un area que
demuestra comparfierismo entre ellos, en la mayoria no estan todos completos pues
es un trabajo de campo y se encuentran fuera de la oficina. Se puede observar que
tienen una buena relacién con su jefe pues él brinda retroalimentacion y da apertura
de comunicacion a sus colaboradores. Es un area que tiene mas relacion con el
cliente pues su ubicacion fisica es en el ler piso cerca de salones de eventos y

también sus funciones principales es atraer nuevos clientes. Se puede ver que es un
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area que tiene personal capacitado en relacién a sus funciones especificas, y cada
persona tiene la autonomia de tomar las mejores decisiones, se nota que la confianza
con la jefatura directa es muy buena. Es un &rea que maneja pocas personas. En
cuanto al trabajo en equipo es complicada la observacion pues cada persona realiza
su trabajo por separado fuera de las instalaciones del Hotel, asi como también el
contacto con otras personas internas del Hotel es minima pues el lugar de trabajo es

distanciado. Se puede ver que existe buena relacion al momento de un saludo”.

Con esta informacién se corrobora que el area presenta dificultades en cuanto al

trabajo _en equipo con las areas operativas del Hotel, al igual que la falta de

entrenamiento hacia los colaboradores en temas especificos a sus funciones.

Talento Humano.-

“Esta area es un grupo pequefo conformado solamente por cuatro mujeres. Dentro
del trabajo diario, la Gerente de Talento Humano no permanece mucho tiempo en su
puesto, generalmente esta rotando por otras areas 0 se encuentra en reuniones, por
lo que no existe una supervision directa de su parte, se manejan a través de
reuniones semanales para poder mantener al tanto al grupo de las novedades que se
presenten. Entre las chicas existe comunicaciébn y una relacion buena pero
normalmente se encuentran en constante interaccion con los colaboradores de otras
areas, ayudandolos con todas las solicitudes que cada uno tiene. Son las encargadas
de realizar los eventos que se manejen en el hotel de acuerdo a las fechas especiales
donde en su mayoria existe un trabajo y participacion por parte de la Gerente de
Talento Humano. Cada una de las personas de esta area cumple con funciones
distintas en cuanto a manejo de némina, comunicacion y seguridad y salud por lo que

la interaccién entre ellas no es muy frecuente.”

Por lo tanto con esta informacion se corrobora que estas areas presentan problemas

dentro de la variable de trabajo en equipo para desarrollar comportamientos de

cardcter asociativo en los grupos ya sea con los superiores o con los colaboradores

de todo el hotel.
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Tras el andlisis y diagndstico de la encuesta de clima laboral, los grupos focales, las
entrevistas con jefes de &rea y las observaciones de pasillo, se presenta a continuacion un

gréfico que define las &reas criticas del Hotel Sheraton Quito en el afio 2013.

AREAS CRITICAS 2013

Restaurante Cook's

Mantenimiento

Eventos

Recepcion

Areas Publicas

Room Service

Steward

Tabla3: (NUfez & Ruiz, Areas Criticas, 2014)
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CAPITULO IV

4. Proyecto

Tras la aprobacion por parte de la Gerencia General y del departamento de Talento
Humano, se presentara a continuacién distintos programas, propuestos por las Autoras, que

tienen como objetivo el fortalecer las siguientes variables:

e Trabajo en Equipo
e Entrenamiento

e Seguridad

e Motivacion

e Supervision

El desarrollo y mejoramiento de cada una de estas variables se llevara a cabo tras la

implementacion de los programas que se proponen a continuacion.

Estas variables se obtuvieron de los resultados que arrojaron las distintas herramientas de
diagndstico. Asi mismo se determinaron las Areas Criticas que deben ser atendidas en

relacién al clima laboral:

e Restaurante Cook’s
e Mantenimiento

e Eventos

o Recepcion

e Areas Publicas

e Room Services

e Steward
Tomando en cuenta que las propuestas de mejora que se plantean en este programa estan

basadas en las Teorias de Inteligencia Emocional, se decidi6 disefiar la propuesta dirigida a

todo el personal del Hotel, con la finalidad de beneficiar su clima laboral en general.
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1.1 Programa |

Realizar una renovacién de carteleras internas del Hotel, con informacion relevante y

presentacion llamativa para cada una de ellas.

Este programa apunta a la mejora de todas las variables bajas obtenidas en el analisis de
clima laboral, por lo que se propone un programa que se aplique y refuerce en la mejora de
todos los indicadores antes mencionados.

Al tomar en cuenta que la comunicacion es un factor fundamental para el autoconocimiento
del comportamiento propio y de los demés, se busca desarrollar la empatia como
fundamento de comunicacién. El respeto como base fundamental en la sociedad y como
valor individual debe prevalecer al lograr una correcta conduccion de las emociones y asi
llegar a resultados positivos y de crecimiento personal propio y de otros. (Hernandez Di
Donato , 2013)

Nombre: Renovacién de carteleras internas

Ubicacion: Hotel Sheraton

Objetivos:
¢ Crear un ambiente interno propicio para los colaboradores.
o “Vender’ campafias de servicios, beneficios e interés por parte del Hotel hacia el
cliente interno.
¢ Informar sobre lo que ocurre dentro de la empresa.
e Establecer una linea de comunicacién eficaz de informacion general de la
organizacion, entre los empleados, la direccién y los diferentes departamentos de la

empresa.

Resultados Esperados:
e Aportar a la Mejora de clima laboral.

e Sentido de pertenencia de los colaboradores hacia la organizacion mas fortalecido.
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e Tener colaboradores informados sobre los eventos, beneficios y servicios que
brinda la empresa.

e Desarrollar y mejorar la comunicacion interna del Hotel Sheraton Quito.

Actividades:
¢ Identificar la informacidon necesaria que debe ir en carteleras.
o Reorganizar y renovar la presentacién de la informacién en las carteleras.

e Realizar una revisidén acerca de puntos estratégicos para carteleras e informacion.

Todas estas actividades seran desarrolladas bajo la responsabilidad de la Direccion de
Talento Humano y la Trabajadora Social.

Carteleras Actuales:

llustracion 6: (Nufiez & Ruiz, Subsuelol)llustracién 7: (NUfiez & Ruiz, Subsuelol)
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Hipo6tesis 0 Supuestos:
Las carteleras son el primer canal de comunicacion interna para informacion general del
Hotel.

Precondiciones:
Existe informacion interna que debe ser comunicada en orden ascendente, descendente,

horizontal entre la empresa y los colaboradores.

Indicadores:

¢ Mayor afluencia de colaboradores a eventos internos

Fuentes de Verificacion:
o Respuestas de colaboradores en cuanto a su opinion de acuerdo a la

presentacion de las nuevas carteleras.

Sostenibilidad:
e Carteleras tactiles. e Teléfono de informacion.
e Intranet. e Buzon de sugerencias

e Reuniones aleatorias.

Medios o Insumos:

e Impresiones de colores e Fotografias
o Papel Bond e Cartulina
e Tachuelas ¢ Insumos de decoracion

Costo — Presupuesto:

El costo estéa basado en el cambio de cartelera de 15 dias en un total de 18 &reas:
e Insumos: USD 15 por cartelera.
e TOTAL DE AREAS USD 270
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Matriz de Marco Logico

DESCRIPCION

INDICADORES

FUENTES DE
VERIFICACION

SUPUESTOS

OBJETIVO DE
DESARROLLO

Mejorar la comunicacién interna del Hotel
Sheraton Quito

OBJETIVO DEL
PROYECTO

- “Vender” campafas de servicios, beneficios e
interés por parte del Hotel hacia el cliente
interno.

- Informar sobre lo que ocurre dentro de la
empresa

-Establecer linea de comunicacion eficaz de
informacién general de la organizacién, entre
los empleados

RESULTADOS
ESPERADOS

- Aportar a la mejora de clima laboral.

- Crear sentido de pertenencia de los
colaboradores hacia la organizacion méas
fortalecido.

- Tener colaboradores informados sobre los
eventos, beneficios y servicios que brinda la
empresa.

- Desarrollar y mejorar la comunicacion interna
del Hotel Sheraton Quito.

Mayor afluencia de
colaboradores a eventos
internos

Realizar preguntas directas
a los colaboradores en
cuanto a su opinion de
acuerdo a la presentacion

de las nuevas carteleras

Las carteleras dan a conocer en un 80%
campafias de entidad comercial,
administrativa, financiera, social y

cultural de la organizacion.

ACTIVIDADES

INSUMOS

COSTOS

PRECONDICIONES

- Identificar la informacién necesaria que debe ir en carteleras.

- Reorganizar y renovar la presentacion de la informacion.

-Realizar una revision acerca de puntos estratégicos de carteleras

e Impresiones de
colores

e Papel Bond

e Tachuelas

o Fotografias

e Cartulina

e Insumos de

decoracion

Insumos: USD 15 por
cartelera.

TOTAL USD 270

Existe informacion interna que debe ser
comunicada en orden ascendente,
descendente, horizontal entre la
empresay los colaboradores
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Monitoreo:
Al contar con un politica establecida dentro de la empresa. Cada departamento se encargara
de la correcta actualizacion de las carteleras. La informacion que debera presentarse en la

cartelera serd provista por los jefes departamentales.

Evaluacion
Aplicar una encuesta a distintos colaboradores acerca de la renovacion de carteleras.
(Anexo 4)

Destinatarios

Todos los colaborados del Hotel Sheraton Quito

1.2 Programa ll

Llevar a cabo un taller enfocado hacia todos los jefes de las distintas areas.
Este programa apunta a fortalecer y mejorar su liderazgo y desarrollar herramientas de
supervision hacia su equipo de trabajo. Implementando el conocimiento y el manejo de la
Inteligencia Intrapersonal e Interpersonal de acuerdo a las teorias de Howard Gardner y
Daniel Goleman.
"Si no controlas tus habilidades emocionales, si no eres capaz de controlar tus
emociones estresantes, si no puedes tener empatia ni relaciones afectivas, entonces

no importa lo inteligente que seas, no vas a llegar muy lejos" (Goleman, 1998).

Nombre: Curso de Inteligencia Emocional para Supervision Efectiva dirigido a Jefes de Area

Ubicacién: Hotel Sheraton
Objetivos:
e Analizar el rol de la Inteligencia Emocional en la supervision de personal.
o Identificar habilidades de liderazgo relacionadas con la Inteligencia Emocional.
o Desarrollar ciertas habilidades de Inteligencia Emocional relacionadas con el

liderazgo.
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Resultados Esperados:
e Entendery aplicar la Inteligencia Emocional en la supervision.
e Reconocer los propios estados emocionales internos al momento en que éstos
ocurren para poder controlarlos.
¢ Capacidad de captar los sentimientos, necesidades e interés de los demas para

ayudar a su grupo de trabajo a desarrollarse y fomentar sus capacidades.

Actividades:
e Realizar un proceso de difusién del taller con un mes de antelacién, en medios de

comunicacion interna como por ejemplo correos electrénicos y carteleras.

Creemos firmemente que estamos en la era del nuevo
managament, donde el Iiderazgo Emocional s¢
lleve a cabo desde los micro proyectos hasta las grandes
organizaciones.

El 4tlerazgo

Emo‘&!nalmente Inteligente

llustracién 9: (© AlientaCoaching , 2014)

llustracion 10: (© AlientaCoaching , 2014)

e Enviar mensajes de correo electronico con notificaciones en cuanto al horario y lugar

del taller con quince dias de antelacion.

(57]



Estas actividades se llevaran a cabo por la asistencia de Gerencia General y el
departamento de Talento Humano.

e Realizar charlas y actividades en equipo e individuales durante el taller que seran
dirigidos por el experto en el tema.

e Agenda Abierta:

EL ARTE DE
MANEJAR
LAS EMOCIONES

AGENDA

DIA 1: Teoria de la Inteligencia emocional y su relacion con la organizacion
(8:00-10:00)

DIA 2: Gestion apoyada con la Inteligencia emocional
(8:00-10:00)

DIA 3: Gestion de conflictos positiva. “La olla a presion”
(8:00-10:00)

DIA 4: Mantener la actitud positiva inteligente en la adversidad
(8:00-10:00)

DIA 5: Liderar en la adversidad. Como afrontar las crisis y salir fortalecido/a.
(8:00-10:00)

DIA 6: Elliderazgo y la correcta supervision
(8:00-10:00)

llustracion 11: (Ruiz & Nufez, Liderazgo e |.E.)

e Agenda:

Mddulo 1: Marco teérico

v' Qué es la Inteligencia emocional: El cociente del éxito en el trabajo y la
importancia para la organizacion.

v" Que sony cémo funcionan las emociones.

v' Desarrollar la Inteligencia Emocional del lider.

v' Programas de desarrollo de la Inteligencia Emocional en la organizacion.

Médulo 2: Gestion apoyada con la Inteligencia Emocional

v La Inteligencia Emocional en el trabajo de dirigir.

v' Gestion apoyada en la Inteligencia Emocional.

v' Los desafios emocionales del lider de hoy: el perfil del lider con alto cociente

emocional.
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Mdbdulo 3: Gestidn de conflictos positiva. “La olla a presién”

AN

La gestion de las emociones en el conflicto en el trabajo.
Gestionar el proceso de resolucion.

Como transformar estrategias inefectivas en otras efectivas.

< X

Perfiles de personas toxicas en el trabajo y cdmo manejarlas.

Mdédulo 4: Mantener la actitud positiva inteligente en la adversidad.
v' Como estar motivado en la adversidad. Eres lo que te dicen.
v' Como romper el circulo vicioso de pesimismo y desmotivacién. Decirnos cosas

gue enfoguen nuestra mente y energia hacia las soluciones y los resultados.

Médulo 5: Liderar en la adversidad. Como afrontar las crisis y salir fortalecido/a.

Aprender de las situaciones y beneficiarse.

v' El proceso de superacién de la adversidad: resiliencia.

v" Oportunidad para reinventarse y seguir adelante. Como desarrollar su resiliencia.
Como potenciar la resiliencia y en el equipo.

v' Manejar la resistencia al cambio.

Mdédulo 6 El liderazgo y la correcta supervision

v" Que es la supervision. Como el liderazgo influye en una correcta la supervision.

v' Tipos de supervision segun el liderazgo. Establecer vinculos, mejorar las
relaciones con el equipo de trabajo.

v' Como trabajar en equipo y desarrollar a su equipo de trabajo.

Hipotesis o Supuestos:
Los supervisores de area aplican las herramientas de Inteligencia Emocional en su proceso

de supervision.

Precondiciones:

Deben existir grupos de trabajo supervisados por un jefe de érea.

Indicadores:
e Manejo de Inteligencia Emocional, teniendo actitudes y respuestas adecuadas en

momentos de emocion.
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e Toma de decisiones con asertividad por parte de los jefes.

Fuentes de Verificacion:
e Lista de asistencia de los participantes al taller tras la culminacién de cada modulo, la
misma que serd realizada y controlada por Talento Humano.
¢ Comment cards sobre retroalimentacién del taller por parte de los participantes.
e Informes por parte de Talento Humano para la Gerencia General sobre las mejoras
presentadas en relacion a la supervision.
¢ Calificaciones trimestrales de los jefes de &rea dadas por sus subalternos en cuanto a

la supervision de trabajo diaria.

Sostenibilidad:

Realizar grupos focales trimestrales entre los jefes de é&rea. Para realizar una
retroalimentacion entre ellos acerca de las actividades que se estan llevando a cabo en
relacion con la Inteligencia Emocional. Los mismos que seran organizados por la Gerencia
de Talento Humano y un Jefe de area designado, el encargado dentro del grupo de jefes de
area rotara cada que se lleve a cabo los grupos focales.

Medios o Insumos:

e Computador ¢ Hojas de papel bond
e Proyector o Lapices

e Mesas e Pizarra

e Sillas e Impresiones

Costo — Presupuesto:

e Salon: Hotel Sheraton Quito, USD e Horas de no trabajo de jefes: USD
0,00 11,00 por hora por persona. Total
e Insumos: USD 30,00 10 jefes de érea.
e Equipos: Hotel Sheraton Quito, e TOTAL USD 2,070.00
USD 0,00

o Especialista: USD 60,00 x hora.
Total de 12 horas

(60]



Matriz de Marco Logico:

DESCRIPCION

INDICADORES

FUENTES DE VERIFICACION

SUPUESTOS

OBJETIVO DE
DESARROLLO

- Analizar el rol de la Inteligencia Emocional en la
supervision de personal.

- Identificar habilidades de liderazgo.

- Desarrollar habilidades de inteligencia

emocional.

OBJETIVO DEL

-Desarrollar supervisién y liderazgo a través de la

PROYECTO Inteligencia Emocional.
-Entender y aplicar la Inteligencia Emocional en
la supervision.
-Reconocer los propios estados emocionales
internos al momento en que éstos ocurren para
RESULTADOS poder controlarlos.
ESPERADOS

-Capacidad de captar los sentimientos,

necesidades e interés de los demas para ayudar

- Manejo de Inteligencia
Emocional, teniendo
actitudes y respuestas
adecuadas en momentos de

emocion.

-Toma de decisiones con
asertividad por parte de los

jefes.

- Crear y mantener un buen

ambiente de trabajo.

- Lista de asistencia de los
participantes al taller, tras la
culminacion de cada maédulo, la misma
gue sera realizada y controlada por
Talento Humano.

- Comment cards sobre
retroalimentacion del taller por parte de
los participantes.

- Calificaciones trimestrales de los jefes
de area dadas por sus subalternos en

cuanto a la supervision de trabajo

El manejo de Inteligencia
Emocional mejora en un
70% la supervision por
parte de los jefes hacia su

grupo de trabajo.

a su grupo de trabajo a desarrollarse y fomentar diaria.
sus capacidades.
ACTIVIDADES INSUMOS COSTOS PRECONDICIONES
- Insumos
o Computador USD 30,00
- Equipos y Salén: Hotel Sheraton
e Proyector
- Difusion del taller con antelacion, en medios de comunicacion interna. M Quito
e Mesas isti
. USD 0,00 Deben existir grupos de
o Sillas . .
- Enviar correos de notificaciones con horarios y lugar. - Especialista: trabajo supervisados por

- Realizar actividades en equipo e individuales.

* Hojas de papel bond
o Lapices
e Pizarra

e Impresiones

USD 60,00 x hora. Total de 12 horas
- Horas de no trabajo de jefes

USD 11,00 x hora x persona.

Total 10 jefes de area.

TOTAL USD 2,070.00

un jefe de area.
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Monitoreo:
e Aplicar una encuesta (Anexo 5) semestral dirigida a los empleados en relacién a la
supervision y el liderazgo, obteniendo una calificacién directa de estas variables para
los jefes de area la misma que sera aplicada por el area de Talento Humano.

Evaluacion:

o Realizar informes acerca de los resultados de desempefio de cada uno de los
supervisores de &rea, enfocado principalmente en el aspecto de liderazgo. Este
informe lo debe realizar Talento Humano sobre la base de los resultados que arrojan
las herramientas respectivas.

e Evaluacién anual de Clima Laboral, realizado por un Gerente de Talento Humano de

la misma cadena pero perteneciente a un pais distinto.

Destinatarios:

Jefes de area del Hotel Sheraton Quito.

Cronograma:
e 6 dias
e 2 horas

e Total del curso: 12 horas

1.3 Programa lll

Realizar una campafia de ayuda social durante dos dias anuales de asistencia voluntaria
para brindar beneficio a una institucién sin fines de lucro. Este programa apunta a desarrollar
el trabajo en equipo y la empatia en los colaboradores, desarrollando la capacidad para
entender cudles podrian ser las intenciones, motivaciones y deseos que otras personas

tienen. Esta ayuda social sera de asistencia voluntaria y no de caracter obligatorio.
Con este programa ademas busca cumplir con la necesidad de autorrealizacion del

colaborador, la cual solo puede satisfacerse mediante recompensas intrinsecas que las

personas se dan a si mismas mediante el sentimiento de realizacion.

[62]



Abraham Maslow, describe las necesidades humanas a través de una pirdmide, en las que
estan distribuidas de acuerdo la importancia e influencia que éstas tienen en el
comportamiento humano, en la base de la piramide se ubican las necesidades mas
elementales y recurrentes (llamadas bdésicas), mientras que en la parte superior se
encuentran las necesidades més abstractas y sofisticadas (llamadas de orden superior).

Las necesidades de autorrealizacion; las cuales son las mas elevadas y se ubican en la
parte mas alta de la piramide, se manifiestan a través de la voluntad de las personas de
desarrollar su propio potencial, de superarse cada vez mas, se relacionan con la autonomia,
independencia, autocontrol, competencia y plena realizacién del potencial de cada persona,

de los talentos individuales. (Maslow, 1954)

Nombre: Inteligencia Colaborativa

Ubicacién: Lugar de ayuda social (a cargo de la Trabajadora Social)

Objetivos:
e Desarrollar la inteligencia de colaboracion en los trabajadores de las distintas areas
del Hotel Sheraton Quito.

o Fortalecer el trabajo en equipo de los colaboradores.

Resultados Esperados:
e Crear empatia y relaciones sociales entre los colaboradores.
e Participar en la gestién ejecucion de programas y proyectos sociales dirigidos a
mejorar las condiciones de vida de la comunidad con instituciones sin fines de

lucro.

Actividades:
e Efectuar un proceso de difusion de la campafia con dos meses de antelacion, en
medios de comunicacion interna con el fin de brindar informacién detallada sobre

los dos dias de ayuda social que se llevaran a cabo.
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llustracion 12 : (Nufiez & Ruiz, Manos en Accién, 2014)

o Realizar colecta de ropa, juguetes y alimentos no perecibles por parte de los
colaboradores hacia la institucion que recibira la ayuda social con un mes de
antelacion.

e Enviar agenda de los distintos grupos de acuerdo a las diferentes actividades que
se van a llevar a cabo durante los dos dias de ayuda social.

e Recibir inscripciones de los colaboradores durante dos semanas dentro de los
distintos grupos existentes.

e Asistir al lugar donde se realizara la ayuda social.

e Llevar a cabo los dos dias de ayuda social en donde los colaboradores del Hotel se
desempefiaran en su grupo con las actividades designadas.

e Realizar la entrega del material recolectado.

e Publicar las fotos de las actividades por medio de carteleras, intranet y mensajes
de correo electronico.

e Dialogo entre los colaboradores y jefe de area con la Gerencia General de cémo
consideran que han desarrollado su sentido de empatia, trabajo en equipo vy
relaciones sociales, con el fin de hacer una reflexion y plantearse nuevos objetivos
en su trabajo diario.

Todas las actividades seran responsabilidad de la Trabajadora Social junto con el

apoyo del Jefe de Seguridad y Salud Ocupacional.

Hipotesis o Supuestos:
La ayuda social es uno de los principales modos de desarrollar la habilidad de empatia y

trabajo en equipo en las personas.

[64]



El trabajo en equipo se lo puede desarrollar tras un conocimiento y manejo de la capacidad
de percibir lo que otro individuo puede sentir, lo que se conoce como empatia.

Precondiciones:
e Los colaboradores conocen las funciones que debe cumplir su compariero de trabajo
segun el area en el que se desarrolla.
o Disposicion e interés por parte de los colaboradores a realizar actividades de accién

social.

Indicadores:
e Mayor colaboracion entre comparieros de trabajo de todo el Hotel.
e Empatia entre colaboradores de distintas areas.

e Demostrar trabajo en equipo entre areas.

Fuentes de Verificacion:

e Memorandum después de una reunion con la Gerencia General, Gerencia de
Talento Humano y jefes de area en donde discutan con comentarios sustentables
de cémo ha mejorado el grupo en trabajo en equipo dentro del area y entre areas.

e “Comment cards” de los colaboradores en donde mencionan como se sienten y las

mejoras que han percibido después del Programa Manos en Accion.

Sostenibilidad:
e Crear una politica sobre realizar este programa de manera anual.
e Retomar el programa de realizar obra social en diferentes Fundaciones o entidades

gue requieran ayuda social.

Medios o Insumos:

o Papel e Insumos de donacion de acuerdo
e Impresiones a la ayuda que se brinde a la
e Cartones fundacion asignada.
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Matriz de Marco Logico:

DESCRIPCION

INDICADORES

FUENTES DE VERIFICACION

SUPUESTOS

Realizar una campafia de ayuda social durante dos
dias anuales de asistencia voluntaria para brindar
beneficio a una institucién sin fines de lucro, ademas de

OBJETIVO DE

DESARROLLO desarrollar el trabajo en equipo y la empatia en los
colaboradores. Esta ayuda social sera de asistencia

voluntaria y no de caracter obligatorio.

- Desarrollar inteligencia de colaboracion en los

colaboradores.
OBJETIVO DEL

- Mayor colaboracién
entre compafieros de
trabajo de todo el
Hotel.

-Memorandum después de una
reunién con la Gerencia General,
Gerencia de Talento Humano y
Jefes de area en donde discutan
con comentarios sustentables de
como ha mejorado el grupo en
trabajo en equipo dentro del area

y entre areas.

La ayuda social es uno de los
principales modos de

desarrollar la habilidad de

PROYECTO - Fortalecer el trabajo en equipo entre los ) 3 . .
- Demostrar trabajo en | -Commentcards de los | empatia y trabajo en equipo en
colaboradores. i
. . . equipo entre areas. colaboradores en donde | las personas.
- Crear empatia y relaciones sociales entre los ) )
mencionan como se sienten y las
colaboradores. ) o
- . . L mejoras que han percibido
- Participar en la gestion y ejecucion de programas y
RESULTADOS . o . . después del Programa Manos en
ESPERADOS proyectos sociales dirigidos a mejorar las condiciones
) . S . Accion.
de vida de la comunidad con instituciones sin fines de
lucro.
ACTIVIDADES INSUMOS COSTOS PRECONDICIONES
- Efectuar proceso de difusiéon de la campafia con dos meses de antelacién, en medios de comunicacion
interna
+Realizar colecta de ropa, juguetes y alimentos no perecibles por parte de los colaboradores hacia la papel -Los colaboradores conocen
institucion que recibira la ayuda social con un mes de antelacion. p ) _Lljgslgrg(())soo las funciones que debe
«Enviar agenda de los distintos grupos de acuerdo a las diferentes actividades que se van a llevar a | - Impresiones ) . o
cumplir su compafiero de
cabo. - Cartones - Donacion: trabai . | 4 I
*Recibir inscripciones de los colaboradores durante dos semanas dentro de los distintos grupos ., rabajo segun el area en €
) -Insumos de donacién de | USD 2.000.00
existentes. gue se desarrolla.
«Asistir al lugar donde se realizara la ayuda social. acuerdo a la ayuda que -Transporte: . L . ,
) ) _ -Disposicion e interés por parte
+Llevar a cabo los dos dias de ayuda social en donde los colaboradores del Hotel se desempefiaran en | se brinde a la fundacion | YSD 80.00

su grupo con las actividades designadas.

*Realizar la entrega del material recolectado.

*Publicar las fotos de las actividades por medio de carteleras, intranet y mensajes de correo electrénico.
Dialogo entre los colaboradores y jefe de area con la Gerencia General de cémo consideran que han
desarrollado su sentido de empatia, trabajo en equipo y relaciones sociales.

asignada.

-Refrigerio otorgado por el Hotel
USD 0.00

de los colaboradores a realizar

actividades de accion social
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Costo — Presupuesto:

e Insumos: USD 50.00 e Refrigerio otorgado por el Hotel

e Donacion: USD 2.000.00 USD 0.00

e Transporte: USD 80.00 e TOTAL USD 3,130.00
Monitoreo:

¢ Informe de actividades realizadas, junto con fotografias de los dos dias de accién
social. Este informe sera realizado por la trabajadora social con entrega a Gerencia

General.

Evaluacion:
e Reunion después de dos dias de llevarse a cabo el evento en donde se recogeran
comentarios de los colaboradores a la trabajadora social.

Destinatarios:

e Colaboradores que estén interesados en participar en el programa de ayuda social.

1.4 Programa IV

Tras la implementacion de varias capacitaciones por parte de Talento Humano hacia la
mejora de la variable de Seguridad, este programa apunta a fortalecer esta misma variable
pero de manera mas personalizada de acuerdo con las funciones que cumple el colaborador
dentro del Hotel.

Entre distintos aspecto de que son de mucha importancia dentro del bienestar personal y
profesional es el sentimiento de seguridad de las personas. Las personas que se sienten
mMAas inseguras en su trabajo tienden a experimentar mas estrés y burnout (Ronen & Baldwin,
2010), disfrutar de menos capacidad de liderazgo (Popper & Amit , 2009) vy utilizar
estrategias de enfrentamiento del estrés mas pasivas (Li, 2008), y en general a experimentar

un estado mental mas negativo (Turner, Gore, Koopman, & Kim, 2002).
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Gracias a esto se busca demostrar el interés que tiene el Hotel Sheraton Quito hacia el
bienestar fisico de sus colaboradores, asi como también en generar mayor confianza y
productividad durante el desarrollo de sus actividades diarias. Esto a partir de la premisa de

gue el empleado se siente mas comprometido con la organizacion.

Nombre: Campaiia SOS

Ubicacion: Hotel Sheraton

Objetivos
e Prevenir riesgos de trabajo.
o Obtener impacto positivo entre todo el personal en Seguridad e Higiene Industrial
en la organizacion.
e Demostrar el interés por parte de la organizacion hacia los colaboradores sobre su

bienestar.

Resultados Esperados
e Crear conciencia de seguridad en los colaboradores.
o Desarrollar y aplicar en el trabajo diario el aprendizaje de seguridad organizacional.

e Fortalecer la relacion de identificacion de los colaboradores hacia la organizacion.

Actividades
e Crear un logo que represente toda la comunicacion que esté relacionada con

seguridad.

@

llustracion 13: (Ruiz & Nufiez, Seguridad Organizacional, 2014)

e Crear campafia de tipos de prevencion general para las dos carteleras ya
existentes dentro del Hotel.

e Los temas a ser topados son:
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o Incendios
o Terremotos
o Primeros Auxilios
e Realizar reuniones de area cada dos meses, en donde el jefe comparta a sus
colaboradores tipos de seguridad especializados en relacion y de acuerdo al
trabajo que desempenan.
o Estos tipos seran evaluados por los jefes de area junto con el jefe de seguridad y
salud.
Todas estas actividades se llevaran a cabo por el Jefe de Seguridad y Salud junto con el

apoyo del Departamento Médico.

Hipotesis o Supuestos
Los colaboradores aplican las herramientas y los conocimientos de seguridad e higiene

industrial en su trabajo diario.

Precondiciones
Existen diferentes tipos de riesgos laborales de acuerdo a cada area del Hotel por las

distintas funciones a cumplir.

Indicadores
e Uso de herramientas de seguridad.

¢ Toma de decisiones por parte de los colaboradores para prevenir riesgos.

Fuentes de Verificacion

¢ Reglamento de seguridad por area.

Sostenibilidad
e Realizar reuniones trimestrales de los jefes de area con el jefe de Seguridad y Salud
para aclarar dudas planteadas por los trabajadores, ademas de dar una
retroalimentacion de las acciones que se estan tomando dentro de cada area.
(Anexo 8)
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Matriz de Marco Logico

DESCRIPCION

INDICADORES

FUENTES DE
VERIFICACION

SUPUESTOS

Brindar personalizada de acuerdo con las funciones

OBJETIVO DE DESARROLLO que cumple el colaborador dentro del Hotel

- Prevenir riesgos de trabajo

- Obtener impacto positivo entre todo el personal en
OBJETIVO DEL PROYECTO | Seguridad e Higiene Industrial en la organizacion.
- Demostrar el interés por parte de la organizacion

hacia los colaboradores sobre su bienestar.

- Crear conciencia de seguridad en los
colaboradores

- Desarrollar y aplicar en el trabajo diario el
RESULTADOS ESPERADOS o . .
aprendizaje de seguridad organizacional

- Fortalecer la relacion de identificacion de los

colaboradores hacia la organizacion.

- Uso de herramientas de
seguridad

- Toma de decisiones por
parte de los colaboradores

para prevenir riesgos

- Crear reglamento de

seguridad por area.

Los colaboradores aplican las
herramientas y los
conocimientos de seguridad
e higiene industrial en su

trabajo diario.

ACTIVIDADES INSUMOS COSTOS PRECONDICIONES
- Crear campaiia de tipos de prevencion general para las dos carteleras ya existentes
dentro del Hotel.
- Los temas a ser topados son:
. Existen diferentes tipos de
o Incendios
riesgos laborales de acuerdo
o  Terremotos -Papel )
. . . Costo insumos: USD 30.00 | 5 cada 4rea del Hotel por las
o  Primeros Auxilios -Impresiones

- Realizar reuniones cada dos meses, el jefe de area junto con su equipo de trabajo
para brindarles tipos de seguridad especializados junto con su area de trabajo segun
las funciones que cumplan.

- Estos tipos seran trabajados, el jefe de area junto con el jefe de seguridad y salud.

distintas funciones a cumplir.
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Medios o Insumos
e Papel

e Impresiones

Destinatarios

Todos los colaboradores del Hotel.

Costo — Presupuesto
Costo insumos: USD 30.00
TOTAL USD 30.00

Monitoreo
e Inspecciones de seguridad por parte del jefe de Seguridad y Salud ocupacional sin

previo aviso.

Evaluacién

¢ Mantener la evaluacion con la que cuenta el Hotel

1.5 Programa V
Este programa apunta fortalecer la motivacion a través de la difusion de los beneficios y
actividades extracurriculares que brinda el Hotel todos los meses del afio.

Mediante una revista fisica que sea accesible a todos los colaboradores cada tres meses, se
busca el desarrollo de una comunicacién eficaz y productiva logrando una comunicacion

abierta como lo menciona Edwin Flippo

Con este programa también se busca brindar la oportunidad de dar sugerencias en cuanto a

la mejoria de dichos beneficios o el desarrollo de nuevos.

Nombre: Revista Sheraton

Ubicacion: Hotel Sheraton
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Objetivos:

Informar a los colaboradores del Hotel Sheraton Quito las actividades recreativas
gue han sido realizadas cada mes y dar a conocer a los ganadores de cada una de
ellas, al igual que exponer los beneficios otorgados por el Hotel.

Motivar a los trabajadores a asistir a cada actividad que realice el Hotel.

Obtener sugerencias de nuevas actividades y beneficios que sean de interés del

colaborador, las cuales inspiren al empleado a participar en cada una de ellas.

Resultados Esperados:

Tener empleados motivados y satisfechos en cuanto a beneficios vy
extracurriculares que brinda el Hotel.

Colaboradores informados de las actividades realizadas, asi como de los
ganadores y premiaciones segun el caso de la extracurricular.

Desarrollar nuevas actividades que sean de interés del colaborador.

Actividades:

Crear una Revista en donde detalle todas las actividades y beneficios que se han
ido realizando y brindando cada mes del afio en el Hotel.

Facilitar un desprendible en la revista en donde se pueda escribir sugerencias en
cuanto a nuevas actividades a realizarse los siguientes meses.

Delegar un encargado en cada area que se encargue de recoger las sugerencias
de sus comparnieros, las mismas que seran entregadas al Departamento de Talento

Humano hasta una fecha limite. El delegado se cambiara cada trimestre.

Hipo6tesis o Supuestos:

Existe mayor afluencia de los colaboradores a las actividades extracurriculares ademas del
mayor uso de beneficios que brinda el Hotel.

Precondiciones:

Los colaboradores no estan interesados en las actividades y beneficios que brinda el Hotel.
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Indicadores:
e Mayor asistencia a las actividades realizadas por el Hotel.
e Sugerencias presentadas por los colaboradores.

o Trabajadores motivados en cuanto a beneficios otorgados por el Hotel.

Fuentes de Verificacion:

e Listados de asistencia a las actividades extracurriculares.

e Fotografias de premiaciones de cada actividad desarrollada.

Estas actividades se encontraran bajo la responsabilidad del asistente del area de Eventos

Sostenibilidad:

e Implementar los programas de sugerencia por parte de los colaboradores.

Medios o Insumos:

e Cartulina

e Impresiones full color

Costo — Presupuesto
Costo insumos: USD 50.00

TOTAL USD 50.00

Monitoreo:

Entrega de revista a todos los colaboradores del Hotel cada tres meses.

Destinatarios:

Todos los colaboradores del Hotel.

Evaluacion:
Mantener la evaluacion con la que cuenta el Hotel
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Matriz de Marco Logico:

DESCRIPCION

INDICADORES

FUENTES DE
VERIFICACION

SUPUESTOS

OBJETIVO DE
DESARROLLO

Fortalecer la motivacion a través de la difusion de los beneficios y
actividades extracurriculares que brinda el Hotel todos los meses del
afio, mediante una revista fisica accesible a todos los colaboradores,
brindar la oportunidad de dar sugerencias en cuanto a la mejoria de

dichos beneficios o el desarrollo de nuevos.

OBJETIVO DEL

-Poner al tanto a los colaboradores del Hotel Sheraton Quito las
actividades recreativas que han sido realizadas cada mes y dar a
conocer a los ganadores de cada una de ellas, al igual que exponer los
beneficios otorgados por el Hotel.

-Motivar a los trabajadores a asistir a cada actividad que realice el

PROYECTO

Hotel.
-Obtener sugerencias de nuevas actividades y beneficios que sean de
interés del colaborador, las cuales inspiren al empleado a participar en
cada una de ellas.
-Tener empleados motivados y satisfechos en cuanto a beneficios y
extracurriculares que brinda el Hotel.

RESULTADOS -Colaboradores informados de las actividades realizadas, asi como de

ESPERADOS

los ganadores y premiaciones segun el caso de la extracurricular.

-Desarrollar nuevas actividades que sean de interés del colaborador.

-Mayor asistencia a las
actividades realizadas por
el Hotel.

-Sugerencias presentadas
por los colaboradores.

-Trabajadores motivados en
cuanto a beneficios

otorgados por el Hotel.

- Listados de asistencia
a las actividades
extracurriculares
-Fotografias de
premiaciones de cada

actividad desarrollada.

Existe mayor afluencia de
los colaboradores a las
actividades
extracurriculares ademas
del mayor uso de
beneficios que brinda el
Hotel.

ACTIVIDADES INSUMOS COSTOS PRECONDICIONES
-Crear una Revista en donde detalle todas las actividades y beneficios que se han ido
realizando y brindando cada mes del afio en el Hotel. Los colaboradores no estan
-Facilitar un desprendible en la revista en donde se pueda escribir sugerencias en cuanto a Cartul Costo USD interesados en las
-Cartulinas osto insumos: o -
nuevas actividades a realizarse los siguientes meses. ] actividades y beneficios
-Impresiones 50.00

-Delegar un encargado en cada area que se encargue de recoger las sugerencias de sus

compafieros, las mismas que seran entregadas al Departamento de Talento Humano hasta

una fecha limite. El delegado se cambiara cada trimestre.

gue brinda el Hotel.
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CONCLUSIONES

e En base a las conversaciones con todos los Jefes de Area se ha concluido que es
importante tomar en cuenta la conduccion de las emociones de los empleados del

Hotel, sin importar las funciones que desempefien.

e Se concluye que la utilizacién de herramientas adicionales a la encuesta de clima
laboral corroboran los resultados obtenidos en el afio 2013 del clima laboral del Hotel
Sheraton Quito, las mismas que han permitido obtener informacién mas precisa y

detallada.

e Después del andlisis tedrico de la Inteligencia Emocional, se concluye que la
aplicacion de ésta desarrolla empatia en la persona, por lo que es un factor

importante para un correcto relacionamiento intra e interpersonal.

e Se consider6 importante construir esta propuesta, ya que el Hotel Sheraton Quito no
poseia un programa de mejora de Clima Laboral basado en Inteligencia Emocional
consolidado como tal, es decir, existe una evaluacion de Clima Laboral y no se
trabaja en los resultados obtenidos, ni existe una planificacion de los objetivos,

tampoco hay un seguimiento adecuado de las actividades de los colaboradores.

e Tras el andlisis de los resultados se concluye que las areas de: Eventos,
Mantenimiento, Restaurante Cook’s, Recepcién, Areas Publicas, Room Service y
Steward son &reas criticas que necesitan de un constante refuerzo en trabajo en

equipo, entrenamiento y seguridad para mejorar el Clima Laboral.

e Se concluye que las areas con mejores resultados de acuerdo al andlisis realizado
son: Botones, Seguridad, Cocina, Contraloria, Talento Humano, ya que presentan
resultados positivos en la mayoria de las variables evaluadas reforzando los

resultados de acuerdo a las observaciones de pasillo realizadas.
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RECOMENDACIONES

e Es recomendable la participacion activa de todos los Jefes del Hotel Sheraton Quito
al desarrollo del Programa IlI, esto con la finalidad de ampliar la conduccién de las

emociones tanto del lider del area como de grupo completo de trabajo.

e Para futuras evaluaciones de clima laboral, se recomienda que previo a las
actividades de mejora de Clima Laboral se realice la aplicacion de herramientas
adicionales a la encuesta de Clima Laboral tales como entrevistas con jefes de area,
observaciones de pasillo, entre otras.

e Se recomienda que exista un mayor desarrollo de la Inteligencia Emocional dentro del
Hotel Sheraton Quito para promover la relacion entre todos los colaboradores a

través de la aplicacion de los programas propuestos.

e Se recomienda que el area de Talento Humano asi como con los Jefes de cada area
del Hotel Sheraton Quito verifiguen que los procedimientos planteados para la
ejecucion de este programa se desarrollen de manera indicada y asi lograr una

mejora en la conduccién de las emociones y por lo tanto en Clima Laboral.

o Es recomendable la aplicacion de la Campafia SOS como programa propuesto, ésto
con la finalidad de reforzar la seguridad fisica y psicoldgica de los colaboradores en el
Hotel Sheraton Quito, tomando en cuenta su percepcidn de seguridad en su puesto

de trabajo.

e El programa | esta creado con el fin de desarrollar la comunicacion interna de la
compaifiia, por lo que se recomienda la aplicacion de la misma para reforzar y mejorar
la cultura organizacional con el objetivo de desarrollar la Inteligencia Intrapersonal e

interpersonal en los colaboradores.

e Es recomendable fortalecer la motivacion a través de la difusion de los beneficios y
actividades extracurriculares que brinda el Hotel todos los meses del afio para

reforzar la Inteligencia Intrapersonal en los colaboradores.
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Anexo 1

ANEXOS

51 GTH

GHL

HOTELES

Creamos Cxpericncios

Emcuesta de Clima Drganlzacional:

H trakajo o5 una parte esencial de la wida humana, puesta que es el aspecta gue ke confiere la
satisfaccidn de sus necesidades econdmicas,  de desarmollo, de crecimiento personal,
establecimiente de reladicnes  interpersarales. Par lo general hombres y mujeres s sicrten a
guste con su frabajo, cuando esto na ocurre, la falla se encuentra mds en s condicones
psicoldgicas y saciales del trabajo antes que en el trabajadar mismea. B Clima Oganizacional esla
percepciin gque bkas miembres de una onganizaciin tienen del ambiente interno del medic en e
cual desamollan su trabajo y ciya medicién pemite establecer estrategias gue permiten aptimizar
el compartamiento organizacicnal.

De esta forma el diagnéstico del dima organizacional para GHL Hoteles y sus unidades de Megocia,
permitird identificr las dreas en las cuales es necesana crear o generar estrategias de cambic que
garanticen un chima de trabajo iddneo, ayudando a la satisfaccén de las necesidades fisicas,
psicoldgicas y sociales de kos oolaboraderes, woliéndole un ser mds matieade, productiea,
satisfecha y realizade, tal ¥ come lo definen las paliticas v filcsafis die trakajo del maneja del
Talento Humano.

H Clima Organizacional en el Sector Hotelero

£l buen dima omganizacional es fundamental en la industria haspitalaria. Cuvando bos empleados se
encuentran a si mismas car a cara can ks necesidades del huésped y erfrentados a tomar ripidas
decisicnes es [a Cultura arganizacional la que determina sw forma de respuesta. Par ejemplo,
tomemas a un asstente de mantenimiento al oual la compaiiia nele aprueba horas extras. i este
recibe una llamada dreo minutas antes de la terminacién de su turma para un trabajo que dura
por ko menas weinte minutos, fcéme decide el empleade que hacer s su jefe no se encuentra? La
decisién puede ser complicada por consideradones persanales oima perder & transporte a su
casa o llegar tarde a su casa. Emtances, éel empleade cumple con su herarie y deja la arden de
trabajo para el dia sguiente o toma el riesgo violanda asl el reghmenta de la compafiia y realiza o
trabajo inmediatamente? Esta decisidn estd basada en el grada de compromso que el empleado
tenga con la arganacién v ko que la cultura cmganizacanal le dice al empleada sobre o gue es
bueno para la Compafiia.

S) Thevsion FOLRXPOINTS |,

CGHL P GHiemer,




Anexo 2

GUIA DE ENTREVISTA JEFES DE AREA HOTEL SHERATON QUITO 2013
¢Qué drea tiene a su cargo?
¢Cudél es la principal funcién de esta 4rea?
¢Cuantas personas la conforman y que cargos tienen?
¢Que podria comentar de manera general de su grupo de trabajo?
¢Cuiél cree usted que es o son las debilidades de su grupo de trabajo?
¢Y cudles son las fortalezas?
Tras un previo andlisis de los resultados de la encuesta de Clima Laboral, se puede
constatar que las variables bajas son las siguientes:
® Xxxx

* xx
* 0ox

¢Qué opina al respecto?




I"l. Anexo 3

Observacion Directa de Area - Hotel Sheraton Quito 2014

Ef siFuienfe insfrunenfe Hane Jz finalidad de recabar informacidn medianse observacidn direcia. Sersd fenads par foz J'n'l."e.'cﬂgan'-:wes.

1. Datos de identificacion de la institucion visitada.

Mombre! Area

N*personal Turng

Horario

Ciudad

Fecha de observacion

2. Caracteristicas del entorno hotelero,

Comeo es el area donde se encuentra el departamento dentro del Hotel (infraestructura, ubicacion
geografica, ambiente, etcétera).

ias de accesn v comunicacion.

3. Caracteristicas del Area.

Camo =e delimita el espacio.

iluminacidn].

Lomo =on laz instalaciones hoteleros [mimero de cocina, espacios, wentanas, aotros anexos hoteleros, equipamiento,

Adecuaciones [rampas, agarraderas, sefiales luminozas, otros) v Adecuaciones recientes

Croguis

Materiales tipn equipamiento, cudles de ellos son especificos para su drea.

4. Elinterior del Area.

Quiénes estan v en qué momentos.

ué sucede ala entrada v salida o ausencia de un emplead

Cudles =on las principales funciones del drea.

Qué sucede a la entrada v salida o ausencia de un empleado.

En gué horarins se desarrollan las actividades




Camo participa el jefe con los empleados, con gué finalidad establece, en gué actividades apova. (Viceversa)

Con gué periodicidad v como Se organizan las reuniones de

Con gue areas s ven mas involucradas

f. Los empleados.

Horas al dia en el Hotel. Clué actividades realizan antes de entrar a la Hotel |Actividades durante el descanso.
5. Variables
Altas Bajas
1. 1.
2. 2.
3. 3.

CONCLUSIONES




VARIABLES CALIFICACION

Cultura Totalmentede | poscuerdo |Medianamente Total
acuerdo de acuerdo desacuerdo

1. Demuestran importancia por cumplir las necesidades del huésped

2. Demuestran apoyo, compafierismo y respeto hacia su grupo de trabajo

3. Se le han dado las funciones de su puesto v sus responsabilidades

4. Transmiten un sentido de identidad con el hotel

Motivacién Totalmente de | pe acuerdo |Medianamente Total
acuerdo de acuerdo | desacuerdo

1.Tiene relacidn directa con el cliente

2. Muestra actitud positiva al momento de brindar servicio al cliente

3. Existe apertura y disposicion para aprender distintas actividades dentro de su misma area

Supervision Totalmente de De Acuerdo |Medianamente Total
acuerdo de acuerdo | desacuerdo

1. La supenision de su trabajo en el hotel es frecuente

2. Cudndo el jefe controla y evalda el trabajo existe una retroalimentacion en ese momento

3. Muestra satisfaccidn con la forma como su jefe supenisa el trabajo

4_El jefe identifica rapidamente los problemas a los que se enfrenta su grupo de trabajo

Seguridad Totalmente de | po acuerdo |Medianamente Total
acuerdo de acuerde | desacuerdo

1. El trabajo en su area o linea esta bien organizado

2. Las condiciones de trabajo de su drea son seguras

3. Las cargas de trabajo estan bien repartidas

4. Mantienen su lugar de trabajo limpio v libre de obstaculos

5.Pueden realizar su trabajo de forma segura

6. La empresa les facilita los Equipos de Proteccion Individual necesarios para su trabajo

7. Los empleado hacen uso de los Equipos de Proteccidn Individual necesarios para su trabajo

Entrenamiento Totalmente de | n. acyerdo |Medianamente Total
acuerdo de acuerdo | desacuerdo

1. Muestran expertica dentro de las funciones gue desarrollan

2. Requieren de un constante apoyo técnico por parte de su jefe directo

3. Se sensibiliza al grupo para gue sean responsables de toma de decisiones en su drea




Totalmente de

Medianamente

Total

Liderazgo acuerdo De Acuerdo de acuerdo | desacuerdo

1. Existe respeto en el trato hacia su equipo de trabajo por parte del jefe

2. El jefe direcciona al empleado al momento de presentarse inguietudes

J. Su jefe muestra flexibilidad ante las peticiones de los empleados

4. El jefe aplica los conocimientos necesarios para dirigir eficazmente el drea

5. El jefe hace saber que valora sus esfuerzos y aportes en el trabajo de su equipo

Retroalimentacion Totaimente de | po pcyergo (Medianamente|  Total
acuerdo de acuerdo | desacuerdo

1. Reciben informacidn de como desempeiia su trabajo en aspectos positivos y negativos

2. La retroalimentacidn dada por parte del jefe sobre el desempefio es constructiva

J. La retroalimentacidn se la realiza de manera adecuada y acorde a las normas del hotel

4. La retroalimentacidn se enfoca en las funciones gue desempefia el empleado

Trabajo en Equipo Totalmentede | o, .. |Medianamente Total
acuerdo de acuerdo | desacuerdo

. La comunicacidn interna dentro de su area de trabajo funciona correctamente

. La relacidn entre compaiieros es buena

. Cuando se presenta un problema existe un apoyo por parte de los demas

. Se trabaja en un ambiente de armonia, cordialidad y respeto

= | ha | —

. Existe ayuda y colaboracion entre los diferentes departamentos del Hotel

6.

Cuando existen dificultades en su area, hablan sobre eso y conjuntamente buscan

soluciones junto con sus jefes

7. De acuerdo a las normas de |a organizacidn la entrega de informacidn entre los diferentes
departamentos del hotel es efectiva




Anexo4

ENCUESTA

LA INFORMACION PROPORCIONADA 5E LSARA CON FINES DEMEIORA ¥ SERA DE CARACTER
CONFIDENCIAL

1. il== usted las cartel=ras?

1. .iQu:'cF'm: de la renowvacion de las cart=l=ras?

2. ilainformacidn de las cartelzras guardan relacion con la misidn y visidn d= la smpresa?

3. Actualments, ilas cart=l=ras cu=ntan con informacidn d= suintares?

5. iDu= infarmacidn adicional hac= falta a las cart=l=ras actual=s?




V.

Anexo5

ENCUESTA

L4 INFORMAOION PROPORCIONADA 5E USARA CON FINES DE MEJORA ¥ SER4 DE CARACTER
CONFIDENCIAL

1. iHasentido cambios por parte de sujefe en la supervision diaria?

* Totalmente deacuerdo

* Medianaments de acuerdo
= D& acuerdo

*  En desacuerdo

2. iEsta satisfecho con la forma como su jefe supervisa el trabajo?

* Totalmente deacuerdo

* Medianaments de acuerdo
= D& acuerdo

*  En desacuerdo

]

i Cuando existen inconvenientss en el trabajo diario su jefe expone las mejores
alternativas de mejora?

* Totalmente deacuerdo

* Medianamente de acuerdo
* D& acuerdo

*  En desacuerdo

4. iante situaciones adversas su jefe maneja sus emociones?

* Totalmente deacuerdo

* Medianamente de acuerdo
* D& acuerdo

*  En desacuerdo

5. il jefe demusstra interés en cuando 3 sus necesidades ?

* Totalmente deacuerdo

* Medianaments de acuerdo
= D& acuerdo

*  En desacuerdo




VI. Anexo6

RESTAURANTE COOK’S.-

Restaurante Cook’s es un area que se encuentra ubicado junto a la entrada principal del
Hotel Sheraton Quito, dentro de sus instalaciones, el Restaurante tiene dos opciones de
ingreso, tanto por el lobby del Hotel como por su entrada independiente ubicada en la Av.
Republica de El Salvador. El Restaurante Cook’s esta conformado por 8 empleados,
distribuidos en los siguientes cargos: 1 capitan, 4 meseros, 1 hoster, 1 cajera. Atiende a
huéspedes, asi como también a clientes internos y externos del Hotel. El Restaurante brinda
atencion al publico todos los dias de la semana de 12h00 a 23h00, en donde ofrece platos a
la carta, los mismos que son preparados en la propia cocina del Hotel.

A continuacién se presenta el gréfico de resultados de la encuesta de clima laboral del

Restaurante Cook’s.
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llustracion 3: (GHL Hoteles, 2013)



Dentro del cuadro de variables perteneciente al area de Cook's se puede constatar que las
dos variables de mayor puntaje son gerencia y cultura, por otra parte las variables que se
encuentran con un puntaje inferior a 4.5 sobre 5 son cliente, seguridad, motivacién

supervision, trabajo en equipo, entrenamiento, retroalimentacion y liderazgo.

MANTENIMIENTO.-

Mantenimiento es un area que se encuentra en el subsuelo 4 frente al area de lavanderia.
Esta conformada por 8 empleados, los mismos que estan divididos en el jefe del area y
personal técnico. Como su nombre lo dice se encarga del mantenimiento y reparacion del
equipamiento del Hotel, por lo que precisa personal capacitado, siendo las principales areas
de trabajo: electricidad (instalaciones, iluminacion, etc.), plomeria (desagle, cafierias,
sistema agua caliente,etc.), calefaccion, refrigeracién, aire acondicionado, mantenimiento
general (pintura, carpinteria, etc.).

A continuacion se presenta el grafico de resultados de la encuesta de clima laboral aplicada

al area de Mantenimiento.
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llustracion 4: (GHL Hoteles, 2013)



Dentro del cuadro de variables perteneciente al &rea de Mantenimiento, se puede constatar
que las dos variables de mayor puntaje son cultura y liderazgo, por otra parte las variables
gue se encuentran con un puntaje inferior a 4.5 sobre 5 son retroalimentacién, supervision,

clientes, trabajo en equipo, motivacion, seguridad y entrenamiento.

EVENTOS.-

Eventos es un area que posee un espacio fisico en el subsuelo 1 del Hotel. El area esta
conformada por 23 empleados divididos en los siguientes cargos: jefe de area, meseros,
capitanes, asistentes de counter de eventos. Eventos es el area a cargo de la organizacion
de todos los eventos sociales externos como internos del Hotel. Siendo también su
responsabilidad el brindar opciones de salones, manteleria, comida y arreglos al cliente de
acuerdo al evento que desee celebrar, de igual manera es el encargado de realizar la
proforma dependiendo el nimero de empleados, entre otros detalles.

A continuacion se presenta el grafico de resultados de la encuesta de clima laboral aplicada

al area de Eventos.
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Dentro del cuadro de variables perteneciente al &rea de Eventos, se puede constatar que las
dos variables de mayor puntaje son gerencia y cultura por otra parte las variables que se
encuentran con un puntaje inferior a 4.5 sobre 5 son entrenamiento, seguridad, motivacion,

retroalimentacion, trabajo en equipo, liderazgo y supervision.

RECEPCION.-

Recepcion es un area que se encuentra al ingreso de la entrada principal del Hotel, cuenta
con 14 empleados, quienes estan divididos en jefe de recepcion y operadoras. El area de
recepciéon se encarga de brindar servicio al huésped como check in, checkout, desarrollando
las actividades planificadas e implementadas dentro del sistema de calidad. Es responsable
de la coordinacion de actividades que aseguren la prestacion del servicio de acuerdo a los
estandares y especificaciones del Hotel.

A continuacion se presenta el grafico de resultados de la encuesta de clima laboral aplicada

al area de Recepcion.
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Dentro del cuadro de variables perteneciente al area de Recepcién, se puede constatar que
las dos variables de mayor puntaje son gerencia y cliente, por otra parte las variables que se
encuentran con un puntaje inferior a 4.5 sobre 5 son motivacion y trabajo en equipo.

AREAS PUBLICAS.-

Areas Publicas es un area que se encuentra conformada por 4 empleados, quienes son
supervisados por Ama de Llaves. Su funcion principal es realizar la limpieza de todo el Hotel
con excepcién de las habitaciones. Los colaboradores estan divididos por areas de personal
como oficinas, salas de reuniones, bafios de personal y &reas publicas (salones,
restaurantes, lobby, pasillos, bafios para clientes).

A continuacion se presenta el gréafico de resultados de la encuesta de clima laboral aplicada

al area de Areas Publicas.
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llustracion 7: (GHL Hoteles, 2013)



Dentro del cuadro de variables perteneciente al area de Areas Publicas, se puede constatar
que las dos variables de mayor puntaje son cliente y gerencia, por otra parte las variables
gue se encuentran con un puntaje inferior a 4.5 sobre 5 son motivacion, liderazgo, seguridad,

supervision y trabajo en equipo.
ROOMSERVICE.-

Room Service es un area que se encuentra ubicado en la Planta Baja del Hotel dentro del
area de cocina, cuenta con 8 colaboradores, distribuidos en los cargos de 1 jefe de areay 7
meseros RoomService. Como su nombre lo indica es el servicio de alimentos y bebidas en
las habitaciones de los huéspedes a cualquier hora del dia. Los alimentos son preparados en
la cocina del Hotel y las bebidas las realizan directamente el personal a cargo del area. Las
6rdenes se llevan en ocasiones en carritos de servicio y en otras ocasiones Unicamente con
charolas.

A continuacion se presenta el grafico de resultados de la encuesta de clima laboral aplicada

VARIABLES
ROOM SERVICE

al area de RoomService.
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llustracion 8: (GHL Hoteles, 2013)



Dentro del cuadro de variables perteneciente al &rea de RoomService, se puede constatar
gue las dos variables de mayor puntaje son gerencia y liderazgo, por otra parte las variables
que se encuentran con un puntaje inferior a 4.5 sobre 5 son supervision, entrenamiento,

motivacion y trabajo en equipo.

STEWARD.-

Stewardes un area que se encuentra en varios espacios fisicos dentro del Hotel, pues cuenta
con una oficina que esta en el Subsuelo 2 del Hotel, y existen espacios en lugares
especificos del Hotel como cocina en donde hay tres espacios, uno cerca de pasteleria y
Restaurante Fragatas, otro en la parte interna de la cocina en donde basicamente se
encarga del lavado de ollas y sartenes, utensilios mas grandes y pesados, mientras que
existe otro espacio dentro de cocina cerca del Restaurante Cook’s y uno en el area de
eventos en el Subsuelo 1. Esta conformado por 9 personas que se dividen en el jefe de area
y el resto de Steward que estan divididos en los diferentes sitios de lavado. Steward es
conocida también como el area de lavaloza. El trabajo en esta area consiste en llevar a cabo
la limpieza de todo el equipo utilizado para la preparacion y servicio de los alimentos y
bebidas y resurtir el equipo limpio a sus areas de almacenaje. Asi mismo, se ocupan de la
limpieza general de las cocinas.

A continuacién se presenta el grafico de resultados de la encuesta de clima laboral aplicada

al area de Steward.
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Dentro del cuadro de variables perteneciente al area de Steward, se puede constatar que las
dos variables de mayor puntaje son gerencia y retroalimentacion, por otra parte las variables
que se encuentran con un puntaje inferior a 4.5 sobre 5 son supervision, liderazgo y trabajo

en equipo.
LAVANDERIA.-

Lavanderia es un area que se encuentra ubicado en el subsuelo 3 del Hotel. Conformada por
6 empleados, que se dividen en Supervisor de lavanderia y personal de lavado y planchado.
Lavanderia es el departamento que desarrolla los procesos para la prestacion de servicio de
lavado y planchado de ropa del huésped, lenceria que es parte de las habitaciones en
cuanto a sabanas, toallas, batas, edredones, etc. Ademas el material utilizado en el area de
eventos que consiste en manteleria y finalmente uniformes del personal interno.

A continuacién se presenta el grafico de resultados de la encuesta de clima laboral aplicada

al area de Lavanderia.
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llustracion 10: (GHL Hoteles, 2013)

Dentro del cuadro de variables perteneciente al &rea de Lavanderia, se puede constatar que
las dos variables de mayor puntaje son gerencia y cultura, por otra parte las variables que se
encuentran con un puntaje inferior a 4.5 sobre 5 son seguridad, supervision, liderazgo y
trabajo en equipo.



MERCADEO.-

Mercadeo es un area que se encuentra ubicado en la parte derecha del primer piso del
Hotel, cuenta con 14 empleados que estan divididos por el Gerente del area y ejecutivos de
mercadeo. El &rea de Mercadeo es responsable de las actividades necesarias para
mantener a un nivel de competencia y de comercializacién de la empresa dentro del
mercado. Asi como de desarrollar las actividades que permiten generar, mantener y
asegurar demanda que conduzca a la tarifa (habitaciones), consumo promedio (alimentos y
bebidas) y el aprovechamiento de la capacidad instalada.

A continuacion se presenta el grafico de resultados de la encuesta de clima laboral aplicada

al area de Mercadeo.
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Dentro del cuadro de variables perteneciente al area de Mercadeo y Ventas, se puede
constatar que las dos variables de mayor puntaje son liderazgo y gerencia, por otra parte las
variables que se encuentran con un puntaje inferior a 4.5 sobre 5 son seguridad, cliente,

trabajo en equipo y entrenamiento.



CONTRALORIA.-

Contraloria es un area que se encuentra en la planta baja del Hotel, est4 conformado por 24
empleados, dentro del area de Contraloria existen los departamentos de: Contabilidad,
Compras, Crédito y Cobranza, Tesoreria, Sistemas, Costos. Cada area de responsabilidad
en contraloria genera cargos funcionales adecuados a la aplicaciébn de los procesos de
informacién. Es el area responsable de mejorar y controlar la parte operacional y financiera
que permita orientar las politicas en cuanto a racionalizacion, aprovechamiento de recursos y
productividad integral.

A continuacién se presenta el grafico de resultados de la encuesta de clima laboral aplicada

al area de Contraloria.
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Dentro del cuadro de variables perteneciente al area de Contraloria, se puede constatar que

las dos variables de mayor puntaje son gerencia y cultura, por otra parte las variables que se



encuentran con un puntaje inferior a 4.5 sobre 5 son motivacién, trabajo en equipo y

entrenamiento.

RESTAURANTE FRAGATAS.-

Restaurante Fragatas es un area que se encuentra ubicado al interior de Hotel, en la parte
posterior del lobby. El Restaurante esta conformado por 13 empleados, los mismos que se
dividen el trabajo con un capitan, meseros, hoster, cajera. Atiende a huéspedes, asi como
también a clientes internos y externos del Hotel. Fragatas brinda atencién al puablico todos los
dias de la semana de 6h00 a 12h00, en donde ofrece variedad de platos nacionales e
internacionales, Coffee& Snack Bar, desayunos buffet, al igual que es una alternativa para
realizar eventos sociales.

A continuacion se presenta el grafico de resultados de la encuesta de clima laboral aplicada

al area de Fragatas.
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llustracion 13: (GHL Hoteles, 2013)

Dentro del cuadro de variables perteneciente al area de Fragatas, se puede constatar que

las dos variables de mayor puntaje son: gerencia y cultura por otra parte las variables que se



encuentran con un puntaje inferior a 4.5 sobre 5 son entrenamiento, liderazgo y trabajo en

equipo.

COCINA.-

Cocina es un &rea que se encuentra ubicado en planta baja del Hotel, la misma que esta
dividida en areas como cocina fria, pasteleria, cocina caliente y oficina del Chef Ejecutivo. El
area cuenta con 30 empleados, quienes se dividen las funciones de acuerdo a los turnos de
trabajo, los cuales se divide en mafiana, tarde y velada. Cocina es el area a cargo de
preparar todos los alimentos que son distribuidos en el Hotel, tanto para restaurantes,
RoomService, eventos y comedor de personal. Este departamento esta a cargo de un Chef
Ejecutivo quien entre sus labores se ocupa de elaboracién y variacion de los menus,
ocuparse de costos de alimentos asi como determinar las compras para sus areas.

A continuacion se presenta el grafico de resultados de la encuesta de clima laboral aplicada

al area de Cocina.
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llustracion 14: (GHL Hoteles, 2013)



Dentro del cuadro de variables perteneciente al area de Cocina, se puede constatar que las
dos variables de mayor puntaje son cultura y gerencia, por otra parte las variables que se

encuentran con un puntaje inferior a 4.5 sobre 5 son: seguridad, entrenamiento y motivacion.

GERENCIA .-

El Gerente General es responsable del disefio de objetivos y directrices que orientan la
politica de calidad. Es responsable de la planificacion, organizacion, direccién y control de
cada area de gestion para el desarrollo de actividades que conducen a la obtencién de las
expectativas de los huéspedes, empleados, inversionistas, sociedad y medio ambiente. Es
responsable de la ejecucion de la planificacién estratégica, control administrativo y control
operacional. Es responsable de garantizar los recursos necesarios para implementar la

administracion de la calidad.

A continuacion se presenta el grafico de resultados de la encuesta de clima laboral aplicada

al area de Gerencia.
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llustracion 15: (GHL Hoteles, 2013)



Dentro del cuadro de variables perteneciente al area de Gerencia, se puede constatar que
las dos variables de mayor puntaje son cultura y liderazgo, por otra parte las variables que se
encuentran con un puntaje igual o inferior a 4.5 sobre 5 son motivacion, retroalimentacion y

entrenamiento.

TALENTO HUMANO.-

Talento Humano es un &rea que se encuentra conformado por la direccion de area, jefe de
seguridad y salud ocupacional, trabajadora social y coordinadora de némina, teniendo un
total de 4 colaboradores. La administracion de Talento Humano se define como la funcion
administrativa encargada de reclutar, colocar, capacitar y desarrollar a los miembros de la
organizacién. Teniendo como objetivo principal el aportar, propiciar y reunir los elementos
necesarios para crear un clima laboral en armonia, que se distinga por contar con los Talento
Humano satisfechos y altamente calificados que brinden calidad humana y eficiencia en los

servicios a clientes internos y externos.

A continuacion se presenta el grafico de resultados de la encuesta de clima laboral aplicada

al area de Talento Humano.
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llustracion 16: (GHL Hoteles, 2013)

Dentro del cuadro de variables perteneciente al area de Talento Humano, se puede constatar
gue las dos variables de mayor puntaje son gerencia y retroalimentacion, por otra parte las

variables que se encuentran con un puntaje inferior a 4.5 sobre 5 es trabajo en equipo.

HABITACIONES

Habitaciones es un &rea que esta conformado por 11 camareras, quienes son supervisadas
por la ama de llaves, tienen a cargo el mantener en mejor estado de limpieza y orden todas
las habitaciones del Hotel, garantizando la calidad en el cumplimiento de sus servicios. Asi
mismo, enviar la ropa sucia a la lavanderia, y el verificar que la habitacién no tenga ninguin

dafio fisico, siendo asi deberan informar a otras areas responsables de la reparacion.

A continuacién se presenta el grafico de resultados de la encuesta de clima laboral aplicada

/ariables
Habitaciones

al area de Habitaciones.
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Dentro del cuadro de variables perteneciente al area de Habitaciones, se puede constatar
gue las dos variables de mayor puntaje son cliente y retroalimentacién, por otra parte las
variables que se encuentran con un puntaje inferior a 4.5 sobre 5 es trabajo en equipo.

RECREACION - SPA.-

Recreacion — Spaes un area que se encuentra ubicado en el Ultimo piso del Hotel, cuenta
con 2 colaboradores que tienen el cargo y funciébn de entrenadores fisicos, quienes se
dividen en dos jornadas diarias, y son supervisados por el jefe de Recepcién. Es el area
destinada a la diversion, distraccion y descanso del huésped.

A continuacién se presenta el grafico de resultados de la encuesta de clima laboral aplicada

al area de Spa.
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Dentro del cuadro de variables perteneciente al area de Spa, se puede constatar que las dos
variables de mayor puntaje son liderazgo y gerencia, por otra parte las variables que se
encuentran con un puntaje inferior a 4.5 sobre 5 son trabajo en equipo y cliente.

SEGURIDAD.-

Seguridad es un area que se encuentra conformadoporl2 empleados, dividida en una
jefatura y el personal de seguridad, quienes estan repartidos en distintos espacios fisicos
dentro del Hotel, los cuales son: el filtro de personal en el subsuelo 1, lobby, parqueaderos,
ademas de realizar rondas por todas las instalaciones del Hotel. Son los encargados como
su nombre lo dice de la seguridad del establecimiento, asi como de los huéspedes y clientes

internos.

A continuacion se presenta el grafico de resultados de la encuesta de clima laboral aplicada

al 4rea de Seguridad.
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llustracion 19: (GHL Hoteles, 2013)



Dentro del cuadro de variables perteneciente al area de Seguridad, se puede constatar que
las dos variables de mayor puntaje son retroalimentacion y gerencia, por otra parte no se

presentan variables con un puntaje inferior a 4.5.

BOTONES.-

Botones es un area que no posee espacio fisico determinado dentro del Hotel, pero la
mayoria de sus colaboradores se encuentran en el Lobby, ingreso principal y parqueaderos.
Esta conformada por 6 empleados, quienes tienen bajo su responsabilidad el recibir a la
gente que ingresa al Hotel, brindandoles acompafamiento de acuerdo a donde deseen
dirigirse, tienen a cargo también el parqueo de los vehiculos de los clientes, ayudar a cargar
el equipaje de los huéspedes, al igual que aclarar cualquier inquietud que tenga el cliente
externo.

A continuacion se presenta el grafico de resultados de la encuesta de clima laboral aplicada

al area de Botones.
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llustracion 20: (GHL Hoteles, 2013)



Dentro del cuadro de variables perteneciente al area de Botones, se puede constatar que las

dos variables de mayor puntaje son cliente y cultura por otra parte no se presentan variables

con un puntaje inferior a 4.5 sobre 5.Posicionandolo como el &rea de mejor puntacion dentro

de la evaluacion.
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Anexo7
MEMORANDO
PARA: Sr. Michel Thorin - Gerente General
DE: Cristina Paredes — Directora Recursos Humanos
FECHA: 05 de Febrero del 2014
ASUNTO: Informe Reuniones Analisis Clima Organizacionales

Por medio de la presente le hago llegar la informacién de los temas tratados con las areas en el

analisis de los resultados del clima, realizadas del 20 al 28 de Enero del 2014.

Reunion Mercadeo:

El haber tenido personal nuevo durante el afio, generé problemas. Favor realizar hincapié en
la capacitacion y entrenamiento del personal de recepcion.

Crear un mailing list para poder contar con informacion actualizada de indicadores de calidad.
Ver la posibilidad de que los cursos de habilidades administrativas se imparta por
capacitadores externos con experiencia, los temas son muy interesantes.

Capacitaciones que les gustaria: Técnicas de negociacidn, manejo de conflictos.

Tener capacitacién por parte de contraloria de temas contables, de crédito para poder tener
mas eficiencia en las negociaciones.

Solicitan revisar los desayunos de las areas deberian ser iguales.

Solicitan revisar puestos de trabajo, por su posicién se han convertido en counter de eventos.
Adicional los puestos son muy incdmodos, ver si es posible realizar una modificacion del area.
Solicitan lavado de alfombras.

Siempre se presentan problemas por el aire acondicionado de Los Libertadores, falta
informacidn de cdmo manejar o poner un control mas amigable.

Para refuerzo de la cultura organizacional y realizar un acordedn en el que esté la vision del
hotel, adicional otros detalles importantes.

Solicitan revisar los teléfonos y computadores ya que tienen problemas por los afios de uso,
ver la posibilidad de poner plan de datos en los celulares del hotel para aprovechar la
eficiencia en las respuesta s y seguimientos a los mails.



En cuanto al trabajo con los taxis, informan que falta comunicacién de tarifas y servicios que
deben dar para mercadeo de todos los taxistas, no tienen conocimiento.

Reunion Fragatas y Room Service:

Falta comunicacién con la recepcién por los desayunos incluidos. El momento del check in no
se transmite la informacion correcta.

Se recomienda por parte de los mismos asociados del drea que se debe deponer las actitudes
personales por las profesionales para mejorar el ambiente de trabajo.

Solicitan revision de area de posilleria en fragatas, no tiene ventilacidn, este es un tema muy
recurrente y que hasta el momento no se ha encontrado solucién por parte de
mantenimiento a pesar de haberlo topado en Comité de Seguridad.

El area de room Service es muy incOmoda y pequefia por lo que es insegura.

Colocar mas informacidn acerca de comentarios de huéspedes en las carteleras.

Revision y pruebas de los zapatos antideslizantes, los que se usan actualmente no son
antideslizantes.

El montacargas se detiene en medio piso, se mueve mucho o se cierra puerta
repentinamente constituyéndose en un riesgo potencial para los asociados.

Se encuentra regularmente cucarachas en los restaurantes, cocina y club lounge, igualmente
hormigas.

Steward:

Las areas utilizan el comedor para las reuniones departamentales y luego de las mismas no
tienen el cuidado de dejar el drea arreglada, siempre esperan que steward haga el trabajo.
Armar programa de cambio de roles: cocina, eventos, servicio

Falta compromiso con los compaferos de Cook’s, no ordene los platos y ollas el momento de
desbarasar los platos.

El area de steward de Fragatas no cuenta con ventilacion.

Ver la posibilidad de dar a todo el personal de steward lockers para guardar su EEP.

Las trampas de grasa no tienen desfogue para el agua, por lo que deben hacerlo
manualmente, ver la posibilidad de instalar un escape.

Proporcionar EPP para trabajos de pulido de ollas con esmeril, solicitar a médico ocupacional
chequeo de puesto de trabajo al realizar esta actividad.

Sequridad:

Ver si es posible realizar capacitaciones fuera: INCASE, Policia, GOE GIR.
Revisar y actualizar el entrenamiento certificado de seguridad de GHL.



Mejorar la comunicacién con Eventos por uso de parqueaderos, a veces salen eventos de
ultima hora y seguridad no tiene conocimiento.

Muchos inconvenientes por el control de personal, no se presentan novedades de némina a
tiempo.

Adquirir detector de metales para el chequeo de personal que sale del hotel.

Se solicita se monitoree regularmente el uso correcto de los ascensores de servicio. Cuando
se haga la remodelacidn se debe poner un explicativo con las politicas para el uso del
ascensor, comunicar inmediatamente mal uso para proceder a sanciones.

Se solicita proporcionar respiradores y chalecos reflectivos para cuando se encuentran en los
parqueaderos, se realizara el analisis del puesto por parte de la médico ocupacional, para
definir la necesidad del uso de estos EPP.

Solicitan volver a realizar sefializacion de los parqueaderos, para evitar inconvenientes y que
los clientes conozcan cuales son los espacios del Hotel.

Realizar un rechequeo de las radios ya que muchas no estan funcionando correctamente.
Solicitar a mantenimiento un mueble para colocar los celulares.

Los asociados utilizan de manera no correcta los computadores del link de asociados, por este
motivo se solicitard a sistemas nos ayude con un bloqueo y que para el ingreso utilicen un
acceso que nos ayude a llevar el control.

Definir con los jefes de area el procedimiento de uso de celulares, ya que existen areas en las
gue el uso de los mismos se dan incluso con huéspedes presentes.

Habitaciones:

Es importante realizar el cambio de roles: habitaciones, recepcion, lavanderia, eventos. Se
presentan problemas con capitanes de eventos y personal del cook’s por falta de
colaboracidn con los compafieros de areas publicas.

Realizar la compra de las chaquetas para el turno de velada de areas publicas

Hablar con cocina ya que el fin de semana no preparan el desayuno.

Cook’s:

Comunicacion deficiente con la jefatura.

La pasteleria se demora en sacar los postres

Solicitar compra de mopa, pala y escoba para realizar la limpieza personalmente y no llamar
al 12 por pequefios incidentes.

Se debe colocar la sefializacién de piso mojada cuando se trapea en los dos lugares en los que
se encuentra, ya que los pasillos son muy angostos .

Los zapatos no son antideslizantes, no dan seguridad.

Solicitan charla de salud con material informativo.

Solicitan tener mds informacidn por parte de calidad de los comentarios memorables.

Recepcién ( Botones- reservas-front desk-fitness):




- Perciben falta de colaboracién del personal de Calidad, incluso el teléfono del link suenay a
pesar de que se encuentren cerca no responden el teléfono. ( incluso las jefaturas)

- Cuando no hay supervisores de habitaciones no se toman decisiones.

- Solicitan cambio de roles: habitaciones, lavanderia, botones.

- Solicitan se realice un entrenamiento a personal del link en check in y check outs.

- Se deberia coordinar horario de almuerzo de link y club, bajan a la misma hora.

- Eventos no avisa a Fitness cuando tienen Planes de Boda y ha generado problemas y malestar
en huéspedes por que se cruzan las citas.

- El sonido del parlante de fuera del lobby tiene el volumen muy alto

- Solicitan realizar otros eventos de animacién en los eventos sociales del hotel y de mi parte
solicito su compromiso ya que no asisten a la mayoria de eventos realizados por RRHH.

- Verla posibilidad de que el hotel de dotaciédn de medias para varices, se les comenta que eso
depende de cada asociada.

- Solicitan revisar estdndar de zapatos administrativos mujeres y se les recuerda la
estandarizacién de presentacion y que RRHH se encuentra realizando regularmente
inspecciones y que debe tenerse el cumplimiento.

Eventos:

- Dar una capacitacién a cocina para que comprendan la relacién con los clientes.

- Los sefiores steward no hablan con los meseros solamente con Bayron Vallejo.

- Hay problemas ya que Botones comete errores el momento de ingresar la cartelera de
eventos a la pantalla

- Se debe recalcar en el counter acerca de la informacidon acerca de horarios de entrega de
materiales y licores, informacidn clara acerca de regulacion legal de bebidas alcohdlicas, y
ademas esta informacién se debe informar a Botones.

- Los zapatos no son antideslizantes y no les hace sentir seguros.

- Se debe tener consideracidn con el personal de limpieza, solicitar la compra de mopa,
trapeador y escobas para que colaboren con la limpieza.

Contraloria:

- Enlos eventos especiales no llega la informacion de las areas hasta el momento que llegan las
facturaciones: definir un mailing list con sistemas para poder tener una mejor informacién en
las areas.

- Elencargado de la comunicacidn interna es Sistemas, se debe implementar nuevamente el
chat interno en los computadores administrativos.

- Ladesorganizacién que tienen las areas afectan en la actitud del personal de contraloria.

- No serespetan los horarios de almacén para requisiciones y entregas de mercaderia.

- Enlos centros de produccién no se responde con responsables por los faltantes encontrados,
pasa regularmente en cook’s la misma situacion.



- Falta entrenamiento a coordinadores de eventos, lo que genera mala informacién de
productos que tienen temporadas y que no estan siempre disponible en stock .

- Hacer un acrilico para evitar el contacto del los productos con el piso en los cuartos frios.

- Solicitar a ama de llaves que los dias viernes en la tarde se realice la limpieza de los bafios de
contraloria, y el fin de semana se realice una ronda de supervisidn, ya que el fin de semana
los bafios estdn sucios.

- Confirmar con Ay B que el steward de almacén se encuentre realizando la limpieza en base a
las solicitudes. Realizar reentrenamiento a steward ya que dejan los trapeadores a la entrada
del fruver, lavan el trapeador en el lavabo del comedor.

- Solicitan estandarizar los zapatos administrativos, los actuales se encuentran deteriorados.

- Solicitan compra de nueva mesa de ping pong, y ubicarla en el pasillo del S2

- Se coordinard talleres para las dreas con temas contables.

- Lasfacturas de proveedores: eventos y dispensario se pasan a ultima hora.

- Todo los solicitado a sistemas debe ser por mail.

- Solicitan charla de Salud con informacidn actualizada.

Cocina:

- Solicitan revisar la extraccidn en la cocina caliente, se debe insistir hasta que los problemas se
solucionen.

- Se debe reforzar capacitacién con cocina, sobre la importancia de los reportes de accidentes
e incidentes, como prevenir los riesgos.

- Realizar este afio el entrenamiento certificado.

- SrThorin propone que en la TV del comedor de asociados se pasen a las horas de los servicios
canales inherentes con la industria, debe realizarse una programacién para cada dia y es
mandatorio regirse a esto.

- Solicitan realizar intercambios en los hoteles de la compaiiia.

- Plantean la colaboracién del hotel para jugar volley, se les indica que las actividades no
necesariamente debe realizar el hotel , de todos modos se les ayudara en la coordinacidn de
los partidos.

Lavanderia:

- Falta comunicacidn con habitaciones, a veces es la forma de comunicarse lo que generan los
roses.

- Los equipos de lavanderia tienen problemas de funcionamiento permanentes, sufren dafios
constantes.

- No existe suficiente cantidad de servilletas blancas para eventos.

- Falta coordinacion en la venta de eventos los montajes utilizan la misma manteleria al mismo
tiempo y a veces no alcanza

- Ver la posibilidad de la reubicacidn del cajetin de seguridad, ya que quita mucho espacio.

- Desde el afio 2013 lavanderia esta incluido en las entregas de turno.

- Cambio de roles: habitaciones, eventos, recepcion.



Mantenimiento:

- Zapatos de proteccidén que se entregaron no son los que se usaron para la prueba, la suela se
resbala.

- Hace mucho calor en la oficina, se puso un aire acondicionado y mejoro.

- El personal solicita capacitacidn técnica, Sr. Thorin indica que el Hotel da la capacitacion
concerniente a la industria hotelera, y se cubren los temas legales de entrenamiento pero el
personal debe capacitarse personalmente si su compromiso es crecer profesionalmente.

- Comentan que en los Ultimos anos las brigadas tienen menos capacitaciones.

Calidad:

- Estar pendiente de los cambios de las sillas del club, link y calidad.

- Enel lobby hace mucho frio, entra viento por las puertas, tienen un calefactor pero se lo
llevan cuando necesitan para los huéspedes.

- Ellector de tarjetas para acceso al club no funciona correctamente.

- Dotar de una radio para el club.

- Ver la posibilidad de instalar una maquina de tarjetas en el Club.

- Sr. Thorin solicita que todas las quejas sean reportadas a Carolina, se debe llevar un reporte.

- Realizaran entrenamiento en el Front.

- Cuando se deban realizar cobros de transfer por cancelaciones de reservas el tramite lo
realizard Carolina.

- Se solicita a Carolina enviar nuevamente la informacién de los turnos que debe cubrir link.

- Definir perfiles para evaluaciones de retroalimentacion.

- Se encuentran realizando manual de desempefio del cargo, lo entregaran en préximos dias.

- El personal debe estar pendiente de limpieza, reportar cualquier novedad y manejar todos los
equipos del club level.

- Solicitan se realice mejor entrenamiento a los meseros que prestan servicio en el club.

- Solicitan tener capacitacion de sistemas para manejo eficiente del link y el club.

Atentamente,

Cristina Paredes
Director Recursos Humanos
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Mumers Total de dias de Ausentismae

| ermpleadas promedio) x| ¥ dias del afo = 365)

El ausentisme incluye| Licenciad, permisos, incapatidades
por enfermedad laboral, suspensiones disciplinarias e
incapacidad por accidente de trabajo)

Ej: Supangamos que en ano en Lotal sumanon 500 dlas en
gue ks empleados no laboraron por las causas desoritas
anLerionmente: 500/(1407365).

El objetiva para GHL es del 1.3%; por tanio & nivel de
presupuesto dste serd el pardrmetro.

10%

1.7%

Tasade
Accidentalidad

Wde Aecidentes en el afio
% 10D
B Ermpleadas pramedio mes.

Presupuesto: 5& toma como pardmetro en gue haya
definide la ARF; 3i ne dste no se ha definido; tomar 9, lo
cual significa que el objethve es maximo 9 accidentes de
trabajo al afio por cada 100 wrabajadores.
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Programa de
Medicina Preventiva

Porcentaje de curmplimients de acuerdo a las actividades
gue programadas en la Planificacidn estratégiea.

Ejernplo: Realizar exdmenes peribdicos, jornadas de
Saled, campafizs de wvacunacidn, capacitaciones en
oo e e
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Programa Plan de
Emergencia

Porcentaje de cumplimients de acuerdo & 1as actividades
prograrmadas en la planificacion estratégica.

Ejernpla: Desarrollo ¥ ejecucidn del Plan de emergencia,
conformacidn y capacitacidn de Brigadas de emergencias,
Sirnulacros  de  ewvacuacibn, Dotacidn en  Seguridad
Industrial, campahas § capacitacidn  en Plan  de
Ernergencia.
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