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Resumen

La realizacion de una correcta planeacion cuantitativa del capital humano
constituye un factor importante en el ambito empresarial. Al contar con las
personas necesarias, las entidades estdn en condiciones de organizar su
estructura humana y cumplir con su razéon de ser. Las empresas hoteleras no
guedan exentas de esta necesidad, pues al pronosticarse un crecimiento
acelerado del turismo para el afio 2020, se necesita conocer la plantilla necesaria

para la prestacion de servicios.

La presente investigacion fue realizada en el Hotel “Playa Pesquero”,
perteneciente a la cadena de turismo Gaviota SA de la provincia Holguin. Se
aplico el procedimiento propuesto por Nieves Julbe y Rigol Madrazo, (2000-2004)
para realizar la planeacion cuantitativa del capital humano (CH) en el proceso

clave de gastronomia; especificamente en el restaurante “Caletones”.

Este estudio tributa al cumplimiento del plan de organizacion del trabajo disefiado
por el area de recursos humanos y el proceso de reorganizacion laboral asi como
a la toma de decisiones en la planeacion del CH. Durante la investigacion se
aplicaron diferentes técnicas como revision de documentos, trabajo en grupo, asi
como técnicas de estudio de tiempo. Los datos adquiridos fueron validados a
través del software Medtrab y SPSS 15.0.

La aplicacion del procedimiento muestra que la entidad se encuentra en una
situacion economica favorable pero que a la vez no deben descuidarse la
obtencion de utilidades. Ademas se determina la necesidad de personal en el
restaurante y a su vez se obtiene que el nimero de trabajadores necesarios para

prestar el servicio en el puesto de dependiente sea nueve.
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Summary

The realization of a correct quantitative planeacion of the human capital constitutes
an important factor in the managerial environment. When having necessary
people, the entities are under conditions of to organize their human structure and
to fulfill their reason of being. The hotel companies are not exempt of this
necessity, because when being predicted a quick growth of the tourism for the year
2020, it is needed to know the necessary insole for the benefit of services.

The present investigation was carried out in the Hotel "Playa Pesquero”, belonging
to the chain of tourism Gaviota of the Holguin“s province. The procedure was
applied proposed by Nieves Julbe and Rigol Madrazo, (2000-2004) to carry out the
guantitative planation of the human capital (CH) in the key process of gastronomy;
specifically in the restaurant "Caletones.”

This study pays to the execution of the plan of organization of the work designed
by the boss of human resources and the process of labor reorganize as well as to
the taking of decisions in the planation of the CH. During the investigation they
were applied different technical as revision of documents, work in group, as well as
technical of study of time. The acquired data were validated through the software
Medtrab.

The application of the procedure shows that the entity is in a favorable economic
situation but that at the same time they should not be neglected the obtaining of
utilities. The necessity is also determined of personal in the restaurant and in turn it
is obtained that the number of necessary workers to lend the service in clerk's

position is of ninth.

gayiota..

-




INDICE

INTRODUCCION ...ttt ettt se e s s ene e ene e 1
CAPITULO I: FUNDAMENTOS TEORICOS —-METODOLOGICOS DE LA
INVESTIGACION ...t e e e e et e e e e aaa s 6
1.1-La gestidn integrada del capital humano............ccccevveeiiiiiiiiiiiiiee e, 6
1.1.1-El sistema de gestion integrada de capital humano ..............ccccceeviinnnnee 8
1.2- La planeacion del capital hUmano...........oooiiiiiiiiiiieeei e 10
1.3-La planeacion del capital humano en entidades hoteleras......................... 14

1.4-Metodologias que abordan el calculo de plantillas en entidades hoteleras 18

CAPITULO II: PROCEDIMIENTO A UTILIZAR PARA LA DETERMINACION DE
LA CANTIDAD DE TRABAJADORES NECESARIOS EN LA ENTIDAD

OBJETO DE ESTUDIO ...ttt e et e e eees 22
CAPITULO lll: APLICACION DEL PROCEDIMIENTO PROPUESTO............. 31
Fase 1: AMDIENTACION ........euuiiiiiiiiii et 31
Fase 2: RECONOCIMIENTO .......cciiiiiiiiiiiiii ettt e e 31
Fase 3: TratamiENTO ..........eeeeiiieiiiiiiiiiii et e e e e 42
e LI = To 111 1= ] (o 50
CONCLUSIONES ...t e e e e e e e enan e eeees 52
RECOMENDACIONES ... et 53
VALORACION ECONOMICA = SOCIAL ..ottt 51

BIBLIOGRAFIA ...ttt 54




INTRODUCCION
Los actuales modelos de gestion del capital humano (GCH) en las empresas

manejan estructuras mas horizontales. Se caracterizan por el predominio de la
innovacion y el estimulo de la creatividad. Propugnan por el desarrollo integral del
individuo y por lograr su compromiso total con la organizacion. “El verdadero eje
generador de riquezas es el individuo; el trabajador es el eje fundamental de la
entidad. Por este motivo, el manejo del capital humano debe ser prioritario en las
organizaciones con el fin de conseguir la eficiencia total en los procesos”.
(Valencia Falquez, 1998: 44)

En la practica empresarial cubana se logran resultados importantes que tributan a
lograr una gestion integrada del capital humano (GICH) en correspondencia con la
dimension estratégica organizacional. Investigaciones realizadas en Cuba aportan
modelos de gestion que fortalecen el desempeiio de las organizaciones cubanas y
gue estan propiciando un cambio en la percepcion del lugar que ocupa la gestion
del capital humano en la organizacion.

Para Morales Cartaya (2007), la necesidad de un sistema autdoctono en
correspondencia con el panorama econdémico y social cubano y al auge del
concepto de procesos, trabajando con una vision de objetivo en el cliente, sirvieron
de base para la elaboracion de un modelo de gestion integrada e integradora del
capital humano basado en la realidad, concepciones y experiencias cubanas y
dirigido a alcanzar la maxima eficiencia y eficacia de las organizaciones.

Este modelo es ratificado en las Bases del proceso de Perfeccionamiento
Empresarial y las Normas Cubanas (NC) del grupo de las 3000:2007, expresando
la necesidad e importancia del mismo. Estas fundamentan la necesidad de
adoptarlo de forma integrada, asi como las vias para su aplicacién. Definen los
términos y vocabularios de este sistema, asi como los requisitos para su
implantacion.

La planeacién del capital humano es hoy uno de los objetivos que tratan de
afrontar las empresas ya que predice sistematicamente la oferta y la demanda de

empleado de modo ideal. La misma no estd concebida como un mddulo del



Sistema de gestion integrado del capital humano (SGICH) sino que se inserta
dentro de la organizacion del trabajo.

Para la realizacion de una correcta planeacion de la fuerza de trabajo el Ministerio
de Trabajo y Seguridad Social (MTSS) en el afio 2006 emite la Resolucion No.26
referida a la organizacién del trabajo y en el afio 2010 la Resolucion No.36
(Reglamento sobre la elaboracién, presentacion, aprobacion y control de las
plantillas de cargos), con el fin de lograr el incesante incremento de la
productividad del trabajo. Todo esto se confirma en el Proyecto de Lineamientos
de la politica econémica y social* de la revolucién cubana.

Tradicionalmente se ha concebido la planeacion de la fuerza de trabajo a través
de un balance de carga y capacidad, o la aplicacion de normativas de cantidad de
personal en algunas industrias. En la actividad hotelera es mas compleja esta
tarea y aunque existen resoluciones al respecto, resulta muy engorrosa la
aplicacion de las mismas. En la rama del turismo se toman en cuenta normativas
internacionales que existen al respecto o directivas nacionales segun expertos.

El Hotel Playa Pesquero ubicado en el litoral norte holguinero, categoria cinco
estrellas, marco el inicio de un nuevo tipo de administracion por parte del Grupo de
Turismo Gaviota S.A. Sus resultados en el mercado internacional lo avalan como
uno de los mejores posicionados en Iberoamérica. La amplia oferta gastrondmica
en sus seis restaurantes especializados y dos restaurantes buffet juegan un papel
esencial en la satisfaccion de los clientes que visitan el destino Holguin.

A partir de entrevistas realizadas con el jefe de la Agencia Empleadora del Grupo
de Turismo Gaviota S.A se pudo verificar la necesidad de realizar estudios en los
restaurantes de los diferentes hoteles que pertenecen a este grupo; pues no se
cuenta con un procedimiento especifico para determinar el personal necesario
para cada restaurante.

En encuestas realizadas a los clientes se pude comprobar que estos sienten
inconformidad ante el servicio recibido en el restaurante “Caletones” por las
demoras en el mismo; a causa del déficit de personal. El nivel de satisfaccidon

obtenido en la encuesta es de 1.39, aunque se encuentra proximo a 1 que es la

1 VI Congreso del Partido Comunista de Cuba. La Habana 18 de abril del 2011.Folleto de Lineamientos de la
Politica Econdmica y Social del Parido y la Revolucién.25 p



puntuacion ideal muestra la existencia de dificultades en la calidad de los
Servicios.

Por otra parte el jefe de departamento del area de alimentos y bebidas (A+B)
constatd insuficiencias en el servicio provocados por el exceso o déficit de
personal en el restaurante “Caletones”, condicion que se erige como situacién
problémica central del presente trabajo de diploma, el cual se inserta en el
proyecto de planificacion del capital humano que se desarrolla en el Hotel Playa
Pesquero.

Por acuerdo con el consejo de direccion se decide que el estudio solo se realizaria
en un restaurante, de manera tal que los resultados se extendieran
paulatinamente a las demas areas. La decision del area objeto de estudio estuvo a
cargo del Jefe de A+B. Se selecciono el restaurante “Caletones” uno de los mas
visitados por los clientes por su ubicacion cercana al mar y escenario de
celebraciones de aniversarios y cumpleanos.

Lo analizado hasta aqui de forma sintetizada, constituye la situacion problematica
gue fundamenta la investigacion, lo cual permite formular como problema
cientifico: ¢Como determinar la cantidad de personal en el area de servicio del
restaurante “Caletones” del Hotel Playa Pesquero?

El objeto de estudio se enmarca dentro de la planeacion del capital humano. El
objetivo general consiste en: Aplicar parcialmente un procedimiento que permita
realizar la planeacion cuantitativa del capital humano para el restaurante
“Caletones” del Hotel Playa Pesquero.

Para dar cumplimiento al objetivo general se plantean los objetivos especificos
siguientes:

1. Elaborar la fundamentacion tedrico - metodoldgica a través de la revision de
la bibliografia nacional e internacional existente sobre la gestién del capital
humano y la planeacién

2. Revisar los cuerpos legales referidos al sistema de Gestion Integrado de
Capital Humano en Cuba

3. Aplicar parcialmente el procedimiento en el restaurante “Caletones” del

Hotel Playa Pesquero



Para dar respuesta al problema cientifico se plantea la siguiente idea a defender:
Si los directivos del Hotel Playa Pesquero dispusieran de una metodologia para la
planeacion cuantitativa de su plantila en cada restaurante entonces podrian
establecer un proceso de continuo ajuste de su estructura humana.

El campo de accidén se delimita como la planeacion cuantitativa del capital
humano en el restaurante “Caletones” del Hotel Playa Pesquero.

En el desarrollo del trabajo se utilizaron métodos tedricos y empiricos, incluyendo
técnicas y herramientas de la ingenieria industrial y otras especialidades afines:
Métodos teoricos:

Analisis- sintesis: permitira, con el grado de detalle necesario; analizar los
referentes tedricos recopilados y sintetizar aquellos que sustentan a la gestion
integrada del capital humano desde los intereses especificos de la investigacion.
Inductivo- deductivo: con el objetivo de organizar la légica de la informacion
emanada del andlisis de las diversas metodologias, de modo que permitan
delimitar los requerimientos concretos para el disefio de la metodologia.

Histérico - légico: para el estudio de la evolucion histérica que ha marcado a la
gestion del capital humano.

Métodos empiricos:

Revision documental: en el acceso a la informacion publicada en diferentes
soportes para establecer la correlacion entre las fuentes teédricas de la
investigacion y fundamentar, eficazmente, el aporte.

Observacion: para detectar las deficiencias durante el servicio en las instalaciones
gastrondémicas del Hotel Playa Pesquero.

Métodos estadisticos matematicos: En el procesamiento de los datos obtenidos
en los métodos empiricos.

El aporte de esta investigacidon radica en la aplicacion de un procedimiento que
permita realizar la planeacion cuantitativa del capital humano en el restaurante
“Caletones” del Hotel Playa Pesquero para establecer un proceso de continuo
ajuste de su estructura humana.

La presentacidon de este Trabajo de Diploma responde a la siguiente estructura: El

Capitulo I, donde se expone el marco tedrico—referencial que fundamenté la



investigacion; el Capitulo I, donde se describe el procedimiento y el Capitulo lll,
donde se muestra la aplicacion parcial del procedimiento en la entidad objeto de
estudio; posteriormente aparece una valoracibn econdmico - social del
procedimiento propuesto, las Conclusiones y las Recomendaciones, asi como la
Bibliografia y los Anexos como complemento de los resultados expuestos.



CAPITULO |I: FUNDAMENTOS TEORICOS -METODOLOGICOS DE LA
INVESTIGACION

“Capital Humano implica no sélo conocimientos (...), significa tener en cuenta las diferentes

dimensiones del individuo y el desarrollo integral de su personalidad.”

Fidel Castro Ruz.

1.1-La gestion integrada del capital humano

Los términos utilizados para designar la gestion de las personas en el ambito
laboral han cambiado en correspondencia con la evolucion de la filosofia
gerencial. La pretérita concepcion de ver al hombre como parte de la maquinaria
productiva, ideologia de Taylor, trasciende hoy en el reconocimiento de este como
elemento esencial para lograr el éxito en la gestion organizacional.

La gestion del capital humano (GCH) ha estado condicionada por los cambios
ocurridos en el mundo, acelerados a partir del fendmeno de la globalizacion y de la
expansion de la economia. En ese contexto, resulta cada vez mas significativo el
rol de las personas dentro de las organizaciones, graficado en el transito de la
sociedad industrial a la sociedad de la informatizacién y de ésta, a la sociedad del
conocimiento.

En la actualidad internacional y nacional es cada vez mas utilizado el término
“capital humano”, concebido por Schultz y extendido por Stanley Becker, en las
teorias de crecimiento y desarrollo econdémico, en las que se construyen modelos
gue responden a los intereses econdmicos de estos paises y es concebido el
capital humano en funcién de esto.

En Cuba, el concepto capital humano (CH) expresa correspondencia con el
fundamento ideoldgico del sistema socialista. Responde a una voluntad politica
sobre la educacion, el desarrollo cientifico y la formacion de valores, en busca del
objetivo del desarrollo humano integral y de una sociedad humanista basada en el
conocimiento. Al respecto Castro Ruz (2005), define el concepto de capital

humano y expresa que” implica no sélo conocimientos, sino también, y muy



esencialmente, conciencia, ética, solidaridad, sentimientos verdaderamente
humanos, espiritu de sacrificio, heroismo, y la capacidad de hacer mucho con muy
poco”.2

Investigadores del patio como Cuesta Santos (2005), expresan que la definicion
antes expuesta la integran tres elementos esenciales: ciencia, economia vy
conciencia. Considera estd a la vanguardia, vinculado a una conciencia
innovadora y de genuino espiritu revolucionario, que no tiene nada que ver con los
recursos humanos del capitalismo, asi reciba igual denominacion. Por otra parte
en los trabajos realizados por Morales Cartaya (2007), también denomina al
hombre de igual manera. Considera que la gestién integrada del capital humano
es un estadio superior en la evolucion de la gestion de recursos humanos.

‘La gestion integrada de capital humano (GICH) es el conjunto de politicas,
objetivos, metas, responsabilidades, normativas, funciones, procedimientos,
herramientas y técnicas que permiten la integracion interna de los procesos de
gestion del capital humano y externa con la estrategia organizacional, a través de
competencias laborales y de un desempefio laboral superior y el incremento de la
productividad del trabajo”. (Morales Cartaya, 2007: 57)

La GICH, tiene un enfoque sistémico de procesos y es un factor muy importante
en la actualidad. Sélo a través de las personas es posible materializar el proyecto
de cambio organizacional que se persigue en las organizaciones. La incorporacion
de nuevos enfoques y modelos de gestion, constituye una realidad defendida para
lograr niveles superiores de efectividad y desarrollo en las organizaciones.

Las tendencias contemporaneas de la gestion del capital humano se dirigen hacia
enfoques sistémicos, proactivos, multidisciplinarios y participativos. Segun el
criterio de autores como Beer (1998), Alles (2000), Becker Huselid (2002),
Chiavenato (2004), Cuesta Santos (2005), Morales Cartaya (2007), es necesario
romper la parcelacién de actividades, en contraposiciébn con la vieja teoria
tayloriana, y consolidar la conexion estratégica y sistémica. En tal sentido, el
papel de las personas en las organizaciones es reevaluado y Rifkin (2000) afirma:

“Los conceptos, las ideas, las imagenes —no las cosas- son los auténticos articulos

2 CASTRO RUZ, F (2005). Discurso pronunciado en Acto de la primera graduacion de la Escuela
Latinoamericana de Medicina.



con valor en la nueva economia. La riqueza ya no reside en el capital fisico sino
en la imaginacion y la creatividad humana”.

En la practica empresarial cubana se logran resultados importantes que tributan a
lograr una GICH en correspondencia con la dimensién estratégica organizacional.
Investigaciones realizadas aportan modelos de gestion estratégica organizacional
y de gestion de capital humano que fortalecen el desempefio de las
organizaciones y que estan propiciando un cambio en la percepcion del lugar que

esta ocupa en la organizacion.

1.1.1-El sistema de gestién integrada de capital humano

En Cuba, durante el periodo de recuperacion econdmica, y a partir de la
realizacion de controles gubernamentales, auditorias, inspecciones laborales,
entre otras, se sefialaban incoherencias entre las actividades claves de la GCH,
los objetivos y resultados productivos, asi como, la falta de prioridad manifiesta a
esta funcion en la entidad cubana. Todos estos elementos, unido a la necesidad
de un sistema autéctono en correspondencia con el sistema econdémico y social
cubano y al auge del concepto de procesos, trabajando con una vision de objetivo
en el cliente, sirvieron de base para la elaboracion de un modelo de gestion
integrada e integradora del capital humano basado en la realidad, concepciones y
experiencias cubanas y dirigido a alcanzar la maxima eficiencia y eficacia de las
organizaciones, con el objetivo fundamental de producir bienes y servicios que
satisfagan las necesidades de la sociedad, mediante un desempefio laboral
superior y el incremento de la productividad del trabajo.

En el afio 2007 se aprobaron por el Ministerio del Trabajo y Seguridad Social
(MTSS), las Normas Cubanas (NC) 3000, 3001 y 3002 del 2007 para la
implantacion del sistema de gestion integrado de capital humano (SGICH) en las
organizaciones. En ellas se fundamentan la necesidad de adoptarlo de forma
integrada, asi como las vias para su aplicacion. Definen los términos y
vocabularios de este sistema, asi como los requisitos para su establecimiento.

Las normas cubanas estan vinculadas con la implantacién y desarrollo de un

SGICH que influya en todas las actividades de la organizacion, con la participacion



efectiva de los trabajadores. Condicionan y forman parte de la estrategia
organizacional para un desempeio laboral superior y el incremento de la
productividad.

Morales Cartaya (2007), plantea que el SGICH pretende aglutinar las tendencias
mas actuales relacionadas con una gestion estratégica, con un enfoque sistémico,
proactivo, orientado a la formacién y desarrollo del capital humano y como proceso
integrador que agrega valor. Las competencias laborales constituyen el médulo
central y el factor por excelencia para lograr la integracion interna y externa del
modelo. Otro elemento novedoso es que define cada subsistemas o maodulo
ademas de las competencias laborales, la evaluacién del desempefio, la seguridad
y salud del trabajo, la estimulacion moral y material, el autocontrol, la capacitacion
y desarrollo, la seleccion e integracion, la comunicacion institucional y la
organizacion del trabajo.

El modelo incluye el disefio de una tecnologia de diagnostico basada en la
medicion del estado de los procesos de gestion del capital humano en la entidad.
Esta tecnologia de diagndstico tiene como objetivo medir el nivel de integracion
interna, externa y estratégica. Este facilita la aplicacion del SGICH identificando
debilidades, fortalezas, oportunidades y amenazas; pero teniendo en cuenta que
s6lo aborda algunos elementos cualitativos, para realizar un diagnéstico de la
GCH resulta independiente. También forma parte del modelo las tecnologias de
apoyo para coadyuvar a su implantacion.

La organizacion cubana necesita fortalecer su orientacion estratégica,
posibilitando conocer su nivel de integracion al estimular el cumplimiento para su
implantacion de las premisas siguientes:

e Estar formulada la estrategia, consensuada con los trabajadores y en fase de
aplicaciéon

e Contar con una participacion efectiva de los trabajadores en la solucion de los
problemas y en la toma de decisiones

e Poseer un clima laboral satisfactorio

e Haber alcanzado liderazgo en la gestion del capital humano



eTener definidas las competencias béasicas en los dirigentes y técnicos
encargados de la GCH

Este sistema tiene un impacto en la calidad de todos los procesos, en su eficiencia
y eficacia, en el incremento de la productividad, en las relaciones laborales
satisfactorias, asi como en la respuesta de las necesidades de las personas que
reciben los servicios.

El SGICH revela un enfoque dirigido tanto a los clientes externos como internos y
a reconocer el capital humano como el mas importante recurso estratégico de
cualquier organizacién. Le otorga la mayor consideracion a la filosofia basada en
los valores, las habilidades y la intuicién del directivo. Sin embargo, no concibe la
planeacion del capital humano desde el nivel tactico, sino desde el estratégico,
cuestion no favorable en el momento de interpretar la norma y su futura aplicacion.
Por otra parte Cuesta Santos (2005), afirma que la evolucion de la planeacion de
los recursos humanos ha sido paralela a la evolucidn de la gestion de los recursos
humanos, adquiriendo un caracter estratégico con la designacion del calificativo de
capital humano cuyo objetivo basico es contribuir a lograr los objetivos de la
organizacion asi como contribuir al desarrollo de los mismos.

En este contexto la planeacion estratégica del capital humano resulta una variable
determinante para alcanzar la ventaja competitiva. Sin la planeacién sera
imposible lograr el funcionamiento del sistema. Esta posee gran importancia en el

logro de la ventaja competitiva de la empresa.

1.2- La planeacion del capital humano

Hasta aqui se ha destacado la importancia que adquiere el potencial humano para
cualquier organizacion. La adecuada gestion del mismo se materializa en un
desarrollo ascendente y sostenible de los diversos recursos que se administran.
La planeacion del capital humano (PCH) constituye una de las funciones mas
importantes al preparar a la organizacion ante cambios econdmicos, tecnoldgicos,
ampliacion o reduccion de plantilla. Estas situaciones provocan cambios

ocupacionales y salariales de sus miembros.
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Planear el CH no es solo cuestion de tener los procesos estandarizados,
controlados y en armonia con los requerimientos de la empresa. Esta
planeacion permite lograr que los requerimientos de la mano de obra estén al dia
y con sinergia para la contraccién de valor. Es imprescindible contar con un
mecanismo que evite tomar decisiones incorrectas o en el mejor de los casos
apresuradas, en relacion al personal idéneo. Este mecanismo 0 estrategia que
forma parte de la GCH es considerado actualmente como planeacion estratégica
del capital humano (PECH).

Desde el punto de vista conceptual el término planeacién experimenta pocas
diferencias. Autores como Werther y Davis (1991), Harper y Lynch (1992), Caldera
Mejias (2004), de Miguel Guzman (2006), Martinez y Ruiz, (2010), lo reflejan tanto
desde el punto de vista cuantitativo, como cualitativo ademas de hacer énfasis en
el necesario enfoque estratégico e integral que la caracteriza. Expresan que la
planeacién es un proceso a través del cual la compafia proyecta las necesidades
futuras de personal, permitiendo suministrar el CH necesario en el momento
adecuado.

Los conceptos planteados por los autores citados se integran en una finalidad
comun al precisar como objetivo esencial de la PCH a la prevision y optimizacion
de la plantilla cualitativa y cuantitativa con que contard la empresa a corto,
mediano y largo plazo, lo que le permitira interpretar las previsiones de produccién
y venta e indicar las limitaciones, que en materia de personal, se encontraran en el
futuro de la organizacion.

Cuando el CH no se planifica pueden suceder dos situaciones: una que exista
exceso de personal y/o que exista déficit. Al existir exceso de personal los costos
fijos se van a recargar pues los gastos de salarios se incrementan sin tener un
respaldo en productos o servicios y por tanto la rentabilidad se pierde. La
existencia de déficit del CH se vuelve inversamente proporcional al desarrollo de la
organizacion ya que mostrara limitaciones en el desarrollo de las diversas
actividades previstas. Esto traerd consigo una disminucion de los beneficios para

la entidad.

11



Para poder realizar la PCH es necesario primeramente establecer el periodo de
tiempo o plazos de planificacion:

e Corto Plazo: generalmente un afio. Es la prevision que permite calcular la
plantilla necesaria para desarrollar la produccién o los servicios en un afio

¢ Medio Plazo: Normalmente no sobrepasa los tres afios. Esta planeaciéon permite
profundizar mucho mas en los aspectos cualitativos de la futura plantilla

e Largo Plazo: Aquel que sobrepasa los tres afios. Es un plan general, indicativo
Para Garcia-Tenorio (2004), la PCH debe alcanzar el equilibrio necesario con
factores claves que permitan la ventaja competitiva. Asegurar el suficiente
personal, a tiempo, para desarrollar la actividad de la empresa es posibilitar que la
organizacion alcance mejores resultados de forma eficaz y son personas
capaces, transformadoras, y en sintonia con el largo plazo.

De ahi que “la planeaciéon estratégica en armonia con la PCH
posibilitan resultados que no solo benefician a la organizacion, sino que generan
acciones multiplicadoras de bienestar. Ambas se tornan eficaces cuando entre
ellas existe una relacidn reciproca e interdependiente. En esta relacion, el
equipo de alta direccion reconoce que las decisiones de planeacion
estratégica afectan aspectos del capital humano y a su vez estos los afectan
para un mejor estar y hacer”. (Caldera Mejias, 2004: 34)

De la PECH se desprenden acciones administrativas que posibilita a la
empresa gestionar el personal de forma moderna y de acuerdo a los
requerimientos y necesidades del contexto. No solo se debe gestionar el
aseguramiento de la plantilla de personal. Es necesario que las personas
generen procedimientos de gran valor que proyecten la empresa en un mercado
global. Hoy el talento humano genera acciones competitivas y marca la diferencia
con el hacer.

Para reducir a términos operativos la nebulosa complejidad que caracteriza el
contenido que cotidianamente se llama politica de personal (que sera el objeto de
la PCH) deben llevarse a cabo primeramente un conjunto de actividades.
Comienzan con el inventario del personal donde se conoce todo lo necesario

sobre el mismo. Después debera realizarse la evaluacion del potencial humano,
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cuyo caracter proactivo posibilita una vision estratégica del personal disponible. El
analisis y disefio de puestos de expresados en los profesiogramas, junto con la
definicién de los procesos y sistemas de trabajo, permitieron entonces el célculo
de la plantilla necesaria.

Como consecuencia de lo anterior serd la planificacibn de los procesos de
reclutamiento y seleccién, es decir; la estrategia adecuada para cubrir las
necesidades de personal. El plan de formaciéon que completara las deficiencias e
integrara a los empleados de nuevo ingreso en la empresa y preparara a los
mandos del futuro. El plan de promocién planificara el desarrollo de las carreras
profesionales dentro de la empresa y concluira, todo ello, con las previsiones de
gastos de personal.

La PECH se plantea como una estrategia capaz de dar cuenta del equilibrio
entre el ingreso y el despido de personal. A su vez posibilita la armonia en la
ejecucion de los procesos entre el personal ejecutante y el entrante. La
particularidad de la planeacion esta en estudiar el futuro para asegurar que las
organizaciones actuen de forma acertada en el presente.

La PCH es un proceso dinamico que tiene cinco objetivos: (Garcia-Tenorio, 2004:
102)

e Prevenir el déficit y el superavit de personal

¢ Asegurar que la organizacion cuenta con los empleados correctas

e Asegurar que la organizaciéon se adapte a los cambios en el entorno

e Dotar de sentido y coherencia a todos los sistemas y actividades del capital
humano

e Unificar las perspectivas de los directivos de linea y staff.

El cuerpo principal de la planeacion estratégica del capital humano (PECH) cuenta
con dos dimensiones fundamentales: la planeacion cuantitativa (PCCH) y la
cualitativa (PCLCH). Es importante recordar que ninguna de las dos tiene mas
importancia que la otra, sino que ambas se complementan. Unidas, segun expresa
Cuesta Santos (2005), dotan a la empresa del numero ideal de empleados
necesarios en cada momento, con la calificacién o competencia oportuna y en los

puestos de trabajo adecuados en el presente y futuro previsible. Debido a los
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objetivos que persigue este trabajo se hace indispensable analizar el proceso de
planeacion cuantitativa a partir del examen de los métodos y procedimientos
existentes para su realizacion, no sin antes hacer alusién a la importancia y
objetivos de la planeacién cualitativa.

La PECH, en su esencia, mantiene a la organizacion en condiciones de afrontar
las necesidades de personal a corto, mediano y largo plazo, para lograr adecuarse
al dinamico entorno en que se desarrolla. Si se cuenta con una estructura humana
capaz de adaptarse a los cambios sin disminuir los resultados de la organizacién,
entonces se esta en condiciones de enfrentar a la competencia, que cada dia se
hace mayor, pues los clientes son cada vez mas exigentes.

Por todo lo anterior expresado eso es necesario planear adecuadamente la fuerza
de trabajo con que cuenta la organizacion. Sera necesario incorporar efectivos
capaces de mantener y mejorar la situacion a la que se enfrenten. Lo expuesto
hasta aqui es una sintesis de la importancia que tiene para cualquier entidad
desarrollar una buena PECH. La vision de la organizacion debera estar enfocada a
lograr cumplir el objetivo o misidn social correspondiente reflejando quien es el
capital humano.

En el logro de los niveles de competitividad deseadas el capital humano juega un
papel fundamental. Estos han devenido en el factor de ventaja mas importante de
la contemporaneidad. De ahi que como expresa Cuesta Santos (2005), una
correcta PCH sea el éxito de la organizacion. El directivo del futuro debera
demostrar una gran sensibilidad hacia el papel estratégico que juegan las

personas para lograr el éxito.

1.3-La planeacion del capital humano en entidades hoteleras

El turismo es hoy una de las fuentes principales de captacion de divisas en el
mundo. En los Ultimos afios la actividad turistica cubana ha conseguido
desempefarse como una importante alternativa en medio de la severa situacion
econOmica existente.

Segun Recio (1980); Harper y Lynch (1992), Beer (1998) y Chiavenato (2004),

la gestion del capital humano constituye uno de los principales elementos a

transformar, es una de las vias fundamentales para establecer ventajas
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estratégicas duraderas, donde la planeacion del capital humano (PCH) se torna
esencial, motivo por el cual se adopté un caracter estratégico de cara a los
cambios de modo proactivo, sin limitaciones a la determinacion de las
necesidades de personal, de manera que, no sélo se enfrenten las situaciones
actuales sino que se puedan contemplar los horizontes a mediano y largo plazo.
Para abordar la PCH en las entidades hoteleras y su importancia, primeramente
hay que hacer mencion a algunas tematicas que la sustentan y que constituyen su
base.

Los hoteles segun Gallegos (2002), son empresas de servicio que se dedican
principalmente a ofrecer estancias para el descanso y reposo en diversas
condiciones, segun la categoria, situacion y precio de los establecimientos. La
hoteleria en la actualidad tiene como principales retos contar con talento y ética,
ser una estructura en constante evolucion, moldearse atendiendo a las exigencias
del mercado, brindar hospitalidad y destreza en la utilizacion de la tecnologia.

Los establecimientos de alojamiento presentan distintas variantes de clasificacion
atendiendo a sus caracteristicas esenciales: aparthotel, villa, motel y hotel. Los
hoteles de acuerdo con sus requisitos fisicos y diversidad de servicios que
brindan, se clasifican en diferentes categorias.

Los principales indicadores empleados para categorizar a una instalacion son: los
metros cuadrados de las habitaciones, nimero de habitaciones con bafio privado,
servicio de piscina, mobiliario y decoracion, materiales de construccion,
ornamentacion, capacidades de la instalacion en restauracion y bebidas, entre
otras. Esta identificacibn se hace mediante el uso de categorias mediante un
numero determinado de estrellas. Otras clasificaciones que tienen las entidades
de alojamiento son segun la finalidad, ubicacién y tamafio y constituyen aspectos
importantes para su diferenciacion (Norma Cubana NC 127:2001).

Las entidades turisticas cada dia aspiran a ser profesionalmente mas competitivas
para mejorar su posicion en el comercio nacional como internacional. Esto no se
logra solamente con la incorporacion de las denominadas nuevas tecnologias,
sino que hay que contar con el capital humano adecuado. Cada vez con mayor

énfasis, se reconoce la necesidad de desarrollar el mismo.
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“En una entidad hotelera, un requisito basico para su supervivencia, lo constituye
la planificacion racional de todos sus recursos materiales como humanos, siendo
esto no solo la opinion de los tedricos de la direccion. Ningun dirigente de las
areas operativas de una organizacién hotelera ignora que entre sus funciones
basicas esta la planificacion y sus funciones posteriores serdn consecuencia de la

planificacion efectuada”. (Cedefio; Real y Martinez, 2008:29)

En un hotel de cualquier complejidad, la PCH debe ser sistematica para asegurar
a la entidad el personal idoneo en el momento necesario. Esto se traduce en
asegurar el numero correcto de personal en el lugar y tiempo preciso, haciendo
actividades para las cuales son econémicamente mas utiles. De Miguel Guzman
(2006), plantea que para el logro de una correcta planeacion implica la reduccién
de incertidumbres, ayuda a concentrar la atencion en los objetivos, se facilitan las

operaciones, asi como su control.

La PCH no se limita a la clasificacion de las entidades turisticas hoteleras. Una
planificacion racional, sistematica y rigurosa es 0til y necesaria en todas las
entidades hoteleras que aspiren a contar con mejores resultados. Para planificar el
capital humano en una entidad, no existe solamente una técnica. Hay que tener
muy claro en primer lugar, en qué consiste la planificacion y qué se persigue
mediante ella. En segundo lugar, cada directivo en funciébn de su situacion,
necesidades propias, problematica, tamafio del hotel, etc., llevara a cabo la

planificacion de una forma u otra.

El procedimiento base que se utilice debe ser sencillo y hacer referencia a los

factores mas importantes que afectan al hotel como:

¢ Fijacion de objetivos

e Andlisis estratégico de la situacion del capital humano (entorno externo;
financiacion; comercial; servicios; organizacion directiva e investigacion vy
desarrollo)

¢ Determinacion de las estrategias de capital humano

16



¢ Definicion de las politicas a emplear en el trabajo con el capital humano del hotel
Estudios desarrollados en instalaciones turisticas (Cisnero y Varona (1993); Zayas
Aguero y Clark Bloonfield (1995), Marrero Fornaris (2002); Sanchez Rodriguez
(2003), Noda Hernandez (2004); Nieves Julbe y Rigol Madrazo (2000-2004); de
Miguel Guzman (1998-2006); han permitido detectar la presencia de deficiencias
como las que se muestran a continuacion:

oEl déficit de personal ocasiona demoras en la prestacion del servicio y
disminuciones de los niveles de los mismos, afectaciones en la ejecucién de los
planes de formacion y seleccion, exceso de carga de trabajo, etc., lo cual incide
negativamente en la satisfaccion de los clientes externos

¢ El exceso de personal en algunas areas provoca afectaciones en la motivacion
de los clientes internos, gastos excesivos de salario, bajo nivel de productividad,
etc

El eje central de la planeacién del capital humano es la determinacién cuantitativa
de la plantilla, sin restarle importancia a la determinacion cualitativa. Es por ello
gue, cuando una instalacion hotelera planifica el capital humano, es decir, prevé
sus necesidades a corto, mediano y largo plazo es capaz de optimizar la
estructura de su capital humano y con ello lograr mayores niveles de rentabilidad
al tener la cantidad de capital humano adecuado para lograr su mision.

Ahora bien, en las entidades hoteleras la utilizacion 6ptima del capital humano
define la eficiencia y eficacia del sistema. De ahi la necesidad de realizar estudios
gue permitan comprobar si los métodos de trabajo empleados son los mas
adecuados. Si las normas establecidas fueron bien calculadas se contara con la
cantidad de trabajadores suficientes e idéneos para brindar el servicio deseado. El
analisis en este tipo de organizacion debe partir de la determinacion adecuada del
numero de trabajadores y de la seleccion correcta del personal para atender a los
clientes o elaborar los productos que se ofrecen.

Diferentes investigadores han explorado varias maneras de obtener un
procedimiento para el célculo. Algunos de ellos seran tratados en el epigrafe

siguiente.
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1.4-Metodologias que abordan el calculo de plantillas en entidades hoteleras

En Cuba, tradicionalmente se ha previsto la planificacién de la fuerza de trabajo a
través de un balance de carga y capacidad o la aplicacién de normativas de
cantidad de personal en algunas industrias. En la actividad hotelera es mas
compleja esta tarea y aunque existen resoluciones al respecto, resulta muy
engorrosa la aplicaciéon de las mismas.

En la rama del turismo se toman en cuenta normativas internacionales que existen
al respecto o directivas nacionales segun expertos. Diversas son las metodologias
a utilizar (Leyva Rodriguez (2000), Nieves Julbe y Rigol Madrazo (2000-2004),
Sanchez Augier (2003), y de Miguel Guzman (2006), las mismas presentan
caracteristicas comunes ya que de una forma u otra abordan acerca del calculo de
la fuerza de trabajo necesaria. Estas metodologias tienen vital importancia dentro
del calculo de plantilla y el desenvolvimiento organizacional.

Al consultar los deferentes procedimientos se pueden encontrar ventajas en
muchos de ellos. Con el objetivo de analizar lo planteado por diferentes autores
para la determinacion del nimero de trabajadores necesarios en instalaciones
hoteleras se analizan las metodologias siguientes:

El procedimiento metodoldgico propuesto por de Miguel Guzman (2006), consta
de cuatro etapas fundamentales. Tiene un caracter estratégico, ya que no solo
brinda la posibilidad de determinar el nUmero de empleados necesarios, sino que
luego de conocer la situacién actual se analizan los posibles cambios que
ocurriran en el futuro y que de una manera u otra implicaran transformaciones en
materia de capital humano. Una vez obtenido el nimero de personal que se
necesitara en el momento oportuno, Se deben planear las restantes actividades
por las que transitara la carrera del trabajador; desde que entra hasta que sale de
la organizacion.

La metodologia para la prevision a mediano y largo plazo del numero de
trabajadores en instalaciones turisticas de Nieves Julbe (2000), lleva a cabo los
siguientes pasos:

1. Diagnostico del area de los Recursos Humanos
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2. Determinar en un principio el conjunto de variables que podrian estar
relacionadas con la necesidad de personal

3. Calcular la relacion que existe entre la(s) variable(s) y la plantilla

4. Calcular la ecuacién de ajuste de acuerdo al modelo de la curva que resulte y
gue se observe en la representacion gréfica

5. Prevision segun los valores que la variable(s) explicativa(s) vaya(n) a tomar en
el futuro

6. Andlisis de los resultados para la toma de decisiones

Este procedimiento permite:

e relacionar las variables del entorno que determinan la cantidad de personal a
utilizar en cada temporada turistica, basado en un andlisis estadistico de las
variables que pueden estar relacionados con la cantidad de trabajadores que
conforman la plantilla en la instalaciones

e proyectar la plantilla del personal para garantizar la planificacion de la
contratacion en los diferentes periodos

e proyectar las nuevas plantillas para las inversiones

Este procedimiento tiene algunos inconvenientes que pueden influir de manera
negativa en su aplicacion:

e complejidad técnica para el procesamiento de la informacion

e demora en la seleccion de las variables en una etapa inicial del estudio y la
recopilacion de la informacion

e preparacion técnica del personal que se dedica a esta tarea,

¢ el empleo de medios de computacion

Aqui como en otras metodologias consultadas se hace referencia al calculo de la
plantila de manera general, lo que no permite tener el nUmero de trabajadores
necesarios por cada area de resultados claves de la instalacion.

Otra de las metodologias analizadas es la de Sanchez Augier (2003), para la PCH
en entidades pertenecientes a la cadena ISLAZUL. Tiene como obijetivo
determinar las necesidades de fuerza de trabajo con que cuenta la organizacion
para operar en el presente y en el futuro. Consta con cuatro etapas que van desde

un diagnéstico hasta la implementacién, control y mejora. Permite definir
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problemas, comprobar su existencia asi como las posibles causas que los
originan, aparte de ofrecer atributos importantes que se consideran en la solucion
de alternativas. Sin embargo, no especifica como obtener el numero de
trabajadores por unidad operacional, pues cada una tiene caracteristicas muy
particulares que influyen en el desarrollo de la prestacion del servicio.

Leyva Rodriguez (2000), concibe dentro de la fase tres de su metodologia el
calculo de la fuerza de trabajo basado en el pronéstico de demanda.

En la Resolucién No. 57/88 del CETSS, se plantea el procedimiento para calcular
los cargos u ocupaciones que realizan trabajos, tareas o funciones que no tienen
normas de trabajo. Se considera el indicador de por ciento de plantilla de
administracion respecto al total del resto de las categorias ocupacionales para las
entidades que lo tengan definido como un indicador maximo, para determinar el
numero de dirigentes en cada empresa. Para determinar la carga se tiene que
conocer el conjunto de tareas que diariamente se realizan, asi como el tiempo que
se consumen en las mismas.

Los procedimientos antes mencionados aunque siguen el método general de
solucion de problemas (MGSP) se considera que es necesario caracterizar la
organizacion en cuanto a: la situacion economica y su estructura cuestiones que
no se plantean en el propuesto por de Miguel Guzman.

La autora decide escoger el procedimiento de Nieves Julbe y Rigol Madrazo
(2000-2004), pues permite realizar un diagndstico integral de la entidad, ofrece
férmulas para el calculo del numero de trabajadores necesarios, de cada areay
establece un proceso de mejora continua. Muestra ademas otros aspectos del
sistema, como la satisfaccidén del cliente interno y externo sobre la calidad de los
servicios, lo que posibilita el enfoque al cliente. El mismo posee un manual para
implantar la organizacion del trabajo donde se recoge no solamente el como se
implantard sino también los fundamentos de la Organizacion del Trabajo,

asegurando la evaluacion de las soluciones planteadas.
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CAPITULO II: PROCEDIMIENTO A UTILIZAR PARA LA DETERMINACION DE
LA CANTIDAD DE TRABAJADORES NECESARIOS EN LA ENTIDAD OBJETO
DE ESTUDIO

En este capitulo se detalla el procedimiento propuesto por Nieves Julbe y Rigol

Madrazo (2000-2004), que permite la planeacion del capital humano. Este
procedimiento es modificado por la autora en conjunto con Martinez Pelegrin
(2013), con el objetivo de que este sea aplicable solo para el proceso de
gastronomia. Su nueva estructura esta dada por cuatro fases (figural), que estas
a la vez estan formadas por pasos y tareas que facilitan una mejor aplicacién del
mismo. Su aplicacién debe permitir a la organizacion contar con los trabajadores
necesarios y evaluar constantemente la misma. Cada una de las fases sera
expuesta a continuacion, atendiendo a los objetivos y tareas a realizar en cada
caso.

Figural: Procedimiento para planear el capital humano

Fase 1: Ambientacion |::> del trabajo

Paso 2: Formacién del equipo de trabajo

Paso 3: Realizar recorrido por las areas de la instalacion

Paso 1: Comunicar al personal los objetivos e importancia

o

»

\/ Paso 4. Peculiarizacion del sistema

Fase 2: Reconocimiento

|:'> Tarea 1: Caracteristicas generales de la instalacion
Tarea 2: Andlisis de la estructura organizativa

Tarea 3: Andlisis de la situaciéon econdmica — financiera
Tarea 4: Caracteristicas del capital humano

Tarea 5: Andlisis de la satisfaccion laboral

Tarea 6: Andlisis satisfaccién del cliente externo

Fase 3: Tratamiento entidad

Paso 5: Andlisis de los principales problemas que afectan la

% Paso 6: Analisis del proceso objeto de estudio

Paso 7: Despliegue del proceso objeto de estudio

objeto de estudio

Paso 8: Calculo del nimero de trabajadores en el &rea

Fase 4: Seguimiento




Fase 1: Ambientacion

Se hace necesario conocer y preparar el entorno en que se va a desarrollar un
estudio. De la ambientacion que se logre dependerd la comunicacion entre el
investigador y los miembros de la organizacion, asi como la efectividad del trabajo.
El objetivo de esta fase es conocer el entorno donde se realizara el estudio y
asegurar la colaboracién de todos los miembros de la empresa, para de esta
forma disminuir el miedo que tradicionalmente ha existido por parte de los
trabajadores cuando se realizan estudios de este tipo. Para cumplimentar este
este objetivo se llevan a cabo diferentes pasos:

Paso 1: Comunicar al personal los objetivos e importancia del trabajo para la
entidad. Se comunicara a los trabajadores como, cuando y en qué lugar (es) se
llevara a cabo el estudio, asi como su obijetivo.

Paso 2: Formacion del equipo de trabajo, el cual estara integrado por diferentes
trabajadores en numero impar. Sera decision dela organizacion del niumero de
personas que lo integren. Estos se capacitaran en la tematica y se distribuiran las
tareas a realizar

Paso 3: Realizar recorrido por las areas de la instalacion lo que servira para lograr
una familiarizacion con esta asi como entender los procesos que se llevan a cabo.

En esta fase sera de gran utilidad el empleo de técnicas como entrevistas y
observacion directa. Proporcionaran informacion para definir el camino a seguir en
el estudio a realizar. Hay que tener presente que se hace necesario un ambiente
propicio conveniente para lograr el éxito del estudio

Fase 2: Reconocimiento

Esta fase tiene como objetivo determinar las caracteristicas de la instalacién y el
entorno. Analizar la estructura humana y su influencia en la organizacion.

Pasos para su desarrollo.

Paso 4: Peculiarizacién del sistema. Se realiza teniendo en cuenta un conjunto de
elementos que brindan la informacidén necesaria para lograr el objetivo trazado.
Este paso consta de seis tareas

Tarea 1: Caracteristicas generales de la instalacion. Los elementos que pueden

tenerse en cuenta pueden ser; tipo de instalacion, servicios que presta,
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funcionamiento, organismo al que pertenece, entorno clientes y proveedores y
mision.

Tarea 2: Andlisis de la estructura organizativa. La estructura organizativa debe
responder a la mision de la organizacion. Debe analizarse el organigrama general
y el de puestos de trabajo., Esto permitird tener una visibn mas clara de la
organizacion y visualizar la relacion entre los diferentes puestos de trabajo. Esta
relacién puede analizarse respondiendo a diferentes interrogantes como:

¢, Cuantos puestos existen?

¢, Cobmo se denominan?

Cantidad de personas por categoria ocupacional

¢, Cuantas personas? (Plantilla actual). Pueden emplearse indices que ayuden a
establecer una relacion entre la estructura humana y la situacion actual de la
entidad.

Tarea 3: Andlisis de la situacion econdémica — financiera. Se debe realizar un
analisis teniendo en cuenta un periodo base de referencia para comparar con la
situacion actual, asi como determinar los cumplimientos de los planes trazados
comparando plan con real. Se analizaran algunos indicadores econdmicos
financieros que permitan realizar una valoracion de la organizacion. Entre los
indicadores que pueden ser medidos estan los ingresos, costos y utilidades
ademas de las razones financieras (Las razones que se van a analizar son:
solvencia, liquidez, margen de utilidad, razon de endeudamiento)

Tarea 4: Caracteristicas del capital humano. Para caracterizar el capital humano
pueden emplearse indicadores como:

1. Grado de implicacibn de los trabajadores en el proceso de servicio,
distinguiendo dos tipos:

Directos e indirectos.

¢ 9% de personal directo

¢ 9% de personal indirecto

2. Indice de jerarquizacién, la concepcion del aplanamiento de las estructuras
directivas conduce a ir reduciendo este indice aunque no existe cifra referencial.

3. Piramide de edades y de antigiedad
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Reflejaran el grado de compromiso, pertenencia y envejecimiento de la estructura
humana de la organizacion, un punto a considerar para la planeaciéon de las
necesidades de trabajadores.

4. indice de Fluctuacion Laboral (IFL)

El seguimiento de este indice permite conocer, al realizar comparaciones con
periodos anteriores, la tendencia existente en cuanto a la fluctuacion laboral. Si es
en ascenso se deben tomar medidas que reduzcan el mismo, teniendo en cuenta
gue los motivos por los cuales puede ocurrir estan relacionados con la lejania,
mejoras salariales, estimulacién, medidas disciplinarias o motivacion laboral,
resultando esta Ultima un factor indispensable para lograr la permanencia de los
trabajadores en la organizacion.

Conocida la dimension de la plantilla, asi como la distribucion y estructura de la
misma, unida a las caracteristicas particulares de la organizacion y a los
resultados de los indices, sera de gran utilidad para el investigador determinar la
satisfaccion del cliente interno, para saber cdmo la organizacion de la estructura
humana esté influyendo en la satisfaccion laboral.

Tarea 5: Analisis de la satisfaccion laboral. Para analizar la satisfaccion laboral
puede emplearse la encuesta satisfaccion del cliente interno de Noda Hernandez
(1997), una encuesta de perspectiva de Cuesta Santos (1999), disefiar entrevista
o utilizar la encuesta de Alvarez Santos (2012).

Tarea 6: Andlisis satisfaccion del cliente externo. Para conocer el grado de
satisfaccion de sus clientes puede utilizarse la encuesta propuesta por Noda
Hernandez (1997) y (o) aquellas que sean disefiadas por la organizacion. (Anexo
1)

Paso 5: Andlisis de los principales problemas que afectan la entidad. En este paso
se listaran los problemas que tiene la organizacién objeto de estudio o el area que
se haya decidido estudiar por interés de la entidad. . Estos problemas seran el
resultado de los analisis de los consejos de direccibn y de las asambleas
sindicales. Se listaran los problemas y a través de la técnica de trabajo en grupo
se determina el problema fundamental y sus causas para actuar sobre el que

guarde una estrecha relacién con la necesidad de determinacion del personal.
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Fase 3: Tratamiento

Su objetivo es determinar el nimero de trabajadores necesarios del area objeto de
estudio para contribuir a la satisfaccion de los clientes (internos y externos).

Paso 6: Analisis del proceso objeto de estudio.

Se realizara un analisis del proceso objeto de estudio clasificAndose si es un
proceso estratégico, clave o de apoyo. Si el proceso o los procesos de la
organizacion no estan definidos entonces se realizara este analisis previo para
realizar una correcta clasificacién de los mismos. Si la empresa no tiene elaborado
el mapa de procesos debera elaborarse el mismo; si ya estuviera confeccionado
solo se procederia a analizar los elementos que lo conforman (nombre de cada
proceso, relacion entre ellos , etc.

Paso 7: Despliegue del proceso objeto de estudio

Este despliegue comprende el desarrollo en subprocesos y actividades, con las
relaciones entre los mismos, ficha, representacion grafica y descripcion de cada
proceso y subproceso. El contenido de la ficha de proceso o subproceso puede

observarse en la figura 2.

Figura: 2. Ficha del proceso o subproceso.

Ficha del proceso

Nombre: Objetivo 0 mision:
Entradas: Salidas:
o Inicio:
Limites — Responsable:
Fin:
Alcance: [ Clasificacion:

Fuente: Elaboracién propia.

Representacion grafica: Puede representarse graficamente el proceso objeto de
estudio. Su propésito es tener una vision detallada de este para su mejor
comprension y analisis, asi como ver los retrocesos, distancias entre puestos,
desarrollando paso a paso el flujo grama y adicionando informacion para brindar
mayor detalle sobre el proceso.

Cada uno de los procesos y subprocesos seran representados graficamente a

través de la técnica de andlisis de procesos (OTIDA), combinando la misma con
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otros simbolos necesarios para adaptar la técnica a las condiciones propias de la
hoteleria. Ademas se describird cada uno de los diagramas construidos con el
objetivo de facilitar la comprensién de los mismos.

La simbologia a utilizar para representar esto es la propuesta por Nieves Julbe y
Rigol Madrazo para procesos hoteleros (Anexo 2).

Paso 8: Célculo del numero de trabajadores en el area objeto de estudio

Para el calculo del numero de trabajadores es necesario analizar los aspectos
siguientes:

¢ el método de trabajo

ela carga de trabajo

e |a capacidad de trabajo unitaria

e el andlisis del aprovechamiento de la jornada laboral

El calculo del numero de trabajadores se realizara para el subproceso y para cada
puesto de trabajo.

Proceso: Gastronomia

Subproceso: Restaurante

Puesto de trabajo: Dependiente

Para realizar el célculo del nimero de dependientes se debe analizar:

1. Método de trabajo

2. Estudiar el servicio y determinar el momento de mayor carga de trabajo

dentro de la jornada laboral.

Para esto se pueden analizar los indicadores siguientes:

Arribo de clientes

Horario de prestacion del servicio

Servicio que se prestan en los diferentes horarios.

Método de calculo a utilizar: Se puede realizar el estudio aplicando la teoria de
cola el cual es conveniente realizarlo cuando se esta en presencia de unidades de
servicio donde la llegada de los clientes es aleatoria. En estos casos es
conveniente hacer un estudio considerandolo como un sistema de cola. También
se puede aplicar la norma de servicio (NS) cuando se esta en presencia de
unidades de servicio donde el cliente ademas de recibir el “producto” necesita de

la intervencién del trabajador de servicio varias veces durante su estancia en la
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unidad de servicio. Puede hacerse el estudio calculandose el nimero de clientes
gue puede atender cada trabajador de servicio sin que exista demora en ello.
Norma de servicio.

La norma de servicio puede ser calculada segun se expresa en las resoluciones
26/2006 y 36/2010. Para su céalculo es necesario:

1. Calculo de la carga de trabajo.
-D.
Qp=D-Cr "
Donde:
Qp: Carga de los dependientes.
D: Demanda de mesas en un horario.
Cr: Tiempo promedio que el cliente permanece en la mesa.

La demanda de mesas va a estar dada por el nUmero de mesas con que cuenta el
restaurante (Cm), afectado por el ciclo de rotacion (Cr) de una mesa en el horario

de prestacion del servicio (t;).

D=Cm. & ®)
Cr

Céalculo de la carga total.

b

Qr=Cm- _ 3)

2- Célculo de la capacidad (C).

Cu=Ns. & (4)
Cr

27



Cr

Ns=——
TTR (5)

Donde:
TTR: Tiempo de trabajo de un dependiente en una mesa.

3- Calculo del numero de dependientes (Nd).

Nd = 2 6)

Cu

Hay que tener en cuenta para aplicar estas formulas el trabajo que se realiza y el
horario de mayor carga de trabajo. Luego se determina la norma de servicio y es
necesario determinar Cry TTR.

El tiempo que el cliente permanece como promedio en una mesa (Cr) se
determina mediante la observacion directa y determinando la media de todas las
observaciones realizadas. (Definir tamafio de muestra de acuerdo al numero de
clientes que arriban).

El tiempo de trabajo de un dependiente en una mesa (TTR) se determina
mediante el cronometraje de cada una de las actividades que este realiza para
atender una mesa.

Paso 9: Conformacion de la plantilla

Mediante trabajo en equipo se conforma la plantilla necesaria teniendo en cuenta
gue un déficit de trabajadores provoca la sobrecarga fisica y nerviosa, y por tanto
insatisfaccion laboral. Por otra parte si el servicio es mas lento de lo deseado por
el cliente repercute negativamente en su satisfaccion y el exceso de trabajadores
se incrementan los gastos de salario, sin respaldo en productivo y afectaciones en
la calidad del servicio.

Fase 4: Seguimiento

Su objetivo es montar un observatorio constante que permita anticipar cualquier
cambio que pueda incidir en la dimension de la plantilla, para contar en cada
momento con la cantidad de trabajadores necesarios, ni mas de los que se
necesitan ni menos de los que se requieren para brindar un servicio con la calidad

requerida.
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Resulta imprescindible controlar algunos factores como:

¢ Por ciento de ocupacion

e Inversiones

¢ Posibles cambios en la prestacidn de los servicios

¢ Condiciones de trabajo

¢ Fluctuacion laboral

¢ Satisfaccion del cliente (interno y externo)

e Aprovechamiento de la jornada laboral

e Funcionamiento de los procesos y subprocesos

e Cambio en la tecnologia

Este observatorio debe ser responsabilidad de la direccion, y de toda la
organizacion. Sera una tarea de cada linea de mando, permitiendo de esta forma
determinar en todo momento las necesidades de trabajadores. Ante cualquier
variacion cuya magnitud represente un cambio sustancial en la situacion actual se
debe aplicar nuevamente el procedimiento desde su fase 2 propuesta, sin restar
importancia a ninguna otra fase. Es por eso que se considera la cuarta fase un
canal de retroalimentacion que permite concebir el procedimiento como un ciclo
cerrado en su aplicacion. También podran emplearse indicadores que permitan
valorar el comportamiento de la cantidad de personal como es el caso del

indicador satisfaccion del cliente.
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CAPITULO lil: APLICACION DEL PROCEDIMIENTO PROPUESTO

El procedimiento propuesto se aplico parcialmente en el Hotel “Playa Pesquero”
del Grupo de Turismo Gaviota S.A. El andlisis se centr6 en la temporada alta
(Enero — Mayo) del afio 2013.

Fase 1: Ambientacion

Paso 1: Se comunicé al personal los objetivos e importancia del trabajo para la
entidad y el como, cuando y en qué lugar (es) se realizaria.

Paso 2: Se conformé el equipo de trabajo; lo cual se efectud en el concejillo que
realiza la direccién. El nimero de personas seleccionadas fueron siete, integrado
por el Director Adjunto, Director de Area Asistente, el Jefe de Departamento de
Alimentos y Bebidas (A+B), de Cocina, el de Animacion, el de Servicios Técnicos y
la autora de esta investigacion. Los integrantes reafirmaron su disponibilidad de
colaborar en lo que fuese preciso. Esto permitio el involucramiento de todos
siendo de vital importancia para el desarrollo de la investigacion. Para lograr
cumplir con los objetivos propuestos se informé al resto del personal de la
importancia de la investigacion y asi lograr un comprometimiento por parte de
estos para alcanzar resultados satisfactorios.

Paso 3: Se realizdé un recorrido por las areas de la instalacion ampliandose la
vision de los procesos que se llevan a cabo y simultdneamente conocer el
ambiente existente en la entidad. El desarrollo de esta fase propicié crear un clima
mas cémodo entre el equipo de trabajo y los trabajadores con los que se
desarrollaria el estudio para llevar a feliz término la aplicacién del procedimiento.
Al alcanzar un ambiente favorable para el estudio se procedio a aplicar la segunda
fase.

Fase 2: Reconocimiento

Paso 4: Peculiarizacion del sistema

Tarea 1: Caracteristicas generales de la instalacion

El litoral norte holguinero constituye un rico entorno natural donde se localiza la
Playa Pesquero. Un atractivo es sin dudas el interés historico de la zona,
particularmente Cayo Bariay, por donde se produjo el primer encuentro entre la

civilizacion europea y la aborigen, ademas del museo Indo cubano Chorro de
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Maita, que ofrece la muestra mas importante de la cultura precolombina en Las
Antillas, como testigo principal de la convivencia de ambas culturas.

En este entorno natural Unico, se encuentra el Hotel Playa Pesquero, que ademas
de ser uno de los mas grandes construidos en Cuba, marcdé el inicio de un nuevo
tipo de administracion por parte del grupo de turismo Gaviota S.A. (compafiia
cubana lider en el producto de naturaleza). El hotel es categoria cinco estrellas y
abarca un area total de 85 095 metros cuadrados, en construcciones de dos
niveles en forma de Bungalow. Esta magnifica instalacién inaugurada el 21 de
enero del 2003 por el Comandante en Jefe Fidel Castro Ruz, se erige majestuosa
e imponentemente, constituyendo un orgullo para los holguineros y trabajadores.
Se caracteriza por prestar un servicio de calidad y cumplir las expectativas de
aquellos que lo visitan. Este mega hotel posee 944 habitaciones (con 1 824
camas), de ellas: 456 dobles, 464 matrimoniales, 16 suites y 8 para minusvalidos,
todas climatizadas, con television satelital, lector de CD, caja de seguridad,
cafetera, acceso a correo electronico e Internet, y servicio a las habitaciones.
Posee una amplia oferta gastrondmica en sus 6 restaurantes especializados y dos
restaurantes buffet, con capacidad para 1 200 huéspedes, asi como Lobby bar,
Aqua bar, 4 bares, Beer garden, y Cremeria, tres piscinas, cuatro jacuzzis y una
sauna aportan a sus clientes momentos de relajacion y ocio inolvidables. Para la
diversion el Playa Pesquero ofrece una variada animaciéon diurna y nocturna, con

Night Club-Karaoke; club de actividades deportivas con tres canchas de tenis con

iluminacioén, deportes acuaticos sin motor y teatro, a la que se unen las clases de
baile, y de espafiol. Las actividades deportivas ocupan un importante lugar en este
medio.

El objeto social del hotel es prestar servicios de alojamiento, gastronomia y otros
propios de la actividad hotelera, a personas naturales o juridicas, en moneda
libremente convertible y con las autorizaciones correspondientes en moneda
nacional bajo los mecanismos de cobros y pagos establecidos en el pais.
Desarrolla otras actividades en moneda libremente convertible como: check out
late, telefénicos, fax — email, Internet, cambio de moneda, caja de seguridad,
masaje, fotocopias e impresion de documentos y lavado, planchado y costura de

ropas (normal y especial).

31



También comercializa y opera de forma minorista opcionales turisticas asociadas
con los servicios y actividades ofertados por el hotel y no incluidas en el paquete
turistico en moneda libremente convertible y en moneda nacional para los clientes
autorizados. Alquila de forma temporal areas, locales y salones segun demandas
del cliente en moneda libremente convertible. Arrenda equipos y accesorios
complementarios a la actividad fundamental.

Su funcion es la prestacion de servicios a través de los procesos que se
desarrollan en el hotel. Dentro de los procesos que se desarrollan se encuentra el
proceso de A+B, el que resulta necesario caracterizar ya que aporta elementos
esenciales para la presente investigacion.

La mision de este hotel esta definida como: Representamos la vanguardia de la
hoteleria cubana, tanto por la majestuosidad de nuestro hotel como la excepcional
profesionalidad y espiritu revolucionario de nuestra gente, que nos convierte en
una atractiva organizacion para trabajadores y clientes. Distinguida y orgullosa de
la calidad y eficiencia de sus servicios. Demostramos con irrebatibles resultados la
factibilidad de crear grandes empresas hoteleras gestionadas en su totalidad por
profesionales cubanos.

La vision del hotel Playa Pesquero es: El hotel Playa Pesquero se encuentra en la
cuspide de la excelencia hotelera en Ibero América.

Como parte del estudio realizado en esta entidad en el afio 2012 se analizo la
mision y la vision existentes en este momento y se propuso a la direccion
reelaborar a ambas pues existen irregularidades en estas. En el caso de la mision
esta carece de un componente principal que es el servicio que brinda y de qué
forma lo hace. Tampoco tiene presente a la imagen publica a la que aspira. Por
su parte la vision no se muestra futurista y no describe el caracter y el concepto de
las actividades futuras de la organizacion. Esta no muestra lo que se quiere para
la organizacion en los proximos afios y que se va a hacer para lograrlo.

Mision Propuesta

Representamos la vanguardia de la hoteleria cubana, tanto por la majestuosidad
de nuestro hotel como la excepcional profesionalidad y espiritu revolucionario de
nuestra gente, brindando un producto turistico autéctono, sustentable, competitivo

internacionalmente y que se fundamenta en la realidad social e identidad cultural
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de la provincia, que nos convierte en una atractiva organizacion para trabajadores
y clientes. Distinguida y orgullosa de la calidad y eficiencia de sus servicios.

Visién Propuesta

El hotel Playa Pesquero alcanza los mejores resultados en las utilidades en la
calidad del producto turistico y en la profesionalidad, productividad y moral
revolucionaria de nuestros trabajadores, es por ello que trabajamos para
mantenernos en la cuspide de la excelencia hotelera en Ibero América.

El mercado est4d conformado por dos tipos de clientes, los nacionales y los
internacionales siendo estos Ultimos los que representan el mayor por ciento de
ocupacion en el hotel.

o Turismo nacional: Durante la temporada de verano se recibe el mayor
volumen de personal

. Turismo internacional: Esta representado fundamentalmente por Canada,
Reino Unido, Italia, Rusia, México, Alemania, Finlandia entre otros

Tarea 2: Andlisis de la estructura organizativa

La  estructura organizativa se caracteriza por una gran centralizacion de las
funciones esto se puede corroborar en el organigrama de la entidad, este cuenta
con una estructura lineal objetivo que se persigue en la actualidad empresarial.
(Anexo 3)

Para realizar la caracterizacion de la fuerza de trabajo y poder comprender mejor
como esta compuesta la misma, se hace un desglose por -categorias

ocupacionales y puestos de trabajo a continuacion:

Tabla 1: Plantilla fija por categoria ocupacional.

Categoria Ocupacional Plantilla Actual Plantilla Cubierta
Dirigente 24 24
Servicio 283 279
Operario 173 171
Técnico 48 48

Administrativo 5 5
Total 533 527

Fuente: Elaboracién propia.
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El cumplimiento de la plantilla fija es del 98.88%, no estando cubierta al 100%
aunque este valor no alcanza el estado deseado (100%), se considera aceptable.
Esto conlleva a que la organizacion al realizar estudios de plantilla contar4 con
una holgura, a la hora de reducir sus plazas. El hotel cuenta con dos tipos de
plantillas, la fija compuesta por 527 trabajadores que se mantienen trabajando
todo el afo y la mévil de 326 los cuales trabajan de forma ciclica en
correspondencia al nivel de ocupacién del hotel. En cuanto a la categoria
ocupacional, 24 son dirigentes para un 4.55%; 48 técnicos para un 9.11%; 5
administrativos para el 0.95%; 279 de servicios para un 52.94% y 171
corresponden a la categoria de operarios para un 32.45 %. Los mayores por
cientos de esta plantilla corresponden a las categorias de obreros y servicio,
correspondiéndose con la actividad fundamental que se realiza en la entidad.
(Anexo 4)

Los mayores porcientos de trabajadores se encuentran en el rango de 31-45 afios
(68.4 %) y de 17-30 afios (18.9 %) siendo favorable para la organizacion pues
refleja el sentido de pertenencia y experiencia de cada trabajador en las tareas
gue realizan ademas de evidenciarse que existe una fuerza laboral joven. (Anexo
4)

El nivel de escolaridad de la empresa refleja que el 14.4 % posee nivel superior, el
25.3 % posee nivel medio superior, mientras que el 52.5 % posee nivel medio y el
7.8% el secundario. (Anexo 4) Aunque la relacion es favorable la organizacion
debe analizar cuales de los trabajadores pueden continuar su superacion debido a
que la fuerza de trabajo es relativamente joven. Deberd incluir acciones de
capacitacion e incorporar a las competencias de los cargos las mismas para
lograrlo, con la posterior evaluacion del desempefio

Tarea 3 :Analisis de la situacion econdémica — financiera

Para el analisis econdmico-financiero se analiza el periodo correspondiente al afio
2012 — 2013 respecto a lo real ejecutad. Estos indicadores se observan en la tabla
2y 3.
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Tabla 2: Indicadores Econdmicos.

Afo Afio
Indicadores | 2012 | 2013 Desviacion 2012 | 2013 Desviacion
econdmicos MLC MN
34293 15005
Ingresos |- 043,05 19288 923.5401 812.58 [152 204,48 [249 608.1
16455 9106 1005 7752
Costos 636.3 966,84 7349 569.5 [11757 598.16 15", 195 04
" 17 8385898 - -
Utilidades [ 76,21 11939 354.0111355785.58 x5 na00 64 [1500886.94

Fuente Elaboracion Propia
La situacion que tiene en estos momentos la empresa no es lo mas favorable.

Aungue se contindan obteniendo ganancias en MLC se deben tomar medidas
pues las ventas han disminucion cerca de la mitad con respecto al afio 2012 en
ambas monedas. En el caso de la MN no sucede lo mismo pues en vez de
obtenerse utilidades solo se incurren en pérdidas pues los costos son mayores
gue las ventas.

Tabla 3: Razones Financieras.

Afo 2012 Afo 2013
Razones Financieras MLC MN MLC MN
Solvencia 15 2.61 2.36 4.83
Liquidez 0.97 2.61 1.36 4.83
Razon de Endeudamiento 64% 31% 41% 19%
Margen de Utilidad 0.51 -0.33 0.39 -25.3

Fuente: Elaboracién Propia

Al calcular las razones financieras de la empresa en el afio en curso se obtiene
gue la solvencia es igual a 2.36 > 2 en moneda libremente convertible (MLC);por
lo que cumple con la condicion de solvencia; expresa que por cada $ 1.00 que la
empresa debe, tiene uno para pagar la deuda y el resto ($1.36) para seguir
operando y en moneda nacional (MN) 4.83>2 por lo que cuenta con 3.83 para
proseguir con las operaciones. En cuanto a la liquidez en MLC es 1.36 > 1y en
MN 4.83>1. Cumple con la condicion de Liquidez; expresa que al cierre del afio
2013 estan en condiciones de cumplir con sus obligaciones a corto plazo. De
forma general a través de los célculos anteriores se refleja que la empresa tiene
una situacion financiera que le permite enfrentar los compromisos contraidos en el
periodo corriente a corto plazo, ademas de poder cubrir los gastos del periodo. La

razon de endeudamiento expresa en qué medida la actividad de la empresa ha
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sido financiada con dinero ajeno. En esta se establece un limite (30% - 60%) de la
participacion en las operaciones del periodo. Por lo que aproximadamente en el
funcionamiento de la entidad, el 41% en MLC del financiamiento pertenece a los
acreedores 0 con recursos ajenos y un 19% corresponde a la MN. Esto denota
una politica de financiamiento conservadora, que si bien no implica grandes
riesgos puede representar poca actividad.El margen de utilidad expresa que por
cada $ que ingrese tiene $0.39 de ganancia en MLC y de pérdida $25.3 en MN .
Los niveles de ganancia obtenidos indican que realmente los gastos asociados a
la venta en MLC son elevados.

Al analizar la tabla anterior se percibié un aumento en general de las razones
financieras analizadas, entre los aflos 2012 y 2013 dichas especificaciones se
explican a continuacion:

La solvencia aument6 en $0.86 con respecto al afio 2012 en la MLC y $2.22 en
MN, por lo que la empresa es mas solvente lo que significa que tiene mas dinero
para seguir operando. La liquidez aumenté en $0,39 en MLC y $2.22 en MN
evidenciando que la misma se encuentran en mejores condiciones para cumplir
con sus obligaciones a corto plazo. La razon de endeudamiento disminuyé en UN
23 % en MLC y en un 12% en MN lo que conlleva a que el financiamiento que
pertenece a los acreedores disminuya notablemente.El margen de utilidad
disminuy6 en $ 0,12 en MLC en MN disminuy6 en $24.97 indicando que por cada
$ que ingrese disminuyeron las ganancias con respecto al afio 2012.

Tarea 4: Caracteristicas del capital humano.

Para caracterizar el capital humano se utilizaron indicadores numéricos tales como
se muestran en la tabla siguiente:

Tabla 4: Indicadores numéricos.

Indicadores numéricos Valor %
Personal directo 85.5
Personal indirecto 14.5
indice de jerarquizacién 5.50
indice de fluctuacion laboral 9
indice de ausentismo 2.91

Fuente: Elaboracién propia
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Este resultado indica que del total de trabajadores el 85.5% constituye personal
directamente relacionado con el servicio y el 14.5% representa a las personas que
no estan directamente relacionadas con el servicio. Esta relacion es favorable ya
que cumple la proporcionalidad 80-20 exigida para las empresas. La concepcion
del aplanamiento de las estructuras directivas conduce a ir reduciendo el indice de
jerarquizacién aunque no existe cifra referencial pues se encuentra en un 5.5% lo
cual es un valor representativo. En el periodo analizado el indice de fluctuacién
laboral alcanza un valor del 9 %, al comparar este valor con el periodo anterior
correspondiente al afilo 2012 se encontraba en un 3%, lo cual se considera
negativo. Esto refleja que en el periodo analizado hay una mayor cantidad de
trabajadores que salen de la organizacion. Al analizar las causas, se consideran
fundamentales el cansancio fisico de los trabajadores del servicio, las condiciones
de trabajo, el deficiente trabajo en grupo y las condiciones de bienestar. El indice
de ausentismo se encuentra en un 2.91 %, siendo el cuarto mes del afio el que
mayor por ciento aporta al incrementarse el nimero de horas por enfermedad
comun.

Tarea 5: Analisis de la satisfaccion laboral.

Para conocer el estado de la satisfaccion laboral se realizO un muestreo
intencional al personal que es plantilla del restaurante objeto de estudio al cual se
le aplicé la encuesta: diagnostico de la satisfaccion laboral® a través de los
motivadores concretos). La misma mostr6 como resultado que el instrumento es
fiable pues el valor de Alfa de Cronbach es igual a 0.888 que al compararlo con el

obtenido 0.893 (Tabla 5), confirma que los datos son fiables.

Tabla 5: Estadisticos de fiabilidad.

Estadisticos de Fiabilidad

Alfa de
Cronbach Alfa de Cronbach basada en los elementos tipificados | N de elementos
,888 ,893 4

Fuente: Software SPSS 15.

3 ALVAREZ SANTOS. L. Procedimiento para la medicién y mejora continua de la satisfaccion laboral.
Aplicada en la Universidad de Holguin. Tesis en opcién al titulo de Ingeniero Industrial. Universidad de
Holguin Oscar Lucero Moya. 2012. Anexo 15 Encuesta diagnéstico de la satisfacciéon laboral Variante II.
Version 2.0.
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También se puede observar que si se elimina el item de trabajo el Alfa de

Cronbach aumentaria hasta 0.902 como se puede observar en la tabla 6.

Tabla 6: Estadisticos total-elemento

Estadisticos total-elemento

Media de la Varianza de la . Alfa de

escala si se escala si se Clorrelacmn I Cronbach si se

elimina el elimina el € emento-tota elimina el

corregida

elemento elemento elemento
Trabajo 34,56 17,528 ,183 ,902
Grupo 35,11 16,111 ,561 ,881
Directivos 35,44 15,278 , 789 ,869
Condiciones 36,00 17,500 ,359 ,891
RTD 36,22 17,694 ,287 ,893
Servicios 35,78 16,194 ,538 ,882
Apoyo 35,67 15,250 , 749 ,870
Superacion 35,44 13,528 ,881 ,858
Seguridad 35,78 12,944 ,649 ,889
Satisfecho 35,56 14,528 ,947 ,858
Comprometido 35,56 14,528 ,947 ,858

Fuente: Software SPSS 15.0

Ademéas se pudo apreciar que el 75% de los encuestados siempre estan
satisfechos con su trabajo no siendo asi con las condiciones de trabajo pues el
50% casi hunca lo esta y el otro 50% lo esta a veces.

Tarea 6: Analisis satisfaccion del cliente externo

Se analiza por el equipo de trabajo el periodo correspondiente al afio 2012 y lo
gue ha transcurrido del 2013 para el subproceso restaurante “Caletones”. La

entidad aplica la encuesta ya mencionada. Al valorar los resultados se obtiene que

hay procesadas 4169.
Tabla 7: Resultados de encuesta del subproceso restaurante “Caletones”.
Muy Bien Mal Muy Resultado Plan Dif.
Bien Mal
Almuerzo Caletones |3,208| 1,030 | 199 27 1.39 1.4 -0.01
27 Servicio 1,680 | 464 79 9 1.33 1.4 -0.07
79 Comida 1,528 | 566 120 18 1.45 1.4 0.05

Fuente: Elaboracién Propia
El nivel de satisfaccion del cliente se encuentra en un 1.39 % y el ideal trazado por

la entidad es el 1 %, lo cual indica que se debe continuar trabajando pues no se
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estan cumpliendo gran parte de las expectativas de los clientes, razén que se
evidencia en los comentarios extraidos de las encuestas aplicadas y que a
continuacién se hace referencia. Esta diferencia de 0.39 por encima de 1 esta
dada por las deficiencias que auln estan presentes en los servicios. Al analizar los
comentarios obtenidos de las encuestas se observan deficiencias tales como:

¢ Ofertar mas ensaladas y menos comida frita, procesada

e Mas vegetales, y menos sal en la comida

o Ofertar platos que no tengan mariscos

e Incluir ensaladas en el menu, ya que hay demasiados alimentos fritos y con

grasa

Hay que esperar mucho para la bebida. Pocos dependientes para el servicio

Servicio lento en los horarios de mayor ocupacion, no hay suficiente personal

Mejorar la higiene

De 4 personas, trajeron 3 6rdenes incorrectas

La comida sale fria

Servicio muy largo

Paso 5: Analisis de los principales problemas que afectan la entidad

El equipo de trabajo a través de una tormenta de ideas, revision de documentos y
observacion directa, examind donde han estado los fallos mas recurrentes y
determind que los problemas en el restaurante “Caletones” son los que se

muestran a continuacion:

1- Deficientes condiciones de trabajo

e Este problema tiene sus causas fundamentales en el exceso de calor que hay
en el restaurante, debido a que este se encuentra cercano a la playa el reflejo del
sol en la arena aumenta la temperatura del lugar

e Los problemas con la transportacion de los trabajadores hacia el hotel, que en
ocasiones se retrasa 0 es poca en relacion a la cantidad de trabajadores que

viajan desde los diferentes destinos
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e En el restaurante no cuentan con medios de trabajo necesarios para la
realizacion del servicio. Los clientes tienen que esperar para comer el postre
porgue las cucharitas no son suficientes, al igual que las de café con leche, esta
situacién es un poco incémoda para los trabajadores debido a que son ellos los
gue tienen que enfrentarse a los clientes

. Durante el horario de servicio los trabajadores tienen que estar moviéndose
para el area de fregado y esta permanece mojada, existiendo peligro de caida
para los trabajadores, ademas de quejas porque el calzado se deteriora muy
rapidamente

2- Desconocimiento de la cantidad de trabajadores necesarios para desarrollar
cada proceso

¢ No se realizan calculos de la cantidad de personal para cada temporada, y hay
desconocimiento de la capacidad instalada

3- Indisciplina laboral esta dada por:

e ausencias injustificadas por cansancio fisico u otras causas

e Problemas con la transportacion de los trabajadores hacia el hotel, que en
ocasiones se retrasa 0 es poca en relacion a la cantidad de trabajadores que
viajan desde los diferentes destinos

o Déficit de medios de transporte

4- Deficiente reaprovisionamiento de los Gtiles del restaurante

e Los utiles del restaurante no llegan a tiempo o no son los que se utilizan
(manteles, servilletas de papel y de tela)

e Demoras en la llegada del pedido de suministros

5- Deficiente trabajo en grupo

¢ No funcionan como un sistema
e Los trabajadores de cada area responde solo a sus intereses y no funcionan

como un sistema pues aunque estén desocupados no apoyan otra area

6- Deficientes condiciones de bienestar

e Seguridad del tiempo de estar empleado

e Desconocimiento de las necesidades de personal

Mediante la técnica del trabajo en grupo al analizar los problemas antes

planteados, se determind que el problema fundamental es la insatisfaccion de los
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trabajadores de los servicios gastrondmicos en el horario de prestacion del
servicio en el restaurante “Caletones” En el anexo 5 aparece reflejado el
diagrama causa efecto con el problema fundamental y sus principales causas.

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos al aplicar el diagrama causa —efecto
para determinar las causas del problema existente, el grupo de trabajo en varias
sesiones conformé las estrategias y las acciones a seguir (Anexo 6), con el
objetivo de dar solucion a las deficiencias que presenta la organizacion objeto de
estudio en el caso mas especifico el subproceso de restaurante, en torno a estos
aspectos que repercuten de forma negativa en la satisfaccion de sus trabajadores.

Fase 3: Tratamiento
Paso 6: Analisis del proceso objeto de estudio

Para realizar la aplicacion se decidio centrar el andlisis en el proceso de
gastronomia. Partiendo de que los problemas existentes se encuentran en el
restaurante “Caletones”, se analiza dentro del proceso clave gastronomia, el
subproceso restaurante “Caletones”.

Se reunio el equipo de trabajo y con la ayuda del mapa de procesos se definieron
los procesos generales que se llevan a cabo en la instalacion.

Procesos de alojamiento: Procesos mediante los cuales el hotel recibe y despide a
los clientes, mantiene la limpieza y acondicionamiento de este ademas de
establecer un centro de informacion permanente durante la permanencia del
cliente. En la realizacion de estos servicios intervienen dos areas claves:
Recepcion y Ama de llaves.

Proceso gastrondmico: Proceso a través del cual se le ofrece al cliente
alimentacion y bebidas, en la realizacién de sus servicios intervienen tres areas
claves: cocina, restaurantes y bares.

Proceso de animacién: Proceso que brinda al cliente la oportunidad de disfrutar las
ofertas recreativas de la instalacion.

Proceso de mantenimiento: Proceso a través del cual se logra reparar y mantiene
en buen estado la planta hotelera.

Proceso de gestibn comercial: Proceso que se encarga de sefialar el camino a
seguir para organizar y controlar el funcionamiento de todos los procesos que se

desarrollan en la entidad.
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Proceso de suministro: Proceso mediante el cual se realiza el aprovisionamiento
de todos los suministros necesarios para prestar el servicio, asi como de sus
actividades de apoyo.

Proceso de seguridad: Proceso que garantiza la proteccidén de los clientes y del
hotel.

Puede concluirse que el proceso Alimento y Bebidas (A+B) objeto de estudio se

clasifica como un proceso clave.

eLos procesos estratégicos lo integran: gestién de la calidad gestién comercial,
gestion econdmica financiera, gestién de la estructura humana
¢ Los procesos claves: alojamiento, gastronomia y recreacion

¢ Los procesos de apoyo: mantenimiento, suministros y seguridad

Se reunio el equipo de trabajo y con la ayuda del mapa de procesos se definieron
los procesos generales que se llevan a cabo en la instalacion.

La organizacibn cuenta con sSus procesos organizacionales definidos
correctamente en el mapa de procesos por lo que no se hace necesario la
conformacion del mismo. (Anexo 7)

e Los procesos estratégicos lo integran: gestion de la calidad gestion comercial,
gestidon economica financiera, gestion de la estructura humana

e Los procesos claves: alojamiento, gastronomia y recreacion

e Los procesos de apoyo: mantenimiento, suministros y seguridad

Paso 7: Despliegue del proceso objeto de estudio

El proceso de A+B esta formado por dos procesos importantes, el de Cocina y el
de Gastronomia estando este ultimo formado por subprocesos tales como:
Parrillada, Snack, bares, servicio de habitaciones las 24 horas y restaurantes a la
carta o buffet. La presente investigacion centrara su atencién en el subproceso
restaurante “Caletones” ya que en los problemas analizados anteriormente se
pudo constatar que las deficiencias existentes estan presentes en esta area.

Ficha del proceso: Proceso Integral de Gastronomia.

Subproceso: Restaurante “Caletones”.
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Ficha del proceso

Objetivo o misién: Satisfacer las
necesidades y expectativas de
alimentacion de los clientes.

Nombre: Proceso Integral de Gastronomia
Subproceso: Restaurante “Caletones”.

Entradas: Suministros, clientes con expectativas |Salidas: Cliente  satisfecho o

de alimentacion. insatisfecho

Inicio: Preparacion de

las areas )
L .. R n le: istem
Limites gastronomicas. esponsable Subsistema

Gastronémico.

Fin: Paso de cierre del
servicio gastronémico.

Alcance: Gran alcance. |Clasificacién: Clave.

La descripcién del subproceso se encuentra en el anexo 8 en donde pueden
identificarse cada una de las operaciones que se realizan en el subproceso del
restaurante “Caletones”.

Andlisis de la unidad operacional restaurante “Caletones”

El restaurante “Caletones” es uno de los mas grandes del hotel. Constituye un
atractivo para los clientes por la comida que se oferta, asi como por la vista al mar
gue proporciona una agradable y acogedora estancia. También tiene la
particularidad de ser el escenario donde se realiza cada jueves la presentacion de
un grupo que ofrece musica cubana. Cuenta con un personal caracterizado por su
amabilidad, carisma y competencia profesional, los cuales cumplen con los
requisitos de idoneidad requeridos para el cargo que desempeiian. Con capacidad
para 150 comensales, abre sus puertas a los clientes en el desayuno en el horario
de 8.00 - 10.00 y luego para el almuerzo de 12.00 - 15.00.

El restaurante cuenta con un area de servicio y su diagrama en planta aparece en
el anexo 9. Cuenta con tres bodeguillas donde se guardan los vinos y demas
insumos, que son atendidas por el capitan de salon que es el encargado de llevar
el control de todos los recursos. Posee una cocina con una barra en la que un
dependiente se encarga de sacar platos. También cuenta con un bar de playa que
es utilizado durante el servicio.

Paso 8: Célculo del numero de trabajadores en el area objeto de estudio

Proceso Integral de Gastronomia.

Subproceso Restaurante “Caletones”

Puesto de trabajo: Dependiente

43



1-Andlisis del método de trabajo:

En la plantilla del restaurante existe una plaza de capitan, un cantinero y dos
dependientas. El trabajo comienza a realizarse por los trabajadores antes referidos
con los preparativos para comenzar el servicio desde las 7:30 hasta las 8:00 Se
comienza a brindar el desayuno de 8:00 a 10:00. En este horario las dos
dependientas son las encargadas de garantizar el servicio en union del capitan y
el cantinero. Todos realizan las mismas actividades y no se designa personal de
otras areas para apoyar el trabajo. Luego de concluido el desayuno se limpian las
mesas utilizadas solo por las dos dependientas. Estas con posterioridad realizan
otro grupo de actividades para garantizar el servicio de almuerzo, desarrollandose
desde las 10:00 hasta 11:30.Una vez transcurrido 30 minutos para el almuerzo de
los trabajadores y realizadas las necesidades personales inicia el servicio de
almuerzo desde las 12:00 hasta las 15:00. En este horario el restaurante es
dividido en tres areas; en el area 1 trabaja una dependientay en la 2 y 3 que se
fusionan es atendida solo por una. En este horario como es el de mayor carga por
encontrarse este restaurante cerca de la playa y ser un atractivo para los clientes
se hace necesario el apoyo de otros dependientes para el servicio. Estos son los
encargados de realizar un grupo de tareas que seran analizadas posteriormente.
Al analizar el método de trabajo se realiza el estudio desde la preparacion del
servicio hasta iniciar el servicio de almuerzo y se pudo desglosar la jornada laboral

de la forma siguiente:

Preparacion para el servicio (7:30 — 8:00)

Desayuno (8:00 — 10:00)

Preparacion para el servicio (10:00-11:30) am

Almuerzo (12:00-15:00)

Descripcién de las areas de trabajo

Area 1: Es el area que esta situada al otro lado de un barco decorativo que se
encuentra en el centro del restaurante, lo que impide ver desde el puesto de
trabajo del dependiente encargado de sacar platos hacia el area. Esta area es
atendida por un dependiente encargado de prestar servicio a 17 mesas con

capacidad para 62 comensales.
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Area 2: Se encuentra cercana a la cocina, es atendida por un dependiente el cual
es responsable de atender 10 mesas con capacidad para 38 comensales.

Area 3: Esta &rea, se encuentra unida al area dos y cercana también a la cocina.
Es atendida por el dependiente del area 2 responsable de atender 15 mesas con
capacidad para 60 comensales.

El restaurante posee actualmente 42 mesas con capacidad para 160 comensales.
Estas estan distribuidas de la forma siguiente:

Tabla 8: Distribucion de mesas por area.

- lientes por mesa Total de
Areas M6 | M4 | M3 | M2 | Total
comensales

—
Area 1 3| 7|25 17 62
Area 2 2 | 5| -13 10 38
Area 3 2 |11 - | 2 15 60
Total 7 123 2 |10 42 160

Fuente: Elaboracion propia

Leyenda:

M6: mesa para seis personas M3: mesa para tres personas

M2: mesa para dos personas M4: mesa para cuatro personas

2-Al estudiar el servicio utilizando la observacion directa y entrevistas a
trabajadores se determin6é que el momento de mayor carga de trabajo dentro de la
jornada laboral es la prestacion de servicio en el horario de almuerzo 12:00-15.00.
Para corroborar lo antes expuesto se aplicO un muestreo por observaciones
instantaneas (MOI) desde las 7:30 hasta las 11:30 a todos los trabajadores del
restaurante y se procesé utilizando el software MedTrab. Se obtuvo un
aprovechamiento de la jornada laboral de un 94.50% (Anexo 10). Aunque se
considera aceptable existen pérdidas de tiempo en la jornada laboral. Se decidio
utilizar la técnica de la fotografia individual para las dos dependientas en el mismo
horario (7:30 — 11:30) para corroborar las pérdidas de tiempo obtenidos del MOI
(Anexos 11y 12). Al ser la fotografia individual una técnica mas precisa.

Otra razén que contribuyé a utilizar la técnica antes referida es que las dos

dependientas no realizan las mismas tareas en el horario estudiado. Al procesar la
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informacion utilizando el MedTrab se comprobaron los datos obtenidos en el MO,
y se concluye que:

Dependiental tiene un aprovechamiento de la jornada laboral igual a 89.12 %.
Dependienta 2 tiene un aprovechamiento de la jornada laboral igual a 92.81%.

Las pérdidas de tiempo para cada dependienta se comportan de la manera
siguiente:

Pérdidas por los tiempos de trabajo no relacionados con la tarea (TTNR): fueron
condicionados producto a la actividad de trabajar en el bar, pasar copas por la
maquina de fregado y pulir copas, actividad que corresponde a otro personal
destinados para ello.

Pérdidas por tiempos de interrupciones no reglamentados(TINR): fueron el retraso
de la llegada del pedido de comida del dia y por la disciplina laboral, causada por
la realizacion de llamadas, fumar en horario de preparacion de las condiciones del
restaurante para el servicio, ir al bafio en horario de prestacion del servicio y
revisar regalos también en este horario.

Dependiental: TTNR+TINR = 10.88 %

Dependienta2: TTNR+TINR = 7.18 %

Si se eliminan las pérdidas de tiempo se incrementara la productividad individual
en un 15.57 % para la dependienta 1 y un 8.85 % para la dependienta 2. A modo
de resumen se plantea en la tabla 9 lo siguiente:

Tabla 9: Resumen de la fotografia individual de las dependientas 1y 2.

MOl Fotografia individual

AJL |AJL| TO | TPC | TS [TIRTO|TDNP|TTNRI|TITO[TIDO| NR No
mesas

Dep.1 | 945 (89.1|164.7| 10.3 |18.7| 14 | 2.17 |14.57|6.97| 4.1 | 47 42

Dep.2 | 945 (92.8|189.7| 7.27 |129| 44 | 2.70 | 6.43 [6.97| 3.4 | 45 42
1 3

Fuente: Elaboracion propia

. 0 164.64min
N. dependientel =a:3mmm_-dep:0.686 ¥ 1 dep "



=SB4 5,791 % 1 dep

. 0 _ 189.84min
N. dependientel = —= :
P Cu 240min/dep

A partir de los resultados obtenidos se puede verificar que con las dos
dependientas es suficiente para realizar las tareas correspondientes para cada
una en el horario de 7:30 hasta las 11:30.Resultado que fue valorado a partir del
aprovechamiento de la jornada laboral obtenido del MOI y de la fotografia
individual realizada a cada una de ellas.

A partir del horario de almuerzo el método de trabajo es diferente. Las dos
dependientas estudiadas realizan actividades que son  diferentes a los
dependientes que vienen de otras areas a apoyar el servicio. Para determinar el
numero de dependientes que se necesitan para prestar el servicio en el horario de
12:00-15:00 se procede a aplicar un cronometraje a cada una de las actividades
gue se les realiza a una mesa. En la tabla 10 se resumen las actividades
cronometradas y el tiempo que demora en realizarse para una mesa (Anexo 13).

Tabla 10: Actividades que realiza un dependiente a una mesa.

Actividades Tiempo servicio (min.)
Hacer comanda 0.75
Buscar entrantes frios 1.43
Ida y regreso 1.05
Tomar pedido de bebida 0.57
Preparar bebida 2.07
Servir bebida 0.27
Ida y regreso 1.05
Sirve comida 0.27
Reponer bebida 1.24
Ida y regreso 1.05
Tomar pedido de postre 0.95
Preparar postre 1.01
Servir postre 0.45
Ida y regreso 1.05
Remontar mesa 1.09
Total 14.3

Fuente: Elaboracién propia.
Después de analizar las actividades se obtiene el valor del tiempo de trabajo

reglamentado (TTR) por mesa que es de 14.3min/mesa. El calculo de la norma de
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servicio estd basado en obtener la informacion necesaria acerca de cudl es el ciclo
de rotacion (CR) y el tiempo de trabajo reglamentado que invierte el dependiente
para atender una mesa (TTR/mesa).

Para determinar el ciclo de rotacion (CR) se aplic6 un cronometraje para
determinar el tiempo que demora un cliente en la mesa y los célculos aparecen en
el anexo14 del cual se obtuvo como resultado que el CR es igual a 58.77min/ciclo.
La norma de servicio obtenida en la formula (5) da como resultado 5 mesas/
dependiente.

Determinacion de la fuerza de trabajo necesaria en el restaurante.

En el célculo de la fuerza de trabajo necesaria se aplico la formula (6). La carga de
trabajo se calculo partiendo de la cantidad de mesas instaladas. Se tienen en
cuenta los elementos que inciden en ella; al igual que para el calculo de la
capacidad unitaria, aplicando para ello las expresiones (3) y (4), obteniéndose
definitivamente que:

Tabla 11: Datos para determinar nimero de dependientes.

Tipo de Horario tl NS CR QT Cu Nd

servicio (min) | (mesas) | (min/ciclo) | (mesas) | (mesas) | (obreros)
12.00-

Almuerzo |15.00 180 5 58.77 129 15 8.6

Fuente: Elaboracion propia.

En el caso de los puestos de trabajo de capitdn de salon y cantinero se
comprueba que su aprovechamiento de la jornada laboral es de un 94,5%
respectivamente. Se decide por el equipo de trabajo aplicar el método por
experiencia para establecer la medida del trabajo y de esta forma calcular si eran
necesarios o no el capitan y el cantinero. Como el AJL para estos trabajadores es
alto el equipo de trabajo y los expertos consultados deciden que ambos pueden
continuar desempefiando solos las tareas relacionadas con sus cargos. Por otra
parte estos cargos son necesarios para el servicio.

Toma de decisiones

Los resultados muestran que para brindar el servicio en el horario de 12:00 a
15:00 se necesitan 9 dependientes. Sin embargo en este restaurante solo hay
aprobado en plantilla dos plazas de dependientes. Esto conllevaria inicialmente a
la necesidad de incrementar la plantilla en siete dependientes mas. En la tabla 12

se muestra la distribucién por area de los dependientes.
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Tablal2: Distribucion parcial de los dependientes por area.

Cargo Area 1 Area2y3
Dependientes de apoyo 2
Dependientes del restaurante 1

Fuente: Elaboracion propia.

Se concluye que para efectuar el servicio de almuerzo se deben contratar 7
dependientes por 4 horas o de lo contrario realizar este estudio en el resto de los
restaurantes para determinar si existe exceso de personal en el servicio de
almuerzo, para mover esos trabajadores de las areas donde se encuentran para
cubrir la plantilla del subproceso objeto de estudio.

Si se realizan los siete contratos para realizar el servicio de almuerzo en el
subproceso por 4 horas se incurre en un gasto de salario de $ 2 070.25.Esto
representaria un gasto para la organizacion.

Se puede realizar un analisis para cambiar el método de trabajo actual por uno en
el que todos los dependientes realicen todas las actividades desde que toman el
pedido de la bebida hasta que despiden al cliente.

Mantener los puestos de trabajo de capitdn de salon y cantinero como se
encuentra en el momento de la investigacion.

Paso 9: Conformacion de la plantilla

Para la conformacién de la plantilla se parti6 primeramente del numero de
trabajadores por puestos de trabajos existentes antes de la aplicacion del
procedimiento y luego se determind una plantilla para el desayuno vy otra para el
almuerzo como se muestra en la tabla 13.

Tabla 13: Distribucion de la plantilla

Plantilla Plantilla
Cargos Existentes Plantilla existente |calculada para el| calculada para
desayuno el almuerzo
Capitan de Salon 1 1 1
Cantinero 1 1 1
Dependientas 2 2 2
Dependientes de apoyo - - 7
Plantilla Total 4 4 11

Fuente: Elaboracién propia
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Fase 4: Seguimiento
La aplicacion de esta fase sera responsabilidad de la organizacién. Esta se

encargard de aplicar encuestas a los clientes externos e internos después de
adoptar lo propuesto en esta investigacion. También podra utilizar indicadores de
eficiencia, eficacia y efectividad. Si cambiaran las condiciones técnicas

organizativas habra que realizar un nuevo estudio.
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VALORACION ECONOMICA - SOCIAL

El hotel “Playa Pesquero” juega un rol fundamental en el Grupo de Turismo
Gaviota SA. El mismo lleva a cabo diversos servicios que generan un gran
impacto en el desarrollo del turismo. En este sentido la planeacién cuantitativa del
capital humano constituye un objetivo de primer orden para las entidades
hoteleras, al permitirles contar con la plantilla necesaria en aras de ofrecer un
servicio con calidad. La presente investigacion aplica un procedimiento que facilita
determinar la necesidad de personal en el proceso de Gastronomia que se
desarrollan en la entidad, especificamente en el subproceso restaurante; ademas
de realizar un diagnéstico de la situacién de la misma.

Su repercusion econdmica, ademas del ahorro que representa por concepto de
contratacion de los consultores externos, estara reflejada en la mejora de la
calidad del servicio y en elevar la satisfaccion de sus clientes tanto internos como
externos. Sin embargo si se aplica la toma de decisiones del paso 8 fase 3 se
incurre en un gasto de salario de $ 2 070.25 por contratar 7 dependientes por 4
horas, por lo que es mas factible extender el estudio a todas las areas del proceso
de A+B. EIl procedimiento aplicado en este trabajo debe tomarse en cuenta para
solucionar las deficiencias existentes en la prestacion del servicio y de esta forma
dar cumplimiento a la mision de la entidad.

Desde el punto de vista social el trabajo realizado ofrece a la organizacién un
procedimiento para el calculo de personal y colabora con la toma de decisiones
efectivas a todos los niveles correspondientes. Ademas contribuye con el
cumplimiento de los lineamientos de la politica econdmica y social aprobados en el
VI Congreso del PCC.
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CONCLUSIONES
Después de realizada la investigacion se puede concluir que:

1- La revision de la tematica en la literatura consultada permitié valorar la
importancia de la planeacion del capital humano como un elemento decisivo para
la organizacion

2- Se consultaron procedimientos para el célculo de la cantidad de personal
decidiendo aplicar el de Nieves Julbe y Rigol Madrazo (2000 - 2004) al que se le
realizaron adecuaciones

3- Al aplicar parcialmente el procedimiento en el proceso Gastronomia, en el
subproceso restaurante “Caletones” se obtiene como resultado que existe
necesidad de contratar a 7 dependientas para el servicio de almuerzo y mantener
los puestos de trabajo de capitan de sal6n y cantinero como se encuentran en el
momento de la investigacion

4- Las principales pérdidas de tiempo de las dependientes estuvieron dadas por el
Tiempo de Interrupciones por violacion de la disciplina laboral (TIDO), que estan
dadas por llegadas tardes, tiempo excesivo en el descanso reglamentado,

conversaciones durante el horario de trabajo y recibo de llamadas telefénicas

5- Con los resultados obtenidos en la investigacion se contribuye a dar respuesta
a las inquietudes de los trabajadores y a dar cumplimiento paulatino al Plan de
Organizacion del Trabajo disefiado por el Jefe de Recursos Humanos del hotel

6- La aplicacion del procedimiento permitié conocer la situacion econémica y de su
capital humano. Los resultados obtenidos demuestran la necesidad de tomar
nuevas medidas econdmicas para aumentar sus utilidades, disminuyendo los
costos y aumentando las ventas

7- La aplicacion parcial del procedimiento permitid detectar los factores que se
encuentran inhibiendo la satisfaccion laboral en el area estudiada, y a partir de
los cuales se elaboraron las estrategias y acciones de mejora para su

perfeccionamiento en la organizacion
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RECOMENDACIONES

Teniendo en cuenta las conclusiones se arriba a las siguientes recomendaciones:
1- Informar los resultados de la investigacion no solo a los trabajadores del
restaurante “Caletones” sino a todo el personal del apice estratégico

2- Continuar ampliando el estudio al resto de las &reas de Alimentos y Bebidas
segun lo analizado en la toma de decisiones en el paso 8 de la fase 3 del
procedimiento

3- Realizar un andlisis del método de trabajo existente y poner otro en practica a
partir de la aplicacion de los resultados obtenidos

4- Continuar con la aplicacion del procedimiento para alcanzar el resultado final y
de esta forma lograr una retroalimentacion de cada una de sus etapas

5- Continuar aplicando el procedimiento utilizado en otras organizaciones para
realizar la planeacion de su capital humano

6- Conservar el trabajo tanto por parte de la entidad como de la universidad para
el desarrollo de futuras investigaciones relacionadas con el capital humano

7- Dar cumplimiento al plan de accion segun la fecha propuesta y si no es posible

valorar una proxima fecha
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ANEXOS

Anexol: Encuesta aplicada por el hotel “Playa Pesquero”
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Continuacién Anexo 1
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Anexo 2: Simbologia para los diagramas de procesos hoteleros

O
=

OPERACION: Son las principales fases del proceso, método o procedimiento.
Significa la transformacion fisica, quimica o biol6gica del objeto; o lo que es igual, el
valor afiadido al producto o servicio ofrecido. En términos del Just In Time es la
actividad que debe predominar, pues las restantes resultan “desperdicios” o no

anadidoras de valor.

TRANSPORTE: Indica el movimiento de los materiales, equipos y trabajadores de

un lugar a otro.

INSPECCION: Indica que se verifica la calidad, cantidad o ambas.

® © < DU

DEMORA: Expresa la espera en el desarrollo de los hechos o actividades.

ALMACENAJE: Sefiala el depésito de un objeto bajo vigilancia en un almacén
donde se le recibe o entrega mediante alguna forma de autorizacion o donde se

guarda con fines de referencia.

OPCION: Para representar aquel paso del proceso en que existen posibilidades
alternativas y la accién consiste en optar, definir, decidir, elegir en forma determinista

o aleatoria, entre esas variantes.

SUBPROCESO: Representa una parte del proceso integral donde pueden ocurrir
dos 0 mas operaciones con el objetivo de crear un producto y/o servicio de valor

para el cliente.

TRASLADO: Ocurre cuando una persona se mueve, traslada o desplaza de un lugar
a otro, excepto cuando ese movimiento forma parte de una operacion, inspeccién o
demora. Este simbolo se adiciona teniendo en cuenta que las personas no se
transportan, sino que se trasladan por si solas




Anexo 3: Organigrama del Hotel “Playa Pesquero”
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Anexo 4: Gréficos sobre el andlisis de la plantilla fija actual, control de edades y

nivel de escolaridad

Plantilla Cubierta

5

48/ 24

Composicion por Edades

0.80%

11.80%

= Dirigente
* Servicio
® Operario
» Técnico

® Administrativo

® Mas de 55 afios
= A6-55afios

™ 31-45 arios
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Universitario

Técn.Medio
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Primaria
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Anexo 5: Diagrama Causa - Efecto

DEFICIENTES CONDICIONES DE
TRABAJO.

DEFICIENTE TRABAJO EN GRUPO.

DEFICIENTE REAPROVISIONAMIENTO DE LOS
UTILES DEL RESTAURANTE

Problemas con la

Deterioro del calzado por Transportacion.

la humedad en el area de
fregado

Los trabajadores de cada
area responden solo a sus
intereses.

Exceso de calor en el No funcionan llegada del
restaurante. No cuentan con como un pedido de _—
todos los medios de . .
sistema suministros

trabaio necesarios.

~<— |legadas al servicio de
Gtiles que no son los que
se utilizan

Demoras en la

Desconocimiento de la
capacidad instalada.

No se realiza célculos de
la cantidad de personal
para las temporadas.

Problemas con la
transportacion

Déficit de medios
de transporte

Cansancio fisico

Ausencias injustificadas,

Desconocimiento de

personal

las necesidades de

Seguridad del

tiempo de estar

DESCONOCIMIENTO DE LA
CANTIDAD DE TRABAJADORES
NECESARIOS PARA
DESARROLLAR CADA PROCESO.

INDISCIPLINA
LABORAL.

DEFICIENTES CONDICIONES
DE BIENESTAR

1Perema: |nsatisfaccion de los trabajadores de los servicios gastronémicos en el horario de prestacion del servicio.
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Anexo 6: Plan de accién

Estrategias y plan de accion a seguir para la mejora de la satisfaccion de los trabajadores de los servicios
astronémicos en el horario de prestacion del servicio.

No Estrategias Acciones Fecha de Responsables Ejecutan
Realizacion
1 Perfeccionar las Evitar en el area de fregado el derrame diariamente Fregador Todo el personal
condiciones de trabajo en de liquidos
el restaurante Poner lo de la ventilacion
Realizar un inventario a los medios 1/7/2013 Capitan de Salén Capitan de Salén
existentes para realizar el pedido de
acuerdo a las necesidades
Realizar una coordinacion con la empresal 5/7/2013 Responsable de la Responsable de la
de Transmetro para que esta garantice transportacion en la transportacion en la
los medios de transporte necesarios entidad entidad
2 Perfeccionar las Realizar una reunion con todos los 3/7/2013 Capitan de Salon Capitan de Salon
relaciones trabajadores para concientizar a cada uno
interpersonales de ellos
3| Optimizar la fuerza de Aplicar el procedimiento para las Inicio de temporada Jefe de A+B Equipo de trabajo
trabajo en funcion de las diferentes temporadas en los seleccionado
necesidades restaurantes que sean necesarios
4 Control sobre las Puntualizar periédicamente sobre el diario Capitan de Salon Capitan de Salon
necesidades de utiles del reaprovisionamiento de los Gtiles
restaurante
5 | Proyeccion de medidas |Analizar en el sindicato a los trabajadores mensual Jefe de A+B Jefe de A+B
disciplinarias gue incurran mas de dos veces Secretario de la seccion
sindical
6 Perfeccionar las Realizar un prondstico del tiempo que quincenal Jefe de recursos Jefe de A+B

condiciones de bienestar

cada trabajador va a estar empleado

humanos
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Anexo 7: Mapa de Procesos
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Anexo 8: Flujograma del subproceso restaurante “Caletones”
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Continuaciéon Anexo 8.
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Continuaciéon Anexo 8.

Si ‘ No

Recepcionar pedido

Marchar pedido

Sendir pedido

Espera
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Anexo9: Diagrama en planta

Leyenda:

llﬂlllﬂllﬂ

Mesa de dos personas

Mesa de tres personas

Mesa de cuatro personas
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Aparadores
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Anexo10: Muestreo de Observaciones Instantaneas (MOI)

Técnica Aplicada: Muestreo por Observaciones Instantaneas

Tabla Resumen del Modelo del MOI:

Forma de almacenar los datos: Por dias

Célculo del tamafio de la muestra segun el primer dia de observaciones

Fraccion que representa la cantidad de veces que no se encontraba _ 2=
trabajando el operario 7 7 1/0.060
Fraccion que representa la cantidad de veces que se encontraba trabajando — P =

el operario & 0.940
Numero de observaciones a realizar segun el Nd =1600* -] =103

primer dia » ) Observaciones

Tabla Recalculo de Nd:

Como el Naj > Ndj se detiene el MOI el dia 2



Continuacion Anexo10:

Calculo de los limites:

n [pg=pg)
Nog’

Limite

Superior(LCS) Py 1.011

Limite Central(LC) LC'= p,; = 0.940

Limite Inferior(LCl) LiT' =2, —38= 0.869

Determinacion de la precision
Precision 0.036

Como la precision final es <= 0,05.Es
valido.

El AJL general es de:

Formula empleada en la conversidn de las observaciones en

minutos:

AJL = p . *100% = 94.50 %

Naj

Los Resultados Obtenidos por la aplicacion de la técnica del muestreo por
observaciones instantaneas fueron los siguientes:

AJL =94.50 % Normade Tiempo: 5, _Z0(,, 2T¢ J XV
U JL=>IC o
TN = 425.250
min .. JL
Norma de Rendimiento: % = 3
TNN = 24.750
min
JL no se No se contaron con los datos suficientes para calcular la norma
determind de rendimientos.
Vp no se
determino

T(rin) = @ * JLE




Anexoll: Fotografia dependienta 1
Técnica Aplicada: Fotografia
Tipo de fotografia empleada: Fotografia Individual

Tipo de fotografia empleada: Fotografia Individual

Tabla Resumen del Modelo de la Fotografia:

165.4[164.70
10.5 [10.30
205 |18.73
12 |14

15 217
8.6 [14.57
10.5 [6.97
6.4 Ja.10
o |o
o |o

o o
235,4[235.53
42 |42

Calculo de la cantidad de dias a realizar
rRY )
N=50% =| =1dia(s)
X
Se necesitaron 1 dia(s) para la realizacion de la fotografia

Aprovechamiento de la Jornada Laboral

TR +TR | 100=-89.12 %

AL N3

El AJL determinado fue del 89.12 %

Pérdidas de tiempo por TINR Yy TTNR

}-} _M*lgg_ 10.88 %
6.19 %[2.96 %|1.74 %)|0.00 %]0.00 %] ~ T JL 00 70

Las pérdidas generales por concepto de los TINR y TTNR fueron del 10.88 %

Incrementos por eliminacion de las pérdidas de tiempo



TTNR|TITO [TIDO[TIOC TIC | =~ 7T70R+TINR
8.85 %4.23 %[2.49 %[0.00 %]0.00 %| Frere T T 1o

Los incrementos generales por la eliminacion de las pérdidas por concepto de los TINR y
TTNR fueron del 15.57 %

*100= 1557 %

Los Resultados Obtenidos por la aplicacion de la técnica de la fotografia fueron los
siguientes:

JL =235.530 min

TV = 207.730 min

TO = 164.700

TS =18.730

TPC =10.300

TIRTO = 14.000

TC =2.170 min
TDNP = 2.170

TEf =25.640 min
TIDO =4.100

TTNR = 14.570

Vpf =42.000 unidades
TO/uF = 3.92143 min/mesa
AJL =89.118 %

Formula utilizada para determinar la Norma Formula utilizada para determinar la
de Tiempo: Norma de Rendimiento:

»r¢c X>2rv _JL
YL P = B =t
i\ UL=DnrC ) To

La norma de tiempo calculada es de: Nt = 4.99194 min/mesa
La norma de rendimiento calculada es de: Nr = 47mesa/JL




Anexo 12: Fotografia dependienta 2
Técnica Aplicada: Fotografia
Tipo de fotografia empleada: Fotografia Individual

Tipo de fotografia empleada: Fotografia Individual

Tabla Resumen del Modelo de la Fotografia:

187.8191.4/189.73
6.4 7 I7.27
15 [12.4 [12.90
42 3.6 [4.40

4 |15 [2.70
74 |43 6.43
2.4 |10.1 |6.97
42 2.6 [3.40
0 0 |0

o o o

o o o
231,4[232,9[233.80
42 42 a2

Calculo de la cantidad de dias a realizar
Ry )
N = 560 *[:] = 1 dia(s)
X
Se necesitaron 1 dia(s) para la realizacion de la fotografia

Aprovechamiento de la Jornada Laboral

TR +TR | 00=92.81 %

AL N3

El AJL determinado fue del 92.81 %

Pérdidas de tiempo por TINR Yy TTNR

Bropyg EVRETINR, 0 oo
2.75 %|2.98 %]1.45 %)|0.00 %|0.00 %| ~ T JL =070

Las pérdidas generales por concepto de los TINR y TTNR fueron del 7.18 %

Incrementos por eliminacion de las pérdidas de tiempo

i _TINRHTINR |00 = 8.85 %
3.39 %|3.67 %|1.79 %)|0.00 %0.00 96| #roraz = TO e




Los incrementos generales por la eliminacion de las pérdidas por concepto de los TINR y
TTNR fueron del 8.85 %

Los Resultados Obtenidos por la aplicacién de la técnica de la fotografia fueron los
siguientes:

JL = 233.800 min
TV = 214.300 min
TO =189.730

TS =12.900

TPC =7.270
TIRTO =4.400
TC =2.700 min
TDNP = 2.700
TEf=16.800 min
TIDO = 3.400
TTNR =6.430
Vpf = 42mesas
TO/uF = 451738 min/mesa
AJL =92.814 %

Formula utilizada para determinar la Norma Formula utilizada para determinar la
de Tiempo: Norma de Rendimiento:

S e STV _JL
m=lly = = o ma
r JL—STC o

La norma de tiempo calculada es de: Nt =5.16199 min/mesa
La norma de rendimiento calculada es de: Nr = 45 mesas/JL
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Anexo013: Cronoserie pedido bebida
Técnica Aplicada: Cronometraje

El Tiempo de la JL que se estudiaes el TO

Observaciones iniciales:
35, 36, 34, 35, 35, 34, 32, 33, 35, 36 seq.

Calculo del numero total observaciones arealizar a partir de las 10 primeras

Recorrido R = Xmax— Xmin= 4,00 seg.

10

_ S5
Media o _ 34.5 seg.
10

2

NUmero de observaciones ¥d =163* — = 26 observaciones.
X

Otras observaciones :

35, 36, 34, 35, 35, 34, 35, 32, 35, 35, 34, 36, 35, 34, , seg.

0
Recorrido Promedio R = =— = 1.17 seq.
»
= X
Media Promedio Y == = 34.58 seg.
b

11



Analisis del Recorrido Andlisis de la Media

Limite Superior LSC = D4.§ = 3.8150 Limite Superior LSC = ?+ AQ.E = 36.7767
Limite Central LC'= R = 1.1667 Limite Central [ = ¥ = 34.5833

Limite Inferior ~ ZIC'= D, R= 0.0000 Limite Inferior LIC'= X — 4, R= 32.3900

El TO por unidad es 0.576 min/u con intervalo de confianza de £0.037 min/mesa

Los Resultados Obtenidos por la aplicacion de la tecnica del cronometraje fueron los

siguientes:

TO/uC =0.57639 min/mesa

Mediante la aplicacion de esta técnica no se pudo determinar al valor de las normas de
tiempo y rendimiento, pues no cuenta con todos los datos necesarios

12



Anexol14: Cronoserie Ciclo de rotacién

Técnica Aplicada: Cronometraje
El Tiempo de la JL que se estudiaesel TO

Observaciones iniciales:

60, 65, 59, 57, 58, 58, 57, 61, 58, 61 min.

Calculo del numero total observaciones a realizar a partir de las 10 primeras

Recorrido R = Xmax— Xmin= 8,00 min.

10
X
Media 7o g I _ 59.4 min.
10

2

R
NUmero de observaciones ¥d =163 * — = 26 observaciones.
X

Otras observaciones :

58, 59, 57, 59, 56, 61, 62, 58, 59, 57, 54, 56., 58, 59, 62, 59 min.

oy TR
Recorrido Promedio & = =— = 2.62 min.
b
. = SRR _
Media Promedio ¥ == = 58.77 min.
ke
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Analisis del Recorrido Analisis de la Media
Limite Superior LSC = D, R = 8.5523 Limite Superior ZSC = X + 4, R = 63.6862
Limite Central 7&'= R = 2.6154 Limite Central 7= )={ = 58.7692

Limite Inferior ZIC' = D, R= 0.0000 Limite Inferior LIC = s A, R= 538523

Gréfico de Recorrido del Cronometraje
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Gréfico de la Media del Cronometraje
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Los valores fuera de los limites no son significativos, se eliminan y se recalcula

ElI TO por unidad es 58.769 min/mesa con intervalo de confianza de +4.917 min/mesa

Los Resultados Obtenidos por la aplicacion de la técnica del cronometraje fueron los
siguientes:

TO/uC =58.76923 min/mesas

Mediante la aplicacion de esta técnica no se pudo determinar al valor de las normas de
tiempo y rendimiento, pues no cuenta con todos los datos necesarios

MedTrab

Procesador de Datos de las Técnicas de Estudio de Tiempos para la Normacién del
Trabajo
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