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INTRODUCCION

Durante la ultima década, el tema de la Administracién del Desarrollo
Profesional ha despertado un especial interés en el mundo laboral, esto se
debe a que anteriormente las empresas planeaban la trayectoria laboral de sus
empleados dentro de éstas, pero en la actualidad es el propio empleado el que
debe elegir que rumbo tomara su trayectoria laboral ya sea en una sola
empresa o en diversas organizaciones ocupando distintos cargos a lo largo de
su vida profesional.

El capital humano es uno de los recursos mas importantes con los que cuenta
una empresa, ya que son las personas que trabajan en ella quienes gracias a
su esfuerzo la hacen crecer dia a dia. Es por eso que las organizaciones que
se preocupan por mantener a sus empleados motivados y con un alto grado de
satisfaccion a nivel personal y profesional logran alcanzar el éxito con mayor

facilidad que las que no toman en cuenta las necesidades de sus empleados.

Para esta investigacion se eligié una empresa del ramo hotelero, ya que es un
giro en el cual la relaciéon con el cliente se da en una forma muy directa, por lo
que es necesario contar con personal altamente capacitado y sobre todo
motivado que brinde un servicio de gran calidad. La problematica de esta
empresa consiste en no encontrar al personal adecuado para cubrir sus
vacantes, ademas de que sus empleados estan poco motivados lo cual se
refleja en sus altos niveles de rotacion.

E! objetivo de esta investigacion es ver como influye la implementacion del pian
de desarrollo profesional en la actitud de los empleados una vez que conozcan
sus oportunidades de desarrollo y crecimiento dentro de la empresa, para lo
cual se realizara una evaluacion del desempefio antes y después de dicha
implementacion con el fin de medir los resultados obtenidos y decidir si es

benéfica su aplicacion en la empresa.



La propuesta de esta investigacion es introducir un plan de desarrollo
profesional en el Hotel Alameda que le permita encontrar a la persona con las
aptitudes, conocimientos, habilidades y experiencia requerida para cada
puesto, ademas de elevar la motivacion y satisfaccion de sus empleados al
ofrecerles la oportunidad de crecer y desarrollarse dentro de la empresa, lo
cual se reflejara en un bajo indice de rotaciéon del personal, ya que cuando los

empleados ven que sus necesidades de desarrolio profesional y personal estan
satisfechas tienden a sentirse mas comprometidos con su trabajo, con su

puesto y con la misma empresa.

Este trabajo de investigacion se divide en dos capitulos, el primero, se refiere al
marco teodrico, en el cual, se trataran temas directamente relacionados con el
plan de desarrollo profesional, los cuales son necesarios para su elaboracion,
implementacion y evaluacion como son, la motivacion y satisfaccion en el
trabajo, el ausentismo y la rotacion de personal, las competencias laborales, el

analisis y descripcion de los puestos, asi como la evaluacion del desempefio.

Cada uno de estos elementos debe estudiarse y comprenderse ampliamente,
ya que para elaborar el plan de desarrollo profesional de manera adecuada,
es necesario integrar en él todos estos factores, en base a las necesidades del
personal de la empresa donde se implementara dicho plan, en este caso, el
Hotel Alameda.

El segundo capitulo se refiere al caso practico, en el que se veran aplicados
todos y cada uno de los temas incluidos en el marco teodrico. En este capitulo
también se veran todos los cambios que se tuvieron que realizar, para poder
implementar el plan de desarrollo profesional en el Hotel Alameda, asi como

los resultados que se obtuvieron con la implementacion de dicho plan.



1. MARCO TEORICO

1.1. MOTIVACION Y SATISFACCION EN EL TRABAJO

Uno de los aspectos de mayor importancia para las organizaciones es la
motivacién, siempre se habla de tener un personal altamente motivado, pero ia
mayoria de las empresas desconocen los medios necesarios para alcanzar un
alto nivel de motivacién en sus empleados.

La motivacion humana es un fenémeno complejo que, aplicado al entorno
laboral, resulta de gran ayuda para poder llevar a cabo una administracion de
personal efectiva.

“La motivacion puede definirse como el estado o condicién que induce a hacer
algo™'; ésta crea en el individuo la voluntad de esforzarse hacia el logro de sus
metas organizacionales, condicionadas a su vez, por la satisfaccion de sus
necesidades personales.

Una necesidad es la que obliga al individuo a dirigir su conducta o
comportamiento hacia cierto objetivo, creyendo que una vez que lo logre, su

necesidad se vera satisfecha.

Existen varias teorias sobre la motivacion, sin embargo, todas tienen algo en
comun: la satisfaccion de necesidades.

Uno de los pilares de las teorias de motivacion, es la Jerarquia de las
Necesidades Humanas de Maslow.

Esta jerarquia esta formada por 5 necesidades, Ias cuales a su vez se agrupan
en 2 categorias: necesidades primarias y necesidades secundarias.

En las necesidades primarias se encuentran las necesidades fisiologicas y de
seguridad; en las necesidades secundarias se encuentran las necesidades
sociales, de autoestima y autorrealizacion.

' Chruden, Sherman, Administracién de Personal, Editorial CECSA, México, 1999, Pag. 263




Maslow explica que el individuo nace con un conjunto de necesidades
fisiologicas innatas o hereditarias y, a medida que va creciendo, comienzan a

surgir las demas necesidades.

El desempefio en el trabajo no depende sélo de las habilidades del empleado,
sino también de su nivel de motivacion.

Para que una persona esté motivada, debe tener cubiertas sus necesidades,
las cuales varian de un individuo a otro, dependiendo de la situacion en la que
se encuentre tanto a nivel personal como en su trabajo.

Segun las necesidades, es el patron de comportamiento del individuo, es por
esto, que cada uno reacciona de forma diferente a los incentivos o estimulos
gue percibe en el ambiente.

El objetivo de determinado comportamiento o conducta en una persona, es el

de satisfacer sus necesidades.

El proceso de motivacion se ve claramente descrito en el llamado Ciclo
Motivacional, el cual comienza en el momento en que surge una necesidad, la
cual origina un comportamiento, si éste es eficaz, el individuo satisface la
necesidad, lo que lo lleva a sentirse motivado; en cambio si la necesidad no
queda satisfecha, se crea un sentimiento de insatisfaccion o frustracién en el
individuo.

La motivacion del empleado se ve directamente reflejada en su productividad,
ausentismo, rotacion y satisfaccion laboral, es por esto, que las empresas
estan cada vez mas preocupadas por brindar a su personal los incentivos
adecuados para motivarlos.

Existen diversos tipos de incentivos como son: el econdmico (uno de los mas
empleados, en ocasiones de forma equivocada, puesto que no siempre resulta
un motivador general), reconocimiento del desempefio, prestaciones en
especie, ascensos y promociones, en fin, lo mas importante es estar conciente
de que el incentivo adecuado para una persona o grupo, puede ser el menos
indicado para otro, por lo que antes de decidir, deben conocerse las
necesidades de los empleados de la empresa en la que se aplicaran.
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Otro aspecto importante en las empresas es la satisfaccion en el trabajo, la
cual se refiere a la actitud de un empleado hacia su trabajo, ademas de ser un

factor vital en el proceso de motivacion.

“La satisfaccién en el trabajo se define como la diferencia entre la cantidad de
recompensas que los trabajadores reciben y la cantidad que ellos creen que

deberian recibir’

Al igual que la motivacion, la satisfaccion en el trabajo tiene impacto en la
productividad, ausentismo y rotacion del empleado.

Mientras mas satisfecho esta un empleado, mayor sera su nivel de
productividad, al igual que es menos probable que un empleado con una
elevada satisfaccion en el trabajo tenga ausencias frecuentes, sobre todo por

razones injustificadas, o renuncie a su puesto.

Para evaluar la satisfaccion del empleado con respecto a su trabajo, es
necesario tomar en cuenta varios elementos clave que permitan a la empresa
medir el nivel de satisfaccion laboral del personal, algunos de los factores mas
utilizados para medir el grado de satisfaccion laboral son: el contenido, tareas y
control del trabajo; supervision, organizacién y su administracion,
oportunidades para progresar, paga y prestaciones, compafieros y condiciones
de trabajo.

La satisfaccion que un empleado recibe de su trabajo, depende de que tanto

cubra el puesto y ambiente laboral, sus necesidades y deseos.

? Robbins Stephen,Comportamiento Organizacional, Editorial Prentice Hall, México, 1999, Pag. 25



1.2. AUSENTISMO Y ROTACION DE PERSONAL

‘Ausentismo es el término empleado para referirse a las faltas o inasistencias

»3

de los empleados al trabajo™, es decir, la suma de los periodos en que por

diversos motivos, los empleados no asisten a su trabajo.

Las causas del ausentismo son muy variadas, no siempre el empleado es el
culpable, también puede ser responsabilidad de la empresa, gracias a una
supervision inadecuada, condiciones desagradables de trabajo, falta de
integracion al empleado en la organizacion, y algo muy importante, la falta de
motivacién y estimulo.

Las principales causas del ausentismo son: enfermedad comprobada o no
comprobada, razones familiares, causas de fuerza mayor, motivos personales,

asi como problemas financieros o de transporte.

Es importante que la empresa detecte cuales son las causas mas frecuentes
por las que el personal se ausenta al trabajo, ya que gracias a esta informacion
se podran tomar medidas preventivas y correctivas para reducir el nivel de
ausentismo.

La herramienta utilizada para conocer el nivel de ausentismo de una empresa,
es el calculo del indice de ausentismo, éste sefiala el porcentaje del tiempo no
trabajado por el personal durante sus ausencias, con relacion al volumen de

actividad planeado.

Existen 2 tipos de indices de ausentismo: el parcial y el general o mixto. En el
parcial se consideran las faltas justificadas por certificados médicos, las faltas
por motivos médicos no justificados y los retardos ya sean justificados o no; el
en general se consideran las vacaciones, las licencias de toda clase y las
ausencias por enfermedad, maternidad y accidentes de trabajo, es decir, las

que estan amparadas legalmente.

? Chiavenato Adalberto, Administracién de Recursos Humanos, Editorial McGrawHill, México, 200, Pag. 203
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El indice de ausentismo debe ser elegido por la empresa, tomando en cuenta
el motivo para el cual se va a utilizar y la informacién que se quiera obtener

con él.

“La rotacion de personal puede definirse como el nimero de trabajadores que
salen y vuelven a entrar, en relacion con el total de una empresa, sector, nivel

jerarquico, departamento o puesto”

, es decir, la fluctuacién de personal entre
una organizacion y su ambiente.

La rotacion de personal se expresa mediante la relacion porcentual entre las
admisiones y los retiros, asi como el promedio de trabajadores que pertenecen

a la empresa en cierto periodo.

Actualmente, uno de los problemas que mas preocupa a las organizaciones, es
precisamente el aumento de salidas o pérdida de sus empleados, ya que
necesitan cubrir rapidamente las vacantes que se originan para mantener el

nivel de personal requerido para el 6ptimo cumplimiento de sus actividades.

Todas las empresas tienen un nivel de rotacion de personal, ya que es
saludable que periédicamente se den algunos cambios en el personal, pero en
ocasiones, esta situacion se sale de control cuando el numero de retiros
voluntarios por parte de los empleados aumenta drasticamente.

La rotacion de personal generalmente se incrementa cuando el mercado
laboral es muy competitivo y aumenta su oferta, razén por la cual, el

empleado deja su trabajo actual en busca de una mejor oportunidad.

La herramienta que se empiea para conocer el nivel de rotacion de personal de
una organizacién es el calculo del indice de rotacion de personal, éste expresa
un valor porcentual de empleados que circulan en la organizacion con relacion
al promedio de empleados.

Cuando se trata de conocer las causas de la perdida de personal, sblo se
consideran las salidas, ya sea por iniciativa del empleado o la empresa, en el

calculo del indice.

* Reyes Ponce Agustin, Administracién de Personal, Relaciones Humanas, 19 Parte, Editorial Limusa, México, 1994,
Pag. 163
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Si lo que se desea es encontrar los motivos que llevan a los empleados a salir

de la empresa, sblo se consideran las salidas por iniciativa de los empleados.

La rotacion del personal implica un sinnimero de costos para la organizacion
los cuales se dividen en primarios, secundarios y terciarios.

Los costos primarios se refieren a todo el proceso de reclutamiento y seleccién,
registro y documentacion, ingreso y desvinculacion del empleado.

Los costos secundarios incluyen los efectos en la produccion, en la actitud del
personal, extralaborales y extraoperacionales.

Los costos terciarios se refieren a la inversiéon extra y las pérdidas en los
negocios.

La rotacion de personal y el ausentismo son 2 factores de incertidumbre para
las empresas, por lo que se deben tomar medidas preventivas mas que
correctivas, es decir, localizar cuales son las causas por ias gue se originan y

en base a estas establecer planes de accién para combatirlos.




1.3. PLAN DE DESARROLLO PROFESIONAL

El desarrollo de la trayectoria laboral es importante para todas las personas,
cada vez existe una mayor conciencia de las diferentes necesidades y
aspiraciones de los empleados, por esta razén, las empresas deben estar mas
preocupadas que nunca por lograr que las necesidades de los empleados
coincidan con las de la organizacion, para asegurarse de que esta contara con

personas competentes y motivadas para cubrir sus requerimientos.

“La carrera profesional esta compuesta por todas las tareas y puestos que
desempefia el individuo durante su vida laboral’”®, es un conjunto de

experiencias de trabajo.

Todas las personas tienen una trayectoria laboral. desde trabajadores no
calificados hasta profesionistas. La responsabilidad de planear una carrera
profesional recae sobre el interesado, ya sea la organizacion o el propio
individuo, aunque actualmente, las empresas estdn delegando esta

responsabilidad a sus empleados.

Una de las caracteristicas principales del plan de desarrolio profesional es que
es unico y diferente para cada organizacion o individuo que lo aplica, ya que no
existen dos empresas o seres iguales, debido a gue cada uno tiene

necesidades especificas.

Algunos beneficios de este plan son el disminuir la tasa de rotacién del
personal, ya que cuando los empleados perciben que hay interés en el
desarrollo de sus carreras se genera mayor lealtad a la empresa, e incrementar
la satisfaccion de las necesidades psicolégicas del empleado, eliminando

sentimientos negativos como la frustracién e inconformidad.

5 Werther William, Davis Keith, Administracién de Personal y Recursos Humanos, Editorial McGrawHill, México, 2001,
Plag. 269
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El desarrollo del empleado es vital para el éxito de las organizaciones
modernas, ya que los rapidos y continuos cambios en la tecnologia requieren
que el trabajador posea los conocimientos y habilidades necesarias para
enfrentarse estos cambios.

La mayoria de los empleados ignoran cuales son sus oportunidades de
crecimiento y desarrollo dentro de la empresa en la que trabajan, por o que en

ocasiones, su nivel de desempefio no es el optimo.

El desarrollo profesional de un individuo es el fruto de la planeacion de su
carrera profesional, ya que para poder desarrollarse, es necesario que la
persona tenga el deseo y la necesidad de hacerlo, aunque también es
importante reconocer que no todo el trabajo le corresponde a él, las empresas,
en especial, del departamento de recursos humanos, pueden colaborar con
programas de capacitacion y desarrollo que le permitan al empleado conocer
Cuales son sus oportunidades.

La capacitacién otorgada a los empleados, debe estar enfocada a los aspectos,
conocimientos y habilidades que se deseen reforzar en el personal para lograr

en ellos un alto nivel de desemperio.

Los programas de desarrollo de empleados consisten en prepararios para las
habilidades del puesto, motivar y evaluar su desempefio, asi como
proporcionar informaciéon cuando sea necesario. La finalidad de estos
programas es la de desarrollar empleados que contribuyan al logro de los
objetivos de la organizacién, ademas de obtener un mayor sentido de
satisfaccion y ajuste en su trabajo.

La carrera laboral esta formada por varias etapas: la primera es la de
exploracion, la cual se da cuando el individuo termina sus estudios y decide
ingresar al mundo laboral, en esta etapa se forman las actitudes hacia el
trabajo y los patrones que dominaran las relaciones sociales, es decir, la
exploracion es la etapa de preparacion para el trabajo.

La segunda etapa es la de establecimiento, que comienza la busqueda de un

empleo, ademas de luchar por que los demas lo acepten y aprender del puesto
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a base de errores y aceptacion de los mismos, es decir, obtener un empleo y
poder conservarlo gracias a su esfuerzo.

La tercera es la etapa media, en esta etapa las personas pueden continuar
mejorando su desemperio, mantenerse estables o comenzar a descender. Esta
etapa es definitiva, ya que lo que decidan aqui afectara el resto de su
trayectoria laboral.

La cuarta es la etapa ultima, es en donde si se decidio seguir creciendo, liega
el momento en que el empleado puede relajarse y disfrutar del respeto vy
reconocimiento de los demas, o de lo contrario si se estancaron, es momento
de comenzar a pensar en hacer algo diferente o aceptar la proximidad del
retiro.

La quinta y ultima etapa es la declinacién, la cual, aunque es dificil puede venir
acompanada de un sentimiento de tranquilidad y satisfaccion, ya sea por
descansar o dedicarse a otras actividades fuera del mundo laboral como
pasatiempos o aficiones.



- 10 -

1.4. ANALISIS Y DESCRIPCION DE PUESTOS

El objetivo de un analisis y descripciéon de puestos, es el de definir de una
manera clara y sencilla las tareas que se van a realizar en un determinado
puesto y los factores que son necesarios para llevarlas a cabo en forma
adecuada y eficiente.

“El analisis de puestos es el procedimiento para determinar las obligaciones
correspondientes a éstos y las caracteristicas de las personas que se
contrataran para ocuparlos”

El andlisis produce informaciéon acerca de los requisitos para el puesto, la cual
se utiliza para elaborar las descripciones de puestos, formadas por una lista de
las tareas realizadas en los puestos, asi como las especificaciones del
personal, que son los requisitos o el tipo de persona que se necesita para

ocupar los cargos.

Tal es su importancia, que deberia considerarse como un método fundamental
y basico para cualquier organizacion, ya que es una de las bases para formar

el capital humano adecuado para la empresa.

Aunque existen diversas técnicas o modelos para realizar el analisis y la
descripcion de puestos, lo ideal es que la empresa elabore e implante el que
mas se apegue a sus necesidades y caracteristicas, ya que éste sera la
herramienta para diversos procesos de la organizacién como el reclutamiento y
la seleccion del personal, los planes de carrera y promocion, la valoracion de
los puestos de trabajo, la evaluacion del desempefio, la formacion de sus
empleados, la determinaciéon de autoridad y responsabilidades, asi como la
clasificacion y ordenacion de puestos, mejor conocida como organigrama o

linea jerarquica.

® Dessler Gary, Administracién de Personal, Editorial Prentice Hall, México, 2001, Pag. 84
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Se puede hacer uso de las entrevistas, los cuestionarios, la observacién, el
uso de bitacoras de actividades por parte de los empleados, en fin, existen
varios recursos para obtener la informacion necesaria para llevar a cabo el
analisis de puestos.

Algunos de los datos que se deben incluir en la descripcion de puestos son: las
principales actividades desempefiadas, el porcentaje de tiempo dedicado a
cada actividad, las normas de desempefio que se deben lograr, las condiciones
de trabajo y sus posibles riesgos, el nimero de empleados que desempefian el
puesto y a quien reportan, asi como la maquinaria y equipo que se utilizan para

realizar las tareas del puesto.

La especificacion del personal, se enfoca mas a las caracteristicas de la
persona, como estado civil, nivel académico, edad, asi como sus habilidades y
aptitudes.

A medida que las necesidades de la empresa van cambiando, se puede
enriquecer el puesto, ampliar su alcance otorgando autoridad y
responsabilidades adicionales al personal, o simplemente realizar las
modificaciones necesarias para mantener un éptimo nivel de desempefio en las
tareas, respondiendo asi a los requerimientos de la organizacion.
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1.5. EVALUACION DEL DESEMPENO

Ofrecerles retroalimentacion a los empleados sobre su trabajo es una buena
forma para mejorar su desempefio, en muchas empresas esta
retroalimentacién se hace a través de la evaluacion del desempefio.

‘La evaluacion del desempefio se refiere a una serie de factores o aspectos
que apuntan directamente hacia la productividad y la calidad en el
cumplimiento de un puesto o trabajo”’

La evaluacion del desempefio es una apreciacion de la forma en la que cada
persona realiza su trabajo, esta evaluacion puede ser llevada a cabo por el
departamento de recursos humanos, el encargado del area o el mismo
empleado, mejor conocida como autoevaluacion.

Uno de los objetivos principales de la evaluacién del desempefio es el tratar al
capital humano como una ventaja competitiva, cuya productividad puede
desarrollarse en beneficio de Ia organizacion.

Existen diversos métodos para realizar la evaluacion y medicién del
desempefio, puede ser por medio de la observacién directa, aplicacion de
pruebas, asi como el uso de escalas determinadas.

La evaluaciéon del desempefio permite a la empresa proponer medidas
orientadas a mejorar el nivel de desempefio de sus empleados, conocer las
capacidades del personal, identificar que empleados necesitan mayor
desarrollo y cuales son aptos para ascensos y promociones.

Al mismo tiempo permite al empleado conocer que aspectos de su
comportamiento o desempefio son de mayor valor para la empresa, asi como
conocer sus fortalezas y debilidades por medio de Ia autoevaluacion.

7 Arias Galicia, Heredia Espinosa, Administracién de Recursos Humanos para el Afto Desempefio, Editorial Trillas,
México, 2001, Pag. 639
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Los resultados obtenidos en la evaluacion del desempefio, pueden servir como
herramienta para la toma de decisiones en aspectos como la capacitacion,
promociones y ascensos, motivacion e incentivos, transferencias y demas
prestaciones que la empresa pueda brindar al empleado como reconocimiento

a su desempefio.
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1.6. EVALUACION DE COMPETENCIAS LABORALES

Gracias a la continua creacion de nuevas formas de trabajar y a que cada vez
se requiere contar habilidades mas especificas, las empresas deben adaptarse
e incluso anticiparse a los cambios y planificar adecuadamente sus estrategias

con el fin de alcanzar los objetivos y metas de la organizacion.

“La evaluacion de competencias se enfoca en los conjuntos de habilidades y
conocimientos que necesitan los empleados para tener éxito, en particular
para puestos de toma de decisiones y conocimientos especificos™.

El lograr que los procesos se lleven a cabo de manera eficiente, elevando la
productividad y el desempefio, requiere de una gestiéon de recursos humanos
basada en competencias.

Los programas con base en la evaluaciéon de competencias son mas flexibles y
duraderos que los basados en el analisis de tareas.

Una competencia es la capacidad para desarrollar eficazmente un trabajo,
utilizando los conocimientos, habilidades, destrezas y comprension necesarios,

asi como los atributos que faciliten la resolucién de problemas.

A partir de la evaluacion de competencias se pueden realizar diversas
actividades de la administracion del personal como el reclutamiento, seleccion,
evaluacion del desempefio, formacion y desarrollo de los empleados.

La evaluacion de competencias permite a la organizacién remunerar al

personal de manera justa y establecer una ventaja competitiva en el mercado.

Un aspecto relacionado con la evaluacion de competencias, es el de la gestion
por competencias, el cual permite determinar las competencias personales
especificas para cada puesto de trabajo y favorecer el desarrollo de nuevas
competencias para el crecimiento personal de los empleados.

® Bohlander, Sneli, Sherman, Administracién de Recursos Humanos, Editorial Thomson Learning, México, 2001, Pag.
222
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Las competencias son identificadas como comportamientos que algunas
personas dominan mejor que ofras, y que las hace mas eficaces en una
determinada situacion.

Una persona presenta un perfil de competencias alto cuando demuestra las

cualidades requeridas para llevar a cabo determinadas misiones y tareas.

La gestion por competencias ofrece innumerables ventajas a la organizacion
tales como: la posibilidad de definir perfiles profesionales que favorezcan el
aumento de la productividad y la optimizacion de resultados, el desarrollo de
equipos que posean las competencias necesarias para su area especifica de
trabajo, identificacion de fortalezas y debilidades del personal, asi como
autodesarrollo de equipos de trabajo.

Existen 16 competencias universales en las areas de liderazgo vy
gerenciamiento, las cuales permiten realizar una autoevaluacién para conocer
que competencias se dominan y en cuales se debe trabajar, y son las

siguientes:*

1. Ser una persona de muchos recursos.- Saber adaptarse a los
cambios y situaciones ambiguas, ser capaz de pensar estratégicamente
y poder tomar decisiones correctas en situaciones de mucha presion;
liderar sistemas de trabajo complejos y adoptar conductas flexibles en la
solucién de problemas; capacidad de trabajo con los superiores en
problemas complejos de gestion.

2. Hacer lo que conoce.- Ser perseverante, concentrarse a pesar de los
obstaculos, asumir responsabilidades, ser capaz de trabajar solo y

también con los demas cuando es necesario.

* Informacion proporcionada por
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Aprender rapido.- Dominar rapidamente nuevas tecnologias.

Tener espiritu de decision.- Actuar con rapidez, de forma apropiada y
con precision.

Administrar equipos con eficacia.- Saber delegar, ampliar

oportunidades y ser justos en sus actuaciones.

Crear un clima propicio para el desarrollo.- Ampliar los desafios y
oportunidades para crear un clima que favorezca el desarrollo de su
equipo.

Saber lidiar con sus colaboradores cuando tienen problemas.-
Actuar con decision y equidad cuando se presentan problemas con sus
colaboradores.

Estar orientado hacia el trabajo en equipo.- Ajustarse sin problemas a
las personas con las cuales se tiene que colaborar con el fin de lograr un

objetivo o meta en comun.

Formar un equipo de talentos.- Invertir en el desarrollo del potencial de
sus colaboradores, identificando y ofreciendo nuevos desafios y

responsabilidad compartida.

10.Establecer buenas relaciones en la empresa.- Saber establecer

buenas relaciones de trabajo, negociar cuando existan problemas,

conseguir cooperacion.

11. Tener sensibilidad.- Demostrar interés por los demas y sensibilidad

ante las necesidades de sus colaboradores.

12.Enfrentar los desafios con tranquilidad.- Poseer actitud firme, evitar

censurar a los otros por los errores cometidos, ser capaz de salir de
situaciones dificiles.
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13.Mantener el equilibrio entre el trabajo y la vida personal.- Ser capaz
de establecer prioridades en la vida personal y profesional de manera

armoniosa.

14. Autoconocerse.- Tener una idea exacta de sus puntos débiles y sus

puntos fuertes y estar dispuesto a invertir en uno mismo.

15. Tener buen reracionamiento.- Ser agradable y dar muestras de buen

humor.

16. Actuar con flexibilidad.- Capacidad para adoptar actitudes opuestas,
ejercer liderazgo y dejarse liderar, opinar y aceptar opiniones de los

demas.
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2. CASO PRACTICO REALIZADO EN EL HOTEL ALAMEDA

2.1. ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

El Hotel Alameda, ubicado en el Centro Historico de la ciudad de Morelia, es
uno de los hoteles de mayor tradicion y prestigio en el estado de Michoacan,
gracias al excelente servicio que brinda su personal, asi como al confort y
elegancia de sus instalaciones.

Este hotel es parte de un corporativo formado por empresas de diversos giros
el cual tiene por misién construir mejores empresas con mejores personas y
mejores personas a través de mejores empresas; frase con la cual hace énfasis
en la importancia que le otorga a su capital humano.

El Hotel Alameda tiene como misién propia el crecer competitivamente,
ofreciendo los servicios de hospedaje, eventos, alimentos y bebidas,
garantizados con calidad, superando las expectativas y necesidades de sus
clientes, capital humano, proveedores y accionistas; generando valor
econdmico agregado, con un desarrollo continuo de su personal.

Su visién a corto plazo es llegar a ser uno de los hoteles de mayor prestigio a

nivel nacional; y a largo plazo serlo en toda Latinoamérica.

Una de las areas de mayor importancia en el hotel es la de Recursos
Humanos fa cual tiene por misién contratar al capital humano idéneo para cada
puesto, desarrollario continuamente creando compromiso y valor agregado,
ademas de superar sus expectativas y necesidades de manera eficiente y
oportuna, haciéndole sentir la importancia que tiene para la empresa a través
de una comunicacion efectiva.

El area de interés para llevar a cabo esta investigacion ha sido la de Alimentos
y Bebidas, la cual esta conformada por 30 personas, esto debido a que esta
area es una de las que tienen mayor trato con el cliente a la hora de otorgar el
servicio. El area de Alimentos y Bebidas tiene por mision el dar un excelente
servicio a través de rapidez, cortesia y amabilidad, proporcionando alimentos y
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bebidas de buena calidad y presentacion, dentro de los estandares de higiene y

limpieza, asi como controlar los costos, manteniéndolos dentro de las

tendencias en los habitos de consumo, superando las expectativas de sus

clientes para obtener los mejores ingresos.

La vision de Alimentos y Bebidas es el lograr ser reconocidos en la plaza como

los mejores dentro de la industria restaurantera.

Los objetivos especificos del area de Alimentos y Bebidas son:

El

Lograr mayores utilidades a través del incremento de cheque promedio por
numero de comensales.

Obtener mayores resultados en evaluaciones al cliente en excelencia en los
Servicios en cuanto a la calidad, calidez, rapidez y eficiencia.

Incrementar la eficiencia en el desempefio integral del personal, logrando
disminuir el indice de rotacién anual.

Recertificar el distintvo H manteniendo al 100% |Ia higiene en Ila
preparacion y presentacion de los platillos y reducir el dictamen de
fumigacioén.

distintivo H, es el reconocimiento que otorga la Secretaria de Turismo

(SECTUR), a los prestadores de servicios de Alimentos y Bebidas, que

manejan sus insumos con altos indices de higiene y que, de manera voluntaria,

lo solicitan y cumplen con los siguientes requisitos”:

» Contar como minimo con el 80% del personal operativo, ademas del
Gerente de Alimentos y Bebidas y el Cheff, capacitados en el curso

“Manejo Higiénico de Alimentos”, con duracion de 24 horas.

\ 74

Solicitar a SECTUR o algun organismo aprobado, la visita de

verificacion, a través de las camaras, asociaciones o gobiernos

estatales.

» Obtener una calificaciéon aprobatoria por parte del organismo verificador
conforme a la Lista de Verificacion del Programa.

» En caso de no aprobar, el establecimiento tomari las acciones

correctivas necesarias y se programara una nueva visita de verificacion.

* Informacién proporcionada por la Secretaria de Turismo (SECTUR).




-20-

El distintivo tiene vigencia de un afo y en el transcurso del primero, el

establecimiento estara sujeto a recibir una visita de verificacion. En caso de no

aprobar el mantenimiento de las condiciones que lo condujeron a su obtencion,

les sera retirado el distintivo.

El Hotel Alameda promueve entre sus empleados los valores que lo identifican

con el fin de que sean adoptados por ellos como propios. Estos valores han

sido desarrollados con relacion a las personas y a la sociedad.

Valores con relacién a las personas:

v" Reconocer como un valor fundamental el respeto a cualquier individuo.

v

v

Creer en el valor de las nuevas ideas y aportaciones a la creatividad
personal y pensar que estas deben fomentarse y promoverse de modo
que lleguen a traducirse en innovacion.

Pretender crear condiciones que permitan a cada uno de sus
colaboradores desarrollarse profesional e intelectualmente, crear y
aprovechar al maximo su potencial.

Valores con relacion a la sociedad:

v

A N N N N

Mantener el compromiso con ésta, basicamente en el reconocimiento del
servicio con una actitud primordial en el trato con nuestros clientes y la
calidad como respuesta precisa y oportuna a sus necesidades
concretas.

Creer que cualquier actividad se hace mejor en equipo.

Ser una empresa orientada al cliente y a la competencia.

Propiciar el desarrollo del capital humano a través de su superacién.

Ser una empresa orientada por el conocimiento selectivo.

Propiciar un ambiente de permanente comunicacion abierta e informal.
Ser una empresa con espiritu innovador y creativo en cada uno de sus
miembros.

Mantener una organizacion de los mas compacta posible, asi como de la
mas alta calidad.

Ser una empresa con mentalidad y vision empresarial.
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En el 2001 el corporativo adopta el sistema de Gestion por Competencias
Laborales, las cuales son caracteristicas de las personas que van desde
aspectos profundos y centrales del individuo, como lo son las actitudes y
valores; hasta aspectos observables y modificables con relativa facilidad tales
como conocimientos y habilidades.

Con la implementacion de este sistema se da el reposicionamiento de la
funcion de recursos humanos, razon por la que se cambia de nombre al area
de Recursos Humanos por Capital Humano, esto con el fin de identificar el rol
de cada persona en la creacibn de ventajas competitivas y cultura
organizacional, por lo que se comienza a comunicar y vender esta nueva vision
a todos los empleados.

Con esta nueva vision el capital humano esta integrado por una combinacién
de conocimientos, destrezas y actitud inventiva y capaz por parte de sus
colaboradores; con esto se considera al capital humano como la base y el
elemento mas importante de la organizacién.

Una de las ventajas del sistema de Gestion por Competencias Laborales es
que integra todos los procesos del capital humano haciéndolos girar alrededor
de un eje comun, ya que se puede aplicar en la creacion de los perfiles de
puestos, programas de desarrollo, compensaciones e incentivos, seleccion,
promocioén y rotacion del personal, cuadros de reemplazo, asi como la
evaluacion del desemperio.

La evaluacion del desempefio por Gestion por Competencias es una
herramienta administrativa que permite a Ia organizacion, mantener
comunicacion y retroalimentacion con todos y cada uno de sus colaboradores;
asi como dar reconocimiento, apoyo, capacitacion y desarrollo al capital
humano.

El hotel maneja las vacantes y promociones de puestos colocando boletines de
informacion en el pizarrén de avisos a empleados, en caso de existir mas de
una persona para cubrir la vacante o promociéon a determinado puesto, el area
de Capital Humano utiliza las competencias laborales para ver quien es la
persona mas apta para ocupar el cargo, en caso de no se encuentre la persona

adecuada a nivel interno, se recurre al reclutamiento externo.
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2.2. ORGANIGRAMAS

Al iniciar la investigacion en el Hotel Alameda, una de las principales
herramientas para poder elaborar el Plan de Desarrollo Profesional, era el
organigrama general del Hotel Alameda, asi como el del area de estudio, en
este caso, el area de Alimentos y Bebidas.

Al revisar los organigramas, surgieron los primeros obstaculos, ya que las
lineas jerarquicas y los niveles de algunos puestos no estaban claros, ademas

de que los algunos nombres de éstos no comrespondian a sus funciones.

Por estas razones, se decidié modificar el organigrama del area de Alimentos y

Bebidas, efectuando los siguientes cambios:

v Se agreg6 al organigrama el puesto de Cajero A y B, ya que no aparecia en
el organigrama anterior.

v Se decidi¢ agregar la denominacién Ay B a los puestos de auxiliar y cajero
para diferenciarlos de los de otras areas.

v' Se cambié de nombre al puesto de Auxiliar Administrativo, por el de Auxiliar
Costos A y B, ya que sus funciones son contables, especificamente de
costos y no administrativas.

v Se crearon los puestos de Mesero Restaurante-Bar y Mesero Service-
Room, a partir del puesto general de Mesero, ya que cada uno tiene labores
distintas.

v' Se cambié el nombre del puesto Auxiliar Cocina, por el de Ayudante Cocina.

v Se cambié de nombre al puesto de Repostero, por el de Repostero-
Panadero, ademas de ponerlo como subordinado directo del Cheff, ya que
es éste de quien recibe 6rdenes y no del Sub-cheff.

v Se disminuy6 el nivel de los puestos de Steward y Cheff-steward, ya que

requieren de menores habilidades que el Ayudante de Cocina y Cocinero.

A continuacién se presentan el organigrama general del Hotel Alameda, el
organigrama anterior del area de Alimentos y Bebidas y el modificado de esta

misma area.
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2.2.2. ORGANIGRAMA ANTERIOR DEL AREA DE ALIMENTOS Y
BEBIDAS.

ORGANIGRAMA ALIMENTOS Y BEBIDAS
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2.2.3. ORGANIGRAMA MODIFICADO DEL AREA DE ALIMENTOS Y
BEBIDAS.
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2.3. INFORMACION SOBRE EL PLAN DE DESARROLLO PROFESIONAL Y
APLICACION DE CUESTIONARIO, AL PERSONAL DEL AREA DE
ALIMENTOS Y BEBIDAS

Una vez claro el organigrama, el segundo paso era conocer al personal del
area de Alimentos y Bebidas, para esto, se acordd junto con la encargada del
departamento de Capital Humano, reunir en un salén a todo el personal de

Alimentos y Bebidas.

Una vez reunido el personal, se les explico la finalidad del Plan de Desarrollo
Profesional a través de un resumen informativo, posteriormente se les aplico un
cuestionario el cual contenia preguntas claves sobre especificacién del
personal, antigiedad, niveles jerarquicos, satisfaccion personal y laboral,

desempenfio, capacitacién y oportunidades de desarrollo.

También se les pidié su opinién particular acerca de la implementacion del
Plan de Desarrollo Profesional en su area de trabajo y sobre cuéles serian los

beneficios que éste les traeria.

A continuaciéon se presenta el resumen informativo y cuestionario aplicado al

personal del area de Alimentos y Bebidas.
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2.31 RESUMEN INFORMATIVO SOBRE EL PLAN DE DESARROLLO
PROFESIONAL

PLAN DE DESARROLLO PROFESIONAL

Una carrera es el curso general que una persona elige seguir a lo largo de su
vida de trabajo. La planeacion de carrera o desarrollo profesional es un proceso
continuo por el cual un individuo fijla sus metas de carrera e identifica los

medios para alcanzarlias.

Las carreras individual y organizacional no estan separadas ni son distintas.
Una persona que no puede seguir con su plan de carrera individual dentro de
la organizacién tal vez salga de la compaiiia tarde o temprano, debido a que

ésta no logré alcanzar las expectativas del empleado.

Las organizaciones deben ayudar a los empleados en su planeacion de carrera
para que ambos puedan satisfacer sus necesidades.

Gracias al plan de desarmollo profesional el empleado puede moverse de
puestos durante su empleo en una empresa, al seguir una ruta establecida
para su carrera, el empleado puede emprender su desarrollo con ayuda de la

empresa.

Este plan sirve para que la empresa pueda asegurarse de que estaran
disponibles dentro de ésta, las personas con las aptitudes, conocimientos,
habilidades y experiencias correctas, cuando se les necesite o en el momento

de que surja alguna vacante dentro de la empresa.

La empresa debe satisfacer las necesidades de desarrollo personal de los
empleados, ya que cuando ellos ven que sus necesidades de desarrollo
profesional y personal estan satisfechas tienden a estar mas a gusto con su

trabajo, con su puesto y con la misma empresa.




-27 -

CATORCE PASOS PARA LA PLANEACION DE SU CARRERA:

1. Aceptar los nuevos valores del lugar de trabajo mostrando cémo
puede usted ayudar a la empresa a satisfacer sus necesidades
basicas: reduccién de costos, aumento de la productividad y eficiencia,
mejoramiento de las relaciones publicas, incluso la obtencion de nuevos
clientes, etc.

2. Buscar continuamente nuevas y mejores formas de ser mas valioso
para su patron. Demasiadas personas que hicieron un buen trabajo hace
15 o 20 afios estan en la actualidad haciendo lo mismo y pensando que
todavia estan haciendo un buen trabajo. La empresa ha cambiado: usted
debe cambiar con ella.

3. No se quede atrapado en un vacio de informacion. En la actualidad, ya
no puede darse el lujo de no saber lo que sucede en la empresa, en su
pais, en el mundo........

4. No sea reactivo. Aquellos que tienen éxito hoy dia, son los que se
preparan antes de tiempo, anticipan los problemas y las oportunidades, y se
alistan.

5. Busque continuamente una nueva educacion. Conocimientos mas
amplios, mejor informacion y nuevas habilidades estan apareciendo a pasos
agigantados. Los que tienen éxito son aquellos que se informan acerca de
cudles son las nuevas habilidades y conocimientos que necesitan, y que
hacen un esfuerzo adicional y que dedican mayor tiempo a su aprendizaje.
Los otros simplemente no seran competitivos.

6. Desarrolle metas de carrera y financieras significativas y planes
detallados para alcanzarlas. De otra manera usted sera vuinerable.

7. Evite un estado de negacion. Cuando una persona tiene una actitud de
negacion, pasara por alto las sefiales de que algo anda mal. La negacion es
una de las principales razones de que las personas se inmovilicen y no
estén preparadas para un problema o un cambio en la empresa.

8. Preparese para su supervivencia en su carrera actual y para aceptar el

siguiente puesto o el siguiente paso en la carrera. Ha explorado
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alternativas? Son de actualidad sus habilidades en la busqueda de trabajo
0 esta utilizando métodos antiguos?

Motivese por sus metas, no por el enojo, temor o desesperanza. En
situaciones dificiles e inciertas de la carrera, es parte de la naturaleza
humana tener fuertes sentimientos. El problema es que demasiados de
nosotros permitimos que esos sentimientos dirijan nuestras acciones y

palabras.

10.Véndase de manera enérgica. Independientemente de que tenga un

1.

puesto o0 ande en busca de uno, el mundo de hoy exige con el fin de
sobrevivir y tener éxito, que aprenda a venderse: haga redes con otras
personas, hagales saber el buen trabajo que desarrolla y no queme sus
fuentes haciéndose de enemigos innecesarios. De manera especial,
aprenda a venderse dentro de su compania actual.

Mejore su motivacién y compromiso. Los patrones ya no buscan a los
que son suficientemente buenos, buscan a aquellas personas que tienen
la mayor motivacion. Exija y obtenga lo mejor de usted mismo. Asista a
seminarios y cursos que incrementen sus habilidades y conocimientos.

Rejuvenezca su entusiasmo y demuéstrelo en el trabajo.

12.Coloque sus debilidades y puntos inadecuados en perspectiva. No

permita que se vean tan grandes en su mente que todo lo que pueda ver
cuando se observa en el espejo sea el fracaso. Recuerde que nadie carece

de debilidades, puntos inadecuados y errores.

13.Comprenda que para sobrevivir y prosperar en el mundo de hoy, su

tarea principal es cambiarse a usted mismo. Usted es el que tiene que
estar al dia con su capacitacion educaciéon. Usted es el que tiene que
aprender nuevas habilidades en la construcciéon de redes. Usted es el que

tiene que desarrollar una perspectiva diferente de su carrera y empleo.

14.No existe una razén por la que los profesionales de recursos humanos

no puedan obtener ventajas de los mismos consejos y direccion
profesional que esta disponible para otras personas. Concédase usted
la ventaja y podra moverse con confianza hacia delante para definir la ruta

de carrera que desea seguir en su vida laboral.

B
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2.3.2. CUESTIONARIO APLICADO AL PERSONAL DEL AREA DE
ALIMENTOS Y BEBIDAS

ENCUESTA DE SATISFACCION AL
AREA DE ALIMENTOS Y BEBIDAS

Nombre:

Edad : Grado Maximo de estudios:

Puesto:

Tiempo en el puesto:

Nombre de su jefe inmediato:

¢Ha ocupado algun otro puesto en el tiempo que ha trabajado en esta

empresa?
Si NO ¢ Cual?
¢Le gustaria desempefiar algun otro puesto? Sl NO
¢ Cual?
¢ Porque?

.Sabe como maneja la empresa los ascensos O promociones de sus

empleados?
Si NO

:Se le ha dicho cudles son sus oportunidades de crecimiento dentro de esta

empresa? Si NO

¢Le gustaria conocerlas? Sl NO

¢ Cual es el principal objetivo de su puesto?

¢, Cuales son sus pasatiempos favoritos?
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¢ Le gustaria crecer y desarrollarse profesionalmente y como individuo en esta
empresa? Si NO

¢, Porque?

¢, Conoce sus obligaciones y responsabilidades dentro de la empresa?

Sl NO
¢ La empresa se las dio por escrito al momento de empezar a laborar?
Si NO
Su grado de compromiso con la empresa y con su trabajo es:
Alto Regular Bajo
¢ Porqué motivo?
¢ Se siente a gusto en su trabajo? Sl NO
¢Porqué?
¢La empresa le brinda capacitacion en forma continua? __ Sl
NO

¢ Cree que la capacitacion que se le brinda es suficiente? _ Sl
NO

¢, Porque?

Sobre que tema o técnicas le gustaria algun curso o capacitacion:

¢ Cree que la empresa reconoce sus habilidades y desempefio?
Si NO

¢, Sabe como funciona el plan de desarrollo profesional en una empresa?
Sl NO

¢Le gustaria que se implementara un plan de desarrollo profesional para los
empleados del Hotel Alameda? Sl NO
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. Qué cambios cree que se lograrian si la empresa contara con un plan de
desarrollo profesional para ofrecerio a sus

empleados?

¢Quisiera agregar alguna opinion, sugerencia o comentario adicional para el
mejor funcionamiento del Hotel Alameda?
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2.4. REVISION Y TABULACION DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS EN
EL CUESTIONARIO APLICADO AL PERSONAL DEL AREA DE ALIMENTOS
Y BEBIDAS

Una vez contestados los cuestionarios, se realizo la revision y tabulacion de los

resultados, lo cual revel6 la siguiente informacion:

TAMANO DE LA MUESTRA: 28 Empleados

1) EDAD DE LOS EMPLEADOS:

VARIABLES % #
20-30 ANOS 46% 13
31-40 ANOS 43% 12
41-50 ANOS 1% 3
100% 28

2) GRADO MAXIMO DE ESTUDIOS:

VARIABLES % #
PRIMARIA 14% 4
SECUNDARIA 36% 10
BACHILLERATO 25% 7
TECNICO 11% 3
PROFESIONAL 14% 4

100% 28

3) ANTIGUEDAD EN LA EMPRESA:

VARIABLES % #
<1 ANO 54% 15
>1-5 ANOS 36% 10
>5-10 ANOS 7% 2
>10-15 ANOS 4% 1
100% 28

4) CONOCE EL NOMBRE DE SU JEFE INMEDIATO:

VARIABLES % #
S 54% 15
NO 46% 13

100% 28
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5) HA OCUPADO OTRO PUESTO EN LA EMPRESA:

VARIABLES % #

Sl

64%

18

NO

36%

10

100%

28

8) LE GUSTARIA OCUPAR OTRO PUESTO:

VARIABLES % #

Sl 82% 23

NO 18% 5
100% 28

7) SABE COMO SE MANEJAN LOS ASCENSOS EN LA EMPRESA:

VARIABLES

%

#

Sl

25%

7

NO

75%

21

100%

28

8) SE LE HAN DICHO SUS OPORTUNIDADES DE CRECIMIENTO EN LA

EMPRESA:

VARIABLES

%

#

Si

43%

12

NO

57%

16

100%

28

9) CONOCE EL OBJETIVO PRINCIPAL DE SU PUESTO:

VARIABLES

%

#

Sl

25%

7

NO

75%

21

100%

28

10) LE GUSTARIA CRECER Y DESARROLLARSE EN LA EMPRESA:

VARIABLES
S|

%
93%

NO

7%

¥
26
2

100%

28
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11) CONOCE SUS OBLIGACIONES Y RESPONSABILIDADES DENTRO DE

LA EMPRESA:
VARIABLES % #
Si 100% 28
NO 0% 0
100% 28

12) GRADO DE COMPROMISO CON SU TRABAJO Y LA EMPRESA:

VARIABLES % #
ALTO 89% 25
REGULAR 11% 3
BAJO 0% 0

100% 28

13) SE SIENTE A GUSTO EN SU TRABAJO:

VARIABLES % #
S| 100% 28
NO 0% 0

100% 28

14) LA EMPRESA LE BRINDA CAPACITACION CONTINUA:

VARIABLES % #
S| 57% 16
NO 43% 12

100% 28

15) CREE QUE LA CAPACITACION ES SUFICIENTE:

VARIABLES % #
Y 32% 9
NO 68% 19

100% 28

16) CREE QUE LA EMPRESA RECONOCE SUS HABILIDADES Y

DESEMPENO:
| VARIABLES % #
s 71% 20
NO 29% 8
100% 28
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17) SABE COMO FUNCIONA UN PLAN DE DESARROLLO PROFESONAL:

VARIABLES % #
Sl 32% 9
NO 68% 19

100% 28

18) LE GUSTARIA QUE SE IMPLEMENTARA ESTE PLAN EN EL HOTEL

ALAMEDA:
VARIABLES % #
Si 100% 28
NO 0% 0
100% 28

A continuacién se presentan las gréaficas con los resultados tabulados para su

mejor comprension y analisis.
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2.5. GRAFICAS DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS EN EL
CUESTIONARIO APLICADO AL PERSONAL DEL AREA DE ALIMENTOS Y
BEBIDAS
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100%
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2.6. INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS TABULADOS

Al analizar los resultados obtenidos en el cuestionario aplicado al personal del
area de Alimentos y Bebidas del Hotel Alameda, se encontraron aspectos
importantes que nos permiten entender el porqué de determinadas conductas y

actitudes del personal con respecto a su trabajo y a la empresa.

Uno de los aspectos mas relevantes es el hecho de que el personal de esta
area es relativamente joven, ya que el 46% se encuentra en el rango de 20-30
afios, lo que impacta directamente la antigiedad de los empleados en la
empresa que es de menos de 1 afio en un 54%, ademas de frenar el
crecimiento y desarrollo de los empleados dentro de la empresa.

El grado maximo de estudios promedio del personal es de secundaria (36%), io
cual se considera bajo con respecto a las necesidades descritas en las
especificaciones del personal, ademas de que debido al bajo grado académico
y cultural se ve afectado el desempefio de los empleados, lo que conlleva a
sentimientos como la frustraciéon y desmotivacion al ver que en ocasiones no se

obtienen los resultados deseados.

Existe una falta de comunicacion entre el personal de esta area, ya que el 54%
de los empleados no identifica quien es su jefe inmediato, por lo que surgen
confusiones, contraindicaciones y duplicidad del mando, afectando todo esto la
eficiencia y rapidez en el servicio y resolucion de problemas.

El 64% del personal de esta area ha ocupado otros puestos ademas del actual
desde el momento en que comenz6 a laborar en el hotel hasta la fecha, lo que
indica que se han dado oportunidades de crecimiento y desarrolio dentro de la
empresa, aunque no han sido planeadas de manera formal y ordenada.

A la mayoria del personal (82%) le gustaria ocupar otro puesto dentro de la
empresa, inclusive en otras areas, ya que sienten que debido a sus
conocimientos y aptitudes podrian desempefiarse mejor en otro cargo, pero no
lo habian expresado por desconocer la forma en que la empresa maneja los
ascensos y transferencias del personal (75%); ya que a la mayoria (57%)
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jamas se le han dicho cuales son sus oportunidades de crecimiento dentro del
hotel.

Otra de las razones por las cuales se ven afectadas la productividad y el
desempefio del empleado, es el desconocer el objetivo principal de su puesto
(75%), ya que muchas veces éste se confunde con los objetivos generales de
la empresa, tales como obtener la satisfaccion total del cliente o brindar un
servicio de alta calidad, por lo que no sabe como cumplir la finalidad principal
del puesto que desempefia, aunque el 100% de los empleados contestd que
conocia sus obligaciones y responsabilidades dentro de la empresa, lo que
resulta contradictorio.

El 71% del personal cree que la empresa reconoce sus habilidades y
desemperio, lo cual se refleja en un alto grado de compromiso con su trabajo y
con la misma empresa (89%), asi como en el hecho de sentirse a gusto en su
trabajo (100%) y querer crecer y desarrollarse dentro de la empresa (93%).

En lo que se refiere a capacitacion, el 57% de los empleados contesto que se
le brinda en forma continua, aunque el 68% cree que ésta no es suficiente, ya
que opina que es muy teérica y poco practica, por lo que resulta de poca ayuda
para el area de Alimentos y Bebidas la cual es totaimente practica, por lo que
les gustaria que se les dieran cursos sobre preparacion de alimentos y técnicas
de presentacion de platillos y bebidas, asi como formas de tratar al comensal,
aplicados en forma practica.

A pesar de que la mayor parte del personal (68%) desconocia como funciona el
plan de desarrollo profesional en una empresa, el simple hecho de saber que
su opinion era tomada en cuenta, los hizo sentirse parte del proyecto, por io
que el 100% opin6 que le gustaria que se llevara a cabo su implementacion en
el Hotel Alameda, ya que dicho plan traeria consigo beneficios para sus
empleados tales como:

v' Oportunidades de crecimiento y desarrollo dentro de la empresa
v Personal mejor preparado, con mayores habilidades y conocimientos
v Cambio de actitud con la empresa y a nivel individual

v Mayor compromiso con el trabajo y la empresa




AN N NN

-44 -

Mayor satisfaccion del cliente

Personal altamente motivado y satisfecho personal y profesionaimente
Mejoria notable en la calidad del servicio

Trabajo mejor remunerado y con mejores condiciones para los empleados
Menor rotacion de personal

Ser una empresa mas competitiva
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2.7. ANALISIS Y DESCRIPCION DE PUESTOS

Ofra de las herramientas basicas para la elaboracion del Plan de Desarrolio
Profesional es el analisis y la descripcion de los puestos, los cuales no estaban

completos y tenian enormes lagunas de informacion.

Por esta razén, se decidi6 que seria mas conveniente realizar una nueva
descripcion de puestos, que incluyera todos los elementos necesarios para la
elaboracion de dicho plan y que ademas sirviera de base para otros procesos

de la administracién del personal.

En esta nueva descripcion de puestos se agregaron 2 bloques: el de
capacitaciéon y oportunidades de desarrollo, y las competencias a evaluar en las

evaluaciones del desempeiio.

A continuacion se presenta el antiguo formato de la descripcion de puestos y
la nueva descripcion, que incluye los cambios mencionados anteriormente, asi

como diferente presentacion, facilitando con ésta su analisis.




2.7.1. ANTIGUO FORMATO DE LA DESCRIPCION DE PUESTOS

DESCRIPCION DE PUESTO

EMPRESA: TURISTICA LATINAS.A.DEC.V.
PUESTO: AYUDANTE DE COCINA
TITULAR: PATRICIA ESTRADA LOPEZ
ANALISTA: Lae. Araceli Delgado Martinez
REPORTA A: SUB-CHEFF Y COCINERA

PROPOSITO GENERAL

platillos frios v calientes que se manejan en la carta

DIMENSIONES

materiales

cortes, salsas y demas agregados en la cocina fria y caliente..
v bodega de materias primas..

4.- Responsable de la limpieza y orden de su lugar de trabajo

NATURALEZA Y ALCANCES

platillos a la carta
z

piezas individuales

y recetas establecidas .,
4.- Surte y resurte el buffete .

3.- Responsable de un servicio eficiente y oportuno en el surtido de comandas

Apoya al cocinero en la elaboracion y existencia de guarniciones, aderezos, salsas, cortes.
agregados, concentrados, consomes y las materias primas necesarias para la elaboracion de

I.- Responsable solidario con el cocinero del control y uso adecuado de materias primas y
2.- Responsable solidario con el cocinero de la adecuada preparacion de guarniciones,

3.- Responsable solidario con el cocinero del buen uso y control de camara de refrigeracion

I.- Recibe los requerimiento de insumos para el surtido de comandas v elaboracion de
2.- Apoya en el empaque de cortes de carnes, aves y pescados para su conservacion en

3.- Apoya al cocinero en la peparacion de guisados para el buffete de acuerdo al programa




="

5.- Apoya a mantener el stock minimo de guarniciones para la elaboracion de platillos a
la carta. :

8 - Prepara salsas v ensaladas, asi como guarniciones.

9 - Prepara pulpas v concentrados de frutas para la elaboracion de aguas v jugos

I'1- Apova en la limpieza v orden de la bodega de abarrotes.

FINALIDADES

.- Es responsable solidaria con el cocinero de garantizar la calidad vy cantidad de
guisados, guarniciones, pulpas y concentrados.

2.- Es responsable solidaria con el cocinero de garantizar la higiene, orden y limpieza de la
cocina

3~ Es responsable solidaria de garantizar el uso correcto de los materiales v enseres de
cocina

4.~ Es responsable solidaria con el cocinero de garantizar el uso y aprovechamiento optimo
de los recurso y materiales, evitando fugas y mermas en los mismos

PERFIL DEL PUESTO

EDAD: 21 A45ANOS

SEXO:  [NDISTINTO

EDO. CIVIL: INDISTINTO ,
ESCOLARIDAD: MINIMO SECUNDARIA O ESTUDIOS
TECNICOS Y PRACTICOS EN GASTRONOMIA

HABILIDADES: INICIATIVA Y TRABAJO EN EQUIPO Y BAJO PRESION.
CAPACIDADES TECNICAS: USO Y MANEJO DE ENSERES Y EQUIPOS DE

COCINA.

MORELIA MICH. A 20 DE SEPTIEMBRE DE 2000.

ELABORO REVISO AUTORIZO

RECURSOS HUM. GCIA. GRAL. GERENCIA GRAL.
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2.7.2. NUEVA DESCRIPCION DE PUESTOS

DESCRIPCION DEL PUESTO

TITULO DEL PUESTO: AYUDANTE COCINA
AREA: Alimentos y Bebidas
JEFE INMEDIATO: COCINERO |

OBJETIVO:

Apoyar al cocinero en la elaboracion y existencia de guarniciones, aderezos, salsas, |
cortes, agregados, concentrados, consomés y las materias primas necesarias para la
elaboracion de platilios frios y calientes que se manejan en la carta.

DIMENSIONES: 1

@

®

®

0]

Responsable solidario con el cocinero del control y uso adecuado de materias |
primas y utensilios de cocina. |
Responsable solidario con el cocinero de la adecuada preparacion de |
guarniciones, cortes, salsas, ensaladas, pulpas, concentrados y demas agregados l
en la cocina fria y caliente.

Responsable solidario con el cocinero del buen uso y control de la camara de
refrigeracion y bodega de materias primas.

Responsable solidario con el cocinero de garantizar la higiene, limpieza y orden de
la cocina. ‘
Responsable solidario con el cocinero de brindar un servicio eficiente y oportuno |
en el surtido de comandas. |
Responsable solidario con el cocinero de garantizar el aprovechamiento optimo de
las materias primas, evitando los desperdicios y mermas.

FUNCIONES ESENCIALES:

®@ ® ©

©@e

©)

Recibir requerimientos de insumos para el surtido de comandas y elaboracion de l
platilios a la carta. ‘
Apoyar al cocinero en el empaque de cortes de carnes, aves y pescados para su |
dptima conservacion en piezas individuales.

Apoyar al cocinero en la preparacion de guisados para el buffet de acuerdo al |
programa y recetas establecidas. !
Apoyar al cocinero en el surtido y resurtido del buffet. |
Apoyar al cocinero a mantener el stock minimo de guarniciones para la i
elaboracion de platillos. |
Apoya al cocinero en la limpieza y orden de la bodega de abarrotes. \
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CAPACITACION Y OPORTUNIDADES DE DESARROLLO:

Se dara una inducciéon con duracion de 2 semanas al momento de ingresar a la
empresa, asi como capacitacion constante en forma periédica en los temas o técnicas |
que requieran refuerzo y/o actualizacion. 1

Actualmente existen las siguientes oportunidades de desarrollo: |
a) Transferencia a puestos similares con responsabilidades y remuneraciones }
mayores. ’
b) Promocién a un puesto de mayor nivel jerarquico dentro de la organizacion.

* Las vacantes se cubriran a través de la gestion por competencias laborales y \
evaluaciones de desempefio realizadas por la empresa. :

COMPETENCIAS A EVALUAR:
GENERALES:

Orientacion al cliente intemo y externo
Iniciativa

Dinamismo y Energia

Integridad

Trabajo en equipo

ESPECIFICAS NIVEL lli:

Conocimiento de la industria y del mercado
Capacidad de planeacion y organizacion
Preocupacion por el orden y la claridad
Franqueza y confiabilidad

Temple

Comunicacion

Capacidad de aprendizaje

Autocontrol

Confianza en si mismo

Orientacién a resultados

(CNCNCONCNCNCRCNONCONC)

ESPECIFICACION DEL PERSONAL:

EDAD: 20 - 30 afios. \
SEXO: Indistinto

ESTADO CIVIL: Indistinto \
ESCOLARIDAD: Preparatoria terminada. ‘

EXPERIENCIA REQUERIDA EN: No indispensable J

ELABORADO POR: REVISADO POR: AUTORIZADO POR:

GERENTEAYB CAPITAL HUMANO GERENCIA GENERAL
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DESCRIPCION DEL PUESTO

TITULO DEL PUESTO: COCINERO
AREA: Alimentos y Bebidas
JEFE INMEDIATO: SUB-CHEFF ) 7 |

OBJETIVO: ‘
Garantizar la elaboracion y existencia de guarniciones, aderezos, salsas, cortes, l
agregados, concentrados, consomés y las materias primas necesarias para la
| elaboracion de platillos frios y calientes que se manejan en la carta. ‘

DIMENSIONES:

Responsable del control y uso adecuado de materias primas y utensilios de cocina.
Responsable de la adecuada preparacion de guarniciones, cortes, salsas,
ensaladas, pulpas, concentrados y demas agregados en la cocina fria y caliente.
Responsable del buen uso y control de la camara de refrigeracion y bodega de

materias primas.
Responsable de garantizar la higiene, limpieza y orden de la cocina.

Responsable de brindar un servicio eficiente y oportuno en el surtido de comandas.
Responsable de garantizar el aprovechamiento Optimo de las materias primas,
evitando los desperdicios y mermas.

Responsable de garantizar la calidad y cantidad de guisados, guarniciones, pulpas j
y concentrados. |

FUNCIONES ESENCIALES:

Recibir las comandas para la elaboracién de platillos a la carta.

Hacer cortes de cames, aves y pescados para su Optima conservacion en piezas
individuales.

Preparar de guisados para el buffet de acuerdo al programa y recetas
establecidas.

Garantizar el surtido y resurtido del buffet.

Mantener el stock minimo de guarniciones para la elaboracion de platillos.
Garantizar la existencia de insumos de uso diario.

Limpiar y ordenar la bodega de abarrotes.

©®0e

@

©@e0ee
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CAPACITACION Y OPORTUNIDADES DE DESARROLLO:

Se dara una induccién con duracion de 2 semanas al momento de ingresar a la
empresa, asi como capacitacion constante en forma periddica en los temas o técnicas |
que requieran refuerzo y/o actualizacion.

Actualmente existen las siguientes oportunidades de desarrollo:

a) Transferencia a puestos similares con responsabilidades y remuneraciones |
mayores.

b) Promocion a un puesto de mayor nivel jerarquico dentro de la organizacion.

* Las vacantes se cubriran a través de la gestion por competencias laborales y
evaluaciones de desempefio realizadas por la empresa.

COMPETENCIAS A EVALUAR:
GENERALES:

Orientacién al cliente intemo y externo
Iniciativa

Dinamismo y Energia

integridad

Trabajo en equipo

m

SPECIFICAS NIVEL ll:

Conocimiento de la industria y del mercado
Capacidad de planeacion y organizacion
Preocupacion por el orden y la claridad
Franqueza y confiabilidad

Temple

Comunicacion

Capacidad de aprendizaje

Autocontrol

Confianza en si mismo

Orientacion a resultados

CNCNCNCNCNCRONONCONCS

ESPECIFICACION DEL PERSONAL.:

EDAD: 25 — 35 arios.

SEXO: Indistinto

ESTADO CIVIL: Indistinto
ESCOLARIDAD: Técnico en Gastronomia

EXPERIENCIA REQUERIDA EN: Area de alimentos y bebidas (2 afios)

ELABORADO POR: REVISADO POR: AUTORIZADO POR:

GERENTEAYB CAPITAL HUMANO GERENCIA GENERAL
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DESCRIPCION DEL PUESTO

'I"ITULO DEL PUESTO: SUB-CHEFF ‘
AREA: Alimentos y Bebidas |
JEFE INMEDIATO: CHEFF o |

OBJETIVO: :

Garantizar la elaboracion adecuada de los alimentos, asegurando la calidad, higiene y

presentacion de los mismos, ademas de cuidar la presentacion e higiene del personal |
|

a su cargo. |

—

DIMENSIONES:

Responsable de la calidad de los alimentos preparados.
Responsable de la presentacion e higiene del personal a su cargo.
Responsable de supervisar la higiene, limpieza y orden de la cocina.

Responsable de supervisar el aprovechamiento 6ptimo y conservacion de las
materias primas y platillos preparados.

Responsable de establecer los niveles maximos y minimos de desperdicios y
mermas de materias primas.

Responsable de determinar el costo de preparacion de los alimentos.

FUNCIONES ESENCIALES:

Elaborar recetas y menus.

Elaborar platillos especiales.

Elaborar el inventario de materias primas.

Hacer pedidos de materia prima al almacén.

Supervisar la higiene, limpieza y orden de ia cocina y bodega de abarrotes.
Supervisar el personal a su cargo.

Supervisar la elaboracién y montaje del buffet.

Dar capacitacion y adiestramiento al personal a su cargo.

Supervisar los desperdicios y mermas en la bodega de materias primas y la |
camara de refrigeracion. |

CNCRONCRCRCONONCNE)
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CAPACITACION Y OPORTUNIDADES DE DESARROLLO: ‘
Se dara una induccién con duracién de 2 semanas al momento de ingresar a la
empresa, asi como capacitacion constante en forma periddica en los temas o técnicas
que requieran refuerzo y/o actualizacion.

Actualmente existen las siguientes oportunidades de desarrollo: :
a) Transferencia a puestos similares con responsabilidades y remuneraciones
mayores.

b) Promocién a un puesto de mayor nivel jerarquico dentro de la organizacion.

* Las vacantes se cubriran a través de la gestion por competencias laborales yi
evaluaciones de desempefo realizadas por la empresa. |

COMPETENCIAS A EVALUAR:
GENERALES:

Orientacién al cliente intemo y externo
Iniciativa

Dinamismo y Energia

integridad

Trabajo en equipo

m

SPECIFICAS NIVEL II:

Alta adaptabilidad y flexibilidad
Competencia y capacidad
Empowerment

Habilidad analitica
Colaboracién

Liderazgo

Modalidad de contacto

Nivel de compromiso
Franqueza y confiabilidad

CNCNONONCRONCRONC]

ESPECIFICACION DEL PERSONAL.:
EDAD: 25 - 40 afios.

SEXO: Indistinto

ESTADO CIVIL: Casado(a) |

ESCOLARIDAD: Cheff Intemacional

EXPERIENCIA REQUERIDA EN: Area de alimentos y bebidas (2 afios) j

ELABORADO POR: REVISADO POR: AUTORIZADO POR:

GERENTEAYB CAPITAL HUMANO GERENCIA GENERAL
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DESCRIPCION DEL PUESTO

TITULO DEL PUESTO: CHEFF
AREA: Alimentos y Bebidas

JEFE INMEDIATO: GERENTE DE ALIMENTOS Y BEBIDAS

OBJETIVO:

Asegurar la satisfacciéon total del cliente, entregando alimentos higiénicamente |

elaborados y con una buena presentacién, cuidando siempre el costo de preparacion

| de los mismos.

DIMENSIONES:

Responsable de supervisar el buen uso, higiene, mantenimiento y conservacion de

la maquinaria y equipo de cocina.

Responsable de supervisar la disciplina y comportamiento del personal a su cargo.
Responsable de las materias primas y materiales utilizados para la elaboracion de
alimentos.

Responsable del costo de preparacién de alimentos.

Responsable de garantizar la calidad de los alimentos preparados en cuanio a
sabor, presentacion y cantidad de los mismos.

FUNCIONES ESENCIALES:

CNCRONONG)
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Supervisar fisicamente el funcionamiento de los estufones.

Cuidar el consumo de agua y energia.

Elaborar y revisar la programacién de eventos.

Checar fisicamente stock de materias primas, evitando compras no necesarias.

Realizar la cotizacidon de materias primas y materiales cuidando su costo, cantidad |

y calidad.

Realizar los pedidos y recepcién de materias primas revisando su calidad.

Solicitar el personal necesario para cada evento.

Elaborar y supervisar los alimentos elaborados de acuerdo a los requerimientos del
cliente.

Coordinar junto con el capitan el servicio de alimentos de acuerdo a la peticién del
cliente.

Revisar con el repostero-panadero el servicio de pan y postres.

Entregar alimentos de acuerdo al horario establecido, cuidando la temperatura,
calidad, presentacién y sabor de los platillos.

Elaborar el inventario de loza y equipo de trabajo, asi como supervisar su
recepcion.

Elaborar menus y recetas especiales.

Supervisar el estado fisico de de conexiones de gas y equipos de cocina.
Supervisar la limpieza general del equipo de cocina los martes de cada semana.
Supervisar la elaboracién de alimentos para el comedor de empleados del hotel.
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CAPACITACION Y OPORTUNIDADES DE DESARROLLO:

Se dara una induccién con duracién de 2 semanas al momento de ingresar a la
empresa, asi como capacitacion constante en forma periddica en los temas o técnicas |
que requieran refuerzo y/o actualizacién. *

Actualmente existen las siguientes oportunidades de desarrollo:

a) Transferencia a puestos similares con responsabilidades y remuneraciones
mayores.

b) Promocién a un puesto de mayor nivel jerarquico dentro de la organizacion. 1
|
* Las vacantes se cubriran a través de la gestion por competencias laborales y
evaluaciones de desempefio realizadas por la empresa.

COMPETENCIAS A EVALUAR:

GENERALES:

Orientacién al cliente intemo y externo

Iniciativa

Dinamismo y Energia

integridad

Trabajo en equipo

SPECIFICAS NIVEL Ii:

Alta adaptabilidad y flexibilidad

Competencia y capacidad

Empowerment

Habilidad analitica

Colaboracion

Liderazgo

Modalidad de contacto

Nivel de compromiso
Franqueza y confiabilidad

ONCRONONC)

m

CNCNCNCRCRONORONC)

ESPECIFICACION DEL PERSONAL.:

EDAD: 25 — 45 afios.
SEXO: Indistinto
ESTADO CIVIL: Casado(a)

ESCOLARIDAD: Cheff Intemacional

EXPERIENCIA REQUERIDA EN: Area de alimentos y bebidas (4 afios)

ELABORADO POR: REVISADO POR: AUTORIZADO POR:

GERENTEAYB CAPITAL HUMANO GERENCIA GENERAL
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DESCRIPCION DEL PUESTO

TITULO DEL PUESTO: CHEFF-STEWARD 5
AREA: Alimentos y Bebidas
JEFE INMEDIATO: SUB-CHEFF

OBJETIVO:
Garantizar la higiene, limpieza y buen uso de las instalaciones, equipos y utensilios de |

cocina, asi como de los equipos y utensilios de servicio. 1

DIMENSIONES:
© Responsable del manejo adecuado de los equipos de cocina, asi como de los

equipos de operacion.
@ Responsable de cuidar el estado fisico de las alfombras, loza y cubiertos, evrtando
asi el deterioro de los mismos. J

FUNCIONES ESENCIALES:

Asear los salones y organizar mesas Y sillas para su almacenamiento.

Desalojar los salones del equipo utilizado en eventos anteriores, no utiles en el dia.
Limpiar vidrios, lamparas, muros y puertas.

Apoyar en la decoracion de los salones (plantas, emblemas, mantas).

Participar junto con los meseros en el montaje de mamparas, tablones, podiums, |
presidios, sillas, mesas y todo lo necesario para cada evento.

Asear los utensilios y equipos de alimentos y bebidas.

Asear la loza, cubiertos y equipos de servicio en los centros de consumo.
Resguardar y cuidar la devolucion de equipos al almacén en caso de préstamo o
intercambio. g

CXCNCNCNC]
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CAPACITACION Y OPORTUNIDADES DE DESARROLLO:
Se dara una induccién con duracion de 2 semanas al momento de ingresar a la |
empresa, asi como capacitacion constante en forma periddica en los temas o técnicas |

que requieran refuerzo y/o actualizacion. [

Actualmente existen las siguientes oportunidades de desarrolio: J
a) Transferencia a puestos similares con responsabilidades y remuneraciones

mayores. i
b) Promocién a un puesto de mayor nivel jerarquico dentro de la organizacion. }

* Las vacantes se cubriran a través de la gestién por competencias laborales y | ‘
evaluaciones de desempefio realizadas por la empresa.

COMPETENCIAS A EVALUAR:
GENERALES:

Orientacion al cliente intemo y externo
Iniciativa {
Dinamismo y Energia ‘
Integridad

Trabajo en equipo
ESPECIFICAS NIVEL III
Conocimiento de la industria y del mercado 1
Capacidad de planeacién y organizacion i
Preocupacion por el orden y la claridad
Franqueza y confiabilidad

Temple

Comunicacion

Capacidad de aprendizaje |
Autocontrol \
Confianza en si mismo
Orientacién a resultados

(CRNCONCRCNCRONONCNE)

ESPECIFICACION DEL PERSONAL:

EDAD: 20 - 25 afios. |
SEXO: Indistinto |
ESTADO CIVIL: Indistinto
ESCOLARIDAD: Preparatoria terminada.

EXPERIENCIA REQUERIDA EN: Area de alimentos y bebidas (1 afio) J

ELABORADO POR: REVISADO POR: AUTORIZADO POR:

GERENTEAYB CAPITAL HUMANO GERENCIA GENERAL
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DESCRIPCION DEL PUESTO

TITULO DEL PUESTO: STEWARD
AREA: Alimentos y Bebidas |
JEFE INMEDIATO: CHEFF-STEWARD B

OBJETIVO: |
Realizar la limpieza de los utensilios, equipos de cocina y de los centros de consumo. |

DIMENSIONES:

Manejar y custodiar el buen uso del equipo de cocina durante los eventos y
servicio cotidiano.

Garantizar el buen estado y apariencia de la loza y cubiertos.

FUNCIONES ESENCIALES:

Limpiar paredes, campanas Y filtros, estufones, hornos y mesas de trabajo.

Limpiar y pulir pisos, cristales, refrigeradores, asi como todos los utensilios de [
cocina.

Limpiar la loza para eventos.

Levantar inventario de equipos a su cargo.

Separar la basura. |
Custodiar los equipos y loza, entregandolos al capitan una vez terminado cada |
evento. |

®e
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CAPACITACION Y OPORTUNIDADES DE DESARROLLO: !
Se dara una induccion con duracién de 2 semanas al momento de ingresar a la
empresa, asi como capacitacion constante en forma periédica en los temas o técnicas 1
que requieran refuerzo y/o actualizacion. |

Actualmente existen las siguientes oportunidades de desarrolio: ‘
a) Transferencia a puestos similares con responsabilidades y remuneraciones}
mayores. |
b) Promocion a un puesto de mayor nivel jerarquico dentro de la organizacion. !
* Las vacantes se cubrirdn a través de la gestion por competencias laborales y‘
evaluaciones de desempefio realizadas por la empresa.

COMPETENCIAS A EVALUAR: |
GENERALES: |
Orientacion al cliente intemo y externo

Iniciativa i
Dinamismo y Energia |
Integridad
Trabajo en equipo |

m

SPECIFICAS NIVEL Ili:

Conocimiento de la industria y del mercado |
Capacidad de planeacion y organizacion \
Preocupacion por el orden y la claridad ‘
Franqueza y confiabilidad ‘
Temple \
Comunicacion |
Capacidad de aprendizaje !
Autocontrol :
Confianza en si mismo i
Orientacién a resultados ‘

ONCNCNCNCRORCNONCNE)

ESPECIFICACION DEL PERSONAL :

EDAD: 20 - 25 afios. 1
SEXO: Indistinto ‘
ESTADO CIiVIL: Indistinto ‘
ESCOLARIDAD: Preparatoria terminada. \

EXPERIENCIA REQUERIDA EN: No indispensable ‘

ELABORADO POR: REVISADO POR: AUTORIZADO POR:

GERENTEAYB CAPITAL HUMANO GERENCIA GENERAL
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DESCRIPCION DEL PUESTO

‘ TITULO DEL PUESTO: REPOSTERO-PANADERO g
AREA: Alimentos y Bebidas \
\ JEFE INMEDIATO: CHEFF :

OBJETIVO:

Garantizar la elaboracion de los productos de panaderia y reposteria necesarios para |
cubrir los requerimientos en cantidad y calidad establecida para la satisfaccion total del
cliente. ;

DIMENSIONES:

Producir en suficiente cantidad y con calidad los productos de reposteria y
panaderia que se le soliciten para cubrir las necesidades de cada evento y del
servicio cotidiano.

Garantizar la limpieza y buen uso de los equipos de trabajo de su area. |
Mantener e stock minimo de materias primas necesarias para la elaboracién de
pan y postres, asi como cuidar su 6ptimo uso y aprovechamiento.

Cuidar la higiene de los implementos y equipos necesarios para la elaboracion de
los productos de panaderia y reposteria.

Garantizar el buen estado fisico y biologico de las materias primas utilizadas para
la elaboracion de pan y postres.

Garantizar la calidad e higiene de los productos de panaderia y reposteria en
cuanto a su presentacion, sabor y tiempo de coccion. ;

@0
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FUNCIONES ESENCIALES: §
Revisar las ordenes de servicio para programar la produccién de panaderia y 1
reposteria.

Preparar las cantidades de materias primas requeridas para la produccion de pan y
postres. ;
Elaborar la produccion requerida de panaderia y reposteria. [
Servir el postre, en caso de eventos de gran volumen. !
Mantener el orden y limpieza de su area de trabajo. :
Solicitar pedidos de materia prima para panaderia y reposteria. |
Actualizar y proponer cambios en la elaboracion de recetas de su area. \

®

®

ONCNCORCNC)
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Especificar ingredientes en cantidad y calidad de las recetas.
CAPACITACION Y OPORTUNIDADES DE DESARROLLO:

Se dara una inducciéon con duracion de 2 semanas al momento de ingresar a la
empresa, asi como capacitacion constante en forma periédica en los temas o técnicas
que requieran refuerzo y/o actualizacion.

Actualmente existen las siguientes oportunidades de desarrolio:

a) Transferencia a puestos similares con responsabilidades y remuneraciones
mayores.

b) Promocion a un puesto de mayor nivel jerarquico dentro de la organizacion.

* Las vacantes se cubrirdn a través de la gestion por competencias laborales y
evaluaciones de desempefio realizadas por la empresa.

COMPETENCIAS A EVALUAR:
GENERALES:

Orientacién al cliente intemo y externo
Iniciativa

Dinamismo y Energia
Integridad

Trabajo en equipo
SPECIFICAS NIVEL II:

Alta adaptabilidad y flexibilidad
Competencia y capacidad
Empowerment

Habilidad analitica
Colaboracién

Liderazgo

Modalidad de contacto

Nivel de compromiso
Franqueza y confiabilidad

©e00ee0e
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CNCNCNCNCNONORONC)

ESPECIFICACION DEL PERSONAL.:

EDAD: 25 - 40afios.

SEXO: Indistinto

ESTADO CIVIL: Casado(a)
ESCOLARIDAD: Cheff Intemacional

EXPERIENCIA REQUERIDA EN: Area de panaderia y reposteria (2 afios)

ELABORADO POR: REVISADO POR: AUTORIZADO POR:

GERENTEAYB CAPITAL HUMANO GERENCIA GENERAL
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DESCRIPCION DEL PUESTO

TITULO DEL PUESTO: CAPITAN
AREA: Alimentos y Bebidas |
JEFE INMEDIATO: GERENTE DE ALIMENTOS Y BEBIDAS |

OBJETIVO: l
Coordinar las actividades del personal de planta y eventual para garantizar Ia\
presentacion de un servicio de calidad en cada uno de los eventos y en el servicio |

cotidiano de los centros de consumo.

S

2]
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DIMENSIONES:
©

Verificar el calendario de eventos mensuatl.

Contar con el personal y equipo necesario para cada evento.

Contar con la plantilla de personal de planta actualizada.

Garantizar la calidad y presentacién de los servicios ofrecidos en los centros de
consumo.

Garantizar en numero y calidad el personal requerido para los eventos
coordinando la disciplina y orden de los mismos.

Garantizar la satisfaccion del cliente en el servicio ofrecido.

Garantizar en cantidad y apariencia el equipo de operacion.

FUNCIONES ESENCIALES:

® © @0

®
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Verificar las 6rdenes de servicio del dia.

Contactar y contratar al personal eventual, como mozos, meseros y personal de
seguridad necesarios para cubrir los eventos.

Checar la puntual asistencia del personal eventual requerido para cada evento, asi
como su hora de salida.

Verificar que el montaje sea el requerido por cada uno de los clientes segtin sean
sus necesidades.

Verificar la cantidad y calidad de los elementos que se van a servir en cada uno de
los eventos.

Coordinar durante el evento las actividades del personal a su cargo.

Coordinar la entrega y recepcion del material de limpieza.

Elaborar la requisa para solicitar suministros para cada evento.

Custodiar, controlar y solicitar la adquisicion del inventario de equipo de operacion,
asi como vigilar que se cuente con el minimo requerido.

Solicitar, recibir, coordinar y regresar el equipo prestado.

Preparar y atender el coffee-break.

Coodinar el personal a su cargo, asegurando su presentacion, aseo y uniformes.
Coordinar con la cocina la calidad, presentacién y cantidad de los alimentos
ofrecidos.

Coordinar el servicio diario en los centros de consumo.
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CAPACITACION Y OPORTUNIDADES DE DESARROLLO: !
Se dara una induccién con duracién de 2 semanas al momento de ingresar a la
empresa, asi como capacitacion constante en forma periédica en los temas o técnicas
que requieran refuerzo y/o actualizacion.

Actualmente existen las siguientes oportunidades de desarrolflo:

a) Transferencia a puestos similares con responsabilidades y remuneraciones
mayores.

b) Promocion a un puesto de mayor nivel jerarquico dentro de la organizacion.

* Las vacantes se cubrirdn a través de la gestion por competencias laborales y
evaluaciones de desempefio realizadas por la empresa.

COMPETENCIAS A EVALUAR:

GENERALES:

Orientacién al cliente intemo y externo

Iniciativa

Dinamismo y Energia

integridad

Trabajo en equipo

SPECIFICAS NIVEL II: :
Alta adaptabilidad vy flexibilidad |
Competencia y capacidad %
Empowerment \
Habilidad analitica |
Colaboracion

Liderazgo

Modalidad de contacto

Nivel de compromiso

Franqueza y confiabilidad

CNCNCRCNC)

m

CNONONCRCONCNONONC)

ESPECIFICACION DEL PERSONAL.:

EDAD: 30 — 45aiios.
SEXO: Indistinto
ESTADO CIVIL: Casado(a)

ESCOLARIDAD: Técnico en Gastronomia y computacion basica.

EXPERIENCIA REQUERIDA EN: Area de alimentos y bebidas (4 afos)

ELABORADO POR: REVISADO POR: AUTORIZADO POR:

GERENTEAYB CAPITAL HUMANO GERENCIA GENERAL
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DESCRIPCION DEL PUESTO

TITULO DEL PUESTO: GERENTE DE ALIMENTOS Y BEBIDAS

| AREA: Alimentos y Bebidas
L.LEFE INMEDIATO: DIRECTOR OPERATIVO

OBJETIVO: |

Coordinar las actividades del personal del area de alimentos y bebidas, asegurando su ‘

buen funcionamiento y garantizando la elaboracién de alimentos y bebidas de primera |

calidad para lograr la satisfaccion total del cliente.

©
®
®
®

DIMENSIONES:
©

Responsable de supervisar al personal del area.

Responsable de mantener el buen comportamiento y disciplina del personal a su ‘
cargo.

Responsable de elegir los platillos, postres y bebidas que se manejaran en la |
carta. 1
Responsable de garantizar al cliente un servicio de alta calidad. \
Responsable de contar con el personal adecuado para la elaboracion de
alimentos y bebidas y ofrecer el servicio en los centros de consumo. !

FUNCIONES ESENCIALES:

©@ © © 0060
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Autorizar las recetas de platilios, postres y bebidas contenidas en la carta.

Llevar un control de las 6rdenes de servicio del dia.

Supervisar y controlar la calidad de |a reposteria y panaderia.

Autorizar la contratacion del personal eventual, como mozos, meseros y personal
de seguridad necesarios para cubrir los eventos.

Llevar un control de puntualidad y asistencia del personal de planta y del eventual
requerido para cada evento, asi como su hora de salida.

Supervisar que el montaje sea el requerido por cada uno de los clientes segun |
sean sus necesidades.

Autorizar la cantidad y calidad de los elementos que se van a servir en cada uno !
de los eventos. i
Revisar y autorizar la informacion financiera del area.

Autorizar la requisa para solicitar suministros para cada evento.

Supervisar el inventario de alimentos y bebidas.

Autorizar la adquisicién del inventario de equipo de operacion, asi como vigilar
que se cuente con el minimo requerido. |
Solicitar, recibir, coordinar y regresar el equipo prestado. }
Supervisar la preparacion y atencién del coffee-break.

Supervisar el servicio diario en los centros de consumo.

Supervisar el desempefio del personal del érea.

Supervisar y controlar del costo de materias primas para la preparacion de |
alimentos y bebidas y sus equipos. |
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CAPACITACION Y OPORTUNIDADES DE DESARROLLO: ;
Se dara una induccidon con duracion de 2 semanas al momento de ingresar a la
empresa, asi como capacitacion constante en forma periddica en los temas o técnicas
que requieran refuerzo y/o actualizacion.

Actualmente existen las siguientes oportunidades de desarrollo:

a) Transferencia a puestos similares con responsabilidades y remuneraciones
mayores.

b) Promocién a un puesto de mayor nivel jerarquico dentro de la organizacion.

* Las vacantes se cubriran a través de la gestion por competencias laborales y |
evaluaciones de desemperio realizadas por la empresa.

COMPETENCIAS A EVALUAR:
GENERALES:
Orientacion al cliente intemo y externo
Iniciativa
Dinamismo y Energia
Integridad
Trabajo en equipo
ESPECIFICAS NIVEL
Desarrolio de su equipo
Empowerment
Empowerment ||
Habilidades mediaticas
Liderazgo
Liderazgo |l

Liderazgo para el cambio

Modalidad de contacto

Orientacién a resultados

Pensamiento estratégico

Relaciones publicas |

NCNCNONCNCRONCNONCONONC)

ESPECIFICACION DEL PERSONAL.: ‘

EDAD: 30 - 45aiios. i
SEXO: Indistinto \
ESTADO CIVIL: Casado(a)

ESCOLARIDAD: Cheff internacional, computacién y manejo de paqueteria ASPEL.

i
|

EXPERIENCIA REQUERIDA EN: Area de alimentos y bebidas a nivel gerencia ‘
(5afios) ‘

ELABORADO POR: REVISADO POR: AUTORIZADO POR:

GERENTEAYB CAPITAL HUMANO GERENCIA GENERAL
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DESCRIPCION DEL PUESTO

TITULO DEL PUESTO: MESERO ROOM SERVICE
AREA: Alimentos y Bebidas
JEFE INMEDIATO: CAPITAN

OBJETIVO: |
Responsable con el capitdn de garantizar la calidad en el servicio de alimentos y 1
bebidas en el servicio a las habitaciones.

DIMENSIONES:

Responsable con el capitan y cocinero, de proporcionar un servicio rapido y
eficiente a las habitaciones.

Responsable solidario con el capitan y cocinero de la presentacion y calidad de las
bebidas y alimentos.

Responsable con el capitan del buen trato hacia el cliente.

Responsable con el capitan de la presentacion y montaje del servicio a
habitaciones.

Responsable solidario con los mozos de la limpieza de pasillos (muertos)

FUNCIONES ESENCIALES:

Levantar las comandas de los servicios a habitaciones.

Servir los alimentos y bebidas solicitados en las habitaciones.
Retirar los muertos de las habitaciones y pasillos.

Reportar las comandas al cajero del centro de consumo. ‘
Proporcionar la atencién de eventos en las instalaciones del hotel. |
Entregar los ingresos por consumo de alimentos y bebidas en habitaciones. l
Garantizar el uso correcto de los materiales y enseres para el servicio en las

habitaciones. ;

CNCNCNCRCRONC)

I
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CAPACITACION Y OPORTUNIDADES DE DESARROLLO:

Se dara una induccidon con duracion de 2 semanas al momento de ingresar a la
empresa, asi como capacitacion constante en forma periddica en los temas o técnicas ]
que requieran refuerzo y/o actualizacion. \

|
i

Actualmente existen las siguientes oportunidades de desarrolio: :
a) Transferencia a puestos similares con responsabilidades vy remuneracnones

mayores. 1
b) Promocién a un puesto de mayor nivel jerarquico dentro de la organizacion. i

* Las vacantes se cubriran a través de la gestién por competencias laborales y |
evaluaciones de desempefio realizadas por la empresa. !

COMPETENCIAS A EVALUAR: |
GENERALES: |
Orientacion al cliente intemo y externo |
Iniciativa

Dinamismo y Energia

Integridad

Trabajo en equipo

m

SPECIFICAS NIVEL Iil: ‘
Conocimiento de la industria y del mercado |

Capacidad de planeacion y organizacion ]

Preocupacion por el orden y la claridad

Franqueza y confiabilidad

Temple

Comunicacion

Capacidad de aprendizaje

Autocontrol

Confianza en si mismo

Orientacion a resultados

CNCONCNCNCRONCNONONC)

ESPECIFICACION DEL PERSONAL:

EDAD: 20 - 35 arios.

SEXO: Indistinto |
ESTADO CIVIL: Indistinto

ESCOLARIDAD: Preparatoria terminada f

EXPERIENCIA REQUERIDA EN: Area de alimentos y bebidas (1 afio)

ELABORADO POR: REVISADO POR: AUTORIZADO POR:

GERENTEAYB CAPITAL HUMANO GERENCIA GENERAL
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DESCRIPCION DEL PUESTO

TITULO DEL PUESTO: MESERO RESTAURANTE-BAR
AREA: Alimentos y Bebidas
JEFE INMEDIATO: CAPITAN

OBJETIVO:
Responsable con el capitan de garantizar la calidad en el servicio de alimentos y |
bebidas en los centros de consumo.

DIMENSIONES:

(©)
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Responsable con el capitan y cocinero, de proporcionar un servicio rapido y
eficiente a los centros de consumo.

Responsable solidario con el capitan y cocinero de la presentacion y calidad de las
bebidas y alimentos.

Responsable con el capitan del buen trato hacia el cliente.

Responsable con el capitan de la presentacion y montaje de las mesas.
Responsable solidario con los mozos de la limpieza de las mesas.

F

|

ONCNCNCRONCRONONC

C

NCIONES ESENCIALES:

Levantar las comandas y reportarlas al cajero del centro de consumo.

Cantar las comandas en la linea de produccion.

Servir los alimentos y bebidas solicitados en los centros de consumo.

Retirar ios muertos de las mesas del restaurante y bar.

Ofrecer los menus de la carta y aperitivos al cliente.

Proporcionar la atencién de eventos en las instalaciones del hotel.

Cobrar correcta y oportunamente los servicios en las mesas.

Entregar los ingresos por consumo de alimentos y bebidas en el restaurante y bar.
Garantizar el uso correcto de los materiales y enseres para el servicio de las
mesas.

|

|
|

i

|
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CAPACITACION Y OPORTUNIDADES DE DESARROLLO:
Se dara una induccion con duracion de 2 semanas al momento de ingresar a la |
empresa, asi como capacitacion constante en forma periddica en los temas o técnicas
que requieran refuerzo y/o actualizacion. |

Actualmente existen las siguientes oportunidades de desarrollo:

a) Transferencia a puestos similares con responsabilidades y remuneraciones
mayores.

b) Promocion a un puesto de mayor nivel jerarquico dentro de la organizacion. l
|
* Las vacantes se cubriran a través de la gestion por competencias laborales y
evaluaciones de desempefio realizadas por la empresa.

COMPETENCIAS A EVALUAR:
GENERALES:

Orientacién al cliente interno y externo
Iniciativa

Dinamismo y Energia

Integridad

Trabajo en equipo

SPECIFICAS NIVEL Ili:

Conocimiento de la industria y del mercado
Capacidad de planeacion y organizacion
Preocupacion por el orden y la claridad
Franqueza y confiabilidad

Temple

Comunicacion

Capacidad de aprendizaje

Autocontrol

Confianza en si mismo

Orientacion a resultados

m

PPPOPPOOOOO

ESPECIFICACION DEL PERSONAL:

EDAD: 20 — 35 afos.

SEXO: Indistinto

ESTADO CIVIL: Indistinto |
ESCOLARIDAD: Preparatoria terminada i

EXPERIENCIA REQUERIDA EN: Area de alimentos y bebidas (1 afio) l

ELABORADO POR: REVISADO POR: AUTORIZADO POR:

GERENTEAYB CAPITAL HUMANO GERENCIA GENERAL
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DESCRIPCION DEL PUESTO

TITULO DEL PUESTO: GARROTERO
AREA: Alimentos y Bebidas
JEFE INMEDIATO: CAPITAN _ ]

OBJETIVO: i
Responsable con el mesero de garantizar la calidad en el servicio de alimentos y \
bebidas en los centros de consumo. .

DIMENSIONES:

Responsable solidario con el mesero de ofrecer un servicio rapido y eficiente al
cliente.

Responsable solidario con el mesero y cocinero de la presentacion y calidad de Ios
platillos.

Responsable solidario con el mesero del buen trato hacia el cliente.

Responsable solidario con el mesero de la presentacion y montaje de las mesas. |

)

(CNC)

FUNCIONES ESENCIALES:

Acercar la charola con los piatillos.

Retirar los muertos de las mesas.

Limpiar junto con los mozos los centros de consumo.

Surtir y resurtir los insumos en los centros de consumo.

Trapear y acomodar la cristaleria y loza en el almacen.

Mantener en orden la bodega de manteleria y blancos para las mesas.
Preparar y surtir las estaciones de servicio.

Apoyar en el montaje para eventos.
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CAPACITACION Y OPORTUNIDADES DE DESARROLLO:

Se dara una induccidén con duracién de 2 semanas al momento de ingresar a la
empresa, asi como capacitacion constante en forma periddica en los temas o técnicas
que requieran refuerzo y/o actualizacion.

Actualmente existen las siguientes oportunidades de desarrollo:

a) Transferencia a puestos similares con responsabilidades y remuneraciones
mayores.

b) Promocion a un puesto de mayor nivel jerarquico dentro de la organizacion.

* Las vacantes se cubrirdn a través de la gestion por competencias laborales y ‘
evaluaciones de desempefio realizadas por la empresa.

COMPETENCIAS A EVALUAR:

GENERALES:

Orientacién al cliente intemo y externo

Iniciativa {
Dinamismo y Energia !
Integridad

© Trabajo en equipo

me@

SPECIFICAS NIVEL Ill:

Conocimiento de la industria y del mercado
Capacidad de planeacion y organizacion
Preocupacion por el orden y la claridad
Franqueza y confiabilidad

Temple |
Comunicacion ;
Capacidad de aprendizaje
Autocontrol

Confianza en si mismo
Orientacién a resultados

©PPPPPOO®O©OO

ESPECIFICACION DEL PERSONAL :

EDAD: 20 — 30 aios.
SEXO: Indistinto
ESTADO CIVIL: Indistinto

ESCOLARIDAD: Preparatoria terminada

EXPERIENCIA REQUERIDA EN: No indispensable

ELABORADO POR: REVISADO POR: AUTORIZADO POR:

GERENTEAYB CAPITAL HUMANO GERENCIA GENERAL
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DESCRIPCION DEL PUESTO

TITULO DEL PUESTO: BARMAN
AREA: Alimentos y Bebidas
JEFE INMEDIATO: CAPITAN

OBJETIVO: i
Responsable de asegurar que las bebidas y botanas ofrecidas en el bar, cumplan con |
los requerimientos del cliente en tiempo, cantidad y calidad. ‘

Q

IMENSIONES:

Responsable de la existencia de bebidas.

Responsable de custodiar y cuidar el equipo del bar.

Responsable de la calidad de las bebidas del bar.

Generacion y transferencia de informacion del bar a la gerencia de alimentos y
bebidas.

Garantizar la elaboracion adecuada de bebidas.

Garantizar el buen uso y manejo del inventario de bebidas.

Responsable del adecuado manejo del costo de elaboracion de bebidas. |

CNCONCRE)

@0 e

FUNCIONES ESENCIALES: |
Elaborar las bebidas.
Elaborar botanas y accesorios de decoracion para las bebidas. ;
Elaborar el inventario de bebidas. 1
Realizar pedidos de materia prima al aimacen.

Limpiar y ordenar la barra y contrabarra. \
Supervisar al personal de meseros del bar. |

ONCRONONORC)
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TAPAC|TAC|ON Y OPORTUNIDADES DE DESARROLLO: E
Se dara una induccion con duracién de 2 semanas al momento de ingresar a la l
empresa, asi como capacitacion constante en forma periodica en los temas o técnicas |
que requieran refuerzo y/o actualizacion. ‘\
Actualmente existen las siguientes oportunidades de desarrollo: }
a) Transferencia a puestos similares con responsabilidades y remuneraciones |
mayores. |
b) Promocién a un puesto de mayor nivel jerarquico dentro de la organizacion. ‘
* Las vacantes se cubriran a través de la gestion por competencias laborales y !
evaluaciones de desempefio realizadas por la empresa.

COMPETENCIAS A EVALUAR:

GENERALES:

Orientacion al cliente intemo y externo

Iniciativa

Dinamismo y Energia

Integridad 1
Trabajo en equipo |

m

SPECIFICAS NIVEL II:

Alta adaptabilidad y flexibilidad

Competencia y capacidad

Empowerment

Habilidad analitica

Colaboracién

Liderazgo

Modalidad de contacto

Nivel de compromiso

Franqueza y confiabilidad J

PPPPOOOOO

ESPECIFICACION DEL PERSONAL: !

EDAD: 25 - 40 afios. \
SEXO: Indistinto
ESTADO CIVIL: Indistinto }

ESCOLARIDAD: Técnico en Gastronomia y Manejo de Bebidas

EXPERIENCIA REQUERIDA EN: Area de alimentos y bebidas (2 afios)

ELABORADO POR: REVISADO POR: AUTORIZADO POR:

GERENTEAYB CAPITAL HUMANO GERENCIA GENERAL
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DESCRIPCION DEL PUESTO

TITULO DEL PUESTO: AUXILIAR COSTOSAY B 5
AREA: Alimentos y Bebidas
JEFE INMEDIATO: GERENTE DE ALIMENTOS Y BEBIDAS

OBJETIVO: |
Responsable de supervisar y controlar los costos de materia prima para la preparacion
de alimentos y bebidas, asi como la adquisicion de mobiliario y equipo de cocina.

DIMENSIONES: |

Responsable de registrar los costos de materia prima, mobiliario y equipo dei‘
cocina.

Responsable de controlar los costos y gastos del area. |

Responsable de elaborar la informacién financiera del area. |

Responsable de garantizar el buen manejo de los recursos asignados al area. |

ONCRE)

FUNCIONES ESENCIALES:

Realizar cotizaciones de materia prima, mobiliario y equipo de cocina.

Elaborar la informacion financiera del area de alimentos y bebidas.

Revisar las comandas y notas de consumo o facturas del area.

Llevar un control de ingresos y egresos tanto de materias primas como econémico.
Llevar un control y orden de las comandas y notas de consumo o facturas
expedidas.

Supervisar el area de caja del centro de consumo.

Revisar diariamente los cortes de caja. \

©0®ee

@e
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CAPACITACION Y OPORTUNIDADES DE DESARROLLO:

Se dara una inducciéon con duracién de 2 semanas al momento de ingresar a la
empresa, asi como capacitacion constante en forma periddica en los temas o técnicas "
que requieran refuerzo y/o actualizacion.

Actualmente existen las siguientes oportunidades de desarrollo:

a) Transferencia a puestos similares con responsabilidades y remuneraciones '
mayores.
b) Promocién a un puesto de mayor nivel jerarquico dentro de la organizacion.

* Las vacantes se cubriran a través de la gestion por competencias laborales y
evaluaciones de desempefio realizadas por la empresa.

COMPETENCIAS A EVALUAR:
GENERALES:

Orientacién al cliente intemo y externo
Iniciativa

Dinamismo y Energia

integridad

Trabajo en equipo

m

SPECIFICAS NIVEL Il

Alta adaptabilidad y flexibilidad
Competencia y capacidad
Empowerment

Habilidad analitica
Colaboracién

Liderazgo

Modalidad de contacto

Nivel de compromiso
Franqueza y confiabilidad |

POPPOOOOO

ESPECIFICACION DEL PERSONAL.: \
EDAD: 25 - 35 aiios. \
SEXO: Indistinto \
ESTADO CIVIL: Indistinto 1
ESCOLARIDAD: Licenciatura en Contaduria Publica y Manejo de ASPEL |

EXPERIENCIA REQUERIDA EN: Area de costos (1 afio) ‘

ELABORADO POR: REVISADO POR: AUTORIZADO POR:

GERENTEAYB CAPITAL HUMANO GERENCIA GENERAL
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DESCRIPCION DEL PUESTO

TITULO DEL PUESTO: CAJEROAYB |
AREA: Alimentos y Bebidas |
JEFE INMEDIATO: AUXILIAR COSTOS A Y B

OBJETIVO: |
Responsable de registrar el cobro del servicio de alimentos y bebidas en el]
restaurante, bar y servicio a las habitaciones, ademas de llevar un control y registro de
comandas de servicio.

DIMENSIONES: :
Responsable de registrar los ingresos por concepto de servicio de alimentos y
bebidas. |
Responsable de lievar el control de comandas de servicio. \
Responsable de elaborar las notas de consumo y facturas. ;

FUNCIONES ESENCIALES:

Registrar el cobro realizado por el servicio de alimentos y bebidas en los centros
de consumo y habitaciones.

Elaborar las notas de consumo y facturas expedidas al cliente.

Llevar junto con el auxiliar de cotos un control de comandas, notas de consumo y
facturas expedidas.

Realizar el corte de caja diariamente al terminar su turno. ‘
Proporcionar al auxiliar de costos la informacién necesaria para fa elaboracién de
informacion financiera del area. i

@

®e

©e
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CAPACITACION Y OPORTUNIDADES DE DESARROLLO:

Se dara una inducciéon con duracidon de 2 semanas al momento de ingresar a la
empresa, asi como capacitacién constante en forma periddica en los temas o técnicas

que requieran refuerzo y/o actualizacion.

Actualmente existen las siguientes oportunidades de desarrolio:
a) Transferencia a puestos similares con responsabilidades y remuneraciones

mayores.

b) Promocién a un puesto de mayor nivel jerarquico dentro de la organizacion.

* Las vacantes se cubrirdn a través de la gestién por competencias laborales y

evaluaciones de desempefio realizadas por la empresa.

|

2]

OMPETENCIAS A EVALUAR:
ENERALES:
Orientacién al cliente interno y externo
Iniciativa
Dinamismo y Energia
Integridad
Trabajo en equipo
SPECIFICAS NIVEL II:
Alta adaptabilidad y flexibilidad
Competencia y capacidad
Empowerment
Habilidad analitica
Colaboracién
Liderazgo
Modalidad de contacto
Nivel de compromiso
Franqueza y confiabilidad

CRONONCNCNN)

m
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ESPECIFICACION DEL PERSONAL :

EDAD: 22 - 35 afios.

SEXO: Indistinto

ESTADO CIVIL: Indistinto

ESCOLARIDAD: Técnico Contable y Computacién Basica

EXPERIENCIA REQUERIDA EN: Area de caja (1 afio)

ELABORADO POR: REVISADO POR:

AUTORIZADO POR:

GERENTEAYB CAPITAL HUMANO

GERENCIA GENERAL
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2.8. PLAN DE DESARROLLO PROFESIONAL

Una vez reunidos todos los elementos necesarios, €l siguiente paso es la
elaboracién del Plan de Desarrollo Profesional, la cual estd formada por
transferencias y ascensos a otros puestos, como se presenta a

continuacion:

PLAN DE DESARROLLO PROFESIONAL

GERENTE
ALIMENTOS Y
BEBIDAS

— CHEFF
—  suBcHerr |

X

—{  COCINERO I—{ REPOSTERO-PANADERO

| AYUDANTE cociNA |

El ayudante de cocina tiene grandes oportunidades de crecimiento dentro de la
empresa, ya que, en base a su desempefio, puede ascender al puesto de
cocinero, de ahi decide si asciende al puesto de sub-cheff o se transfiere al
puesto de repostero-panadero, con el cual también asciende a sub-cheff,
después puede ascender a cheff, hasta llegar a la gerencia de Alimentos y
Bebidas.
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PLAN DE DESARROLLO PROFESIONAL

CHEFF-STEWARD

o AvuDANTE cociNa |

STEWARD K
o GARROTERO ]

El steward, puede ascender al puesto de cheff-steward o transferirse a los
puestos de ayudante o garrotero, en los cuales, sigue la linea de crecimiento
de cada uno, el cheff-steward también se puede transferir a los dos puestos

anteriores para seguir desarroliandose dentro de la empresa.

R e

e
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PLAN DE DESARROLLO PROFESIONAL

GERENTE
ALIMENTOS Y
BEBIDAS
_.I CAPITAN
MESERO
RESTAURENTE-BAR ::1 BARMAN
MESERO ROOM-
SERVICE

GARROTERO

El garrotero, puede ascender a dos puestos: el mesero de restaurante-bar o el
mesero de service-room, de ahi decide si asciende al puesto de capitan o se
transfiere al puesto de barman, en el cual, también puede ascender a capitan,

hasta llegar a la gerencia de Alimentos y Bebidas.
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PLAN DE DESARROLLO PROFESIONAL

GERENTE
ADMNISTRATIVO

CONTADOR GENERAL
1

AUXILIAR COSTOS A Y B H AUXILIAR CONTABLE

El auxiliar de costos de A y B, comienza con una transferencia al puesto de
auxiliar contable, dentro del area administrativa, que es donde puede
desarrollarse, de ahi asciende al puesto de contador general, hasta llegar a la

gerencia Administrativa.
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PLAN DE DESARROLLO PROFESIONAL

GERENTE GERENTE
HABITACIONES ADMINISTRATIVO
JEFE CAJERO

RECEPGION [ AUXILIAR COSTOS A Y B | GENERAL

T

| |

CAJERQ CAJERO
p 4——{ CAJEROAYB I—->
RECEPCION ADMINISTRATIVO

El cajero de A y B, puede ascender al puesto de auxiliar de costos de Ay B,
para seguir con la linea de crecimiento de este puesto, o transferirse a dos
puestos mas: al de cajero de recepcion, en el area de habitaciones, para
después ascender a jefe de recepcion, hasta llegar a la gerencia de
Habitaciones: o al de cajero administrativo, en el cual, puede ascender a cajero

general hasta llegar a la gerencia Administrativa.
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PLAN DE DESARROLLO PROFESIONAL

DIRECTOR

OPERATIVO
!
GERENTE GERENTE GERENTE
ALIMENTOS Y »>
EVENTOS BEBIDAS COMERCIAL

El gerente de Alimentos y Bebidas, puede ascender directamente al puesto de
director operativo, o transferirse al gerente de eventos, o al puesto de gerente
comercial, en ambos llegando también a director operativo, esto dependiendo

de cual sea su area de interés.




2.9. TRAYECTORIAS DE LOS PUESTOS

PLAN DE DESARROLLO PROFESIONAL

TiTULO DEL PUESTO AYUDANTE COCINA COCINERO SUB-CHEFF
Preparatoria Técnico en Cheff
ESCOLARIDAD Terminada Gastronomia Internacional
ANTIGUEDAD ENEL 1 Afio 2 Afios
PUESTO ANTERIOR
Noindispensable Area de Alimentos y Area de Alimentos y
EXPERIENCIA Bebidas Bebidas
REQUERIDA EN
G imi de la industn: -C de la industri sLas anteri , ademas de:
y del mercado. y del mercado. +Alta adaptabiidad y
“Capacidad de pl i6n y «Capacidad de pl ny Savibilidad
COMPETENCIAS organizacion organizacion. *Competencia y capacidad
; Preocupacion por el orden y +Preocupacion por ef orden y Empowerment
ESPECIFICAS fa clandad. la claridad. *Habilidad analitica
NECESARIAS *Franqueza y confiabilidad Franqueza y confiabiidad 'C, laboracio
*Temple *Temple sLiderazgo
~Comunicacion *Comunicacion *Modalidad de contacto
+Capacidad de aprendizaje *Capacidad de aprendizaje Nivel de compromiso
Autocontrol “Autocontrol Franqueza y confiabiidad
*Confianza en si mismo *Conflanza en si mismo
«Ori ion a resultad: O ion a resultadk
TiTULO DEL PUESTO REPOSTERO-PANADERO CHEFF GERENTEAYB
Cheff Cheff Cheff Internacional y
ESCOLARIDAD Intemacional Internacional Manejo de PC y ASPEL
ANTIGUEDAD ENEL 2 Afios 2 Afios 4 Afios
PUESTO ANTERIOR
Area de Panaderia y Area de Alimentos y Area de Alimentos y
EXPERIENCIA Reposteria Bebidas Bebidas nivel gerencia
REQUERIDA EN
sLas anteriores, ademas de +Las anteriores, ademas de: sLas anteriores, ademas de:
+Alta adaptabilidad y *Alta adaptabitidad y +Desarrofio de su equipo
flexibilidad flexibifidad -Empowerment
COMPETENCIAS «Comp ia y capacidad «Competencia y capacidad Emp t i
: *Empowerment *Empowerment *Habilidades mediaticas
ESPECIFICAS *Habilidad analitica Habilidad analitca sLiderazgo
NECESARIAS Colaboracion ~Colaboracién sLiderazgo i )
Liderazgo “lLiderazgo *Liderazge para et cambio

Modalidad de contacto

*Nivel de compromise
«Franqueza y confiabilidad

*Nivel de compromiso

*Modafidad de contacio

+Orientacion a resultados
° ] -

~Frangqueza y confiabilidad

F

*Relaciones publicas
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PLAN DE DESARROLLO PROFESIONAL

TITULO DEL PUESTO STEWARD CHEFF-STEWARD AYUDANTE COCINA
Preparatoria Preparatoria Preparatoria
ESCOLARIDAD Terminada Terminada Terminada
ANTIGUEDAD EN EL mmmmannenns 1 Aho 1 Ao
PUESTO ANTERIOR
No indispensable Area de Alimentos y No indispensable
EXPERIENCIA Bebidas
REQUERIDA EN
*Conocimiento de la industria Conocimiento de la industria *Conocimiento de la industria
y del mercado y del mercado y del mercado.
*Capacidad de planeacion y *Capacidad de planeacion y *Capacidad de planeacion y
COMPETENCIAS organizacion. organizacion. organizacion
: *Preocupacion por el orden y *Preocupacion por el orden y Preocupacion por el orden y
ESPECIFICAS fa claridad. fa clandad fa clandad.
NECESARIAS +Franqueza y confiabilidad *Franqueza y confiabifidad *Franqueza y confiabilidad

*Temple

*Comunicacion
Capacidad de aprendizaje
*Autocontrol

Confianza en si mismo
+Orientacion a resultados

Temple

*Comunicacion
*Capacidad de aprendizaje
~Autocontrol

*Confianza en si mismo
«Orientacion a resuitados

*Temple

*Comunicacion
+Capacidad de aprendizaje
*Autocontrot

*Confianza en si mismo
*Orientacion a resuftados

TITULO DEL PUESTO

GARROTERO

ESCOLARIDAD

Preparatoria

Terminada
ANTIGUEDAD EN EL 1 Afio
PUESTO ANTERIOR
No indispensable
EXPERIENCIA
REQUERIDA EN
Conacirmiento de la industria
y del mercado
*Capacidad de planeacion y
COMPETENCIAS organizacion.
ESPECIFICAS "y eocupacicn par el orden y
a clandad.
NECESARIAS +Franqueza y confiabilidad
*Temple
*Comunicacion
~Capacidad de aprendizaje
*Autocontrol

*Confianza en si mismo
Orientacion a resultados
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PLAN DE DESARROLLO PROFESIONAL

TITULO DEL PUESTO GARROTERO MESERO RESTAURANTE |MESERO ROOM-SERVICE
Preparatoria Preparatoria Preparatoria
ESCOLARIDAD Terminada Terminada Terminada
ANTIGUEDADENEL |  —oeee 1 Afio 1 Afio
PUESTO ANTERIOR
No indispensable Area de Alimentos y Area de Alimentos y
EXPERIENCIA Bebidas Bebidas

REQUERIDA EN

~Conocimiento de fa industria

*Conocimiento de ia industria

*Conocimiento de la industria

y del mercado y del mercado. y del mercado.

~Capacidad de planeacion y +Capacidad de planeacion y ~Capacidad de planeacién y

COMPETENCIAS arganizacién organizacion organizacion
o *Preocupacion por el orden y +Preocupacion por el orden y +Preocupacion por e orden y

ESPECIFICAS la dlaridad la claridad la claridad
NECESARIAS «Franqueza y confiabilidad Franqueza y confiabilidad Franqueza y confiabilidad

“Temple “Temple «Temple

«Comunicacion +Comunicacion «Comunicacion

*Capacidad de aprendizaje +Capacidad de aprendizaje +*Capacidad de aprendizaje

+Autocontral +Autocontrol «Autocontrol

“Confianza en si mismo +*Confianza en si mismo *Confianza en si mismo

*Orientacion a resultados *Onentacion a resultados -Onentacidn a resultados
TiTULO DEL PUESTO BARMAN CAPITAN GERENTEAYB

Técnico Gastronomia y

Técnico en Gastronomia

Cheff Internacional y

ESCOLARIDAD Manejo de Bebidas y Computacion Bésica Manejo de PC y ASPEL
ANTIGUEDAD EN EL 2 Afios 2 Afios 4 Afios
PUESTO ANTERIOR
Area de Alimentos y Area de Alimentos y Area de Alimentos y
EXPERIENCIA Bebidas Bebidas Bebidas nivel gerencia
REQUERIDA EN
+Las anieriores, ademas de: »Las anteriores, ademas de: +Las anteriores, ademas de:
+Alta adaptabilidad y +Alta adaptabilidad y +Desarrdlio de su equipo
fexibikdad fiexibilidad +Empowerment
COMPETENCIAS «Competencia y capacidad «Competencia y capacidad *Empowerment |l
< *Empowerment *Empowerment -Habilidades mediaticas
ESPECIFICAS *Habilidad analitica *Habikidad analitica -Liderazgo
NECESARIAS »Colaboracion +*Colaboracion *Liderazgo il
*Liderazgo +Liderazgo *Liderazgo para ef cambio
*Modalidad de contacto *Modalidad de contacto *Modalidad de contacto
«Nivel de compromiso «Nivel de compromiso «Orientacion a resultados
Franqueza y confiabilidad *Franqueza y confiahilidad *Pensamiento estratégico

+*Relaciones pablicas
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PLAN DE DESARROLLO PROFESIONAL

TITULO DEL PUESTO AUXILIAR COSTOS AY B{ AUXILIAR CONTABLE CONTADOR GENERAL
Licenciatura en Licenciatura en Licenciatura en
ESCOLARIDAD Contaduria Pblica Contaduria Publica Contaduria Publica
ANTIGUEDAD EN EL 2 Afios 3 Aos
PUESTO ANTERIOR
Area de Costos Area Contable Area Contable
EXPERIENCIA
REQUERIDA EN
+Alta adaptabifidad y -Alta adaptabifdad y +Alta adaptabilidad y
flexibilidad flexibihdad flexibilidad
~Competendia y capacidad +Competencia y capacidad +Competencia y dad
COMPETENCIAS ~Empowerment *Empowerment *Empowerment
ESPECIFICAS ~Habilidad anafitica *Habilidad analitica *Habifidad analitica
Colaboracion *Colaboracion «Cotaboracion
NECESARIAS =Liderazgo «Liderazgo sLiderazgo
“Modalidad de *Modatidad de contacto *Modalidad de contacto
*Nivel de compromiso *Nivel de compromiso Nive! de compromiso
Franqueza y confiabilidad +Franqueza y confiabifidad sFranqueza y confiabilidad
TITULO DEL PUESTO GERENTE ADMVO.
Licenciatura en Contaduria
ESCOLARIDAD Publica o Administracion
ANTIGUEDAD EN EL 4 Afos
PUESTO ANTERIOR
Area Contable o Admva.
EXPERIENCIA a Nivel Gerencia
REQUERIDAEN
«Las antenores, ademas de
*Desarrolio de su equipo
*Empowerment
COMPETENCIAS Empowerment ||
7 Habilidades mediaticas
ESPECIFICAS “Liderazgo
NECESARIAS Liderazgo Il

sLiderazgo para e cambio
*Modalidad de contacto
“Orientacion a resultados
+Pensamiento estratégico
+*Refaciones piblicas
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PLAN DE DESARROLLO PROFESIONAL

TITULO DEL PUESTO GERENTEAYB GERENTE EVENTOS GERENTE COMERCIAL
Cheff Internacional y Licenciatura en Licenciatura en C.P.
ESCOLARIDAD Manejo de PC y ASPEL | _Administracion o Administracién
ANTIGUEDAD EN EL ——— 2 Afios 2 Afos
PUESTO ANTERIOR
No indispensable Area de Administracion Area de Administracion
EXPERIENCIA
REQUERIDA EN
*Desarrollo de su equipo *Desarrolio de su equipo «Desarrdio de su equipo
-Empowerment ~Empowerment »Empowerment
«Empowerment i *Empowerment II *Empowerment {}
COMPETENCIAS Habilidades mediaticas +Habilidades medai Habilidades mediati
ESPECIFICAS *Liderazgo *Liderazgo *Liderazgo
*Liderazgo It -Liderazgo Y +Liderazgo It
NECESARIAS «Liderazgo para el cambio «Liderazgo para el cambio +Liderazgo para el cambio
«Modafidad de contacto *Modalidad de contacte *Modalidad de contacto
Orientacion a resuftados *Orientacion a resultados Orientacion a resultados
*Pensamiento tégco Per iento estratégico +Pensamiento estratégico

*Relaciones piblicas

*Relaciones publicas

Relaciones piblicas

TiTULO DEL PUESTO

DIRECTOR OPERATIVO

ESCOLARIDAD

Licenciatura en Admon

y Maestria
ANTIGUEDAD EN EL 5 Afios
PUESTO ANTERIOR

Area de Administracion
EXPERIENCIA

REQUERIDA EN

COMPETENCIAS
ESPECIFICAS
NECESARIAS

*Desarrolio de su equipo
«Empowerment
sEmpowerment 1|
*Habilidades mediaticas
sLiderazgo

+Liderazgo !l

sLiderazgo para el cambio
*Modalidad de contacto
*Orientacion a resultados
Pensamiento estratégico
Relaciones plblicas
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TiTULO DEL PUESTO CAJERO AYB AUXILIARCOSTOS AY B CAJERO ADMVO.
Técnico en Licenciatura en Licenciatura en
ESCOLARIDAD Contabilidad Contaduria Piblica Contaduria Publica
ANTIGUEDAD ENEL —— 2 Anos 2 Afos
PUESTO ANTERIOR
Area de caja Area de Costos Area de Contabilidad
EXPERIENCIA
REQUERIDA EN
+Alta adaptabifidad y +Afta adaptabilidad y +Afta adaptabilidad y
fexibilidad flextbilidad flexibilidad
+Compet y capacidad ~Compet ¥ dad +Competencia y capacidad
COMPETENCIAS *Empowerment *Empowerment +Empowerment
- -Habilidad analitica +Habilidad analitca +Habifidad analitica
ESPECIFICAS “Colaboracion “Cofaboracion “Colaboracion
NECESARIAS «Liderazgo -Lidera_zgo -Udera_zgo
“Modalidad de contacto *Modalidad de contacto ‘Modalidad de contacto
“Nivel de compromiso Nivel de compromiso “Nivel de compromiso
~Frang Yy lidad Frang y confiabilidad Franqueza y
TiTULO DEL PUESTO CAJERO GENERAL CAJERO RECEPCION JEFE RECEPCION
Licenciatura en ticenciatura en Licenciaturaen C.P. 0
ESCOLARIDAD Contaduria Piblica Contaduria Pablica Administracion
ANTIGUEDAD ENEL 2 Afios 2 Anos 2 Afos
PUESTO ANTERIOR
Area de Contabilidad Area de Contabilidad Area de Recepcion o
EXPERIENCIA Administracion
REQUERIDA EN
+Alta adaptabifidad y +Alta adaptabilidad y +Alta adaptabifidad y
flexbilidad flexsbitidad flexbilidad
«Competencia y capacidad «Competencia y capacidad *Competencia y capacidad
COMPETENCIAS ~Empowerment «Empowerment *Empowerment
: +Habilidad analitica +Habikidad analitca +Habilidad analitica
ESPECIFICAS *Colaboracion +Colaboragion ~Colaboracion
NECESARIAS «Liderazgo sLiderazgo sLiderazge
*Modafidad de contacto Modalidad de contacto *Modalidad de contacie
«Nivel de compromiso <Nivei de compromise Nivel de compromiso
Franqueza y confiabilidad Frang y confiabilidad sFranqueza y confiabilidad
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2.10. COMPETENCIAS A EVALUAR

Las competencias que se presentan a continuaciéon, son las actitudes vy

conocimientos, que se tomaran en cuenta para evaluar el desempefio de los

empleados del area de Alimentos y Bebidas, una vez implementado el Plan de

Desarrollo Profesional, con el fin de medir los beneficios de éste. Estas

competencias se dividen en generales, las cuales abarcan al personal de toda

el area; y especificas, de acuerdo a las actividades que realizan y a su nivel

jerarquico.

GENERALES (Las que se mediran en la implementacion del plan de desarrollo

profesional)

1.

Orientacion al cliente intemo y externo.- Crea necesidades en el cliente
fidelizandolo, gana clientes y logra que reconozcan y aprecien su valor
agregado y lo recomienden a otros, se muestra proactivo para atender con
rapidez al cliente y su trato es muy cortés, muestra inquietud por conocer

con exactitud el punto de vista y la necesidad del cliente.

Iniciativa.- Responde con rapidez asegurando una efectiva implementacion,
de forma clara y simple, capaz de ser flexible y visualizar los cambios como
oportunidades, demuestra un comportamiento decididamente orientado a la
asuncidén de riesgos y genera nuevos y mejores caminos para hacer las
cosas evitando la burocracia, es promotor de ideas innovadoras.

Dinamismo y energia- Trabaja duro en situaciones cambiantes o
alternativas, con interlocutores diversos, que cambian en cortos espacios de
tiempo, en diferentes emplazamientos geograficos, en jornadas de trabajo
prolongadas o después de viajes, sin que su nivel de actividad se vea
afectado, es reconocido por subordinados y pares como motor energizante

del grupo a su cargo, transmite esta energia a todo lo que emprende.
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Integridad.- Trabaja segun sus valores, aunque ello conlleve un importante
riesgo, se asegura de sefalar tanto las ventajas como los inconvenientes de
un trato, despide o no contrata a una persona, que aunqgue tiene una alta
productividad, tiene una reputacién dudosa, propone o decide segun sea su
nivel de incumbencia dejar un producto o servicio que siendo productivo
considere poco ético.

Trabajo en equipo.- Fortalece el espiritu de equipo a lo largo de la
organizacion, expresa satisfaccion personal por los éxitos de su pares o de
otras lineas de negocios, se preocupa por apoyar el desempefio de otras
areas de la compafia, aun cuando la organizacion no le dé suficiente
apoyo, es capaz de sacrificar intereses personales o de su grupo cuando es

necesario, en beneficio de objetivos organizacionales de largo plazo.

ESPECIFICAS NIVEL 1 (Gerente de Alimentos y Bebidas)

1.

Desarrolio de su equipo.- Desarrolla los recursos humanos de la
organizacion y su equipo, convencido del valor estratégico que éstos
aportan a la gestion general y a los negocios en particular, comprende
cabalmente el alcance de sus acciones en relacion con su equipo para una

gestién exitosa de todos y cada uno de los involucrados.

Empowerment.- Fija claramente objetivos asignando las responsabilidades
personales correspondientes, aprovecha la diversidad de su equipo para
lograr un valor afiadido superior al negocio, cumple con la funcion de
consejero confiable compartiendo las consecuencias de los resultados con
todos los involucrados, emprende permanentes acciones para mejorar el

talento y las capacidades de los demas.

Empowerment ll.- Fomenta el aprendizaje y la formacion a largo plazo,
proporciona informacion o experiencias en el trabajo que sirvan para
adquirir nuevas capacidades o habilidades, facilita el uso eficiente de los

equipos.
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Habilidades mediaticas.- Se comunica clara y precisamente frente a
cualquier circunstancia aun en situaciones dificiles, cuando deba comunicar
cosas que no comparte o bajo presion, frente a los medios es carismatico
en su medida justa, posee un comrecto manejo del idioma y privilegia la
imagen de la empresa.

Liderazgo.- Orienta la accién de su grupo en una direccion determinada
inspirando valores de accién y anticipando escenarios, fija objetivos, realiza
su seguimiento y da retroalimentacion sobre su avance integrando las
opiniones de los diferentes miembros del grupo, tiene energia y la transmite

a otros en pos de un objetivo comun fijado por él mismo.

Liderazgo [I.- Comunica una visién del futuro convincente, es un lider con
carisma especial, genera en el grupo que lidera un ambiente de entusiasmo,
ilusién y compromiso profundo con la misiéon del equipo, se asegura de que
los otros se identifiquen y participen en su mision, objetivos, clima, tono y
politicas, es un modelo de actuacion para los demas, transmite credibilidad

y se asegura de que las metas del grupo se logren.

Liderazgo para el cambio.- Comunica su vision de la estrategia de la firma y
los negocios que hace que la misma parezca posible, deseable para los
accionistas, despertando compromiso genuino por su gestion y planes,

apoya y propone acerca de nuevas tendencias y emprendimientos.

Modalidad de contacto.- Formula preguntas perceptivas que van del centro
del problema, comprende y comunica temas complejos de forma clara y
precisa, demuestra interés en las personas, los acontecimientos y las ideas,

demuestra estar atento y solicito a las inquietudes de los otros.

Orientacion a resultados.- Crea un ambiente organizacional que estimula la
mejora continua del servicio y la orientacion a la eficiencia, promueve el
desarrollo y modificacion de procesos con el propésito que los mismos

contribuyan a mejorar la eficiencia de la organizacion.
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10.Pensamiento estratégico.- Comprende rapidamente los cambios del

11.

entorno, oportunidades del mercado, amenazas competitivas, fortalezas y
debilidades de su propia organizacion para identificar la mejor respuesta
estratégica, detecta nuevas oportunidades de negocios, realiza alianzas
estratégicas con clientes, proveedores o competidores.

Relaciones publicas.- Establece adecuadas relaciones con redes complejas
de personas cuya cooperacion es necesaria para tener influencia sobre los
que manejan los productos lideres del mercado, clientes, accionistas,
representantes de sindicatos, gobernantes, legisladores, grupos de interés y

la comunidad en su totalidad.

ESPECIFICAS NIVEL Il (Auxiliar de costos, cheff, capitan, cajero, sub-cheff,
barman, repostero-panadero)

1.

Alta adaptabilidad y flexibilidad.- Capaz de modificar la propia conducta
para alcanzar determinados objetivos cuando surgen dificultades, nuevos
datos o cambios en el medio, versatilidad del comportamiento para
adaptarse a distintos contextos, situaciones, medios y personas en forma
rapida y adecuada, capaz de cambiar creencias y formas de interpretar la
realidad, revisa rapidamente en forma critica su accionar y el de su grupo
implementando cambios cuando las circunstancias asi lo aconsejen.

Competencia y capacidad.- Comprende y conoce todos los temas en
relacion con su especialidad, su contenido y esencia aun en los aspectos
mas complejos, comparte su conocimiento y demuestra constantemente

interés por aprender.

Empowerment.- Fija claramente objetivos asignando las responsabilidades
personales correspondientes, aprovecha la diversidad de su equipo para
lograr un valor afadido superior al negocio, cumple con la funcion de
consejero confiable compartiendo las consecuencias de los resultados con
todos los involucrados, emprende permanentes acciones para mejorar el
talento y las capacidades de los demas.
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Habilidad analitica.- Realiza analisis l6gicos, identifica problemas, reconoce
informacion significativa, busca y coordina datos relevantes, alta capacidad
y habilidad para analizar, organizar, y presentar datos financieros o

estadisticos, estableciendo conexiones importantes entre datos numeéricos.

Colaboracion.- Cumple con sus obligaciones sin desatender por elio los
intereses de otras areas siendo un referente confiable de todos los que
deben relacionarse con su sector o departamento, mantiene una reputacion
personal en la comunidad a la cual pertenece que realza su permanente

colaboracion.

Liderazgo.- Orienta la accion de su grupo en una direccion determinada
inspirando valores de accion y anticipando escenarios, fija objetivos, realiza
su seguimiento y da retroalimentacion sobre su avance integrando las
opiniones de los diferentes miembros del grupo, tiene energia y la transmite

a otros en pos de un objetivo comun fijado por €l mismo.

Modalidad de contacto.- Formula preguntas perceptivas que van del centro
del problema, comprende y comunica temas complejos de forma clara y
precisa, demuestra interés en las personas, los acontecimientos y las ideas,
demuestra estar atento y solicito a las inquietudes de los otros.

Nivel de compromiso.- Apoya e implementa todas las directivas que recibe
en pos del beneficio de la organizacion y de los objetivos de todos, se
establece a si mismo objetivos superiores al promedio alcanzandolos
exitosamente, los integrantes de la comunidad en la que se desenvuelve |o

perciben como un ejemplo a seguir por disciplina y alta productividad.

Franqueza vy confiabilidad.- Establece relaciones basadas en el respeto
mutuo y confianza en el trato con otros, asume la responsabilidad de sus
propios errores, sus acciones y actitudes son consecuentes con lo que dice,
demuestra estar comprometido con la honestidad y la confianza en cada
faceta de su conducta.
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ESPECIFICAS NIVEL 1l (Mesero, cocinero, steward, ayudante de cocina,
garrotero, cheff-steward)

1. Conocimiento de la industria y del mercado.- Identifica las tendencias del
mercado, elabora y propone proyectos alineados con los objetivos
estratégicos realizando correctos analisis de fortalezas y debilidades,
reconociendo amenazas potenciales provenientes de los oferentes del
mercado en el cual se actua.

2. Capacidad de planeacion y organizacion.- Capacidad de determinar
eficazmente las metas y prioridades de su tarea o area estipulando la
accién, plazos y recursos requeridos, incluye la implementacion de
mecanismos de coordinacion y control de la informacion de los procesos en

Curso.

3. Preocupacion por el orden y la claridad.- Realiza un seguimiento de datos o
proyectos, realiza un seguimiento de la informacion para detectar errores y
suplir lagunas, tiene una preocupacioén general por mejorar el orden de los
sistemas establecidos.

4. Franqueza vy confiabilidad.- Establece relaciones basadas en el respeto
mutuo y confianza en el trato con otros, asume la responsabilidad de sus
propios errores, sus acciones y actitudes son consecuentes con lo que dice,
demuestra estar comprometido con la honestidad y la confianza en cada
faceta de su conducta.

5. Temple.- Capaz de justificar o explicar los problemas surgidos, los fracasos
o los acontecimientos negativos, es fuerte aun frente a los problemas,
admite sus errores y busca siempre la forma de solucionarlos para agregar
valor a sus conductas y corregir problemas.

6. Comunicacion.- Habil para identificar los momentos y la forma adecuada de
exponer diferentes situaciones dentro de las politicas de la organizacion y
convocado por otros a colaborar en este rol, utiliza herramientas vy
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metodologias para disefiar y preparar la mejor estrategia de cada

comunicacion.

7. Capacidad de aprendizaje.- Asimila faciimente nueva informacién y la
aplica en forma eficaz, se relaciona con la incorporacion al repertorio
conductual de nuevos esquemas o modelos y nuevas formas de interpretar

la realidad o de ver las cosas.

8. Autocontrol.- Maneja eficazmente sus emociones, evita las manifestaciones
de las emociones fuertes o el estrés sostenido, sigue funcionando bien o
responde constructivamente a pesar del estrés, puede utilizar técnicas o

planificar actividades para controlar el estrés y las emociones.

9. Confianza en si mismo.- Enfrenta a sus superiores o clientes de forma
contundente, firme pero sin ser brusco o parecer no educado, se ofrece
para misiones extremadamente desafiantes o personalmente muy

arriesgadas, disfruta de los cometidos desafiantes.

10. Orientacion a resultados.- Crea un ambiente organizacional que estimula la
mejora continua del servicio y la orientacion a la eficiencia, promueve el
desarrollo y modificacion de procesos con el propésito que los mismos
contribuyan a mejorar la eficiencia de la organizacion.
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2.10.1. NIVELES DE DESEMPENO PARA LAS COMPETENCIAS A
EVALUAR

Dentro de la evaluacion de competencias existen 5 niveles de
calificacion, con los cuales se medira el desempeno de los

empleados y del area en general.

5 Excepcional.- Para aquellos que demuestren logros extraordinarios en

todas las manifestaciones de su trabajo. Desempefio raramente igualado por
otras personas que ocupan puestos de comparable ambito de actuacion y

responsabilidad.

4 Destacado.- Cuando los resultados superan lo esperado. Refleja un nivel

de consecucion y desempefio que supera lo razonable. La persona demuestra
de forma regular logros significativos. Como evaluacion global, este nivel de

desempefio se aplica a aquellos que estan entre ios mejores.

3 Bueno.- Se entiende como el esperado para la posicion. Este nivel debe

ser aplicado a aquellos cuyo desempefio cumple claramente las exigencias
principales del puesto. Refleja un desempefio riguroso, el habitual de aquellas
personas que tienen conocimientos, formacién y experiencia apropiada para el
puesto. Las personas en este nivel llevan a cabo su tarea regularmente de
forma profesional y eficaz.

2 Necesita mejorar.- Este nivel refleja un desempefio que no cumple

completamente las necesidades del puesto en las principales areas de trabajo.
La persona demuestra capacidad para lograr la mayoria de las tareas, pero
necesita mayor desarrollo.

1 Resultados inferiores a los esperados.- Se aplica para aquellos cuyo

trabajo en términos de calidad, cantidad y cumplimiento de objetivos esta

claramente por debajo de las exigencias basicas de su puesto de trabajo. Si el
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individuo va a permanecer en la posicion, en desempefio debe mejorar
significativamente dentro de un periodo determinado.

2.11. EVALUACIONES DE DESEMPENO

Una vez implementado el Plan de Desarrollo Profesional, el siguiente paso es
ver gque beneficios o efectos se obtuvieron con él. Para esto se decidi6 analizar
las evaluaciones del desempefio de los empleados del area de Alimentos y
Bebidas, las cuales se realizan en forma mensual.

El analisis comprende 2 partes: la primera abarca el periodo de marzo a
septiembre del 2002, lapso en el cual se desarrollo la elaboracion del plan,

iniciando su implementacion en el mes de septiembre precisamente.

La segunda parte del analisis abarca el periodo de octubre del 2002 a febrero
del 2003, lapso en el que estuvo funcionando el plan, el cual se evalud en estos
5 meses.

El analisis se hizo a partir de las variaciones en las calificaciones obtenidas por
los empleados a lo largo de los meses comprendidos en ambos periodos, las
calificaciones se refieren unicamente a las competencias generales, las cuales
se eligieron como parametro de medicidén. Las calificaciones se dividen por
niveles de personal: el superior (nivel 1), el intermedio (nivel 2) y el inicial (nivel
1.

A continuacién se presentan las calificaciones de ambos periodos y su grafica

para mejor comprension.
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2.11.1. COMPARATIVO DE LAS EVALUACIONES DE DESEMPENO

PERIODO ANTERIOR A LA IMPLEMENTACION
TURISTICA LATINA, S.A. DE C.V.

Niveles | | rrom | MAR |ABR| [MAY| | JuN | [JuL | | AGO| | SEP
superior | | 2.64| | 292| [ 271) | 271] | 260] | 263] | 239 | 2.5,
Intermedio | | 2.75| | 271| | 290 | 284| | 254] | 298| | 249| | 2.8
inicial | | 2.74| | 257 | 2.67] | 2.67] | 298] | 327] | 27| | 2.30
l
Promedio | | 271] | 273| | 276| | 274] | 27n| | 296| | 253| | 254
PERIODO POSTERIOR A LA IMPLEMENTACION
TURISTICA LATINA, S.A. DEC.V.
Evaluacién de Desempeiio por Compelencias Octubre 2002- Febrero 2003
Niveles | erom | ocr [NOv| [ pIC | | ENE | | FEB
| superior | | 242 | 287 | 24| | 258 | 2461 | 272
lIntermedio| |  2.85 | 283 [ 279 [ 287 | 283 2.94
| nicial | | 276 | 2.5 | 263| | 271 | 292 | 298
Promedio | | 275 || 245 | 269 | | 272 | | 279 | | 288




- 100 -

2.11.2. GRAFICA DE LAS EVALUACIONES DE DESEMPENO Y SU
INTERPRETACION

MARZO-SEPT
NIVELES 2002 OCT 2002-FEB 2003
SUPERIOR 2.64 2.62
INTERMEDIO 2.75 2.85
INICIAL 2.74 2.76

Para realizar la siguiente grafica comparativa, se tomaron los promedios de
cada nivel, del periodo anterior y posterior a la implementacién del Plan de

Desarrollo Profesional.

RESULTADO DE EVALUACION POR COMPETENCIAS
MARZO 2002-FEBRERO 2003
—4—MARZO-SEPT 2002 ~ -~QOCT 2002-FEB 200@
29 -
2.85
2272 I ’%E‘%’gmﬂ'I:}h‘"‘“f:ﬂ:%m%x:“ 2 76
. I - ‘_*2—74.—_
274 — -
26
2.55
25 n T T - —
SUPERIOR INTERMEDIO INICIAL

En esta grafica, se puede apreciar como el nivel intermedio fue el que tuvo un
mayor desempefio y avance en el periodo posterior a la implementacién del
plan, seguido por el nivel inicial, que también mejor6 su desempefio, y solo el
nivel superior tuvo un decremento en su calificacién. Esta grafica coincide con
el hecho de que es precisamente el nivel intermedio el que tiene mayores

probabilidades de crecimiento dentro de la empresa.
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2.12. EFECTO EN RESULTADOS

Gracias a la implementacién del Plan de Desarrollo Profesional en el Area de
Alimentos y Bebidas del Hotel Alameda, se obtuvieron varios resultados. Uno
de los mas importantes fue el bajo indice de rotacion que se logroé en este

periodo, ya que solo hubo 1 retiro voluntario en el area.

Otro de los beneficios que se obtuvieron, fue el cubrir 2 vacantes que existian
en el area, en base a los nuevos perfiles de puestos, los cuales exigen un
mayor nivel de preparacion y conocimientos a los candidatos a ocupar el
puesto.

Esto, ademéas del hecho de que después de la implementacién del plan, los
empleados del area se mostraron mas dispuestos a colaborar con sus
comparieros y con el personal de otras areas como Habitaciones y Eventos,

con las cuales interactlan de manera frecuente.
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CONCLUSIONES

Al analizar las evaluaciones de desempefio posteriores a la implementacion
del plan y notar un cambio positivo en la actitud de los empleados del Area de
Alimentos y Bebidas, entre otros resultados importantes, se concluye que el
Plan de Desarrollo Profesional cumplié el objetivo para el cual se cred, ademas
de haber aportado otros beneficios, como la creaciéon del nuevo perfil de

puestos de los empleados de esta area.

La empresa quedé realmente satisfecha con el trabajo que se llevd a cabo en
esta area, por lo que decidio seguir midiendo el desemperio de los empleados,
con el fin de identificar si se dan cambios en las calificaciones obtenidas por
sus competencias especificas, esto con el fin de ver hasta que punto son

modificables en base a la actitud de los empleados.
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