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INTRODUCCION
Contexto

El programa estandarizado contenido en este documento corresponde
al proyecto de difusion tecnoldgica (PDT) “Instalacion de Capacidades
Técnicas de Gestion de la Experiencia del Huésped y Estandarizacion del
Servicio Bagjo el Enfoque Formacion de Formadores Aplicado en Variables
Criticas de Calidad e Innovacion Turistica en 30 Pequenos y Medianos
Hoteles de la Region Metropolitana” identificado con el cédigo 17PDT2-
88897. Este PDT fue adjudicado, disenado y ejecutado por Hohos SpA con
el apoyo de Hoteleros de Chile A.G., en el periodo comprendido enfre
marzo de 2018 y marzo de 2019.

Antecedentes

La industria del turismo a nivel mundial continUa con una tasa sostenida
de crecimiento. Diversos factores como la globalizacion, el aumento del
poder adquisitivo de la poblacidon y la democratizacidon de los servicios
de transporte y alojamiento a través de mayor competencia y nuevas
tecnologias, han influido directamente en este crecimiento que se ha
mantenido durante los Ultimos siete anos. La demanda de tfurismo
internacional durante 2017 fue de 1.323 millones de turistas
internacionales alrededor del mundo, lo que indica un crecimiento de 7%
con respecto al ano anterior (Organizacion Mundial de Turismo, Reporte
Anual 2017). Por ofro lado, la OMT define la importancia del turismo en su
Estrategia Mundial para los proximos anos resaltando el potencial que
tiene para lograr equidad de género, construccion de ciudades
sustentables, superar la pobreza y alcanzar progreso social.

La industria del turismo representa un 10% del PIB mundial y es responsable
de 1 de cada 10 empleos. Genera el 7% de las exportaciones de servicios
y fiene una gran relevancia en el crecimiento econdmico, desarrollo y la
preservacion cultural y ambiental. (Organizacion Mundial de Turismo,
Reporte Anual 2017).

La industria del furismo en Chile ha experimentado un crecimiento
importante en el Ultimo fiempo, desarrolldndose a tasas superiores al 15%
anual durante los Ultimos tres anos. En 2016 los arribos de turistas
internacionales alcanzaron la histérica cifra de 5,6 millones y el ano 2017
se superaron los 6 millones de visitantes, un computo récord. Hoy en dia
es la cuarta industria mas relevante para el pais en términos de ingresos y
se espera que esta tendencia continle al alza. Ademds, es una de las
industrias claves para el Gobierno, ya que es sabido que el turismo tiene
el potencial de generar una gran cantidad de empleos y de convertirse



en una industria muy relevante para el desarrollo econdmico. Por otro
lado, el turismo ayuda a la descentralizacion de los paises, aportando al
desarrollo de las distintas regiones y disminuyendo brechas existentes
enfre éstas (Baromefro Chileno del Turismo, Fedetur, octubre 2017).

Actualmente el turismo en Chile representa alrededor de un 3,5% del PIB
directo y cerca de un 10,2% como aporte indirecto, considerando los
demas productos y servicios que se consumen d raiz de esta industria. Por
otro lado, la industria tfuristica también juega un rol importante con
respecto al empleo, el cual representa un 3,4% de manera directa y un
9.8% de los empleos generados de manera indirecta. Ademas, se trata
de la 6ta industria a nivel nacional en términos de exportaciones (World
Travel & Tourism Council 2016).

Aporte del turismo al PIB nacional

3,4%

Fuente: World Travel and Tourism Council, 2016

Aporte del empleo en turismo al empleo nacional

Emp 3.4%
Empleo Total (%) 9.8%
Fuente: World Travel and Tourism Council, 2016

Con respecto a la industria hotelera en Chile, esta ha experimentado un
gran crecimiento en cuanto a oferta y demanda en los Ultimos anos. En
primer lugar, se estdn construyendo una gran cantidad de hoteles en el
pais y se espera que esta tendencia continle durante los proximos anos.



Durante los Ultimos siete anos, se han construido cerca de 8.000 nuevas
habitaciones en todo Chile y las proyecciones de crecimiento se
mantienen positivas. Existen nuevas companias internacionales que
comienzan operaciones en Chile, ya que el pais se ha vuelto cada vez
mas atractivo para los inversionistas de la industria. Este aumento en la
oferta fraerd grandes desafios para las empresas hoteleras, quienes
tendrdn una mayor competencia y deberdn mejorar sus estdndares de
calidad de servicio e innovar para lograr una oferta turistica diferenciada,
con el objetivo de seguir siendo competitivos en este mercado creciente.
(Estudio Oferta- Demanda 2016, Hoteleros de Chile).

Con relacion al tamano de las empresas hoteleras, destaca que la micro
y pequena empresa representan el 96,6% del total (World Travel & Tourism
Council 2016).

Caracterizacion por tamano de las empresas

Microempresa 80.1%

Pequena empresa 16.5%

Mediana empresa 2.2%

11%

Fuente: Turismo en cifras: Una apuesta a futuro, Ministerio de
Economia, Fomento y Turismo; Subsecretaria de Turismo; Sernatur.

El mayor nUmero de turistas es, a su vez, mds exigente y tiene mayores
expectativas. Los turistas actuales esperan mayores niveles de servicio,
sustentabilidad, experiencias innovadoras, entre ofras cosas. Es en estos
dmbitos donde existen brechas puntuales en Chile, las cuales deben ser
corregidas y reducidas para lograr una industria mdas competitiva, con el
objetivo de posicionarse como un destino turistico de nivel mundial.
(Estrategia Nacional de Turismo 2012-2020, Gobierno de Chile) (Barometro
Turismo FEDETUR 2017).
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Fuente: Estudio de Oferta- Demanda, Asociacion de Hoteleros de Chile.

En este contexto de crecimiento de demanda y oferta, el sector de
hoteleria y turismo cobra una relevancia muy importante para el
crecimiento y desarrollo del pais. Por esta razdn, en la Estrategia Nacional
de Turismo 2012-2020 se definen cinco pilares estratégicos para posicionar
a Chile como un destino turistico de clase mundial. Uno de estos pilares
es la Calidad y Capital Humano, el cual apunta a desarrollar una oferta
turistica diferenciada y de calidad. Este aspecto es esencial para
aumentar la satisfaccion de los visitantes y mejorar la competitividad de
la industria. Existen diversas brechas con respecto ala calidad de servicio



y desarrollo del capital humano en la industria turistica en Chile. El Foro
Econdmico Mundial resalta la falta de inversion en enfrenamiento vy
capacitacion, la contratacion de personal poco calificado y la falta de
conocimiento 'y competencias profesionales acorde al sector.

Segun el estudio de tendencias de talento global y problemas para el
sector de Viagjes y Turismo, realizado por World Travel & Tourism Council,
Chile se ubica en el lugar niUmero 28 a nivel mundial en cuanto al entorno
propicio para el talento. Las variables en las cuales el pais obtiene una
calificacion menor son: servicio de atencion al cliente, priorizacion de
Viajes y Turismo y base de conocimiento de Viajes y Turismo, concurso
para la contrataciéon y formacién. Esto ratifica el diagndstico realizado
para la definicidon de la Estrategia Nacional de Turismo, al priorizar Calidad
y Capital Humano dentro de las dreas de trabagjo. Por ofro lado, el
Diagndstico del Capital Humano en la Formacién en Turismo, realizado
por Sernatur, también coincide con los estudios mencionados
anteriormente, al definir las principales necesidades de formacion en
calidad y servicio al cliente como las mds relevantes, luego de idiomas.

Viagjes y Turismo: Puntuaciones Z pilares y totales
del entorno propicio para el talento

Priorizacion
Servicio de de V&T y de Concurso
atencion al ia base de parala Formacion

cliente conocimiento contratacion
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Fuente: Tendencias de talento global y problemas para el sector
de Vigjes vy Turismo, World Travel & Tourism Council, 2015



Ambitos de formacidén requeridos en el recurso humano
del sector turistico chileno

5.0%

Normas y legisiaciones 10.3%

Seguridad y manejo de riesgos Nn8%

153%

16.2%
istoria 7.0%

220%

Fuente: Diagndstico del Capital Humano en la Formacion en Turismo,
SERNATUR, 2013.



Brechas Especificas Segmento PYME:

Primeramente, debemos recordar que, a pesar de que un servicio puede
ser considerado un tipo de producto, el servicio tiene sus propias
caracteristicas que incluyen:

. Intangibilidad
. Heterogeneidad
. Inseparabilidad (Parasuraman et al., 1985).

Dadas estas tres caracteristicas, y a pesar de que la calidad de servicio
es mucho mas dificil de evaluar, es un componente que tiene un impacto
directo y sumamente relevante sobre la satisfaccion del cliente
(Gronroos, 1982).

La industria hotelera no es ajena a esta realidad. Por el contrario, es un
negocio altamente competitivo, donde cada hotel rivaliza directa o
indirectamente con ofro establecimiento. Este ambiente obliga a los
propietarios y gerentes de las empresas hoteleras a cumplir con las
expectativas de sus clientes de la mejor forma posible, a fin de permitir la
sobrevivencia y éxito del negocio (lvankovic 2005, 137). Mds aun, en la
medida de que los competidores se mueven al unisono en términos de
calidad del producto (infraestructura hotelera), es la calidad de servicio
la que se utilizard para crear una ventaja competitiva (Zeithami,
Parasurman, and Berry 1990, 149). De esta forma, se entenderd la calidad
de servicio como la forma en que el establecimiento hotelero entrega sus
productos y servicios al consumidor final; la manera en que administra su
recurso humano; y como construye una identidad de marca y reputacion
solidas (Mok and Sparks, 2001).

Diversos autores internacionales han probado que las firmas hoteleras
que aprenden a entender la calidad de servicio como una ventgja
estratégica y operativa, incorpordndola a su plan de negocios, pueden
crear una formidable y sostenible ventaja competitiva (Lehtinen and
Lehtinen 1982; Lewis and Booms 1983).

Una administracion basada en la calidad de servicio incrementa el
compromiso de los empleados y cierra el ciclo con el cliente en un
modelo basado en la calidad. También es totalmente cuantificable y
medible, a través de estadisticas de quejas, encuestas de satisfaccion del
cliente, comentarios en redes sociales, OTA's, clima laboral, enfre otras
variables, asi como su impacto directo en la productividad y rentabilidad
de la empresa (Cronin and Taylor 1992).



En conclusion, la calidad de servicio:

e Se presenta como una ventaja estratégica, operativa vy
competitiva. Es un elemento clave.

e Forma parte de la relacion establecimiento-empleado-huésped.

e Afecta la satisfaccion del cliente, su lealtad v fidelidad.

e Impacta directamente la reputaciéon del establecimiento, de
forma cuantificable.

e Afecta la competitividad, participacion de mercado (o market
share) y resultados financieros del negocio (Hackl and Westlund,
2000).

El método mds utilizado a nivel mundial para comparar las expectativas
del cliente en torno a la calidad de servicio en la industria hotelera es el
modelo HOLSERV. En diversos estudios, realizados infernacionalmente, se
presenta un patréon repetitivo: solamente la dimension (2) Tangibilidad
tiene una percepciodn de servicio mayor por parte del huésped. En el caso
de las ofras dos dimensiones (1) Empleados y (3) Confiabilidad, en la
muestra estadistica el cliente percibe una menor calidad de servicio. Por
lo tanto, existe una brecha entre las expectativas del cliente respecto al
servicio ofrecido por la hoteleria.

Dimensiones de Calidad de Servicio en la Industria Hotelera

Modelo basado en la escala HOLSERYV

Enfasis del Huesped

Sensibilidad
Seguridad
Empatia
Tangible

Tangibles Tangibles Instalaciones. equipamiento. confort. limpieza:

Confiabllidad Cumplimiento de promesas

Dimension

Actitud de servicio
Confianza en la entrega del servicio
Educacion. preocupacion. honestidad

Empleados

Profesionalismo, conocimiento, capacidades

Confiabilidad Sensibilidad Servicio confiable y a tiempo
Seguridad Seguridad fisica

(Wong, Dean & \White, 1999)
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Si bien el estudio anterior no ha sido aplicado al grupo de beneficiarios
atendidos de este proyecto, no habria motivo para pensar que los hoteles
de Chile no tengan un comportamiento diferente al del resto de los
mercados internacionales. Por ofra parte, en términos de la dimension (2)
Tangibles, el pais posee una infraestructura hotelera relativamente nueva
y de calidad. Solamente en los Ultimos 7 anos se han sumado 4.550
habitaciones de primer nivel y tecnologia a la oferta hotelera local
(Estudio de Oferta y Demanda, Hoteleros de Chile, 2016). Sin embargo,
en las dimensiones (1) Empleados y (3) Confiabilidad, los propios
empresarios hoteleros reconocen que se encuenfran al debe con sus
huéspedes, tal como lo demuestra el estudio cuantitativo, presentado en
Abril de 2014, por la empresa de investigacion IPSOS Marketing. Este
estudio se aplicé a 64 hoteleros (Gerentes y Propietarios) del segmento
PYME en la Region Metropolitana (mismo segmento atendido por el
presente proyecto), en enfrevistas cara a cara semi-estructuradas. A
continuacion, los resultados mds relevantes:

L QUE siente que se puede mejorar en la operacion
y Servicios para su empresa’?

19%
16%
1%
1%
8%
Otros/ Varios 35%



{Pensando en las diferentes Greas de negocio,
donde diria Ud. que estan sus areas mas débiles?
(espontdneaq)

Entrenamiento de personas/ Personal poco capacitado 86%

{Donde siente estan las mayores necesidades en términos
de entrenamiento de su organizacion?

Personal de contacto con el cliente (PEC) 83%

7

¢, En qué nivel es necesario entrenar /capacitar
a los equipos?

Personal de contacto con el cliente (PEC) 80%

Otros 20%

12



{Cudles son los conceptos / temas en los que requiere
capacitacion en el PEC? (espontaneaq)

Atencion al cliente

o
i

2

i

s

Otros/ Varios S%

{Siente que en su empresa en el area de
entrenamiento/capacitacion la necesidad viene
desde la motivacion de los colaboradores o desde
la metodologia / la manera de hacer las cosas?

1%

La metodologia y forma de trabajo 29%

Ambas

61%

13



LEN qué se traduce en su empresa, en términos de
objetivos finales, tener una persona entrenada (PEC)?
(espontdneq)

23%
16%

En concordancia con el pensar de los propios empresarios hoteleros, segun
el indice del Foro Econdmico Mundial del ano 2017, Chile presenta brechas
considerables en Recursos Humanos, dentro de la cual hay dos variables que
estdn bajo el estdndar requerido para lograr mayores niveles de
competitividad: el alcance del enfrenamiento del personal y el grado de
orientacion al cliente, existiendo brechas importantes con respecto a paises
competidores. Esto es extremadamente relevante en una industria de
servicios como el turismo, por lo que se debe poner foco y disminuir esas
brechas para aumentar la competitividad y lograr posicionarse en el
mercado internacional (The Travel & Tourism Competitiveness Report 2017-
2018 — World Economic Forum).

Si entendemos a la calidad como la capacidad de entregar los productos
y servicios de una forma estructurada que esté disenada para satisfacer las
necesidades del cliente (Groenroos, 1990) y dilucidamos que el mayor
desafio es el contacto directo entre los empleados (PEC) y el consumidor, lo
cual incrementa la posibilidad de cometer errores y colapsar el sistema,



entenderemos que el mercado local tiene como brechas y desafios:

1. Falta de estandarizacion que afecta la experiencia del huésped o
cliente, que no es homogénea en el mismo establecimiento hotelero.

2. Pobre actitud de servicio (Sensibilidad), es decir, la adecuada
disposicion del personal en atender correctamente los requerimientos del
huésped.

3. Falta de confianza en la entrega del servicio (Seguridad) lo que fiene
que ver con que el servicio sea enfregado en tiempo y la forma esperados.

4, Usual falta de empatia (cortesia, preocupacion, honestidad y las otras
habilidades blandas) del personal demostrada en la provision de cada
servicio.

S. Baja preparacion profesional, conocimiento y capacidades técnicas
de los empleados, es decir, el aspecto mds tangible dentro del desempeno
de labores del personal.

6. Baja confiabilidad percibida (cumplimiento de promesas) del
establecimiento hotelero, se refiere a las expectativas generadas en el
huésped o cliente por el boca a boca y/o comunicaciones previas a la
prestacion del servicio y como dichas expectativas son satisfechas por parte
del establecimiento y su personal.

El grueso de la industria hotelera nacional presenta las seis brechas
anteriormente enunciadas en su operacion diaria, siendo la calidad de
atencién, la estandarizacion de la experiencia del huésped y la innovacion
en torno al servicio, grandes desafios por resolver. Esto puede ser
transformado en una oportunidad para las empresas de |la industria, dado
que la capacidad de adaptarse a estos cambios serd en gran medida un
indicador del éxito en este mercado. (Tendencias de talento global y
problemas para el sector de Vigjes y Turismo, World Travel & Tourism Councill,
2015).



Obijetivos del Programa

Instalar capacidades en el personal ejecutivo de pequenos y medianos
hoteles, a través de entrenamiento presencial utilizando el método
“Formando Formadores” y coaching/consultoria individualizada, con el fin
de que estos desarrollen su propio capital humano orientado a mejorar la
calidad del servicio hotelero, apoydndolos en la estructuracion vy
estandarizacion operativa de sus empresas, y en sus practicas de innovacion
en torno a la experiencia del huésped.

1. Lograr que los participantes tengan las herramientas y habilidades
para crear y/o actualizar sus propios manuales de procedimientos, de
acuerdo con la experiencia que deseen crear en el huésped de su
establecimiento.

2. Entregar conocimientos y herramientas a los participantes para que
tengan la habilidad de capacitar a sus respectivos equipos a fin de
desarrollar en estos la actitud de servicio que permita al establecimiento
alcanzar altos estndares de calidad.

3. Entrenar a los participantes con las capacidades de formacion en sus
equipos para la eficiente entrega de servicios siguiendo los estdndares
operativos y cumpliendo las expectativas del huésped.

4, Entrenar a los participantes para que tengan la habilidad de
capacitar a sus respectivos equipos a fin de desarrollar en estos, empatia
(cortesia, preocupacion, honestidad) y ofras habilidades blandas asociadas
en el personal.

S. Entrenar las capacidades de los participantes para que estos puedan
transferir fodos sus conocimientos técnicos necesarios a los respectivos
operarios de cara al cliente (PEC) para la éptima ejecucion del servicio
esperado por el huésped.

6. Entregar conocimientos y herramientas a los participantes para que
estos se desempenen como formadores de sus respectivos equipos en el
manejo de las expectativas del cliente, y administracion de quejas.



Metodologia

La propuesta de valor del presente programa se basa en cerrar brechas
relacionadas a la calidad de servicio y en el entrenamiento del capital
humano que sustenta el servicio turistico, en el segmento de pequenos y
medianos hoteles, con el fin de tener una industria mds competitiva y con
niveles de servicio acorde a las demandas actuales de |os turistas. Para esto
se desarrollard un programa de capacitacion y coaching especializado en
la industria hotelera, utilizando la innovadora metodologia “Train the Trainers
& Coaching for Standards of Performance Manuals (SOP)” que
denominamos “Formando Formadores.”

A fravés de un set de capacitaciones grupales los participantes
incorporardn conocimientos en tematicas de gestion de capital humano,
estructura y formacion de formadores, con los cuales tendrdn la capacidad
de formar a sus equipos de trabajo y desarrollar planes de capacitacion
formales y estructurados. Ademds, se acompanard a cada establecimiento
parficipante a través de un proceso de coaching/consultoria individual,
donde se aplicardn y profundizardn las temdaticas vistas en las
capacitaciones a cada empresa hotelera. Durante este proceso se
definirdn y/o actualizardn manuales de procedimiento y se fransmitirdn
técnicas para fraspasar estos conocimientos a sus equipos.

Eies de Trabagjo

Para lograr los objetivos y metodologia anteriormente expuestos, se definen
tres aristas en las cuales el conocimiento es transferido para la correcta
instalacion de las capacidades:

1. Difusion y transferencia de conocimientos y técnicas a fravés de
capacitaciones grupales o individuales presenciales o a distancia,
para entregar herramientas a los participantes en temdticas de
calidad de servicio, estructura, procedimientos y gestion de capital
humano.

2. Difusion y fransferencia de conocimientos y técnicas a través de un
proceso de coaching/consultoria con cada empresa participante
para elaborar un plan de trabajo y aplicar las temdaticas vistas en las
capacitaciones.



3. Definicion, avance y/o actualizacion de manuales de procedimiento
para las distintas dareas de la gestion hotelera.

Plan de Trabajo

A confinuacioén, se detalla una vision general del desarrollo del programa.
Se especifican las actividades que se llevardn a cabo en torno a cumplir
con las fases que aseguren la transferencia de los conocimientos y
herramientas en las que se centfra el programa.

Primer Eje: Taller de Armado de Manuales y Train the Trainers

Parte 1. 3 Talleres/capacitaciones de 4 horas cada uno enfocados a
ensenar a plasmar los estadndares asociados a la confiabilidad y el manejo
de las expectativas de los clientes, en guias de servicio, manuales de
politicas y procedimientos. Estos documentos agrupan en forma ordenada
y sistemdatica las distintas actividades, ya que éstas en forma aislada no
tendrian validez.

Parte 2: 4 jornadas Taller/capacitacion “*Formando Formadores” o “Train the
Trainers” de 4,5 horas cada uno que proponen compartir metodologias de
capacitacion que ayuden a fortalecer el liderazgo del personal clave para
las operaciones hoteleras. Estos miembros de la organizacion poseen
diferentes conocimientos técnicos que son necesarios difundir y transmitir al
personal operativo (PEC) por ello se aplicard el método “Formando
Formadores”. Los participantes podrdn aprender técnicas y metodologias
para identificar las necesidades y crear instancias de capacitacion y
enfrenamiento para sus equipos. Algunos de los contenidos incluyen:

Definir objetivos y metas de entrenamiento para sus establecimientos.
Disenar un programa de enfrenamiento.

Establecer los objetivos.

Establecer los criterios del entrenamiento.

Seleccionar al personal que va a participar.

Evaluacién del conocimiento previo de los participantes.

Evaluar el entrenamiento. Medicion del cambio.

Procedimientos de induccidon y de salida de empleados.

Segundo Eje: Sesiones de Coaching.

Coaching: Anglicismo que procede del verbo inglés to coach, definido
como «enfrenam. Es un método que consiste en acompanar, instruir o



enfrenar a una persona o a un grupo de ellas, con el objetivo de conseguir
cumplir metas o desarrollar habilidades especificas.

(Fuente: https://es.wikipedia.org/wiki/Coaching)

Estas sesiones se llevan a cabo en el hotel que participa en el programa y se
realizan en una sala/oficina privada en donde se puedan conversar
comodamente diversos temas relativos a la operacion, planificacion vy
estrategia del Hotel. La duracion estimada es de 3 horas totales para llevar
a cabo la agenda planificada que se presentard posteriormente en este
documento. Con el propdsito de que la intervencion sea efectiva vy
eficiente, se solicita que la reunidn sufra la menor cantidad de interrupciones
posibles para dar foco en la planificaciéon y estrategia a cada instancia de
consultoria, sin intervenciones que dificulten el desarrollo del programa. Se
recomienda contar con ldpices y cuadernos u hojas para la toma de
apuntes que se estimen necesarios.

Tercer Eje: Definicion, Avance y/o Actuadlizacion de Manuales de
Procedimientos

Aplicacioén prdctica de los conceptos y herramientas aprendidas durante el
programa completo. En la primera mitad del programa, con el
conocimiento y correcciones adquiridas en el Taller de Armado de
Manuales y las Sesiones de Coaching, se sienta la base de un manual o guia
de servicio para la organizacion en al menos un drea de servicio. En la
segunda mitad del programa, se obtienen las habilidades y metodologias
que permitan implementar esta nueva herramienta de forma exitosa en la
organizacion y para que los participantes puedan capacitary entrenar a sus
respectivos equipos en el lugar de frabagjo a fin de que adquieran las
habilidades blandas necesarias para brindar un éptimo nivel de servicio en
torno a la estandarizacion del servicio la gestion de la experiencia del
huésped.


https://es.wikipedia.org/wiki/Coaching
https://es.wikipedia.org/wiki/Coaching

Calendarizacion de Actividades:

El programa completo se desarrolla a lo largo de 8 meses. Para la correcta
implementacion de las actividades y cumplimiento de los objetivos de cada
una, a continuacion, se despliegan el orden en el cual talleres y sesiones de
coaching deben ser realizados:

Anatomia de
un  Manual:
Redaccion
efectfiva de
acuerdo a
politicas y
procedimient
0s.

enfregan conocimientos y herramientas
para que los participantes sean capaces
de redactar manuales de procedimientos
(metodologia de redaccion, estructura,
comunicacion efectiva, etc.) e
implementarlos en su  organizacion
hotelera.

Actividad Descripcion Mes
T1-Taller 1. | Taller presencial de 4 horas de duracion. 1
Base de un |Infroducciéon alos conceptos bdsicos sobre
Manual: manuales de politicas y procedimientos, asi
Andalisis de | como la importancia que éstos tienen en el
brechas, desempeno de los hoteles. El participante
estandares, comenzard A revisar los  objetivos
politicas y | departamentales, politicas y
procedimient | procedimientos necesarios en suU
0s. organizacion y el perfil de los responsables
dentro de esta.
$1- Sesion 1 | Utilizando la metodologia PRINCE?2 se inicia 1
de coaching | el ciclo de coaching y consultoria. La sesion
/ consultoria | toma lugar en la propiedad del
para beneficiario atendido y tiene una duracion
establecer de 3 horas. En este primer segmento, se
plan de | detectan las brechas y necesidades del
accion hotel en torno a estandarizacion de
individual servicio, manuales de procedimiento y
capacitacion. Elaboracion de un plan de
accion con tareas concretas y
responsables dentro de la organizacion. Se
establecen tareas porrevisar en la siguiente
sesion.
T2-Taller 2: | Taller presencial de 4 horas de duracion. Se 2




$2 - Sesion 2
de coaching

Sesidn de consultoria de 3 horas en el hotel
del participante. Continuacion del plan de

/ consultoria | accidon del proyecto evaluando los
para avances comprometidos en la sesidn
avances en | anterior y resolucion de dudas e
estandarizaci | inquietudes en torno a las problemdticas
on detectadas. Recoleccion de encuestas de
safisfaccion  del colaborador aplicada
para andlisis por parte de las Consultoras.
Revision de tareas, definiciones de
procesos operativos vistos en el taller vy
aplicados a manual de servicios de la
propiedad especifica. Explicacion de
metodologia de induccidbn de nuevo
personal e importancia de @ este
procedimiento para la gestion de
experiencia del huésped.
T3-Taller 3. | Taller presencial de 4 horas de duracion.
Implementac | Andlisis de casos y construccion de un
ion y | manual de procedimientos figurativo,
efectividad aplicando todos los  conocimientos
de un | adquiridos en el taller 1 y 2. Los
manual: uso | participantes  adquirirdn  conocimientos
en la | para implementar los manuales dentro de

organizacion
y evaluacion
de suU
impacto.

sU organizacion, capacitar al personal
sobre el uso de los mismos y medir el
impacto del uso de los manuales en el
hotel.

Los participantes finalizan los primeros tres
talleres con conocimientos y herramientas
concretas para desarrollar sus propios
manuales de politicas y procedimientos, los
cuales serdn trabajados durante el proceso
de coaching/consultoria personalizada del
proyecto.

$3- Sesidon 3
de coaching
/ consultoria
para
monitorear

Sesion con una duracion de 3 horas en la
propiedad del hotel participante.
Evaluacion de tareas fijadas en la sesidon
anterior y reflexion en torno a las
dificultades y preguntas del beneficiario




brechas de
capacitacion

atendido. Andlisis de actividades vigentes
del hotel en torno a capacitacion. Revision
de las actividades necesarias para lograr el
desarrollo de un plan de entrenamiento y
metodologia enfregada en torno a las
medidas que el hotel debe tomar a fin de
lograr una exitosa implementacion de este.
Revision de las politicas y propdsitos
definidos de la propiedad. Andlisis de
procesos operativos de un drea de la
organizaciéon para la incorporacion de un
manual de servicios. Entrega de tareas vy
temdaticas para la proxima sesion. Enfrega
de induccion de nuevos colaboradores.

T4-Taller 4
Detectando
Brechas:
sComo
definir los
objetivos,
metas y
criterios que

permitan el
desarrollo de
un programa
“Formando
Formadores”
en una
organizacion
hotelera?

Taller presencial de 4,5 horas de duracion.
Infroduccion a la metodologia “Formando
Formadores”. Se revisardn las actividades y
resultados esperados de los talleres. Los
participantes se familiarizardn con las
técnicas y metodologias existentes para
identificar necesidades de entrenamiento
en sus equipos, definir objetivos y metas de
enfrenamiento.

S$4-Sesion 4
de coaching
/ consultoria
para evaluar
plan y
manuales de
enfrenamient
o}

Consultoria aplicada de 3 horas en el hotel
del beneficiario atendido. Revision de
tareas y recoleccion de informacidén en
torno a la estandarizaciéon del servicio,
especificamente, el plan de entrenamiento
elaborado por el hotel, los manuales de
procedimiento disponibles.
Recomendacion aplicada ala realidad de
la propiedad para la correcta ejecucion
y/o actualizacion de todo el material que
conduzca a mejorar la calidad de servicio.
Reflexion de formatos de manuadl




adecuados a la readlidoad de la
organizacion. Repaso de distintas
metodologias y protocolo de sugerencia
de cambio.

T5-Taller S.
“Formando
Formadores”:
sComo
establecerlas
necesidades
especificas
de
enfrenamient

Taller presencial de 4,5 horas de duracion.

Sesion 2 de 4 en total que se entregardn
durante el programa. Explicalas bases para
determinar como establecer las
necesidades especificas de entrenamiento
en una empresa hotelera. Se repasan
bdsicos de la evaluaciéon de desempeno a
colaboradores, entrevista de salida,
encuesta de satisfaccion de huéspedes en

o en una|torno a detectar falta de capacitacion.

empresa Habilidades de entfrenador como coaching

hotelera?e y enfrega de feedback a los miembros de
la organizacion.

$5-Sesion 5 | Cierre de ciclo de sesiones de coaching /

de coaching
/ consultoria
para

elaborar plan
de trabagjo
post

intervencion

consultoria y revision del cumplimiento de
los objetivos planteados por el hotel al inicio
del programa. Duracion total de 3 horas en
las dependencias del hotel beneficiario. Se
desarrolla en conjunto un plan de trabajo a
futuro con recomendaciones por parte del
coach respecto a las mejores prdcticas
que debe aplicar el hotel para sostener los
estandares de servicio dentfro de su propio
proceso de mejora continua. Se revisa vy
enfrega avance de un manual de
procedimientos de acuerdo con o
aprendido durante el programa.

Té-Taller 6.
“Formando
Formadores”:
Técnicas de
enfrenamient
o para el

personal en
la industria
hotelera.

Taller presencial de 4,5 horas de duracion.
Se entregan conocimientos y herramientas
para que los participantes sean capaces
de evaluar la pertinencia, aplicar vy
desarrollar capacitaciones tales como:
juego de roles, enfrenamiento de nuevos
empleados, debates, exposiciones, entre
ofros. Se repasan los principios del
aprendizaje en adultos para una mejor




comprensidon de lo que significa entfrenar
en el lugar de frabagjo.

T7-Taller 7. | Taller presencial de 4,5 horas de duracion.
“Formando Profundizacion en técnicas y etapas del
Formadores”: | enfrenamiento de equipos o individuos. Se
Técnicas explican metodologias de medicion de
especificas resultados en el contexto de la
para capacitacion y los esfuerzos en torno a la
entrenar estandarizaciéon del servicio.

Gerentes vy

Supervisores

hoteleros.

Evaluacion

del

entrenamient

o) y sU

impacto en el

negocio

hotelero.

Cierre Recapitulacion de los contenidos vy
Proyecto - | dindmicas entregadas durante las sesiones

Resumen de
lo aprendido
y plan de
continuidad.

y ftalleres, y recomendaciones para
asegurar  la continuidad de los
conocimientos aplicados durante el

programa.




TALLERES ARMADO DE MANUALES

Esta seccion del programa corresponde a tres talleres presenciales sobre
armado de manuales. El objetivo es instaurar metodologias para la
confeccién de guias de servicio en torno a la estandarizacion del servicio y
gestion de la calidad en establecimientos hoteleros.

A continuacion, se organizan las tematicas a abordar en cada uno de los
talleres y las diapositivas a presentar a los participantes:

TALLER 1: Armado de Manuales
Duracioén: 4 Horas
Temdaticas:

- Objetivos del Taller

- Excelencia en el servicio

- Expectativas del Huésped
- Politica y Prop&sito

- Procedimientos

- Manuales vy tipos

Diapositivas Utilizadas: paginas 27 a la 52.

TALLER 2: Armado de Manuales
Duracion: 4 Horas
Temdticas:

- Etapas para la construccion de un Manual
- Elaboraciéon

- Revisidon

- Aprobacioéon

- Distribucion

- Errores comunes en la redaccion

- Estructura

- Mision & Visidon

- Politicas y Procedimientos Generales

Diapositivas Utilizadas: pdaginas 53 a la 85.




TALLER 3: Armado de Manuales
Duracion: 4 Horas
Temdticas:

- Estructura Organizacional

- Perfiles de cargo y descriptivo de funciones
- Diagramas de Flujo

- Planillas y formularios

- Redaccion efectiva de un manual

- Implementacion de un manual

- Comunicacion

Diapositivas Utilizadas: paginas 86 a la 122.

Al finalizar los tres Talleres de Armado de Manuales los participantes obtienen
las herramientas para el desarrollo de las guias de servicio para sus
establecimientos. Estas instancias se complementan con las sesiones de
coaching para la elaboracion o actualizacion de un manual de, al menos,
un darea de servicio con el objetivo de que el participante adquiera las
habilidades para replicar la metodologia para otros departamentos.
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Introducir los conceptos del manual de politicas y procedimientos y la
importancia de la implementacion del mismo entre los integrantes de cada
departamento.

Brindar las herramientas para armar un correcto manual de politicas vy
procedimientos que les permitira a los colaboradores recibir informacién
general de la organizacion y especifica de su puesto de trabajo.

Implementar la utilizacion de los manuales para alcanzar la excelencia en la
calidad de servicio y mantener la consistencia del mismo.

Adquirir los conocimientos basicos para mejorar la performance de cada
departamento a través de la correcta implementacién del manual.

29



EXCELENCIA EN EL SERVICIO

Un Servicio de Calidad es aquel que en forma constante y consistente, alcanzay
excede las expectativas del cliente.

Calidad de Servicio = Servicio de Excelencia

La excelencia en el servicio es la clave para que el huésped disfrute de su experiencia
en el hotel, REGRESE y nos RECOMIENDE




LA IMPORTANCIA DE LA RELACION CON ELCLIENTE

En Hoteleria, CLIENTE = NUESTO HUESPED
NOSOTROS = ANFITRIONES

El valor del HUESPED es innegable: un HOTEL sin HUESPEDES no puede existir.

Sin embargo, es menos conocido que un HOTEL sin HUESPEDES REPETITIVOS no
se puede sustentar por largo tiempo.

31
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EXPECTATIVAS DEL HUESPED

Atencioén rapida & correcta

Atencidn personalizada y respetuosa
Bienvenida célida & amistosa
Reconocimiento

Servicios exclusivos, distinguidos y unicos
Instalaciones limpias & confortables

Personal con aspecto agradable y trato respetuoso

EXPERIENCIA MEMORABLE = EXCELENCIA EN ELSERVICIO
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HUESPED

« Excelencia el Servicio se traduce en una
piramide donde el Unico vértice es el
Huésped

» El servicio al huésped debe ser percibido
por éste como un valor afladido que percibe
por cada prestaciones de servicio.

« Un Servicio de Calidad es aquel que en
forma constante y consistente, alcanza y
excede las expectativas del cliente.

Calidad de Servicio = Excelencia en el Servicio
33



¢ QUE. ENTENDEMOS POR POLITICA
DENTRO DE UN HOTEL?
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POLITICA

e Orientacion o Directriz
* Divulgada, entendida y acatada por todos los miembros de la organizacion
* Contempla normas + responsabilidades de cada area

e Las POLITICAS son GUIAS para orientar la ACCION

* Son LINEAMIENTOS generales para la TOMA DE DECISIONES
« CRITERIOS generales de EJECUCION

* Complementan el logro de OBJETIVOS

e Facilitan EJECUCION de ESTRATEGIAS

* Se dictan desde el nivel JERARQUICO mas elevado

Ejemplo: Es politica del restaurante que el armado de mesas sea efectuado con

criterio profesional, siguiendo meticulosamente los procesos detallados. 35



Tota POLITICA tiene un PROPOSITO

Una RAZON DE SER

Ejemplo: El proposito de esta politica es estandarizar el seteo de los servicios para de
esta forma lograr profesionalizar nuestras tareas y brindar una mejor calidad de

servicio.
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¢ QUE ENTENDEMOS POR PROCEDIMIENTO ?
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PROCEDIMIENTO

Conjunto de acciones que deben realizarse de la misma forma
Para obtener siempre el mismo resultado
Bajo las mismas circunstancias

Los PROCEDIMIENTOS son METODOS para ejecutar la ACCIONES

Son SECUENCIAS de PASOS FIJOS

PREDEFINIDOS para desarrollar la labor de manera EFICAZ

Deben ser DINAMICOS segun las circunstancias

El conjunto de PROCEDIMIENTOS formaran parte del manual de P&P

38



¢, COMO DEBE ELABORARSE UN PROCEDIMIENTO?

39



e |dentificar el procedimiento

e Partes del Procedimiento
e Entradas
e Salidas
® Recursos
e Controles

e Determinar politicas del procedimiento

J

e Desarrollar el paso a paso

40



PROCEDIMIENTO

Ejemplo:

1. Colocar el individual centrado con la posicion del comensal perfectamente
estirado y limpio

2. Dejar “un dedo” con respecto al borde inferior y siguiendo el dobladillo por
dentro, colocar el tenedor de entrada (por lado izquierdo) y el cuchillo de
entrada (por lado derecho)

3. Colocar el plato, manteniendo como referencia el dobladillo inferior

4. Colocar la servilleta centrada sobre le plato de sitio

5. Situar la taza de té con su respectivo plato sobre el cuchillo siempre dentro del
individual colocando el haza de la misma hacia el lado derecho

6. Colocar su respectiva cuchara en posicidon horizontal del lado superior del plato,
con el lomo hacia el lado izquierdo

7. Colocar el vaso de agua en el sector superior del individual alineado con el plato
de sitio

8. Ubicar un azucarero y edulcorantes cada dos comenzales.

41



PROCEDIMIENTO

ilustrar procedimientos con fotogra?as
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POLITICAS & PROCEDIMIENTOS

Se deben extender hacia todo el hotel

m.ﬁafﬂ

T

Clientes
Internos f externos

Compafieros (FARES)

subordinados
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¢, COMO COMUNICAR POLITICAS & PROCEDIMIENTOS?

MANUALES

MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS

NIAN UAL

GESTION

s Hotele
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¢, QUE SON LOS MANUALES DE POLITICAS &
PROCEDIMIENTOS?




MANUALES DE POLITICAS & PROCEDIMIENTOS

"Herramientas administrativas y operativas mas eficaces para
transmitir conocimientos™

Documentan toda la informacion referente a la organizacion

Se deben contestar las preguntas sobre:
¢ Qué hace cada area? POLITICA

¢ Por qué lo hace? PROPOSITO

¢, Como lo hace? PROCEDIMIENTO

AN NN
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MANUALES DE P &P

Son un MEDIO para alcanzar un RESULTADO especifico

Para que la aplicacion sea EXITOSA, se deben documentar los
PROCEDIMIENTOS correctamente

v" Manual Comercial = procesos bien documentados = incrementar ventas / captar
nuevos clientes / fidelizar actuales

v" Manual Administracién = asegurar margen de utilidad / asegurar liquidez

47



BENEFICIOS DE MANUALES DE P&P

Clave para estandarizar procesos = calidad de servicio al huésped
Facilitan la induccion + capacitacion del staff

Mejoran el rendimiento de cada colaborador y los equipos de trabajo
Evita duplicidad de tareas

Sirven para controlar cumplimiento de procedimientos

Generan seguridad de comunicacion interna de todos los niveles
Brindan consistencia en la forma de llevar a cabo cada procedimiento

(independientemente de quien lo ejecute)

Lo mas importante = genera RESULTADOS

48



TIPOS DE MANUALES DE P&P

MANUALES GENERALES

« Documenta las P&P que alcanzan a todo el hotel y marcan sus
lineamientos generales

« Deben ser conocidas por todas las areas

* Acorde a la estrategia fijada por el hotel

« Servir de referencia para la elaboracion de las P&P de cada area

Ejemplo: Manual del Empleado
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TIPOS DE MANUALES DE P&P

MANUALES ESPECIFICOS

« Compila las P&P a sequir por cada departamento del hotel

» Deben ser conocidas por el departamento encargado de ejecutar dichos
procedimientos

* Enlinea con las P&P generales del hotel

« Servir de referencia para cada procedimiento a ejecutarse de cada area

Ejemplo: Manual de Ama de Llaves
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¢ QUIEN DEBE ELABORAR EL MANUAL DE P&P?
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El armado del manual debe ser coordinado por el Jefe/gerente de area
bajo los lineamientos de Recursos Humanos / Gerencia General

Los procedimientos deben ser diseiados en equipo con los
colaboradores con mayor experiencia de cada sector ya que son quienes
los llevan a cabo

En ocasiones, los procedimientos involucran a mas de un sector
(Ejemplo: Recepcion + Ama de Llaves), en ese caso deben participaren
la elaboracion ambos responsables.
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METODOLOGIA PARA LA ELABORACIONDEL
MANUAL DE P&P

Or_qamz_of'iw

$54
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ETAPAS PARA LA CONSTRUCCION &
IMPLEMENTACION DEL MANUAL

1. | ) 3. 4.
ELABORACION B 4 S— S APROBACION BN DISTRIBUCION
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1. ELABORACION

Organizacion y Planificacion

Investigacion

Recolecciéon de la Informacion

Procesamiento & Integracién

Analisis de la Informacion

55



Organizacion y Planificacion

Designar un coordinador para la elaboracion

Elaborar un cronograma de actividades que visualicen las etapas de elaboracion,
revision, aprobacion y distribucion del manual

Planear las acciones respecto a la identificacion, captacion y disefio de
procedimientos

56



Investigacion

« Parte de un Plan:
v ¢ Quién es el area responsable y de llevar a cabo los procedimientos?

v' Laidentificacion de funciones, secuencias de servicio, actividades complementarias

v' Disefio y aplicacion de medios y materiales de apoyo: cuestionarios, fichas de
informacion

v' Elinventario de procedimientos: cantidad, vigencia y actividades aun no

procedimientos y con posibilidad de documentarse -



Recoleccion de la Informacion

« Recabar documentos y datos generales, los cuales luego de ser organizados,
analizados y sistematizados serviran para conocer los procesos tal cual operan

* Fuentes:

v Investigacién documental (archivos del hotel, normas, etc.)
v Entrevista a colaboradores que ejecutan las acciones

v" Observacion directa

58



Procesamiento & Integracion

* Organizar en forma logica, ordenada y secuencial, la informacion obtenida para que
permita y facilite el analisis de la misma
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Analisis de la Informacioén

» Estudiar cada uno de los datos o conjunto de datos relevados durante la recoleccion

« Cada una de las actividades o pasos que componen los procedimientos

Objetivo: "Obtener un diagndstico que refleje la operacion actual”

60



Preguntas claves para establecer los procedimientos:

v' ¢ Qué trabajo se hace?
v ¢Para qué se hace?

v' ¢ Quién lo hace?

v' ¢ Como se hace?

v' ¢ Cuando se hace?

v' ¢ Qué instrumentos materiales/equipamiento/herramientas se utilizan?

61



Una vez obtenidas las RESPUESTAS a las PREGUNTAS CLAVES:

v Se elimina cualquier paso u operacion que no sea indispensable

v Unificar pasos del procedimiento para simplificar

v' Cambiar lo que sea necesario, como la secuencia de las operaciones, el lugar o la
persona que ejecuta la accion
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2. REVISION

Analisis del Manual

" Deteccion de Debilidades

" Propuesta de Mejora
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Se sugiere su revision luego de un periodo de prueba antes de la implementacion
final

Se analizan fortalezas y debilidades del documento

Se analiza si cuenta con toda la informacion clave para el correcto funcionamiento
del departamento o area de aplicacion.
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Deteccion de Debilidades

Se revisaran los las fallas en los procedimientos que perjudican el resultado final de
la actividad

Esto puede producirse por fallas tedricas que luego al aplicarlas no funcionaron tal
cual lo esperado o bien por cambios externos que afectan directamente a la
operacion
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Se propondran al responsable de la implementaciéon o a RRHH, la introduccion de
cambios necesarios

Este sector presentara a Gerencia General, dichos cambios para obtener la
aprobacion
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3. APROBACION

Una vez revisado el manual, debe contar con la aprobacién definitiva de las areas
jerarquicas

Gerente de Operaciones

Gerente de RR.HH

Gerente General

67



4. DISTRIBUCION

Es la comunicacion del documento a los empleados

Debe ser CLARA Yy CONCISA

Es la CLAVE para la induccidon de nuevos colaboradores o la capacitacion de los
antiguos

DISTRIBUCION = IMPLEMENTACION
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6 ERRORES COMUNES EN LA REDACCION DEL
MANUAL DE P&P
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ERROR 1:

Documentar procesos perfectos en vez de la situacion actual de los mismos

Es importante redactar el procedimiento tal cual es, ya que no siempre es factible

llevarlo a cabo de la forma “ideal” por diferentes circunstancias.

SOLUCION: Una opcion seria redactar un documento en paralelo con las mejoras a

futuro.
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ERROR 2:

Elaborar procedimientos extremadamente extensos

Al compilar la informacion es normal que los colaboradores detallen cada movimiento

gue realizan para llevar a cabo cada actividad

SOLUCION: Es importante que el redactor sea muy concreto al redactar las actividades

y sintetizar las ideas. Cada procedimiento debe incluir como maximo 20 actividades.
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ERROR 3:

Incluir al huésped como actor dentro del procedimiento

Si lo mencionamos dentro del procedimiento, deberiamos entregarle una copia del

manual al check in para que conozca su participacion en el mismo.

SOLUCION: Los colaboradores deben guiar al huésped para que proporcione los

requisitos necesarios y poder cumplir con el procedimiento establecido.

Ejemplo: en vez de redactar, el huésped completa la ficha de registro durante el check in, decir, el

recepcionista solicita al huésped completar la ficha de registro al check in.
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ERROR 5:

No diferenciar instructivos de procedimientos

Es importante saber diferenciarlos y entender la relacion entre ambos.

SOLUCION: Los instructivos responden a: ¢, Como se hace? Y los procedimientos

responden a ¢ Qué se hace?
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ERROR 6:

No definir claramente las responsabilidades en cada procedimiento

Mencionar solo la actividad y no al puesto que debe realizarla puede generar duplicidad

de tareas o que la actividad quede sin realizar

SOLUCION: Es fundamental alinear los nombres de los puestos indicados en los
procedimientos con los nombres de los puestos que aparecen en el organigrama vigente

para que cada colaborador conozca sus funciones y responsabilidades
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Preguntas claves para establecer los procedimientos:

v' ¢ Qué trabajo se hace?
v ¢Para qué se hace?

v' ¢ Quién lo hace?

v' ¢ Como se hace?

v' ¢ Cuando se hace?

v' ¢ Qué instrumentos materiales/equipamiento/herramientas se utilizan?
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Una vez obtenidas las RESPUESTAS a las PREGUNTAS CLAVES:

v Se elimina cualquier paso u operacion que no sea indispensable

v Unificar pasos del procedimiento para simplificar

v' Cambiar lo que sea necesario, como la secuencia de las operaciones, el lugar o la
persona que ejecuta la accion
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ESTRUCTURA DEL MANUAL DE P&P
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ESTRUCTURA DEL MANUAL DE P&P

Portada

indice

Introduccion

Misidn

Vision

Estructura organizativa (organigrama del hotel)

Politicas & Procedimientos Generales

Estructura organizativa del sector (organigrama departamental)

Perfiles de Puesto + Descriptivo de Funciones

Politicas & Procedimientos Departamentales

Planillas & Formularios
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v

v

PORTADA INTRODUCTORIA

Es la presentacion del manual

Contiene:

Logo institucional
Nombre del hotel
Nombre del departamento

Titulo: "Manual de P&P de Ama de Llaves™

Fecha de elaboracién / actualizacion
Firmas de elaboracion / revision /

autorizacion

LOGO

O PROCEDIMIENT

MANUAL DE

0s

Pégina N° |

Feha de Elaboracion

Fech de Aprobacion

Elaborado por:*

Revisado Por**

Autorizado por:***
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INDICE — TABLA DE CONTENIDOS

v' Lista de contenidos

v' Cada punto debe ser identificado con una
codificacion:

a. Alfanumeérico o Mixto: alterna numeros Capitulo Descripcion Pag.
romanos o arabigos con letras para I BANEINTRODUCTIOBA .....cooiinmiminiismananni
o i PRESEMVARIONE. ...ocoviuinuiimnnmniabiniig
subdividir las areas
B INTRODUCCION. .....o.oovvieieeeieeeereeeeeerserseenenn 3

b. Indice numérico o Decimal: numeracion 1.- PARTE INTRODUCTORIA:
ascendente de cifras arabigas o1~ Fressiacion
1.2.- Infroduccidén
1.2.1.- Objetivos del manual
1.2.2.- Alcance
1.2.3.- Cémo usar el manudal

1.2.4.- Revisiones y Recomendaciones 80



INTRODUCCION

v' Presentacidon del documento

CASA DE UCO VINEYARDS & WINE RESORT

v Puede incluir un saludo del gerente general o
BIENVENIDO A UCO SPA

del area

Es un honor para nosotros poder darte la bienvenida a nuestro staff,
Estamos ansiosos que en Casa de Uco puedas adquirir nuevos conocimientos para seguir creciendo
de forma personal y profesionalmente.

v Presenta:

Es nuestro deseo que en esta nueva etapa puedas desempefiar sus tareas con orgullo y dedicacién,

manteniendo siempre una actitud proactiva y respetucsa para consigo mismo como para tus
- AI cance compafieros y superiores.
O b . H Con el fin de brindarte informacién acerca de los servicios gue ofi y de las condici de
- J et | VO S empleo, te hacemos entrega del presente manual para que lo leas y memorices aquella informacién
que necesitaras para que tu desempefio sea dptimo.
4 .
- Propositos
- Vigencia
XXXXXXX
Spa Supervisor

Uco Spa



AN N NN

AN

MISION

Es el motivo o razon de ser del hotel
Hace referencia a los objetivos, actividades y la manera en la que el hotel opera
Se enfoca en el presente

En la MISION del hotel queda establecido:
Planificaciones

Funciones

Medios

Fines perseguidos

Debe ser MOTIVADORA, CONCRETA, REALISTA y POSIBLE
Es un propdsito, responde a: ¢ Qué se supone que hace el hotel?
Enuncia a ¢ Qué huéspedes sirve? ¢ Qué necesidades satisface? ¢ Qué tipo de

producto/servicios ofrece?
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MISION

Ejemplo:

MISION : Satisfacer las necesidades de nuestros clientes y huéspedes superando
suUs expectativas, brindandoles productos y servicios de calidad y amigables con el
medio ambiente a traves de nuestros colaboradores. Aportar al desarrollo
econdmico y turistico de la Regidon mediante nuestro compromiso de excelencia e
innovacién, generando a nuestros accionistas un crecimiento continuo Yy sostenible

ano tras ano.
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AN NN NN

VISION

Es el objetivo a futuro del hotel

A donde quiere llegar, a qué aspira

Es creada por los fundadores del hotel

Puede cambiar a medida que el hotel muta

La operacion del hotel gira entorno a su vision, a la meta a la que aspira

Una vez alcanzado el objetivo, puede ser reemplazada por una nueva
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VISION
Ejemplo:

VISION : Ser reconocido para el afio 2019, como el Hotel lider en el triangulo del
Cafe, siendo la mejor opcion para la realizacion de eventos, congresos, V
convenciones, y a su vez la mejor opcion para su descanso y diversion en el Quindio.
Teniendo en cuenta el desarrollo sostenible a traves de los procesos ambientales,
asegurando estabilidad laboral a nuestros colaboradores, generando empleo en la

region y manteniendo altos estandares de calidad en la prestacion del servicio.
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ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

v" Muestra el organigrama del hotel = representacion grafica de la estructura

v’ Refleja la descripcion de las diferentes areas, su respectiva relacién y niveles

jerarquicos

Gerencia de
Dperaciones
L] L) L] L] |
m Gerencia de mhﬁ Gerencia de Garencia
¥ Mantenimiento Fanes: Seguridad Comercial
Eebidas | Divigidan Cuartos
] i
— — — — — o — e E— —
Gerencia de Gerencia de
Reservackines Recepcion R
g I
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POLITICAS & PROCEDIMIENTOS GENERALES

v Enuncia las politicas y procedimientos que competen a todo el hotel
v Reflejan normas generales independientes al puesto de trabajo

v Son impartidas a todo el hotel sin excepcion

Ejemplos: Apariencia personal, manejo de quejas, atencidn telefénica
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ESTRUCTURA ORGANIZATIVA DEL SECTOR

v" Muestra el organigrama del departamento especifico
v’ Refleja la descripcidn de los puestos dentro de un mismo sector, su respectiva

relacion y niveles jerarquicos
v" Menciona el objetivo del drea y la importancia del rol dentro del hotel

AMA DE
LLAVES.

ASISTENTE DE
AMA DE
LLAVES.

DE AREAS

DELAMA DE
LAVANDERIA. PUBLICAS.

LLAVES

UPERVISORA JEFE DE FUPERVESORES

OPERADORES [|MIAUXILIARES DE|

CAMARERAS |[LS DE AREAS
| LAVANDERIA. |Jll| PUBLICAS.

1]




PERFIL DE PUESTOS

Es el documento que describe las
caracteristicas para un determinado
puesto de trabajo, los requisitos y las
actitudes para que una persona

ocupe dicho puesto.
Se compone de varios datos.
Beneficios: facilita la contratacion,

promocion interna y evaluacion del

capital humano.

PUESTO: Team Leader (Maitre)

Génera Indistinta Masculing

Edad Menor de 50 Entre 30 y 40

Apariencia Fisica Buena presencia Excelente presencia

Estudios Cursados Titulo a nivel universitario en | Maestrias, cursos en el exterior,

gastronamia yfo gestidn
hotelera

titulo de semmelier

Experiencia Laboral

5 anos

Mis de 5 afos

Idiomas Imgles, portugés Inghes, portugues, francés etc,
Caracteristicas personales | Buen trata, liderazgo, Creatividad, participacion,
y habilidades capacidad de cumplir objetives | capacidad de formacicn,
predisposicion
Otros conocimiantos Servicio, maridaje, protocelo, | Mivel avanzado de cultura general
bebidas.
ASPECTOS GENERALES
Area de trabajo Saldn
Responsable ante Gerente General
Responsable por Team Leader Jr.; Camareros, funners
Carga horaria B Hs.
Alcance + objetivos Hacer funcionar el sector a la perfeccidn




DESCRIPTIVO DE FUNCIONES

v’ Es parte del perfil de puesto.

v Detalla las tareas y responsabilidades

de cada puesto de trabajo.

TAREAS & RESPONSABILIDADES

Es responsable del cuidado y mantenimiento de las habitaciones, asi como de las
distintas dreas publicas.

Se ocupa de la limpieza profunda de las habitaciones y las dreas publicas.

Es responsable de conocer el correcto uso de los elementos de trabajo.

Debe estar atento a las necesidades de los huéspedes, asi como registrar sus
preferencias.

Se ocupa diariamente de enviar todo lo que sea necesario a la lavanderia, asi como de
procesar lo que quede en |a estancia.

Al finalizar cada turno de trabajo, debe dejar la blanqueria limpia y correctamente
ordenados.

Al finalizar cada turno debe dejar el material de trabajo limpio y perfectamente

ordenado.
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POLITICAS & PROCEDIMIENTOS

v En este capitulo, se compilan todas las P&P previamente establecidos, especificos del

sector.
v Cada actividad / responsabilidad del drea, se documenta con un procedimiento que a

su vez, estd enmarcado bajo una politicay un propésito

iRecordemos!

POLITICA PROPOSITO PROCEDIMIENTO

91



v POLITICA: es el lineamiento o directriz divulgada por el nivel jerarquico del hotel que

contempla normas y responsabilidades.

v' PROPOSITO: es la razén de ser de la politica.

v' PROCEDIMIENTO: secuencia de pasos fijos sistematicos que deben realizarse de la

misma forma para obtener un resultado eficaz y consistente.

“El Procedimiento debe ser SENCILLO pero CLARO y especificar la FRECUENCIA de aplicacion,
RESPONSABLE y AREAS INVOLUCRADAS™
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DIAGRAMA DE FLUJO

v Todo Procedimiento puede ser ilustrado con un para facilitar su comprension

v' Representa la secuencia por medio de simbolos y relaciones
v' Expresa graficamente as distintas actividades que componen el procidimiento,

estableciendo una secuencia cronoldgica
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PLANILLAS & FORMULARIOS

v’ Es esencial incluir dentro del manual P&F, todas las planillas y formularios empleados

en los procedimientos descriptos

v' Herramientas adicionales que facilitan la implementacién del procedimiento

v’ Existen diversos formatos y cumplen con la funcién de CONTROL

Ejemplos: planillas de control de stock, formulario de entrega de uniforme a nuevo

personal, planilla de confidencialidad del empleado, check list de reposicion de minibar
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GLOSARIO DE TERMINOS

GLOSARIO TERMINGS HOTELERDS IDATUR PROF. JUAN CARLOS VICTORIA

v Recopilacién de definiciones incluidas en el GLOSARIO DE TERMINOS TECNICOS RECEPCION

manual, ordenado alfabéticamente e e

@5 una negociacion an &l momento ¢a I 1oma de la resecva, en cuyo caso ala
1egada del Nuéspad ya 50 bana aigtada. En ol caso da [0 pasajeras que lagan
8in raserva, la 18703 88 3508 an ol momento ¢a s legada al hotel

v" Es necesario incluir todos los términos A N A At S T SN T B )

hudsped recibe fa lave o tareta de acoeso o mame. Sief huésped hiza reserva,
el recapcionista peocade a ubica® o récord de o misma, vedlcar su irfomacica y

especificos del area (aunque parezcan basicos) s I i S5 6t o i peaticbace: g Yo se b

gatnido, 09 lo conlrarko asigna ana nueva

Bloqueo = d 8l cual 58 p Qna una 300 a un hudsped
oue bene su weserva para el dia. Esle procodimicnls =2 realiza ames de |z legada
el bugsped con la informacién cantenida en |a esena. Se dilgenca of “sip de
nferrecidn” provisinal en carluling donde s registaa el nombre dél hudsped, e
rumero de ke habilacion gue se es1é preasgnancd y el nornbre ce la smprese que
solicnd 18 reserva si 28 V2o & Lraves de aste medio. CLands & trals de rupos, és
BEONS8|alIS UsAr ¢arulnas da un mEmo color por cada grupo, cor sl th da
taciinar 3 deraficacion visual, La carluling asl dilgenciaca, se ublca en el
compartimicnio rack de Habilaclones, de acucrdo o nimem da babeacion gue ke
corespanda,

Cambio de Mabitacion: Este procacimients se realiza cuanco par cualquer mativa
€5 nacesano vasiadar de hebraciin a un huéspad, 5o cebe alr
‘nots cambdio da habriacidn “digitar 3 nformacion ar al astena & mlonmar a las
dreas Preresadas como: 3ma de llaves. room sarvica, “avandara, etc.
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REDACCION EFECTIVADEL MANUAL DE P&P




AN N N RN

AN

TIPS DE REDACCION

Definir la estructura del manual

Definir si se elaborara un solo manual para el hotel o uno por area

Identificar a los usuarios del manual para utilizar lenguaje y contenidos correctos
Identificar todos los procesos necesarios para el correcto funcionamiento del hotel
Redactar el manual en manera:

AGIL — DINAMICA — CORRECTA —ACCESIBLE
llustrar con fotografias y graficos / flujogramas (es mas agil mostrar imagenes sobre

la preparacion de una pizza que un recetario de 5 hojas)

Mantener actualizado el manual. Revisar los procedimientos al menos 1 vez al afio
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REDACCION CORRECTA DE UNAPOLITICA

v" Tiempo y conjugacién del verbo: INFINITO
v Los verbos de las politicas siempre indican COMPROMISO

v" Sino lo indican se convierten en FUNCIONES

Ejemplo: Asegurar, Brindar, Garantizar, Promover, etc.

“La Politica de Recursos Humanos del Hotel XXX es promover a los colaboradores que
presenten el perfil y los requisitos para una posicion vacante en la organizacion antes

de efectuar una busqueda externa”
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REDACCION CORRECTA DE UN PROCEDIMIENTO

v" Tiempo y conjugacién del verbo: INFINITO / IMPERATIVO

v' Los verbos de los procedimientos siempre indican una INSTRUCCION
v' Debe optarse por un tiempo verbal unificado y utilizado durante tgdos los

procedimientos

Ejemplo: Colocar/Coloque; Setear/Setee, Ubicar/Ubique

1. Colocar el individual a un centimetro del borde de la mesa...

2. Ubicar la servilleta en el centro del individual..
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ESTRUCTURA DE PARRAFOS

v' Oraciones cortas, simples y coherentes entre si
v Oraciones efectivas de transiciéon y de conclusion
v' Parrafos efectivos con: Introduccion, desarrollo y cierre

v' Uso de conectores
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PRESTAR ATENCION A LA GRAMATICAY A LA
ORTOGRAFIA

ATENCION



¢, COMO DEBE SER LA REDACCION EFECTIVA?

o 2
F

“"Comunicamos de ser humano a ser humano”

Tener claro:

REDACCION = COMUNICACION

- ¢, Quién es el receptor?

- ¢, Qué quiero comunicar?
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LENGUAJE APROPIADO PARA LAREDACCION

Las cinco C's
de la comunicacion escrita
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LAS 7 CLAVES PARA LA ESCRITURA DEL MANUAL DE P&P

(M Hacer una lectura del texto en clave de comunicacion: ¢a quién se dirige?, ¢qué
busca el receptor?, ¢ cuanto tiempo le dedicara?

Revisar la estructura: ¢ responde a los contenidos del manual?

Corregir la sintaxis, estructurando las frases de manera coherente

Verificar la correcta utilizacion de los verbos

Regla de Ockham: “si puedes decir una cosa en 2 palabras, no la digas en 4"

Revisar la precision del vocabulario: tecnicismos, sinGnimos, conectores

QO @ @ & O O

Estilo del texto: verificar que todo el manual se encuentre escrito en el mismo estilo
104



Lo demasiado extenso aburre.
Lo demasiado técnico confunde.
Lo demasiado breve despista.
La mala ortografia perturba.

Los errores gramaticales o sintacticos horrorizan.

105



IMPLEMENTACION DEL MANUAL EN ELHOTEL




GRAN DESAFIO
Del profesional que desea formalizar los procesos y las funciones dentro del
hotel es que los manuales de apliquen y que no quede guardado en un cajon

sin ser utilizado.

La correcta implementacion de los manuales generara resultados positivos +

crecimiento para el hotel.
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ASPECTOS PARA LA IMPLEMENTACION EXITOSA DELMANUAL

1. Aplicar el procedimiento de implementacion

v' Debemos contar con un procedimiento paso a paso
v Planificar el proceso de implementacion

v' Armar un cronograma y respetarlo para lograr el éxito de la implementacién
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. Definir cuales son las barreras para la implementacion

Van a encontrarse con obstaculos = Resistencia al Cambio

Colaboradores que no van a querer adherirse o van a tratar de objetar la

formalizacion de las actividades que estan intentando implementar

Fundamental = mantener la calma

Observas aquellos puntos en los que no estan de acuerdo y si son coherentes,

transmitir a la alta gerencia
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3. Considerar los métodos para la implementacion

v' Método presencial: a través de grupos por areas

v' Método personal: implementacion one to one (persona a persona)

v' Método jornada: donde se relune a todo el hotel en un evento especial y se

realiza toda la implementacion
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4. Establecer el involucramiento de la Alta Gerencia

v' Debe ser del 100%

v’ La presencia de directores o gerentes en el momento de la implementacion

es fundamental porque da un gran respaldo al responsable de cada

manual.
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5. El Responsable de la elaboracion debe sentirse un Implementador

v' Debe ser un buen presentador de la propuesta

v Un buen comunicador = transmitir en forma sencilla, clara, contundente y
seguro

v" No debe haber ambigliedades

v' Debe demostrar seguridad que estas soluciones realmente van a aportar

resultados positivos dentro del hotel
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6. Mejorar la implementacion

v Através de la mejora continua

v La implementaciéon puede sufrir con el tiempo, necesidades de ser
modificada
v' Se debe poder compartir con la alta gerencia, los cambios detectados y

gue deben ser realizados en el campo de accion
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“La sola implementacion del manual no es suficiente
Debe hacerse un seguimiento continuo que puede durar semanas 0 meses

dependiendo de la cultura y el clima organizacional del hotel”
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IMPLEMENTACION = COMUNICACION EFICAZ
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COMUNICACION EFICAZ

v Aspecto fundamental para la correcta implementacion del manual

v Capital humano = ler publico a considerar ya que sustenta el negocio

v Objetivo: Transmitir el contenido tedrico-técnido del manual, motivar y

capacitar
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DN N NN

BENEFICIOS COMUNICACION EFICAZ

Mejora la efectividad de la implementacion de las P&P como del manual en

general.

Mantiene al staff capacitado sobre los procesos necesarios para la operacion
exitosa del hotel.

Aqgiliza la resolucion de problemas.

Permite velocidad de respuestas ante posibles cambios en el hotel.
Promueve confianza y mejora las relaciones interpersonales del equipo.

Da sentido de pertenencia al hotel. .



MALA COMUNICACION

Perdidas de
dinero rendimiento generalizado
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¢, COMO DEBE SER LA COMUNICACION EFICAZ DE LA
IMPLEMENTACION?

Sencilla
Concreta
Comprensible
Pertinente
Creible
Determinante

D N NI N N N N

Adecuada al publico al que comunico
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IMPLEMENTACION EXITOSA = FORMACION DE EQUIPO
DE TRABAJO

Cada miembro del hotel es un referente para el huésped
Se logra consistencia

Mejora la imagen del hotel

SN N X

Aumenta la productividad individual y la del equipo de trabajo




PROHIBIDO OLVIDAR

v" Imposible alcanzar la Excelencia sin los procedimientos validados por los
estandares y comunicados correctamente a todos los colaboradores

MANUALES DE P&P

v" Son un MEDIO para alcanzar un RESULTADO especifico, UNA
HERRAMIENTA
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Relatora: Lic. Romina F. Nicolino

Directora de Estrategia & Innovacion en AQUA Spa Consulting
Directora de Branding & Membresias en We Collection

Editora en www.magazinewellness.com

i
ﬁ HOTELEROS g B
HOHOS DE CHILE CORFO’

122


http://www.magazinewellness.com/

SESION 1 DE COACHING INDIVIDUAL

Duracioén: 3 horas

La primera sesion de Coaching dainicio al ciclo de 5 sesiones que se realizan
de forma mensual y que constituyen una variable fundamental de la
metodologia. Estas consisten en la incorporaciéon de un Consultor que
acompanard al participante principal durante los primeros 5 meses del
programa, en torno a aplicar los conocimientos de los Talleres de Armado
de Manuales a la realidad especifica de la propiedad.

La primera sesion se compone de un diagnodstico y posteriormente Ia
entrega de tareas que ayudardn al participante y al consultor a recopilar la
informacion relevante que serd analizada de forma conjunta durante las
proximas sesiones del programa. Los datos recolectados en esta fase
ayudardn a desarrollar con una mayor personalizacion los planes de accidon
de cada sesidn y a enfregar recomendaciones pertinentes al tipo de
establecimiento y sus problemdticas especificas.

A lo largo del capitulo, se detallan cada uno de los items que componen la
Sesion 1 de Coaching Individual. Este documento entrega una guia para el
desarrollo de la sesidon incluyendo la duracion recomendada para cada
seccion. Contiene diversos espacios que permiten apuntar y/o destacar
informacién importante. Las sesiones pueden ser grabadas para un mejor
registro de los temas tratados.

1. Introduccién del Programa:

Duracion: 15 minutos.

El Coach o consultor entrega una infroduccion del programa, explicando
las fases y objetivos propuestos al comienzo de este documento (Capitlo
Infroduccion). Se revisa el calendario y se acuerdan las fechas en las que
se desarrollardn las distintas actividades.

El partficipante asume la responsabilidad de “lider” en este proceso de
cambio y serd quien encabezard las actividades que se realizardn durante
el programa. Las intervenciones en terreno necesarias serdn estrictamente
llevadas a cabo por el participante, el coach o consultor no interviene en la
organizacion de forma directa.



Comentarios:

2. Presentacion del Hotel:

Duracion: 30 minutos.

En esta seccidn se describe el producto hotelero, enumerando los datos que
facilitan la comprension del hotel como un producto comercializable:

a. NUmero de habitaciones vy tipos.

b. Servicios ofrecidos y su capacidad. Se requiere ser especificos y
detallados. Por ejemplo: mencionar si el establecimiento cuenta
con salones, wifi, room service, desayuno incluido, sala de
reuniones, eventos, entre otros. Indicar la capacidad de cada uno.




c. Horarios de funcionamiento de cada uno de los servicios y dreas
que los componen.

d. Otros datos relevantes que permitan conocer en profundidad la
propiedad y su actividad.

3. Segmentacion y Ventas:

Duracion: 20 minutos.
ldentificar el comportamiento de los clientes:

a. Proporcién de huéspedes por canal de reserva.

Canal Porcentaje (%)
OTAs

Directo

Tour Operador
Otros
(especificar)




b. Definicion de porcentajes de llegadas con motivo de turistas y
clientes corporativos.

Tipo de | Porcentaje (%)
Cliente
Turismo
Negocio
Ofro
(especificar)

c. Se agregan en esta seccion ofros comentarios sobre la
planificacion y el comportamiento de la estrategia comercial
utilizada en la actualidad.

4. Cdlidad percibida:

Duracion: 25 minutos.

Este tipo de calidad corresponde a la percibida por el huésped, que puede
diferir con aquella que observan los colaboradores, gerentes, entre ofros.
Este indicador es distinto al real, ya que es subjetivo y depende de la opinidn
de la persona que vive la experiencia del servicio. La importancia de
monitorear este aspecto es detectar como los esfuerzos por crear buenas
experiencias se reciben por parte de los clientes y actuar oportfunamente en
la creacion de planes de accidn en torno a la mejora continua.



A continuacion, describir las metodologias conocidas y/o utilizadas por el
Hotel para recopilar informacion de la opinidn del huésped.

En esta seccidn se incluyen dos tareas que permitirdn entender mejor esta
temdatica en la proxima sesion.

Tarea 1: Registro de Incidentes y Exitos

Durante 1 semana (7 dias seguidos) confeccionar un registro de incidentes
y éxitos para todas las dreas y departamentos del Hotel. En él se anotan
todos los percances sucedidos tanto por parte de los huéspedes como a
nivel organizacional. Adicionalmente, listar los logros en estas dreas y
aquellas practicas que funcionan bien. Clasificar cada uno de estos
acontecimientos segUn su origen: si son causa del diseno de producto,
comportamiento u organizacion.

Se adjunta apoyo con formato al finalizar el capitulo en la seccién “Recursos
para Tareas”.

A continuaciéon, algunos ejemplos:

I=Incidente Fecha Descripcion Organizacion /
/ E=Exito Comportamiento
/ Diseno de
Producto
E 11/07/2018 Nuevo quimico utilizado Organizacion

para las ventas funciona
mejor que el anterior.
E 13/07/2018 Huésped dejo un buen Comportamiento
comentario en Internet
respecto ala amabilidad
de la recepcionista Maria
Cecilia Lopez.




13/07/2018 | Aspiradora del segundo piso Organizacion
dejo de funcionar.

El objetivo es detectar aquellas prdacticas que son mejorables y las que
funcionan bien y que se deseen perpetuar al constituir el sello Unico del Hotel
y permiten entregar satisfaccion al huésped.

Tarea 2: Revision de Comentarios

Consolidar 100 opiniones, puntaje actual y puntaje promedio de los Ultimos
3 meses en las OTAs o sistema de encuesta que se utilice. Se debe cuidar de
no exceder el rango de tiempo propuesto ya que sesgaria el andlisis.

5. Propuesta Unica de Ventas:

Duracion: 10 minutos.

Con toda la informacion recopilada se formula, si no estd definida, la
Propuesta Unica de Venta.

Propuesta Unica de Venta: Es una frase breve, conocida por toda la
organizacion que define en una oracion aquellos factores y beneficios
Unicos que diferencian a la organizacion de la competencia.

5Coémo definir correctamente la Propuesta Unica de venta?

Primero: Identificar y describir al consumidor. Rasgos como |la edad, poder
adquisitivo, dénde vive y cudndo requiere los servicios que ofrece el Hotel.
Se puede hacer una descripcidon mds detallada para poder entender por
gué un cliente elije los servicios.

Segundo: Reconocer cudles son las propuestas de la competencia del
Hotel. Repasar brevemente sus debilidades y fortalezas, y coémo se
comparan con el resto del set competitivo.

Tercero: ldentificar porqué los clientes vuelven a ocupar los servicios del
Hotel, qué es lo que se ofrece que constituye un valor agregado para los
huépedes.

(https://es.shopify.com/enciclopedia/propuesta-unica-de-venta)



https://es.shopify.com/enciclopedia/propuesta-unica-de-venta
https://es.shopify.com/enciclopedia/propuesta-unica-de-venta

A continuacion, escribir la propuesta Unica de ventas del Hotel:

6. Recursos Humanos:

Duracion: 25 minutos.

En esta seccion, el participante hace una descripcion de la organizacion y
de las dreas de servicio. Incluye una presentacion breve del organigrama,
numero de personas que trabajan en cada drea y comportamiento de la
rotacion de personal. El objetfivo es crear una nocién de la estructura del
hotel en torno a los procesos y jerarquias. Para generar un registro de lo
conversado, completar los siguientes cuadros con Ia informacion:

Descripcion del Organigrama con las dreas y niUmero de personas que
infegran la organizacion, distinguiendo el personal temporal del fijo:




Oftros comentarios respecto a las caracteristicas y comportamientos de la
organizacion, por ejemplo: rotacion, rango etario, caracteristicas
educacionales, entre otros.

Descripcion de los circuitos de comunicacion, encuestas de clima laboral y
otros conductos utilizados para la expresion del equipo.

Finalmente, describir actividades en torno al desarrollo laboral y personal de
los trabajadores, por ejemplo, eventos, fiestas, celebraciones, procesos de
inducciéon de nuevos colaboradores, capacitaciones, entre otros.




Este programa se enfoca en el desarrollo de aportes para la organizacion y
la implantaciéon de nuevos procesos en torno a la estandarizacion del
servicio y gestion de la experiencia del huésped. Para una correcta
implementacion de cambios y nuevos procedimientos, es necesario tener
presente algunos conceptos y condiciones para una correcta ejecucion de
las nuevas herramientas a desarrollar. Para ello la Tarea 3 consiste en realizar
la siguiente actividad con el equipo del hotel:

o Reunidén Inicial: Reunir a todo el equipo o en grupos, para explicar
que la organizacion se encuentra iniciando un programa para
mejorar el funcionamiento. Se comparten con los demds
colaboradores los objetivos del plan. En esta instancia el
participante del programa toma el liderazgo de este proceso y
pide la colaboracién de todos.

En esta reunion, el participante debe demostrar liderazgo en el proceso y
estar atento a cualquier duda. En esta misma instancia, el participante debe
reconocer las reacciones en el equipo en torno a un programa que
significard la instauracion de nuevos procesos. Se incentiva que el
participante detecte las diversas reacciones en el grupo e idenfifique
quienes son entusiastas con los cambios, los neutrales y los que rechazan las
iniciativas y no apoyan las reorganizaciones o nuevas herramientas. Es
importante reconocer las personalidades para poder conducir a todos
hacia la direccion deseada y lograr una exitosa implementacion de los
NUevos procesos que surgirdn durante el programa.

7. Manuales y Herramientas Existentes:

Duracion: 40 minutos.

A continuacion, listar los instrumentos disponibles en la organizacion para la
estandarizacion de procesos y para la induccion del nuevo personal (si los
hay). Si hay herramientas al alcance, mostrarlas al coach para diagndstico
y ejemplificar la ufilidad u obsolescencia de ellas en el trabajo diario del
personal del hotel.

Comentarios:




Para continuar el desarrollo de esta temdtica, se solicita al participante
realizar la siguiente actividad:

Tarea 4: Revisién de un Manual de Procedimiento o Proceso: Recopilar los
manuales, guias formales o informales u otros documentos que se manejen
en la organizaciéon que sirvan para apoyar el desarrollo de las actividades
del lugar.

Del material recolectado, revisar el contenido con otras dos personas de la
organizacioén: uno/a que haya demostrado una actitud a favor del programa
y ofro/a que rechace las intenciones de cambio a los procesos. En esta
dindmica se revisard en conjunto las herramientas actuales, destacando
con colores aquellos procesos/pasos/procedimientos que se encuentren
obsoletos y agregar los nuevos (de forma breve y general). La idea es
demostrar que el programa es facil y va a constituir una mejora en la forma
en que se opera dia a dia.

8. Identificacion de brechas:

Duracion: 10 minutos.

En esta seccidn se repasan nuevamente las brechas de la industria
enumeradas en la Infroduccion. Indicar fres que se apliquen
predominantemente a la propiedad:

1. Falta de estandarizacion que afecta la experiencia del huésped
o cliente, que no es homogénea en el mismo establecimiento
hotelero.

2. Pobre actitud de servicio (Sensibilidad), es decir, la adecuada
disposicion del personal en atender correctamente los requerimientos
del huésped.

3. Falta de confianza en la entrega del servicio (Seguridad) lo que
tiene que ver con que el servicio sea enfregado en tiempo y la forma
esperados.

4, Usual falta de empatia (cortesia, preocupacién, honestidad vy
las ofras habilidades blandas) del personal demostrada en la provision
de cada servicio.

5. Baja preparaciéon profesional, conocimiento y capacidades
técnicas de los empleados, es decir, el aspecto mds tangible dentro
del desempeno de labores del personal.



6. Baja confiabilidad percibida (cumplimiento de promesas) del
establecimiento hotelero, se refiere a las expectativas generadas en
el huésped o cliente por el boca a boca y/o comunicaciones previas
ala prestacion del servicio y como dichas expectativas son satisfechas
por parte del establecimiento y su personal.

Esta actividad es fundamental para entregar un foco a las sesiones de
coaching y establecer prioridades en las actividades.

Selecciéon de 3 brechas, ordenadas segun relevancia:

7. Plan de accidn:

Duracion: 10 minutos.

Recopilacion de las tareas asignadas durante la sesion y repaso de cada
una en torno a resolver dudas de su implementacion.

Finalmente, si alcanza el tiempo, se puede desarrollar una visita por la
propiedad y observar la actividad del Hotel.

Comentarios:




Resumen del Plan de Accidn a Corto Plazo

Entregable Fecha de Entrega Notas

Tarea 1: Fecha de Sesion 2 de Incluye todos los aspectos
Registro de Coaching (organizacion, clientes,
Incidentes y equipo, ambiente, entre
Registro de ofros). Plantilla Adjunta en
Exitos recursos para tareas.
Tarea 2: Fecha de Sesiéon 2 de Extraer de OTAs u ofro

Consolidacion
100 opiniones

Coaching

sistema de recopilacion
de opiniones.

y puntaje

promedio en

los 3 Ultimos

meses

Tarea 3: Dentro de 10 dias después Reuniones, evento interno
Informar a de la Sesion 1 (documentar con firma de
todo el participantes y

equipo del minutas/actas).

proceso

Tarea 4. Fecha de Sesiéon 2 de Etapa 1 de “darse

Revisar un Coaching cuenta” — Destacar en
Manual de color lo que estd obsoleto

Procedimienos
(si existe) o un
proceso




Recursos para Tareas

Los enfregables adjuntos corresponden a la informacion que se requiere que
el participante recopile, para discusion y trabagjo en la proxima sesion de

Coaching.

Tarea 1: Registro de Incidentes y Exitos

I=Incidente | Fecha Descripcion Organizacion /
/ E=Exito Comportamiento
/ Diseno de

Producto




I=Incidente | Fecha Descripcion Organizacion /
/ E=Exito Comportamiento

/ Diseno de
Producto

(Imprimir mds hojas en la version final, lo suficiente para cubrir una semana)




SESION 2 DE COACHING INDIVIDUAL

Duracioén: 3 horas

Al comienzo de la segunda sesion se reciben las cajas con las encuestas de
satisfaccion en la entrega del servicio asignadas en la Tarea 4 de la Sesidn 1
de Coaching para posteriormente ser tabuladas y hacer enfrega de los
resultados. A modo de cuidar la confidencialidad de los formularios, estas
cajas no se abren por nadie a excepcidon del Coach vy su asistente, quienes
serdn los responsables de estructurar las respuestas.

A continuacién, se detallan cada uno de los items que componen la Sesién
2 de Coaching Individual, este documento enfrega una guia del desarrollo
de la sesidon y la duracidon recomendada para cada seccion. Contiene
diversos espacios que permiten apuntar y/o destacar informaciéon
importante. Las sesiones pueden ser grabadas para un mejor registro de los
temas tratados.

1. Actualizacion:

Duracion: 15 minutos.

El participante entrega un resumen de lo ocurrido desde la Ultima sesion de
coaching en la propiedad en las diversas las dreas y temdticas que
componen el Hotel y su actividad (ocupacion, comportamiento de tarifas,
hitos, éxitos, incidentes, remodelaciones, entre otros).

Esta instancia permite conocer en detalle la situacion actual de la
organizacion y obliga al participante a analizar al hotel como un todo y ala
vez clasificar los detalles relevantes.

A continuacion, escribir los aspectos conversados en esta seccion:




2. Andlisis de la Calidad Percibida:

Duracion: 30 minutos.

Revision de la Tarea 1 y Tarea 2 de |la Sesidon 1 de Coaching. En esta seccién
se hacen tres andlisis:

Primero:

Segun los comentarios recopilados en la Tarea 2, se seleccionan 3 aspectos
positivos y otros 3 que se pueden mejorar. De esta forma, se da inicio a una
fase de “darse cuenta” de aquellos protocolos que conviene mantener en
la medida que son parte de la propuesta diferenciadora del Hotel, y los que
se deben revisar para generar un plan de accion en torno a la mejora
confinua.

3 aspectos positivos:

3 aspectos por mejorar:

Segundo:

Segun la informaciéon recopilada en la Tarea 2, hacer una comparacion del
puntaje promedio de los Ultimos 3 meses con el actual.



Puntaje Promedio de los Ultimos 3
meses:
Puntaje actual:

Este andlisis entrega una guia de si el puntgje va en aumento o
disminuyendo en el Ultimo fiempo, evidenciando la tendencia de la calidad
percibida por los huéspedes. Luego, dependiendo de donde se estd
extrayendo la informaciéon, se analiza desglosando las distintas aristas de
evaluacion (limpieza, confort, personal, entfre ofros).

En esta seccidn se cruzan las conclusiones obtenidas con el andlisis hecho
en el punto 1, de esta forma se revisa si coinciden las opiniones de 1os
huéspedes con los incidentes/éxitos detectados por la organizacion.

Conclusiones:

Tercero:

Revision de calidad a un nivel micro a fravés de los comentarios sobre
comportamientos y producto recopilados en el registro de incidentes y éxitos
(Tarea 1). Conservar estos apuntes con el objetivo de no perder de vista los
éxitos y buenas prdcticas para estandarizarlas para no descuidarlas al
momento de establecer mejoras en los puntos que no funcionan bien.

Conclusiones:



3. Gestion del Cambio
Duracion: 30 minutos.

En este programa se busca mejorar los aspectos relacionados con la
estandarizacidon del servicio y la gestion de la experiencia del huésped, esto
exige enfocarse en algunas técnicas de manejo de cambios en la
organizacion.

Michael Porter, un académico muy reconocido en temas de estrategia de
negocios, economia, consultoria, entre otros, define la ventaja competitiva
como el “valor que una empresa logra crear para sus clientes” (Porter, 2008).
Ademds, en un mundo globalizado que cambia constantemente e
hipercompetitivo, en donde “los entornos son altamente cambiantes,
dindmicos, complejos e impredecibles” (Lioréns Montes, Verdu Jover vy
Garcia Morales 2006: 393), para desarrollar y mantener ventajas
competitivas el dia de hoy, las empresas estdn obligadas a trabajar en la
habilidad de la organizacidon para generar nuevas ventajas y en adquirir la
capacidad de aprender de forma contfinua y rapida para aprovechar las
oportunidades del mercado (LLoréns Montes y ofros 2006: 393).

Durante las sesiones de coaching y el programa, el participante descubrird
practicas que debe dejar de implementar para dar lugar a ofras mas
actualizadas y acordes con su mercado en torno a mantener el Hotel
vigente y valorable para sus huéspedes. En este contexto, se asignd en la
Sesion 1 de Coaching como Tarea 3 informar al equipo sobre el programa
que se estd implementando. Se busca crear una relacidon de fransparencia
y confianza con los colaboradores, y medir las reacciones presentes para




actuar acorde a ellas, con el objetivo de que el proceso de instaurar nuevos
protocolos y/o procesos sea exitoso e incluya a todo el equipo humano.

En esta seccidon de la sesion, el parficipante comparte con el coach de
forma detallada la experiencia sobre la/s reunidn/es para informar al resto
equipo respecto al programa. Se reflexiona en torno a distintos aspectos
Ccomo:

1. La duracién de la reunidn, hora, uso de material de apoyo, numero
de asistentes, dreas involucradas y formato de la reunidn, es decir, si
se realizaron de forma separada segun Areas o conjunta.

2. Reacciones y preguntas surgidas durante la exposicion. Se hace un
sondeo de la proporcion de los promotores, detractores y neutros
presentes en el equipo en torno a la idea de implementar nuevas
prdacticas y detectar puntos de mejora. Establecer conclusiones en
torno a la actitud de los colaboradores y aquellos asuntos sensibles o
problemdticos para tener en cuenta al momento de implementar el
plan de accidén y abordar las temdticas.




3. Descripcion de otras situaciones como contratiempos o aprendizajes
a partir del desarrollo de esta actividad.

Esta reunion es de especial importancia y fiene como objetivo involucrar a
todo el equipo en el proceso de cambio. Cada uno de los miembros de |la
organizacion es de suma importancia para lograr el éxito.

4. Procedimientos y Manuales

Duracion: 30 minutos.

En esta seccidn se conversa sobre las experiencias en torno a la revision del
manual o procedimiento segun la actividad planteada en la primera sesion
en laTarea 5.

Primero:

Mencionar cudl fue el manual/procedimiento analizado, y qué cargo
ocupan los colaboradores que revisaron el documento.




Segundo:

Describir la reaccion de los participantes durante la actividad y conclusiones
alas cuales se llegaron durante el andilisis. Detallar cdmo el agente detfractor
y el promotor llegaron a consensos en torno a la revision del manual y los
cambios de actitud durante la actividad.

Tercero:

Recopilacion de conclusiones generales y aprendizajes a partir de la
dindmica.

La informacion y la refroalimentacion que se exfrae de esta actividad se
deja guardada para tomarla en consideracion al momento de avanzar
hacia el armado de manuales y de guias de servicios.



5. Taller de Armado de Manuales

Duracion: 30 minutos.

A continuacion, se repasa lo aprendido en el taller de armado de manuales
y se destacan los aspectos importantes a considerar para la elaboracion del
propio manual al finalizar las sesiones de coaching.

Primero:

Rescatar y describir la importancia de 3 conceptos que el participante
recuerde del Taller 1 de Armado de Manuales.

1.

Segundo:

A confinuacioén, se profundiza en la deteccion de procesos operativos y
procedimientos. La identificacion de ambos tipos de acciones serd de gran
relevancia para el armado de manuales y la planificacion de éste.

Definiciones:

Procesos Operativos: Es todo lo que se hace en un departamento 6 drea de
servicio, de las cuales asume foda la responsabilidad de su ejecucion.
Por ejemplo, para la Recepcion, sus procesos operativos serian:

(1) Dar la Bienvenida a cada Huésped

(2) Check In

(3) Check Out

(4) Gestion de Reservas

Enfre otros.



Procedimiento: Son los procesos operativos que necesitan un “paso a paso”
determinado. Para poder ensenar estas actividades serd necesario un
enfrenamiento.

Por ejemplo, para la Recepcion, los procedimientos serdn:

(1) Checkin:

Paso 1: Tomar los documentos del huésped.

Paso 2: Ingresarlos en el sistema: paso 1.... Paso 2.... Paso 3....., efc...

Paso 3: Generar tarjeta para ingresar a la habitacion: paso 1... paso 2....efc.

Enfre ofros.

Esta identificacion es Ufil para generar un manual de servicios Util para
quienes lo ocupardn como guia para su trabajo y facilita detectar la forma
en la que se ensenard a los nuevos colaboradores.

Tarea é: Seleccionar 1 o 2 departamentos y enumerar todos los procesos
operativos. De toda esa lista identificar aquellos que son procedimientos y
la frecuencia en la que se ejecutan.

Se adjunta apoyo con formato al finalizar el capitulo en la seccion “Recursos
para Tareas”.

Tercero:

En esta seccidn, se recuerda lo repasado en el taller en torno a las politicas
y propositos.

Definiciones:

Politica: Es la directriz de lo que se hace en el Hotel. Aqui se incluye una breve
y global lo que se entrega y como se entrega.
Por ejemplo:

Proposito: La razédn de ser, que da sentfido a los procesos operativos que se
desempenan en cada una de las dreas de servicio.
Por ejemplo:

Tarea 7: Definir la politica y propoésito para todo el Hotel y para cada una de
las dreas de servicio que componen el establecimiento.

Se adjunta apoyo con formato al finalizar el capitulo en la seccién “Recursos
para Tareas”.

Cuarto:

La definicidon del ADN de una compania se refiere al establecimiento de
directrices y estandares que permiten dotar a la organizaciéon de un estilo y



manera de hacer las actividades diarias alineado a la estrategia y el
posicionamiento propuesto. Los codigos establecidos serdn capaces de
influir en la experiencia del huésped a tfravés de la persistencia y constancia
en la que se implementan para generar la reputacion deseada.

Los puntos bdsicos de comportamiento son actitudes y conductas que estdn
presentes en la personalidad de cada colaborador o asociado que
mantiene contacto con el huésped. Representan el ADN de la compania y
se encuentran alineados a la estrategia desarrollada por la direccion. Para
que estas guias sean entendidas por fodos los miembros de la organizacion
y proveedores que tengan relacion con la experiencia del cliente, deben
ser divulgadas de forma clara y efectiva. Ademdads, son presentadas a cada
nuevo frabajador la intfegrar la empresa, de manera de que se situa al
colaborador desde el primer momento en un contexto claro y se le hace
enfrega de herramientas para enfrentar de manera deseable al huésped. El
objetivo es definir para todo miembro de la organizacion un marco de
accion para afirmar la seguridad vy, lograr un auténtico y espontdneo
servicio.

Tarea 8. Definir 10 puntos bdsicos de comportamiento para el
establecimiento.

Se adjunta apoyo con formato al finalizar el capitulo en la seccién “Recursos
para Tareas”.

6. Excelencia en el Servicio

Duracion: 30 minutos.

Esta seccidon comienza con una definicion o descripcion del participante de
la excelencia de servicio:

Definicidn Excelencia de Servicio:




Para encontrar claramente la relacidn entre la excelencia en el servicio y el
bienestar de los colaboradores se tomard en consideracion la teoria de la
pirdmide de Maslow creada por el socidlogo Abraham Maslow en torno a
las necesidades humanas.

moralidad,
creatividad,
espontaneidad,
falta de prejuicios,
aceptacion de hechos,
/ resolucion de problemas’

Autorrealizacién

autorreconocimiento,
confianza, respeto, éxito

amistad, afecto, intimidad sexual

seguridad fisica, de empleo, de recursos,
moral, familiar, de salud, de propiedad privada

Fisiologl’a /‘resp?i"ra_cié'n. alimentacion, descanso, sexo, h

Fuente: https://es.wikipedia.org/wiki/Pir%C3%A1mide_de_Maslow

Maslow formula en su teoria un orden de necesidades humanas y defiende
qgue en la medida que se satisfacen las necesidades mds bdsicas (parte
inferior de la pirdmide), los seres humanos atienden vy desarrollan
necesidades y deseos mds complejos y elevados (parte superior de la
pirdmide). En torno a la definicién entregada y bajo la ldgica de la pirdmide
de Maslow, se reflexiona en torno a las claves para lograr la excelencia de
servicio en la organizacion. Conforme los colaboradores se acerquen a la
autorrealizacion (Ultimo nivel de la pirdmide) serdn capaces de entregar
mejores niveles de servicio. Es por ello, que deben crearse protocolos y ofros
procesos para asegurar que los colaboradores logren el mds alto nivel, de
este modo, puedan traspasar esa satisfaccion a los clientes.

En conclusion, frabajamos en la calidad en torno al desarrollo del capital
humano que permite la entrega del servicio.



Comentarios y reflexiones:

1. Plan de accién:

Duracion: 15 minutos.

Recopilacion de las tareas asignadas durante la sesion y repaso de cada
una en torno a resolver dudas de su implementacion.

Comentarios:




Resumen del Plan de Accidén a Corto Plazo

Entregable Fecha de Entrega Notas

Tareaq 6. Fecha de Sesion 3 de Paral o2

Definicion de Coaching departamentos/areas de

Procesos servicio.

Operativos

Tarea 7: Politica y | Fecha de Sesion 3 de Para el Hotel en general

Propdsito Coaching y para cada drea de
servicio.

Tarea 8: 10 Fecha de Sesidon 3 de Simples y sélo de

Puntos de Coaching comportamiento.

Comportamiento




Recursos para Tareas

Los enfregables adjuntos corresponden a la informacion que se requiere que
el participante recopile, para discusion y trabagjo en la proxima sesion de
Coaching.

Tarea 4: Definicion de Procesos Operativos

preparar una lista de los procesos operativos de cada drea. Los procesos
operativos son todas las tareas que desempena un drea para cumplir su
proposito. Hay que incluir tanto aquellas que se hacen cada vez como las
que se ejecutan con menor frecuencia.

Un ejemplo mencionado en la sesion es:

Procesos Operativos de la Recepcion:
1. Dar la bienvenida.

2. Hacer Check-In

etc. (Definicion de tareas)

A continuacioén, elegir minimo 2 dreas (si quiere completar mds puede
agregarlas en las siguientes paginas), rellenar el propdsito definido y una lista
con los procesos operativos e indicando la frecuencia con la que se
desempena cada uno y si necesita o no un procedimiento.



AREA:

PROPOSITO:

PROCESOS OPERATIVOS:

FRECUENCIA:

sNECESITA O NO UN
PROCEDIMIENTO?




AREA:

PROPOSITO:

PROCESOS OPERATIVOS:

FRECUENCIA:

sNECESITA O NO UN
PROCEDIMIENTO?¢




Tarea 7: Politica y Proposito

Definicidon de Politica de la Propiedad:

La politica es lo que se entrega y cOmo se enfrega.

Ejiemplo utilizado en la sesion: La Cama: La politica es entregar una cama
en buen estado (lo que se entrega), hecha profesionalmente (como se
entrega).

A confinuacion, definir la Politica:
Esta informacién es formulada en palabras simples, con el objetivo de que
sea comprendido y divulgado con claridad por toda la organizacion.

Definicidon de Propdsito de la Propiedad:

El Prop&sito es la razéon de ser.

Ejiemplo: La Cama: La politica es enfregar una cama en buen estado (lo
que se entrega), hecha profesionalmente (cémo se entrega). El propdsito
es: que el cliente se sienta bien y le dé gusto descansar en la cama (razén
de ser).

A continuacion, definir el proposito de la propiedad:
Esta informacién es formulada en palabras simples, con el objetivo de que
sea comprendido y divulgado con claridad por toda la organizacion.




A continuacion, definir para todas las dreas la politica y su propdsito.

AREA:

POLITICA:

PROPOSITO:

AREA:

POLITICA:

PROPOSITO:

AREA:

POLITICA:

PROPOSITO:

AREA:

POLITICA:

PROPOSITO:




AREA:

POLITICA:

PROPOSITO:

AREA:

POLITICA:

PROPOSITO:

AREA:

POLITICA:

PROPOSITO:

AREA:

POLITICA:

PROPOSITO:




AREA:

POLITICA:

PROPOSITO:

AREA:

POLITICA:

PROPOSITO:

AREA:

POLITICA:

PROPOSITO:

AREA:

POLITICA:

PROPOSITO:




Tarea 8: 10 Puntos de Comportamiento

Esta tarea consiste en reunirse con distintas personas de la organizacion y
recolectar entre 5 (minimo) y 10 (mdximo) puntos bdsicos de
comportamiento. Recordar que son comportamientos que aplican a todas
las personas que frabajan en la propiedad (cualquier cargo o jerarquia) en
relacion con los huéspedes y con los otros colaboradores. Estos se ven
reflejados de manera transversal en el equipo y forman parte del ADN del
Hotel.

10.




SESION 3 DE COACHING INDIVIDUAL
Duracioén: 3 horas

A continuacién, se detallan cada uno de los items que componen la Sesidn
3 de Coaching Individual, este documento enfrega una guia del desarrollo
de la sesidon y la duracidon recomendada para cada seccidon. Contiene
diversos espacios que permiten apuntar y/o destacar informaciéon
importante. Las sesiones pueden ser grabadas para un mejor registro de los
temas tratados.

1. Actualizacion:

Duracion: 15 minutos.

El participante entrega un resumen de lo ocurrido desde la Ultima sesion de
coaching enla propiedad en diversas las dreas y temdticas que componen
el Hotel y su actividad (ocupacion, comportamiento de tarifas, hitos, éxitos,
incidentes, remodelaciones, entre otros).

Esta instancia permite conocer en detalle la situacion actual de la
organizacion y obliga al participante a analizar al hotel como un todo y ala
vez clasificar los detalles relevantes.

A continuacion, escribir los aspectos conversados en esta seccion:

2. 10 Puntos de Comportamiento

Duracion: 30 minutos

Revision de la Tarea 8 asignada en la sesidn 2 de Coaching.

Para asegurar que estos comportamientos estén formulados de forma
adecuada, corregir si cada uno de ellos cumple con los siguientes
requerimientos:



Procurar que la redacciéon sea breve, clara y puntual. Rectificar que
las frases no puedan ser interpretadas de distintas formas y que estén
formuladas precisamente a lo que se quiere comunicar.

Revisar que estos puntos sean aquellos deseados y alienados con la
estrategia.

Evitar agrupar demasiada informacién en una oracion.

La frase hace referencia a un comportamiento, y no contiene
procesos operativos ni procedimientos.

Refleja la forma en la que las cosas se deben hacer en
establecimiento de acuerdo con los valores de la organizacion.

En ellos se plasma el tipo de trato con los huéspedes y los demads
colaboradores.

Una vez definidos los puntos de comportamiento, el siguiente paso es la
comunicacion al equipo. Usar los conductos establecidos para su difusion o
crear uno nuevo que se adecue a la organizacion. Estas guias de actitud
son aplicables a toda la organizaciéon, son pautas seguidas por duenos,
colaboradores, gerentes, proveedores y todo aquel que sea parte de la
actividad del Hotel y tenga interaccidon con el huésped.

Comentarios:

3.

Induccion “Dar la Bienvenida”

Duracion: 45 minutos.

"“Nunca hay una segunda oportunidad para causar una primera buena

impresion" - Oscar Wilde




Segun lo con lo conversado en la Sesidén 2 de Coaching respecto a la
excelencia en el servicio, se trabajard en esta seccion en torno a acciones
que se pueden implementar para generar seguridad en los colaboradores,
de acuerdo a uno de los niveles en la "Pirdmide de Maslow” de las
necesidades humanas. Los beneficios de tener frabajadores a un nivel
correcto de seguridad incluyen:

- Fluidez en la entrega del servicio y/o en requerimientos por parte del
cliente.

- Mejorreaccion en situaciones de crisis.

- Desarrollo de la espontaneidad y creatividad en torno a satisfacer las
necesidades del huésped, aumentando las probabilidades de
sobrepasar sus expectativas del servicio.

- Mejor disposicion para elaborar nuevas tareas y aceptar desafios.

- Aumenta la motivacion y es capaz de traspasarla al resto del equipo.

- Mejora en el desempeno del equipo a través de imitacion de buenas
practicas.

En este contexto, se profundiza en la necesidad de crear protocolos de
bienvenida de nuevos colaboradores, con el objefivo de crear desde el
comienzo de la relacion laboral una sélida base en la seguridad del nuevo
infegrante, la cual se desarrollard a lo largo de su carrera con la empresa.
Adicionalmente, una buena bienvenida genera una buena impresion de la
empresa, lo cual fiene la capacidad de aumentar la disposicion para
desempenar bien su puesto de frabagjo.

La induccion “dar la bienvenida” no se refiere a un entrenamiento ni a una
capacitacion. Este fipo de induccion es una instancia que se desenvuelve
en los primeros 30 minutos de la relacion laboral entre el nuevo colaborador
y el Hotel. Este protocolo apunta a recibir a un nuevo integrante del equipo
con la misma cordialidad y entregarle la misma seguridad que a un huésped
o cliente. En términos de la “Pirdmide de Maslow”, el objetivo es entregar
altos niveles de seguridad y dfiliacidon que proporcionen una sélida base en
el desarrollo profesional de la persona que llega a integrar el grupo.

A continuacion, se detalla la estructura de un protocolo de induccidn de
“dar la bienvenida”, breve y efectivo que cumpla con lo bdsico para que
un nuevo trabajador se pueda desenvolver de forma efectiva durante el
comienzo.

Seccién 1: 10 Bdsicos de Comportamiento.

Presentacion de la pauta de comportamiento de todas las personas que
trabajan en el Hotel, de forma que el nuevo colaborador internalice las



actitudes deseadas y logre actuar en el marco de actitud correcto. De esta
maneraq, la persona se inserta en el contexto en donde se entrega el servicio
es entregado. El objetivo de incluir esta informacion es dar seguridad y
delimitar un marco de accidon alos que integran el equipo, ademds de guiar
el aprendizaje para una insercion efectiva y rapida.

Seccibdn 2: Politica y Propdsito.

Agregar la politica y el propdsito de la empresa permite, de forma esencial,
enfregar informacion sobre las intenciones, objetivos y directrices en las que
se basa la actividad del Hotel. Posibilita el entendimiento respecto al sentido
por el cual las actividades se realizan y entrega un significado al trabajo del
dia a dia. El objetivo de esto es dar seguridad al nuevo colaborador.

Seccidn 3: Visita de las Instalaciones

En esta etapa, explicado los puntos anteriores, se hace una visita completa
del Hotel y los servicios ofrecidos. El fin de esta actividad es dar un
entendimiento global de la operacién del Hotel y mostrar al servicio como
un complemento de diversas acciones y actividades que se ejecutan para
lograr la satisfaccion de las necesidades de los clientes. A fravés de esta
practica se busca crear dfiliacién, es decir, que la nueva persona que
infegra el equipo es parte de un sistema complejo y ademds, dar seguridad,
mostrando fisicamente las distintas secciones del Hotel para su
conocimiento.

Seccidn 4: Presentacion a (minimo) una persona de cada Area de Servicio.

Esta parte de la induccidon es complementaria a la seccidon 3. Durante la
visita por la propiedad, la persona que estd a cargo de hacer la induccion
presenta al nuevo colaborador a todos los miembros del equipo que se
encuentren durante la visita. La meta es presentar al menos a un
colaborador de cada drea de servicio. El objetivo de esta actividad es
contribuir al sentimiento de dfiliacién y familiarizar al nuevo trabajador con
SUS companeros/as.

En los “Recursos para Tareas” adjuntado al final de esta sesion, se encuentra
el formato para completar este protocolo.

Es importante que la realizacion de esta induccion sea conocida por todos
en la organizacion, de forma que pueda desarrollarse cada vez que sed
necesario, tanto a nuevos colaboradores permanentes como a
trabajadores temporales, proveedores y ofros actores que sean nuevos en
el establecimiento. Este tipo de actividad es un buen gjercicio tanto para el



nuevo personal como para el desarrollo de empoderamiento y liderazgo de
los colaboradores existentes. Una buena induccidn del personal puede
determinar la rapidez con la que el nuevo empleado se adapta y acopla a
la empresa y genera un alto nivel de satisfaccion en la entrega del servicio.

Comentarios:

Tarea 9: Completar el formato de Induccion de Dar la Bienvenida adjuntado
en la seccion “Recursos para Tareas” al final de este capitulo.

4. Formatos de Guia de servicios y Manuales

Duracion: 45 minutos.

Este fema comienza con la revision de la Tarea 6, y la examinacion de los
procesos operativos y la identificacion de los procedimientos de 1 o 2 dreas
de servicio del Hotel.

El objetivo al final de las sesiones de coaching y con la ayuda de los Talleres
de Armado de Manuales, es obtener una guia de servicio finalizada o al
menos con una base establecida para su finalizacion.

Para ayudar en la finalizacion del manual o empezar el proceso de uno
nuevo, a continuacioén, se presenta una guia de la metodologia a seguir.
Esta puede ser utilizada como base para el armado de cualquier manual y
en el formato que se necesite.

Para empezar la construccion y definir el formato a utilizar, se consideran en
primera instancia los requisitos de un manual:

1. Es corto, simple y se utiliza todo el tiempo. Por lo tanto, posee un
formato que permita el rdpido y prdctico manejo de éste por quienes
lo utilizan.



2. Acompana los cambios que ocurren en la empresa. Es decir, tiene
asociado un protocolo de sugerencias para que se les permita a los
usuarios sugerir cambios que les parezcan pertinentes.

s Qué es especificamente un Protocolo de Sugerencias?

Es una metodologia para que los usuarios del manual puedan hacer
sugerencias de cambio. Generalmente este protocolo sigue la siguiente
cronologia:

Paso 1: Usuario se da cuenta que un paso contenido en el manual no se
utiliza o se debe agregar uno adicional o se le ocurre una idea para mejorar.

Paso 2: Usuario sugiere el cambio. Para esto, se deben determinar Ias vias
por las cuales se hardn estas notificaciones y comunicarlas al equipo.

Paso 3: Jefe de drea o supervisor revisa la nueva sugerencia. Determina si
incluye o no este nuevo aporte a la guia de servicio.

Paso 4.1: Sila sugerencia es adecuada y puede aplicarse, se incorporard al
manual definitivo y se reconocerd a quien ha hecho un aporte.
Paso 4.2: Sila sugerencia amenaza la seguridad o no puede llevarse a cabo
por algun motivo, se puede dar refroalimentacion personal y se explican las
razones por las cuales no se puede incorporar el cambio al manual.

sCudles son las ventajas de tener un Protocolo de Sugerencias?e

- Mantiene los manuales vigentes y asegura que se utilizardn todo el
tiempo. Esto construye una consistencia de servicio.

- Aporta al sistema de reconocimiento y
retroalimentacion/capacitacion personal.

- Colaboradores mantendrdn un interés constante en sus manuales,
porgue serdn Utiles y dard seguridad.

- Asegura prevencion de riesgos. Porque cuando un manual no se usa,
las personas hacen las actividades a su manera sin nofificar. Eso
puede significar que existan en la organizacion prdcticas que
amenacen fe seguridad, higiene, etc.

Metodologia para hacer un Manual

1. Seleccionar un Area de Servicio que se quiere hacer un manual y el
formato adecuado.

2. Detectar Procesos Operativos: Todas las actividades que se
desempenan en el drea de servicio seleccionada.




Detectar cudles de estos procesos operativos necesita un
Procedimiento. Procedimiento se refiere a toda actividad que
necesita de un “Paso a Paso” para ser desempenada.

Con toda la informacion anterior, elaborar la Planificaciéon. La
planificaciéon es la lista secuencial de todos los procesos operativos
(actividades) en un drea de servicio. Aqui también se detalla el paso
a paso de los procesos que existan en estas actividades.

2Qué determina la planificacion?

- Es la arquitectura del manual, sin importar qué formato.
- Reflexionar cobmo hacemos que sea fdcil de usar, Util y corto (primer
requisito).

- Se establece la lista secuencial de todos los procesos operativos.
- Si el proceso operativo es un procedimiento, establecer el “paso a

paso” para llevar a cabo la actividad.
- Reflexionar informacion relevante a incluir, eliminar todo lo que no
aporta.

- Debe ser detallado y minimizar los errores.

Importancia de una adecuada planificacion:

- Permite revisar y adecuar el manual a la organizacion, que tenga
sentido para los usuarios.

- Definir qué pasos se van a plasmar en fotos, Excel, videos, etc.
- Es la etapa para incluir sugerencias del equipo que va a usar el
manual.

-Reafirmar la l6gica detrds de lo que se hace.

- Enfrega seguridad al equipo y los hace conscientes de que jefatura
sabe lo que hacen.

. Creacién:

Esta fase incluye todas las acciones que permitan obtener un manual
0 guia de servicio que esté a disposicion de los colaboradores.
Asegurarse que sea corto, simple, e incluir sélo las palabras necesarias.
Es de utilidad el uso de listas y enumeraciones.

Revisar: Explicar el manual y el protocolo de sugerencias. Establecer
una marcha blanca. Es recomendable establecer una reunion
especial con los colaboradores para esta fase.




Tarea 10: Reflexionar y definir el formato de manvual que se adecua para
cada drea de servicio. Para desarrollar esta actividad, se puede tomar en
consideracion comentarios de quienes utilizaran las guias de servicio.
Aprovechar esta instancia para aplicar dindmicas de equipo, puede ser una
reunion v otfra forma innovadora de involucrar al grupo de colaboradores.

Decidir en la sesidon de qué drea de servicio se armard el manual o guia de
servicio y en cudl formato:

AREA DE SERVICIO ESCOGIDA:

FORMATO DE MANUAL:

Tarea 11: Avanzar el manual/guia hasta el punto de la Planificacion, para
revision en la proxima sesion.



Resumen del Plan de Accidn a Corto Plazo

Entregable Fecha de Entrega Notas

Tarea 9: Formato | Fecha de Sesidon 4 de Completar la

“Darla Coaching informacioén para crear el

Bienvenida” protocolo en la
organizacion.

Tarea 10: Fecha de Sesion 4 de

Formato de Coaching

Mcnuoles popr
Area de Servicio

Tarea 11: Fecha de Sesidon 4 de Hasta la planificacion
Avance de Coaching explicada en el punto 4
Manual o guia de la metodologia

de servicio expuesta en la sesidon de

coaching.




Recursos para Tareas

Tarea 9: Formato Induccion “Dar la Bienvenida”

Induccion “Dar la Bienvenida”

Colaborador Da la Bienvenida a

10 Puntos bdsicos de Comportamiento:

1.

2.

10.

Politica vy Propdsito del Hotel




Visita de las instalaciones:

Importante: Saludar y presentar a cada colaborador que se encuentre
durante la visita.

Presentacién a (minimo) una persona de cada Area de Servicio:

Nombre de quien hace la induccion:

Firma:

Nombre de quien recibe la induccion:

Firma:




Tarea 10: Formato de Manual para cada Area de Servicio

Andlisis de Formato de Manuales

A continuacion, indicar cudl formafo de manual se adapta mejor a las
actividades que desempena el drea de servicio.

Ejemplos de formatos: Fotos, Planilla Excel, Videos, Papel impreso, PDF Digital,
efc...

Area de Servicio Formato Ideal




SESION 4 DE COACHING INDIVIDUAL
Duracioén: 3 horas

A continuacién, se detallan cada uno de los items que componen la Sesidn
4 de Coaching Individual, este documento enfrega una guia del desarrollo
de la sesidon y la duracidon recomendada para cada seccidon. Contiene
diversos espacios que permiten apuntar y/o destacar informaciéon
importante. Las sesiones pueden ser grabadas para un mejor registro de los
temas tratados.

1. Actualizacion:

Duracion: 20 minutos.

El participante entrega un resumen de lo ocurrido desde la Ultima sesion de
coaching enla propiedad en diversas las dreas y temdticas que componen
el Hotel y su actividad (ocupacion, comportamiento de tarifas, hitos, éxitos,
incidentes, remodelaciones, entre otros).

Esta instancia permite conocer en detalle la situacion actual de la
organizacion y obliga al participante a analizar al hotel como un todo y ala
vez clasificar los detalles relevantes.

A continuacion, escribir los aspectos conversados en esta seccion:

2. Revisidon Formatos de Manuales

Duracidn: 60 minutos.

En esta seccidn se revisa la tarea 10. El objetivo es reflexionar en torno a los
formatos idéneos para cada drea de servicio y comentar ideas innovadoras
surgidas durante la investigacion (internet, comentarios de colaboradores,
lluvia de ideas, entre ofros).



3. Revision Avance de Manual Escogido

Duracidn: 60 minutos.

Area de Servicio escogida y Formato utilizado:

Enumerar y comentar hasta qué fase el manual ha sido confeccionado:

A continuacion, se agrupan comentarios sobre la experiencia de avanzar
en la guia de servicio, compartir los beneficios y contratiempos de empezar
el proceso y desarrollar el nuevo protocolo. Responder las siguientes



preguntas para analizar la metodologia utilizada y rescatar aquellas buenas
practicas al momento de desarrollar este proceso de cambio.

Indicar si acudid a ayuda de otros colaboradores para recopilar la
informacion: sQuiénese 3Cudndo? sCudles fueron las reacciones?
sComentarios recibidose

2 Qué fue lo mas dificil de preparar el avance del manual?2 3Cudles son las
dificultades que enfrenta un proceso de recoleccidon de informacion?




sQué fue lo que facilitd el proceso? 3Qué procedimientos para el
levantamiento de informacion se podrian volver a utilizare

Finalmente se revisa el avance enfregado. A continuacion, se escriben los
comentarios y prioridades para finalizarlo en la siguiente sesion.




Tarea 11: Para la Oltima sesidon de Coaching entregar el manual corregido 6
finalizado para Oltima revision.

4. Promesa al Cliente Interno

Duracion: 20 minutos.
La promesa al cliente interno se constituye de dos aristas:

Primero: Elementos bdsicos de la relacion laboral como pago de sueldos,
seguridad, trato correcto, cumplimiento de leyes laborales, recursos para
desempenar su trabajo, entre otros.

Segundo: Ofros aspectos de la relacion laboral que forman parte del
desarrollo  personal y profesional del colaborador. Por ejemplo:
capacitaciones, celebraciones (cumpleanos, fin de ano, fiestas patrias,
entre otros), sesiones de retroalimentacion anual, etc.

Esta dimension forma parte del marketing inferno, especificamente en el
diseno de una propuesta de valor para el colaborador. Estas acciones son
parte de los esfuerzos que hace la empresa para posicionarse frente a sus
colaboradores como un buen lugar para trabajar. La importancia de
trabajar en este dmbito radica en hacer que los frabajadores se sientan
orgullosos y motivados de ser parte del Hotel, de esta forma se logra la
adquisicidon de mejores talentos y mejores niveles de retencion de personal.

Luego de definir la propuesta diferenciadora segun la estrategia y el tipo de
personas que se quiere que sean parte de la organizacion, se establecen las
acciones que llevardn al cumplimiento de esta promesa al colaborador.
Una vez establecidas estas actividades, beneficios y prioridades, se
comunican a toda la organizaciéon. Finalmente, y lo mds importante, es
cumplir todo lo establecido. Esta Ultima fase cobra real importancia al
momento de generar relaciones transparentes, adultas y a largo plazo que
permitan al equipo humano alcanzar los maximos niveles de su potencial y
de compromiso con la empresa. Es preferible contar con una menor
cantidad de promesas y cumplirlas todas, a que tener una diversa variedad
de acciones que no se respetan. En esta reflexion se retoma nuevamente la
teoria de la Pirdmide de Maslow de las necesidades humanas y de la
importancia del bienestar de los colaboradores en torno a generar un
servicio de excelencia para los huéspedes o clientes.

En esta seccidon se enlistan las diversas actividades para los colaboradores
que se redlizan en el Hotel. Estas puedes incluir: cumpleanos, nodos,
informativos, aniversario del Hotel, celebracion de fiestas patrias, entre otros,



que constituyen parte de la promesa al colaborador. Identificar claramente
el impacto deseado con cada una de ellas.

Nombre de Con
Actividad Motivo sCudndo? Quien/es Impacto

1)

6)




Tarea 12: (opcional) Definir un set ideal de actividades que constituya la
nueva promesa al colaborador para actualizar la existente.

5. Promesa al Cliente Externo

Duracidn: 20 minutos.

La promesa al cliente externo es para los consumidores finales del servicio.
Esta se define como aquella propuesta de valor que provocard que un
huésped aloje en el Hotel y no en la competencia. A través de la exposicion
en internet, revistas, experiencia en la propiedad, entre otros medios, se
proyectan los servicios y el tipo de experiencia que se puede encontrar en
el establecimiento. La importancia de esta reflexion radica en revisar esta
promesa y evaluar si estd siendo cumplida una vez que un cliente visita las
instalaciones.

A confinuacion, se presenta la metodologia de andlisis F.O.D.A. Este tipo de
estructura permite visualizar y ftrabagjar en torno a las Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas que enfrenta el Hotel para
detectar las ventajas competitivas. Esta herramienta permite estudiar la
sifuacion de la empresa analizando las caracteristicas internas (fortalezas y
debilidades) y las condiciones externas que enfrenta (oportunidades y
amenazas).

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

DEBILIDADES AMENAZAS

Tarea 13: Hacer tres andilisis F.O.D.A:

1.Andlisis F.O.D.A del Hotel segun los conocimientos del participante.
2.Andlisis F.O.D.A del Hotel segin la Vvisudlizacion en Internet.
3. Andlisis F.O.D.A de la principal competencia segin su visualizacion en
Internet.



Resumen del Plan de Accidn a Corto Plazo

Entregable Fecha de Entrega Notas

Tarea 11: Manual | Fecha de Sesidon 5 de Hacer correcciones y

corregido Coaching finalizar el manual o guia
de servicio.

Tarea 12: Fecha de Sesidon 5 de Describir set de

Promesa de Coaching actividades que

colaborador constituirdn la promesa
al cliente interno
actualizada.

Tarea 13: Set Fecha de Sesion 5 de

Andlisis F.O.D.A Coaching




Recursos para Tareas

Tarea 12: (opcional) Definir un set ideal de actividades que constituya la
nueva promesa al colaborador para actualizar la existente.

Nombre de Con
Actividad Motivo sCudndo? Quién/es Impacto

1)

(Agregar mds actividades de ser necesario)



Tarea 13: ANALISIS F.O.D.A DE LA PROPIEDAD:

Detallar a continuacion el andlisis aplicado a la propiedad segun los

conocimientos del lo que se ofrece/hace en el

participante de

establecimiento (md&ximo 5 puntos en cada uno):

FORTALEZAS:

OPORTUNIDADES:

DEBILIDADES:

AMENAZAS:




1. ANALISIS F.O.D.A DE LA PROPIEDAD EN INTERNET:

Para desarrollar este andilisis, asumir que no se sabe nada de la propiedad.
Detallar lo que se percibe a través de los sitios Infernet (mdaximo 5 puntos en

cada uno):
FORTALEZAS: OPORTUNIDADES:
DEBILIDADES: AMENAZAS:

Revision de Fotos: sCorresponde o

(identificar cudles son

no a la realidad de la propiedad?
no corresponden a la realidad)

Revision de Iconos de Descripcion: sCorresponde o no a la realidad de la

propiedad (identificar cudles son las que no corresponden a la realidad)




2. ANALISIS F.O.D.A DE LA PRINCIPAL COMPETENCIA EN INTERNET:

Abrir el perfil en Internet de |la principal competencia. Para desarrollar este
andalisis, asumir que no se sabe de nada de lo que ofrece la competencia.
Detallar (mdximo 5 puntos en cada uno):

FORTALEZAS:

OPORTUNIDADES:

DEBILIDADES:

AMENAZAS:




SESION 5 DE COACHING INDIVIDUAL
Duracioén: 3 horas

A continuacién, se detallan cada uno de los items que componen la Sesidn
5 de Coaching Individual, este documento enfrega una guia del desarrollo
de la sesidon y la duracidon recomendada para cada seccion. Contiene
diversos espacios que permiten apuntar y/o destacar informaciéon
importante. Las sesiones pueden ser grabadas para un mejor registro de los
temas tratados.

Esta es la Ultima de las sesiones de coaching, por lo tanto se hacen las
correcciones finales y no hay asignaciones de tareas.

1. Actualizacion:

Duracion: 20 minutos.

El participante entrega un resumen de lo ocurrido desde la Ultima sesion de
coaching en la propiedad en diversas las dreas y temdticas que componen
el Hotel y su actividad (ocupacion, comportamiento de tarifas, hitos, éxitos,
incidentes, remodelaciones, entre otros).

Esta instancia permite conocer en detalle la situacidon actual de la
organizacion y obliga al participante a analizar al hotel como un todo y ala
vez clasificar los detalles relevantes.

A continuacion, escribir los aspectos conversados en esta seccion:

2. Revisidon del Manual

Duracion: 90 minutos.

Se realiza Ultima retroalimentacion del manual o guia de servicio finalizado,
con el objetivo de revisar las Ultimas correcciones para comenzar la marcha



blanca en la organizacion. Se enfatiza la importancia de presentar la nueva
herramienta con una reunidn con los usuarios y explicar claramente el
protocolo de sugerencias. En esa instancia motivar a los colaboradores
explicando los beneficios de mantener esta herramienta actualizada vy
vigente.

Comentarios y correcciones:




3. Revision Andlisis F.O.D.A

Duracion: 30 minutos.

Se revisa la Tarea 13 con las conclusiones obtenidas por el participante en
torno a como se refleja la promesa al cliente y las ventajas competitivas del
establecimiento.

Comentarios:




4. (Opcional) Revision Promesa al Cliente Interno

Duracion: 20 minutos.

Se revisa la Tarea 12 y las conclusiones obtenidas en torno al andlisis de las
actividades que se realizan al equipo. Se pone especial atencidon en que la
lista sea la definitiva y se cumpla consistentemente, para ello se revisa una
a una las acciones y el plan de accidon para su cumplimiento.

Comentarios:




5. Despedida y Aplicacion Encuesta de Satisfaccion

Duracion: 20 minutos.

Al terminar la revision de todo lo correspondiente a la sesion, se procede a
hacer un agradecimiento y una reflexion de las sesiones de coaching para
encontrar puntos de mejora y éxitos de la metodologia. Ademds, se adjunta
al final de este documento, una encuesta de satisfaccion para evaluar al
consultor y su desempeno durante las sesiones.

Reflexion en torno a los éxitos. Metodologias que funcionan y que fueron
Utiles en el desarrollo de las sesiones:

Reflexion en torno a los puntos de mejora:




ENCUESTA DE SATISFACCION

La siguiente encuesta tiene como finalidad conocer la percepcion de usted
sobre varios factores que podrian incidir en la calidad del servicio de
consultoria / coaching. Favor contestar con honestidad, para obtener
informacion que permita, en los proximos talleres, mejorar la calidad de

servicio otorgado.
Nombre de Consultora Senior:

Marcar con una X la nota correspondiente, en cada item, de acuerdo a su

criterio:

EN RELACION A LAS SESIONES 1 5|6
1 | Metodologia aplicada
2 | Profundidad del contenido
3 | Ejlemplos y casos prdcticos
4 | Material de apoyo
EN RELACION A LA CONSULTORA: 1 5|6
1 | Conocimientos del tema
2 Copocﬁdod de adecuar el tema a la realidad de

la propiedad
3 | Esclarecimiento de las dudas
4 | Responsabilidad y puntualidad
Comentarios / Sugerencias / Observaciones
S NO

Recomendaria la consultoria a Otras Personas

5Qué nota les pondria a las actividades
realizadas?e




iGRACIAS!



TALLERES “TRAIN THE TRAINERS”

Esta seccion del programa corresponde a tres talleres presenciales de “Train
the Trainers” aplicado a la hoteleria. Estas corresponden a 4 jornadas
Taller/capacitacion “Formando Formadores” o “Train the Trainers” de 4,5
horas cada una que proponen compartir metodologias de capacitacion
que ayuden a fortalecer el liderazgo del personal clave (particiopantes)
para las operaciones hoteleras. Estos miembros de Ia organizacion poseen
diferentes conocimientos técnicos que son necesarios difundir y transmitir al
personal operativo (PEC) por ello se aplicard el método “Formando
Formadores”. Los participantes podrdn aprender técnicas y metodologias
para identificar las necesidades y crear instancias de capacitacion y
entrenamiento para sus equipos.

A continuacién, se adjuntan:

1. Presentacion PowerPoint para utilizar en cada uno de los 4 talleres: Esta
es proyectada a medida que se repasan los contenidos indicados en
el Manual del Participante.

2. Manual del Participante para cada uno de los talleres: este contiene
los contenidos y actividades a realizar en cada una de |las sesiones
qgue componen la metodologia. Se entrega una impresion a cada
participante para el desarrollo del taller.
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Santiago de Chile, 2018
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Sesion 1 - Modulo 1
“La importancia de la calidad”
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OBJETIVOS DEL PROGRAMA

m fortalecer su liderazgo

m incorporar y desarrollar con éxito a los miembros de sus
equipos

m entrenar a los miembros de sus equipos de acuerdo a sus
necesidades.




FORMATO DEL PROGRAMA

m taller tedrico/practico
- cinco sesiones
- cuatro horas

m proceso de seguimiento opcional (coaching individual)
- dos meses
- implementacion de programas
de enfrenamiento para
sus establecimientos.




SESION 1

Los hoteles ofrecen servicios y experiencias para los huéspedes.

Tres aspectos claves para identificar: Actitud, conocimiento y habilidades
necesarias en cada puesto de trabajo

El ciclo del entrenamiento




CONTENIDOS DEL PROGRAMA
SESION 2

m ;Como establecer las necesidades de entrenamiento? Andlisis de la
organizacion, Andlisis de las tareas y comportamientos, y andlisis de los
individuos.

m Metodologias para determinar las necesidades de enfrenamiento: Comité
asesor. Descripcion del puesto de trabajo y Especificacion del puesto de trabajo.
Observacion en el puesto de trabajo. Mediciones de desempeno en el puesto
de trabajo. Encuestas de actitud. Evaluacion de rendimiento. Test de
habilidades. Indicadores de rendimiento. Comentarios de los huéspedes.
Cuestionarios. Entrevistas de salida. Incidentes criticos.

m Disenando un programa de entrenamiento. Establecer los objetivos. Establecer
los criterios del entrenamiento. Seleccionar al personal que va a participar.
Evaluacion del conocimiento previo de los participantes.




SESION 3

m Técnicas de enfrenamiento para personal de todos los niveles de la
organizacion. Rotacion en el puesto de trabajo. Roleplaying . Simuladores.
Juegos de negocios. Entfrenamiento de sensibilidad. Entfrenamiento en
habilidades basicas. Enfrenamiento en equipo. Enfrenamiento en la diversidad.
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SESION 4

m Meétodos y técnicas apropiadas: Andlisis de caso. Resolucion de problemas y
toma de decisiones. Conferencia. Modelando la Conducta.




SESION 5




COACHING INDIVIDUAL

m Escribir o actualizar las descripciones de los puestos de trabajo elegidos

m Escribir o actualizar los desgloses de las tareas de los listados de los puestos de
trabajo elegidos.

Certificado como Formador de Formadores — Nivel 1




COACHING INDIVIDUAL

Preparar una sesion de entrenamiento grupal que sea estratégica para su
establecimiento.

Implementar la sesion de entrenamiento con 3 o mds colaboradores de su
establecimiento.

Certificado como Formador de Formadores — Nivel 2










.Recuerdas como cliente una experiencia
de servicio positiva?



(Recuerdas como cliente una experiencia
de servicio negativa?



a experiencia
iva de servicio
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Sesion 1 — Mddulo 2
“Claves para la calidad de servicio”
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< Calidad de Servmo ‘
SELECCION

CAPACITACION

EVALUACION _




CONOCIMIENTOS Y
HABILIDADES

+
ACTITUD

EQUIPO CAPACITADO




;Lo sabe?
;Lo puede hacer?
;Lo quiere hacer?




™
—
N




ESTRUCTURA DE LA EMPRESA

El organigrama es una representacion grafica
de la estructura de una empresa en la cual se
muestran las relaciones entre sus diferentes

departamentos y jerarquias.

214



i




~TRAIN THE TRAINER

e m' \‘{.dﬂ

Sesion 1 — Mddulo 3
“Ciclo de Capacitacion”
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1. Identifico el problema

CICLO DE LA
4, Mido resultados  |l@f:\ (@il .\ @ [@]\] 3 Averguo

y ajusto la solucidon las causas

2. Desarrollo

und solucidn
217




Identifico el problema

m El problema puede comprender tareas
multiples, scudl de todos los pasos falla?

m 3En donde ocurre el problema?
m ;Cudndo comenzo?
m 5 A quienes involucra?

218




Averiguo las causas

¢ES CUESTION DE CONOCIMIENTOS Y HABILIDADES?

sSe tienen
sSe tienen

sSe tienen

¢ES CUESTION DE ACTITUD? _
5Los supervisores predican con el ejemplo? > B

equipose

0OS conocimientos necesariose
as habilidades necesariase
as herramientas necesariase

&

5L0os supervisores brindan feedback en tiempo y formae
5Los supervisores son verdaderos lideres y buscan motivar a sus

219



Desarrollo una solucién f)
/R\
e

m Problema y causas definidas.

m Pasos a seguir especificos: qué, quién,
coOmo, donde, cuandoz

m Solucion con resultados medibles
(valores numericos).

m Fecha de finalizacion.
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Sesion 1 — Moddulo 4
“Necesidades de Capacitacion”
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DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION

1: Recoleccion de Datos
2: Brechas de desempeno
3. Acciones a adoptar
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Recoleccion de Datos

Evaluaciones de desempeno

Sanciones S
7 \\
Quejas de huespedes o~
Redes sociales expertas (TripAdvisor, Booking, Expediaq, Ny 4
etc). = '
Redes sociales personales (Instagram, Facebook, = '
Twitter, etc.) e
Encuestas de satisfaccion de huéspedes /// ‘
Clientes de incognito (mistery shoppers) ///
Observacién cotidiana 7/

Feedback de empleados y supervisores
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Brechas de desempeno
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Acciones a adoptar
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Fin de Sesion 1
iMuchas gracias!
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“Evaluacion de Desempeno”
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Evaluacion
de
desempeno
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Hace un ano comencé a
sentirme desmotivado porque
mi gerente no nos brinda
feedback ni esta presente en
las tareas operativas

Las instalaciones del hotel y el
servicio que brindamos me
hacen sentir orgullo de haber
trabajado aqui

He aprendido muchisimo de
sistemas operativos, manejo
de quejas, empatia con los
huéspedes

e en
€QUIPQ p. 1@ €l trap..
€n mij bajo

Pero b, 'a artameen
gerent tel g o
es 0 Nde IOS

Por sys egg ®N mas

0s

Me gustaria que mis colegas
de universidad puedan tener
una experiencia laboral aqui

Las areas de vestuarios y
comedor de empleados se
encuentran descuidadas.
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Sesion 2 - Mdédulo 2
“Encuesta de Satisfaccion a Huéspedes”
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e

Encuesta de Satisfa¢cion a Huéspedes
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“Coaching”
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Casual, amistoso, en el mismo puesto de trabajo
Constante presencia en el area operativa

Foco en encontrar a las personas haciendo lo correcto y dar
feedback alentador

Nuestra intencion es ayudar a los colaboradores a mejorar su
desempeno

Vemos a los errores como oportunidades de aprender mas
que fracasos

Permitir las preguntas de los colaboradores

En lugar de dar érdenes a los colaboradores cuando algo no
funciona bien, hacerles saber lo que observamos y preguntar
a ellos sque piensas hacer?
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Sesion 2 - Modulo 4
“Feedback”
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PO

m INMEDIATO CEEOBACL
m COHERENTE

m EJEMPLIFICADO

m ESPECIFICO

m EXPLICAR REPERCUSIONES




¢ Practica de coaching
‘ ¢ yfeedback
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Fin de Sesion 2
iMuchas gracias!

247



~TRAIN THE TRAINER

e m. \‘(.dﬂ

Sesion 3 - Modulo 1
“Capacitacion”
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Capacitacion
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Capacitacion

Juegos de roles
Juegos
Observaciones
Estudio de casos
Debates grupales

1. ; Qué técnica de
capacitacion usaremos?

Ejercicio grupal
Exposicion

Rotacion de puesto




Capacitacion

2. ;Quién sera el experto en la materia que
impartira la capacitacion?

3. ;Quiénes seran la audiencia?

4. ;Cudndo se efectuard la capacitacion y qué
duracion tendra?

5. ; Qué necesito preparar?
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Sesion 3 - Modulo 2
“Juegos de Roles”
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JUEGOS
DE ROLES



PRACTICA DE JUEGOS DE ROLES

m Ambiente
m Situacién
m Roles

m Actuacion
m Debate (quién sera el entrenador que conducira)
m Repeticion
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Sesion 3 - Modulo 4
“Debate Grupal”

257






[\ VERDABER®G

[Z[ FALSO




Materiales para Sesion 4

m Elegiremos una tarea bdsica de nuestros
puesto para ensenar en vivo

m Asistiremos con los materiales necesarios
para ensenarla a otro participante
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Fin de Sesion 3
iMuchas gracias!
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Sesion 4 - Modulo 1
“Estilos de Aprendizaje”
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ESTILOS DE APRENDIZAJE
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Auditivo
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Sesion 4 - Modulo 2
“Pasos del Enfrenamiento”
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PREPARACION
m; A quién voy a @
entrenar?

m ;Qué voy a entrenar?
m;Como voy a entrenar?




INTRODUCCION

A

mPresentacion del entrenador
mPresentacion del entrenado

mPresentacion de las tareas a
aprender y metodo a utilizar




DEMOSTRACION

v

mAl rilmo normal
mA ritmo lento




PRACTICA GUIADA

m Tantas veces como sea necesario
m Feedback correctivo o alentador

m Preguntas para corroborar el
aprendizaje.
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Sesion 4 - Modulo 3
“Servicio Estandarizado”
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VENTAJAS DE ESTANDARIZAR

m Tener un criterio Unico a la hora de ejecutar en los
procesos

m Facilitar la induccion y capacitacion de empleados

m Garantizar que las actividades se puedan cumplir
aun en ausencia del responsable del proceso

m Realizar la medicion de nuestros procesos y, por
ende, su gestion y mejora

281



EVALUACION DE ESTANDARES

m para medir el cumplimiento de los estdndares
m adopta la forma de formulario (impreso o digital)
m al menos un testeo quincenal en una situacion real

m los resultados se podrdan elaborar estadisticas del
departamento, de un colaborador o de un standard
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Sesion 4 - Modulo 4
“Evaluaciones”
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formulario de evaluacion




EVALUACION DE
CAPACITACION

‘ :




COACHING INDIVIDUAL

m Escribir o actualizar las descripciones de los puestos de trabajo elegidos

m Escribir o actualizar los desgloses de las tareas de los listados de los puestos de
trabajo elegidos.

Certificado como Formador de Formadores — Nivel 1




COACHING INDIVIDUAL

Preparar una sesion de entrenamiento grupal que sea estratégica para su
establecimiento.

Implementar la sesion de entrenamiento con 3 o mds colaboradores de su
establecimiento.

Certificado como Formador de Formadores — Nivel 2




DIRECTOR

CAMERA
DATE
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Fin de Sesion 4
iMuchas gracias!
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iMuchos éxitos y gracias por su tiempol!
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https://www.instagram.com/augustomeijide/
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OBJETIVOS Y FORMATO DEL PROGRAMA

Este programa se propone compartir herramientas clave de
enfrenamiento con personal estratégico de las organizaciones hoteleras
con el objeto de:

o fortalecer su liderazgo

e incorporary desarrollar con éxito a los miembros de sus equipos

e enfrenar alos miembros de sus equipos de acuerdo a sus
necesidades.

El formato del programa es un taller teérico/practico que consta de cinco
sesiones de cuatro horas cada una.

Una vez finalizado el taller, los participantes podrdn participar de un
proceso de seguimiento (coaching individual) durante dos meses en la
implementacion de programas de entrenamiento  para  sus
establecimientos.
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1.

N

CONTENIDOS DEL PROGRAMA

SESION 1

Presentacion del programa y objetivos del curso.

Los hoteles ofrecen servicios y experiencias para los huéspedes.
Seleccidén de personas con talento que frabajan para generar las
experiencias de los huéspedes.

Tres aspectos claves para identificar. Actitud, conocimiento y
habilidades necesarias en cada puesto de frabajo

Las organizaciones hoteleras. Organigrama, Puestos de trabagjo,
Descripcion del puesto de trabagjo.

. El ciclo del entrenamiento:

o 5COmo detectar las necesidades de enfrenamiento del
personal en la organizacion?

Definicion de los objetivos y las metas del entrenamiento.
Establecer criterios de capacitacion

La seleccidn del personal que participard del entrenamiento
Verificar los conocimientos previos del personal

Seleccionar las técnicas y métodos de enfrenamiento
adecuados.

Implementacion del enfrenamiento

o Evaluacioén del entfrenamiento

O O O O O

(@]

SESION 2

. 3Como establecer las necesidades de enfrenamiento?2 Andlisis de

la organizacion, Andlisis de las tareas y comportamientos, y andlisis
de los individuos.

Metodologias para determinar las necesidades de enfrenamiento:
Comité asesor. Descripcion del puesto de trabajo y Especificacion
del puesto de frabagjo. Observacion en el puesto de trabajo.
Mediciones de desempeno en el puesto de trabajo. Encuestas de
actitud. Evaluacion de rendimiento. Test de habilidades.
Indicadores de rendimiento. Comentarios de los huéspedes.
Cuestionarios. Entrevistas de salida. Incidentes criticos.

Disenando un programa de entrenamiento. Establecer los
objetivos. Establecer los criterios del entrenamiento. Seleccionar al
personal que va a participar. Evaluacion del conocimiento previo
de los participantes.



SESION 3

1. Técnicas de entrenamiento para personal de linea sin personal a
cargo. Entrenamiento en el puesto de trabagjo. Entrenamiento de
insfruccion de frabagjo. Conferencias. Menfores. Instruccion
programada.

2. Técnicas de enfrenamiento para personal de todos los niveles de
la organizacion. Rotacion en el puesto de trabajo. Roleplaying.
Simuladores. Juegos de negocios. Entrenamiento de sensibilidad.
Entrenamiento en habilidades bdsicas. Entrenamiento en equipo.
Entrenamiento en la diversidad.

SESION 4

1. Enfrenamiento de Gerentes y Supervisores, que tienen personas a
cargo en la organizacion.

2. Métodos y técnicas apropiadas: Andlisis de caso. Resolucion de
problemas y toma de decisiones. Conferencia. Modelando |a
Conducta.

3. Evaluaciéon del entrenamiento. Medicion del cambio. Objetivos a
evaluar: La opinidon de los participantes sobre las sesiones de
entrenamiento. El aprendizaje por parte de los participantes de los
contenidos U habilidades objetivo del enfrenamiento.
Comportamientos en el puesto de frabgjo. Resultados.
|dentificacion de las causas.

MATERIAL COMPLEMENTARIO: COACHING INDIVIDUAL

Una vez finalizado el curso de cinco clases, los participantes podrdn
participar de un proceso de seguimiento, durante dos meses, en la
implementacion de programas de entrenamiento  para  sus
establecimientos.

Durante el primer mes, una vez finalizado el curso, los participantes
deberan:

e Revisarlos puestos de trabajo estratégicos en su establecimiento.

e Escribir o actualizar las descripciones de los puestos de frabajo
elegidos

e Escribir o actualizar los listados de tareas de los puestos de trabajo
elegidos.

e Escribir o actualizar los desgloses de las tareas de los listados de los
puestos de trabajo elegidos.



e El coach revisard el material preparado por cada uno de los
participantes, y hard sugerencias de ajuste y mejoras.

e Entrenar a uno o mds colaboradores utilizando el material escrito
actualizado

Durante el segundo mes, los participantes deberan:

e Elegir una de las técnicas que permiten capacitar a mds de 3
colaboradores a la vez.

e Preparar una sesibn de entrenamiento grupal que sea
estratégica para su establecimiento.

e El coach revisard el material preparado por cada uno de los
participantes, y hard sugerencias de ajuste y mejoras.

e Implementar la sesidn de entrenamiento con 3 o mads
colaboradores de su establecimiento.




HOTELERIA DE EXCELENCIA

En equipos de 6, debatiremos y tomaremos:

sCudles son los elementos que hacen a una hoteleria “de excelencia”?
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IMPORTANCIA DEL SERVICIO

El SERVICIO que brindamos a nuestros clientes es uno de los pilares mds
importantes para lograr una experiencia memorable y conseguir que regresen
y Nos recomienden.

El negocio hotelero gira en torno al trato de personas (el staff) hacia otras
personas (los clientes), y estos Ultimos forman una opinidén sobre la empresa en
cada una de sus interacciones con el equipo.

Esas inferacciones deben estar a la altura del entorno fisico, la infraestructura,
la tecnologia y el confort que el hotel les ofrece, e incluso pueden resultar
mucho mds poderosas que estos Ultimos a la hora de volver a elegir el destino
y el alojamiento.

De alli surgen las opiniones que se forman nuestros clientes.
¢Recuerdas como cliente una experiencia de servicio?

Positivamente Memorable

*

¢Como fue, qué hiciste luego?

Negativamente memorable

¢como fue, qué hiciste luego?

En equipos, compartiremos las experiencias.
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Servicio en Accidn

En equipos, representaremos en juego de roles una experiencia positiva y otra
negativa de servicio, con sus respectivas repercusiones.

La consigna consiste en representar por cada experiencia la situacion la
posterior critica personal y en redes sociales.

EQUIPO 1 EQUIPO 2
Experiencia positiva de servicio Situacion negativa de servicio
EQUIPO 3 EQUIPO 4
Situacion Positiva Situacidn negativa de servicio

EQUIPO 5 EQUIPO 6
Situacion Positiva Situacion negativa de servicio

Debajo podrds tomar nota de las distintas formas en que cada experiencia
forma la opinion del cliente y del resto de la comunidad acerca de un
determinado establecimiento hotelero.

iTe invitamos a practicar este mismo ejercicio con los integrantes de tu equipo!




IMPORTANCIA DE LA CAPACITACION

Con el objetivo de que cada hotel sea positivamente reconocido por su
calidad de servicio, resulta necesario hacer una cuidadosa seleccion de los
integrantes del equipo: personas con un claro perfil orientado al servicio,
flexibilidad, pasiéon por la calidad, aptitudes de trabajo en equipo y ética en el
trabajo, por ejemplo. Cada organizacion define a su medida las
competencias acordes a su nivel de servicio y en funcién de ellas desarrolla la
seleccion, la capacitacion y la evaluacion de su equipo

Las personas que reciben capacitacion y evaluacion logran las habilidades y
conocimientos apropiados, y las actitudes y comportamientos necesarios para
alcanzar la excelencia.

Ello serd el logro de sus supervisores y colaboradores clave. Y entonces,
scoOmMo podemos sacar el mdéximo provecho de los recursos que tenemos
disponibles para capacitar a nuestro equipo?

CONOCIMIENTOS Y HABILIDADES

+
ACTITUD
EQUIPO CAPACITADO
CONOCIMIENTOS Y HABILIDADES ACTITUD
Aula Predicar con el ejemplo
Manuales Devoluciones
Herramientas de trabajo Coaching

;Lo sabe?

;Lo puede hacer?

;Lo quiere hacer?




¢ CONOCIMIENTOS, HABILIDADES O ACTITUD?

En equipos, calificaremos a cada situacion segun se frate de una falta de
conocimientos, habilidades o actitud (c-h-a). Asimismo, decidiremos como
abordar cada caso segun corresponda.

1. El Jefe de Mantenimiento, pide a Juan, el empleado nuevo, que repare
el aire acondicionado. Como se trata de su segundo dia de trabagjo y
éste no recibié aun ningun entrenamiento técnico acerca de las
aerosillas, Juan pone mucho empeno en reparar el aire acondicionado,
pero acaba por danarlo aun mds. [:]

2. El Jefe de Spa recibe quejas de algunos clientes dado que el masaijista
Manuel no es lo suficientemente experto técnicamente para realizar los

masajes. C]

3. La Jefa de Recepcion nota que la recepcionista Lucia comete
numerosos errores en el registro de huéspedes, dado que permanece
gran parte de su turno revisando su teléfono celular. [:]

4. El Jefe de Seguridad percibe que ocurrieron robos en el lobby debido a
que Luis, el agente de seguridad alli asignado, pasa mucho tiempo
conversando con otfros colegas en lugar de vigilar la zona. [:]

5. La Jefa de Ventas percibe que su Ejecutivo de Ventas, Rodrigo, no logra
cerrar suficientes ventas telefénicamente dado que habla demasiado
rédpido y no es posible entender sus descripciones. [:]

6. El Ama de Llaves nota que los banos del hotel no se encuentran del todo
limpios, dado que Rosa, la encargada, no cuenta con los productos de
limpieza necesarios para su higiene. [:]

7. La Jefa del Bar advierte que Marcos, cajero, tiene numerosos errores de
caja porque aun no aprende correctamente los valores de los cocteles

de la barra. [:]

8. EI Chef nota que los platos del restaurante salen con diferente
presentacién segun el cocinero a cargo, dado que aun no se ha
realizado una puesta en comun grupal de cada la carta/mend. [:]

9. El Jefe de Contabilidad descubre que en se producen errores de cobro
a diario. Casualmente, Mauricio, el encargado de esa drea, manifiesta
constantemente que se encuentra aburrido y desmotivado en su frabajo,
y le gustaria un cambio de puesto. [:]



10. El Jefe de AA&BB detecta que Mariana, una de las camareras del

restaurante, registra un alto indice de rofura de vdijilla.
Coincidentemente, se trata de una nueva integrante sin experiencia en

AA&BB. [:]



ESTRUCTURA DE LA EMPRESA

Para tomar decisiones dentro del ciclo de capacitacion, resulta necesario
conocer la estructura de la empresa para obtener las autorizaciones y aval
necesario en cada caso, de ahi la importancia de conocer en detalle su
organigrama.

El organigrama es una representacion grafica de la estructura de una empresa
en la cual se muestran las relaciones entre sus diferentes departamentos y
jerarquias.

Dibujemos juntos el organigrama de tu organizacidn
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1. Ildentifico el problema

: CICLO DE LA

4. Mido resultados CAPAC"’AC]()N 2. Averiguo

y ajusto la solucion las causas

3. Desarrollo
una solucioén
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1. Identifico el problema

Debemos identificar un problema de servicio persistente en nuestra dreaq,
evidente en:

¢ Devoluciones de nuestros supervisores
e Devoluciones de clientes
e Observaciones propias

Las siguientes preguntas pueden resultarte Utiles:

e El problema puede comprender tareas multiples, 3cudl de todos los
pasos falla?

e 3En ddnde ocurre el problema?

e 3Cudndo comenzd?

e 5A Quiénesinvolucra?

Completa:

El problema de servicio persistente en mi drea es:
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2. Averiguo las causas

Debemos investigar porqué existe el problema y comprender sus razones.

¢ES CUESTION DE CONOCIMIENTOS Y HABILIDADES?

e 3Se tienen los conocimientos necesarios?
e ;Se fienen las habilidades necesarias?

e 3Se tienen las herramientas necesarias?

¢ES CUESTION DE ACTITUD?

e 3los supervisores predican con el ejemplo?

e ;Los supervisores brindan devoluciones en tiempo y forma?

e slos supervisores son verdaderos lideres y buscan motivar a sus equipos?

Completa:

Las causas del problema de servicio persistente en mi area son:
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3. Desarrollo una solucidn

Escribir un plan de accién servird para “tomar una foto” de la situacién actual,
aclarar el proceso y definir los resultados. Sus cuatro componentes son:

Problema y causas definidas.

1.
2. Pasos a seguir especificos: squé, quién, como, donde, cudndo?
3. Soluciéon con resultados medibles (valores numeéricos).
4. Fecha de finalizacion.
Completa:

1. El problema vy las causas del problema de servicio persistente en mi drea
son:

2. Para solucionarlo, los pasos a seguir serdn:

e Qué

e Quién

e Cbmo

e Dbnde
e Cudndo

3. Losresultados numéricos que esperamos serdn:

4. Los resultados se obtendrdn en la siguiente fecha:




DESCRIPCION DE PUESTO

Es un documento conciso de informacion objetiva que identifica la tarea por
cumpliry la responsabilidad que implica el puesto.

Ademds, bosqueja larelacion entre el puesto y otros puestos en la organizacion,
los requisitos para cumplir el frabajo y su frecuencia o dmbito de ejecucion.

Resulta necesario como referencia a la hora de seleccionar personas para
cubrir puestos vacantes y posteriormente evaluar su desempeno en el puesto.

Tomando como base el modelo de descripcion de puesto a continuacion, la
consigna consiste en completar los espacios en blanco para obtener el
formulario correspondiente al puesto mads frecuente en tu departamento.




Puesto:

Reporta a:

DESCRIPCION DEL PUESTO DEPARTAMENTO:

APROBADO POR GERENTE/DIRECTOR:

APROBADO POR RECURSOS HUMANOS:

REQUISITOS:

1.
2.
3.

Nivel académico:
Nivel de idioma:
Experiencia anterior:

TAREAS:

Eal

© &

12.

Cumplir con los procedimientos de ......c.oviiiiiiiiiiiiiiiiien

Dirigir la operacion deldiaadiaen .....ccooiviiiiiiiiiiiiieiceeen
Chequeadr ........ccevenenenen.

Hacer las requisiciones, recoger las firmas pertinentes y hacer el pedido al
departamento de Compras.

COMUNICAr A e

Operarelsistema .......coovviviiiinnl.

Mantener una buena relacion laboral con ......
Mantener el drea de trabajo limpia, prolija y organizada.

Manejar cualquier accidente que pudiera surgir y reportarlo inmediatamente, sin
importar la severidad del mismo.

Manejarse de modo profesional en todo momento y alentar al equipo a hacer
lo mismo.
Actuar apropiadamente ante cualquier situacion de emergencia o seguridad.

Readlizar ofras tareas o proyectos tal como fueran asignados por
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REQUISITOS FISICOS, COGNITIVOS, SOCIALES Y AMBIENTALES:

Posicién:

Ambiente:

Sentidos:

* Estar de pie /caminar

* Inclinarse hacia adelante, agacharse en cuclillas, estirarse
para alcanzar herramientas

* Flexion repetitiva de cabeza / cuello

* Levantar objetos de hasta ....... Kg. a una distancia de
* Movimiento repetitivode ..........c.oen

Estard en....

Se necesitan buen sentido del ......
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DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION

Para conocer las necesidades de formacion en nuestra organizaciéon debemos
analizar dos dmbitos: la calidad del servicio y el desempeno.

Paso 1: Recoleccion de Datos

Para ello, contamos con numerosos indicadores que dan cuenta del

rendimiento en cada drea:

Evaluaciones de desempeno
Entrevistas de salida
Sanciones
Quejas de huéspedes
Redes sociales expertas (TripAdvisor, Booking, Expedia, etc).
Redes sociales personales (Instagram, Facebook, Twitter, etc.)
Encuestas de satisfaccion de huéspedes
Clientes de incognito (mistery shoppers)
Observacién cotidiana

Feedback de empleados y supervisores

VUL
\\\\ | ////,
N\ 'y,

\
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Utilizando tu propio material, completa de la siguiente tabla con todos los
indicadores que reflejen en tu hotel alguna oportunidad de capacitacion:

FALLA AREA INDICADOR




Paso 2: Brechas de desempeno

Cada vez que encontremos fallas que se repiten en diferentes indicadores,
estaremos frente a una necesidad de capacitacion.

Revisa la tabla anterior e identifica fallas que se repitan segun diferentes
indicadores y transcribelas en la tabla a continuacion.

FALLA AREA INDICADOR
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Paso 3: Acciones a adoptar

Ya seleccionadas las fallas mds recurrentes en cada drea, debemos disenar un
plan de accién para cada falla y designar a las personas que estardn a cargo
de llevar adelante cada accién y a quiénes se dirigird.

Una vez adquiridos los conocimientos, desarrollaremos los planes de accién en
la pdgina siguiente.
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FALLA

AREA

INDICADOR

ACCION

RESPONSABLES

AUDIENCIA
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RESUMEN DE LA SESION

sPor qué es importante la calidad del servicio hotelero?

5Qué medidas toma un cliente luego de recibir un buen o mal servicio
en un hotele

Enumera los 3 elementos que hacen a un equipo bien capacitado.

2Como se adquieren los conocimientos y habilidades?

Brinda un ejemplo de mala actitud en el frabagjo.

Enumera los pasos del ciclo de capacitacion.

Define organigrama.
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9. Definir descripcién de puesto y su utilidad

10. Enumerar pasos para detectar necesidades de capacitacion

11. Ejemplificar indicadores de necesidades de capacitacion
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INDICADORES BAJO LA LUPA

Para recolectar los datos y establecer necesidades, es necesario conocer muy
bien los indicadores. Aqui, algunos de ellos:

Evaluacion de desempeiio

Es una instancia de feedback con cada empleado, que idealmente se
documenta por escrito o virtualmente, de modo de tener una referencia futura.

Toma la forma de una conversacion con el supervisor inmediato, quien
previamente ha elaborado los contenidos de la evaluacion, y se los comunica
en ese momento. El empleado evaluado también participa activamente de la
conversacion.

Su frecuencia depende de las necesidades de la organizacion, puede existir
una evaluacion de efectivizacidon de los nuevos empleados y luego una
evaluaciéon semestral o anual a lo largo del empleo.

Los pardmetros bdsicos de evaluacion pueden ser genéricos para todos los
integrantes de la organizacién y en cada puesto agregarse pardmetros técnicos
de acuerdo a las funciones.

Para cdalificar cada pardmetro se utilizan indicadores como la propia
observacion del supervisor, sanciones, quejas y comentarios de huéspedes,
clientes de incognito y feedback de empleados y supervisores.

La evaluacion sirve para:

e Medir el desempeno en comparacion con los objetivos establecidos.
e Reconocer los logros e identificar las brechas del desempeno.
e Planificar el desempeno futuro.

Piensa en uno de tus empleados y
completa el siguiente modelo de

< S Evaluacion de Desempeno con su
O*‘ informacidn:

9,

%,
@Q?e‘
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1. Informacion del empleado

Supervis Fecha de

Departamento Puesto or contratacion Fecha de
Nombre evaluacion

2. Cuestionario
Cdlifique cada pregunta utilizando la escala numérica. Sume y divida por la cantidad
total de preguntas. El promedio dard como resultado una puntuaciéon general de
desempeno.

Muy
- Muy Insatisfactorio Satisfactorio satisfactorio Sobresaliente
insatisfactorio
1 2 3 4
5
1- Calidad y productividad Puntaje

a. Precisién y calidad del trabajo realizado.
b. Cantidad de frabajo completada.

c. Organizaciéon del trabajo en tiempo y
forma.

d. Cuidado de herramientas y equipo.

Promedio:
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2- Conocimiento

a. Nivel de experiencia y conocimiento técnico
para el frabajo requerido.

b. Uso y conocimiento de métodos y
procedimientos.

c. Uso y conocimiento de herramientas.

d. Puede desempenarse con poca o ninguna
ayuda.

e. Capacidad de ensenar/entrenar a ofros.

Promedio:

3- Compromiso y presentismo

a. Trabaja sin necesidad de supervision.

b. Se esfuerza mds si la situacién lo requiere.
c. Puntualidad.

d. Presentismo.

Promedio:

4- Iniciativa / Liderazgo

a. Cuando completa sus tareas, busca nuevas
asignaciones.

b. Elige prioridades de forma eficiente.
c. Sugiere mejoras.
d. Idenfifica errores y frabaja para arreglarlos.

e. Motiva y ayuda a los demds.

Promedio:

Puntaje

Puntaje

Puntaje
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5- Trabajo en equipo Puntaje

a. Trabaja fluidamente con supervisores,
pares y subordinados.

b. Tiene una actitud positiva y proactiva.
c. Promueve el frabajo en equipo.

Promedio:

Comentarios

a. Comentarios del empleado:

b. Comentarios y recomendaciones del supervisor:

0

Metas y objetivos del empleado para la préxima evaluacion:

4, Puntuacién general de desempeio:

Muy
) _MUY ) Insatisfactorio Satisfactorio satisfactorio
insatisfactorio
1 2 3 4

5. Firmas

Supervisor:

Sobresaliente

Fecha:

Empleado:

Fecha:
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Entrevista de Salida

La entrevista de salida se realiza con un trabajador que ha decidido cesar la
relacion laboral con nuestra organizaciéon. Sin duda, es un momento propicio
para obtener informacion relevante sobre los motivos que llevan a la persona a
abandonar su frabajo y de esta forma, valorar cémo podemos mejorar,
evitando que el talento se aleje de nuestra organizacion.

e Ventajas de la entrevista de salida

Este fipo de entrevista nos ayudard a localizar posibles puntos de mejora en
nuestra organizacion que evitardn que el talento nos abandone. En las
entrevistas que realizamos hoy, recogemos la informacién oportuna para
mejorar, en el futuro, nuestra empresa.

e (Quién debe realizar la entrevista?

Esta entrevista se ha de llevar a cabo desde el departamento de Recursos
Humanos de la empresa. Es importante que la persona que la realice sea
objetivay que no haya tenido relacion directa con el frabajador que abandona
la empresa, para evitar posibles complicaciones ya que debemos conseguir un
clima de confianza y colaboracion. De esta forma lograremos informacion
verdaderamente Util y fiable.

e ;Qué podemos preguntar en la entrevista de salida?

Las preguntas que realicemos en esta entrevista han de ir encaminadas a
descubrir el motivo del abandono de la empresa por parte del trabajador, a fin
de detectar posibles mejoras que nos permitan crear una organizacion atractiva
para el talento.




En equipos, completardn la siguiente Entrevista de Salida de Julidn con los
datos en pantalla:

1. Tiempo que lleva pensando en abandonar la empresa

2. Motivos por los que la quiere abandonar (motivos salariales,
desmotivacion, oferta mas afractiva, clima de trabajo, problemas con
los companeros o superiores, reorientacion profesional).

3. Grado de satisfaccion del trabajador durante el desarrollo de su labor
en la empresa.

4. 3Recomendaria esta organizacion a otra persona para trabajare

5. Mejoras que recomienda a la empresa.

6. Puntos fuertes y débiles de la organizacion.

7. Relaciones enfre companeros y superiores en la empresa.

8. Sugerencias:

Dos participantes representaran la entrevista en vivo y daremos feedback de
la interaccidén al entrevistador.



Encuesta de Satisfaccion a Huéspedes

Al final de la estadia, es buena prdctica entregar a los huéspedes una encuesta
impresa o electréonicamente para obtener su feedback sobre la experiencia

vivida.

Los resultados pueden transformarse en estadisticas y oportunidades de mejora
para cada sector evaluado, asi como reconocimiento a staff o dreas mejor

valoradas.

A continuacion, un formato tipico de encuesta.

RECEPCION / RECEPTION:

-3 F Telephons asstlance

HABITACION | ROOM:

omodidad de las camas | Covrdort of the Beds

| QORI

Coneoddn & Internat / Intgt

CUARTO DE BANO / BATHROOM:

DESAYUNOS / BREAKFAST:

A Salided-Praoit

m-cammmcorrzzw:

CENTRAL DE RESERVAS / EIZASA HOTELES BOOKING CENTE|

3

SPA-WELLNESS:

Refacion calidad omaco / ¥a
EN GENERAL /

y eret Mo

MUY BIEN MAL

VERY GOOD 84D

O
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-¢Ha 5ido U primera estancia Con MOSONOST v uuussimmis Bl a
Has it bean your Stay with 4s?

¢RECOMENAATA SN NOWIT ..vvvcp s ssssrsmsssssssmssnsnss 0 0
Woudd you recommend this hotei?

Si i tenido algin problema, ;e le: ha ra5UeR0?. ..o (] O

i you have had a problem, has it beon resolved?

Nombre / Name

Direcclon /-Address

Tel. Mévil / Mobile Tel,
Correa Elect6nico / E-mail

SUGERENCIAS / SUGGESTIONS
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COACHING

En grupo, lee los siguientes casos de estudio y responde la pregunta final.

Situacion 1: Pasas por la Recepcidn del hotel, escuchas que el teléfono suena 'y
suenqa, cinco, seis, siete veces y observas a Roberto en el mostrador
conversando con un cliente e ignorando el teléfono. Corres al back y tomas la
llamada, sin decirle nada a Roberto. 3Qué le acabas de decir a Roberto?

Situacién 2: Escuchas a Romina, agente de ventas, respondiendo una llamada.
Escucha la consulta y se limita a cotizar la tarifa de la habitacién standard. No
evalta las necesidades del cliente ni le presenta los beneficios, ni ofrece la
venta. Sin embargo, es amable y pide al interesado que vuelva a llamar si se
decide. Ella sabe que la estds escuchando. Entiendes que estd ocupada y no
le haces comentarios sobre los errores, después de todo fue cordial. 3Qué le
acabas de decir a Romina?

Situacion 3: Ves a dos integrantes del restaurante conversando en la puerta de
entrada, mientras un cliente pasa entre ellos para ingresar al salon. Interrumpen
brevemente su charla y le sonrien, para luego continuar con su conversacion
personal. El cliente abre la puerta sin una palabra de ellos. Piensas que no es
momento de decir nada y lo dejas pasar. 3Qué le acabas de decir alos chicos?
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Actitud ignorada, Actitud Aceptada

Cuando detectamos la necesidad de mejorar cuestiones de actitud en nuestro
equipo, enconframos que la mejor solucién es brindar coaching y feedback.

Para conocer mejor tus habilidades de dar coaching y feedback, te invitamos
a completar individualmente el siguiente cuestionario acerca de tu
organizacion:

1. sEsperamos que nuestros colaboradores lean nuestra mente para
saber qué actitud es correcta?2 Sl - NO

2. zEsperamos que las personas cambien de actitud por su cuenta?
SI-NO

3. sEsperamos que nuestros colaboradores aprendan sus actitudes
solamente mirando a los demds? SI - NO

4. zTenemos temor de molestar o confrontar con un colaboradore
SI-NO

5. sNos cuesta abordar a un colaborador? Sl = NO

En caso de muchas respuestas afirmativas, debemos trabajar en el coaching.

El coaching es un método que consiste en acompanar, instruir o entrenar a
una persona o a un grupo de ellas, con el objetivo de conseguir cumplir metas
o desarrollar habilidades especificas.




El coaching debe reunir las siguientes caracteristicas:

1.
2.

o

Casual, amistoso, en el mismo puesto de trabajo

Constante presencia en el drea operativa

Foco en encontrar a las personas haciendo lo correcto y dar
devoluciones alentadoras

Nuestra infencion es ayudar a los colaboradores a mejorar su
desempeno

Vemos a los errores como oportunidades de aprender mds que fracasos
Permitir las preguntas de los colaboradores

En lugar de dar érdenes a los colaboradores cuando algo no funciona
bien, hacerles saber lo que observamos y preguntar a ellos 3qué piensas
hacer? Asi, ellos mismos desarrollardn la solucion y se sentirdn mds
comprometidos con cumplirla.

Primero reconocemos lo positivo, después los aspectos por mejorar.

&3
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FEEDBACK

La capacidad del entrenador de brindar feedback resulta fundamental
para el éxito del entfrenamiento. El feedback puede se alentador o
correctivo, pero siempre debe cumplir con lo siguiente:

INMEDIATO
COHERENTE
EJEMPLIFICADO
ESPECIFICO
EXPLICAR REPERCUSIONES

Un simple “Buen trabajo” o “No estoy conforme con tu trabajo” no resultan
constructivos para mantener o mejorar el desempeno de un colaborador.

Siempre debemos especificar a qué conducta nos referimos y mencionar las
repercusiones positivas o negativas de esa conducta en uno mismo, el
departamento, el resort, los clientes.

Mejora los siguientes ejemplos de feedback segun los consejos en la
pdgina anterior y hacerlos aplicables a tu hotel/departamento.

1. jEstoy muy orgulloso de tu trabajo hoy!

2. Te noto muy distraido en tu puesto.

3. jEres un gran ejemplo para tus colegas!

4. No puedes seguir cometiendo tantos errores.




5. Me encantan tus interacciones con los huéspedes.

6. Si continuas asi, tendremos que sancionarte.
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En tres equipos trabajaremos el coaching en las situaciones de la
pdgina 38. Cada equipo deberd dar feedback al empleado en falta
en su caso siguiendo los consejos en la pdgina anterior.

Una vez listo el feedback, lo representardn frente al resto de los colegas,
quienes observardn que se cumplan las caracteristicas en la pagina 41y
les dardn su opinidn.
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RESUMEN DE LA SESION

3En qué consiste y cdmo se realiza la evaluaciéon de desempeno?

5En qué consiste y cdmo se realiza la entrevista de salida?

5En qué consiste y cdmo se realiza la encuesta de satisfaccidon de huéspedes?

1. Define coaching y sus caracteristicas principales

5Como debemos brindar un buen feedback?
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CAPACITACION

Cuando la necesidad de capacitaciéon no tiene que ver con actitud ni se
resuelve modificando los procesos o incorporando recursos, herramientas o
equipamiento faltantes, nos encontramos con que la solucidn consiste en
capacitar.

Para crear una solucién de capacitacion a medida, debemos responder los
siguientes interrogantes:
1. ¢Qué técnica de capacitacion usaremos?

Existen multiples formas de capacitar a un equipo, segun sea la
audiencia y el problema en cuestion:

METODO OBJETIVO \ CUANDO USARLO
Juegos de Ayuda a los e Para practicar habilidades
roles participantes a recientemente adquiridas.

practicar habilidades e Para vivenciar como se
en diferentes sentirian en una situacion
interacciones particular

e Para brindar devoluciones a
los participantes sobre sus

actitudes
Presenta alos e Para presentar contenidos
participantes de una “duros” de forma interesante
forma “inofensiva” e Para fomentarla
nuevos competencia

conocimientos o
revisiones de
conocimientos
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Observaciones

Estudio de
casos

Debates
grupales

Ejercicio grupal

Exposicion

Rotacién de
puesto

Determinados
participantes
demuestran
conductas o
acciones, mientras
los demds observan y
brindan
devoluciones

Para mostrar al equipo un
procedimiento, habilidad o
actitud

Para incrementar la
capacidad de observaciéon y
critica del equipo

Para modelar las actitudes

Permite a los
participantes
descubrir puntos de
aprendizaje por si
Mismos

Para aplicar nuevos
conocimientos a una
sifuacion especifica

Para practicar la habilidad
de resolucion de problemas

Ofrece alos
participantes la
oportunidad de
expresar su opinion,
compartirideas,
resolver problemas e
interactuar

Para generar ideas

Para averiguar qué piensan
los participantes sobre un
cierto tema

Para aumentar el nivel de
participacion

Para fomentar la interaccidn
e integracion grupal

Permite a los
participantes
trabajar el tema en
pequenos grupos

Para evaluar la comprensiéon
de un concepto o proceso
Para aumentar la seguridad
de los participantes respecto
de su habilidad

Brinda informacién
cuando no es
posible la interacciéon
o debate

Para brindar informacién
rdpidamente en periodos
cortos de tiempo

Para comunicar la misma
informacién a un grupo
grande de personas

Para compartir informacion
bdasica con un grupo sin
conocimientos

Los empleados
cambian de puesto
para conocer las
caracteristicas de
otras dreas de la
organizacion

Para lograr mayor empatia
entre sectores

Para aumentar los
conocimientos
interdisciplinarios

Para desarrollar empleados y
prepararlos para futuros
puestos

La técnica elegida es:
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2. ¢Quién serd el experto en la materia que impartird la capacitacion?

El experto facilitador serd:

3. ¢Quiénes serdn la audiencia?

En ocasiones, el equipo entero necesita capacitacion en un tema. Ofras veces,
se trata de integrantes puntuales que por ser nuevos o presentar dificultades
puntuales deben ser capacitados. En otfras casos, mds de un drea de la
empresa o integrantes determinados de diferentes dreas precisan recibir la
misma capacitacion.

La audiencia serd:

4. ;Cudndo se efectuard la capacitacion y qué duracion tendra?

Debemos tener en cuenta si necesitamos realizar mds de una edicion de la
capacitaciéon para lograr la participacion de todos los empleados, o incluso si
necesitaremos realizarla en varias partes para adaptarnos a la operacion del
resort.

La capacitacion tendrd lugar el/los dia/s

En los siguientes horarios

5. ¢Qué necesito preparar?

Para apoyar la capacitacidén, en ocasiones resulta necesario contar con
materiales audio visuales que refuercen los contenidos y un espacio fisico
adecuado para la actividad.

e Material escrito

e Presentacién visual (video, imagenes)
e Herramientas

e FEspacio de capacitacién

Mis materiales serdn:




JUEGOS DE ROLES

Dentro de las técnicas de capacitacion propuestas anteriormente, 1os
juegos de roles son una de las herramientas mas fdciles de aprovechar,
en parficular durante la capacitacion continua en el departamento. Se
utilizan  para asistir a los empleados en la practica de las habilidades
necesarias para las diferentes interacciones con los clientes. Son
especialmente Utiles para ejercitar las “habilidades blandas”, que no
pueden entrenarse con teoria Unicamente.

Coémo conducir un juego de roles

1. Ambiente: Asegurate de que el ambiente sea cobmodo para no
intimidar a los participantes
2. Situacion: Identifica la situacién que quieras reforzar con el juego
de roles. Puede ser una situacion de queja reciente, un
comentario de huésped en redes sociales, una observacion del
supervisor o un caso hipotético que podria ocurrir en el futuro.
. Roles: Asigna roles (colaborador, cliente)
Actuacion: Representen la situacion
. Debate: Charlen sobre lo aprendido
a. Pregunta a quienes actuaron como se sintieron
b. Pide al resto sus devoluciones (lo mds especificas posibles,
con ejemplos)
c. Relaciona las devoluciones con los estndares para que los
participantes sepan qué deben mejorar
6. Repeticion: si el tiempo lo permite, repite el juego de roles para
incorporar las devoluciones e ideas sugeridas.

i W
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jA practicar! En equipos, pensaremos una situacion que amerite
trabajar en juegos de roles y lo representaremos ante el resto de los
equipos.

1. Ambiente:

................................................................................................

................................................................................................
................................................................................................

................................................................................................

4. Actuacion
5. Debate (quién serd el entrenador que conducird)

6. Repeticion
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ENTRENAMIENTO DE NUEVOS EMPLEADOS

Les proponemos vivenciar otra de las técnicas de capacitacion propuestas en
la sesion anterior (pagina 46): el estudio de casos.

Los pasos para conducir un estudio de casos son los siguientes:

a. Plantear el caso que deseamos someter a andlisis

b. Dividir al grupo en equipos o analizar el caso entre todos conjuntamente

c. Plantear preguntas para concentrar el andlisis del caso en puntos
estratégicos.

d. El facilitador realiza el cierre con la puesta en comun de las respuestas y
conclusién obtenida.

Leamos juntos acerca del primer dia de trabajo de Octavio y respondamos en
equipos las preguntas a continuacion:

Octavio fue contratado para trabajar en Grand Hotel Santiago, y ijfinalmente
llegd su primer dia de trabajo!

Muy entusiasmado, llega al ho30tel en el horario pautado y pregunta por su
supervisora, la Jefa de Recepcidn, pero le informan que en este momento se
encuentra en una reuniéon. Al rato, llega Sabrina, y pregunta quién es el nuevo
recepcionista. Le pide que la acompane y le pregunta su nombre, y le confiesa
que su ingreso la tomd por sorpresa, ya que desconocia que hoy comenzaria a
trabajar un nuevo colega. En el camino a la Recepcidon, le comenta que hoy
serd un dia de mucho trabajo y que lo mejor serd observarla mientras ella realiza
sus tareas, ya que no habrd tiempo para explicaciones.

Entre todos los integrantes del equipo, reunen diferentes prendas del uniforme
para entregar a Octavio, quien se viste como puede ya que el pantalén es un
tanto grande y la camisa un tanto pequena e incémoda.

Al regresar a la Recepcion listo para aprender, Octavio nota que Sabrina se
encuentra frustrada por no poder prestarle atencién y le pide disculpas, al
mismo tiempo que atiende a los clientes. En un momento, debe retirarse del
mostrador para resolver una situacion inesperada y Octavio queda solo alli,
cuando una cliente le pregunta dénde se encuentra el Bar. Octavio responde
con desconcierto y explica a la cliente que hoy es su primer dia y que deberd
esperarlo un momento que averigUe la respuesta. Al regresar con la respuesta,
la senora, cansada de esperar por una respuesta tan elemental, se retira
exasperada.
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¢Coémo se siente Sabrina?

¢Como se siente Octavio?

¢Como se siente el cliente?

¢Coémo impacta esta experiencia en la imagen del hotel?
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PRINCIPIOS DE APRENDIZAJE EN ADULTOS

Ahora que entendemos la importancia de dar una buena bienvenida a los
nuevos empleados, veamos algunos principios de aprendizaje en adultos,

especialmente aplicables al enfrenar a supervisores y gerentes.

Ejercitaremos oftra de las técnicas de capacitacion propuestas en la sesion

anterior (pagina 46): el debate grupal.

Los pasos para conducir un debate grupal son los siguientes:

Plantear el tema que deseamos desarrollar
Dividir al grupo en equipos o debatir entre todos conjuntamente

. Dar a los participantes la oportunidad de tomar notas de los aportes

(tormenta de ideas) en papel o pizarra.
El facilitador realiza el cierre con la puesta en comin de las opiniones y
conclusién obtenida.

En equipos, identificaremos si las siguientes afirmaciones son verdaderas o

1.

falsas.

Los adultos tienen plazos de atencidén mds breves que los mdas
jovenes.

Verdadero Falso

La mayor parte de los adultos prefiere aprender teorias y
conceptos antes que temas especificos o practicos.

Verdadero Falso

Los adultos son mds sensibles que los ninos ante los fracasos en el
aprendizgje.

Verdadero Falso

Los adultos necesitan mds tiempo que los ninos para llevar a cabo
actividades de aprendizaje.

Verdadero Falso
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5. Los adultos que recientemente han recibido un ascenso o una
nueva designacion de puesto no son tan receptivos de la
capacitaciéon como ofros profesionales.

Verdadero Falso

6. En general, es buena idea relacionar el material presentado con
la experiencia anterior del adulto.

Verdadero Falso

7. El aprendiz adulto deja que los demds decidan qué es lo
importante por aprender.

Verdadero Falso

8. El aprendiz adulto no necesita saber la razdn por la cual aprende,
siempre que el método funcione.

Verdadero Falso

9. Los adultos aceptan la informacion que se les presenta sin
cuestionarla.

10. Los adultos aprenden mejor si aplicardn el conocimiento
solamente a largo plazo.

Verdadero Falso

Debajo, podrds tomar nota de consejos que surjan del debate y puedas
aplicar en tus proximos entrenamientos:




RESUMEN DE LA SESION

5Cudndo es buena solucion la capacitacion?

Da ejemplos de técnicas de capacitacion

Elige una técnica de capacitaciéon y explica su objetivo y cudndo usarla

3Cudles son los pasos del roleplay?

5Cudl es la importancia de recibir adecuadamente a los empleados nuevos?

Enumera al menos 3 principios de aprendizaje en adultos
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TRAIN THE TRAINER
Pi i G ¥ 0 dD’

Sesion 4
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ESTILOS DE APRENDIZAJE

Para aprender sobre los diferentes estilos de aprendizaje en adultos,
gjercitaremos otra de las técnicas de capacitacion propuestas en la sesion
anterior (pagina 46): los juegos.

Los pasos para conducir un juego de aprendizaje son los siguientes:

a. Elegir la dinadmica de juego que deseamos desarrollar para aprender un
tema.

b. Dividir al grupo en equipos o jugar entre todos conjuntamente

c. Conducirla actividad IGdica de modo de darle sentido conforme el tema
tratado,

d. Elfacilitador realiza el cierre con la puesta en omun de lo experimentado
y rescata el aprendizaje obtenido.

Utilizaremos la técnica de origami para experimentar sobre nuestro propio
estilo.

Personas con una fuerte preferencia Auditiva al
aprender: debates, oradores, conversaciones, charlas,
presentaciones, tormenta de ideas.

Auditivo

Personas con una fuerte preferencia Visual al
aprender: diferentes formatos, espacios, graficos,

Visual

yﬁg/‘; Personas con una fuerte preferencia Kinestésica all

aprender: ejercicios prdcticos, ejemplos, casos,
prueba/error.

Kinestésico

Segun el gjercicio de origami, mi estilo de aprendizaje es ..................
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PASOS DEL ENTRENAMIENTO DE UNA NUEVA TAREA

Llegado el momento de transmitir a un entrenado una nueva tareaq, existen
una serie de pasos que nos ayudardn a ensenar con eficiencia, cubriendo
todos los estilos de aprendizaje posibles para asegurarnos la mejor
comprension de lo tfransmitido.

1. PREPARACION

Preparar el entrenamiento resulta fundamental para brindar una imagen
profesional frente al entrenado, motivarlo y sentirnos seguros como
entrenadores. Las siguientes preguntas te ayudardn a organizarte:

¢A quién voy a entrenar?

Nombre:
Formaciéon académica:
Experiencia laboral:

Experiencia personal:
Personalidad:
Referencias:

"0 Q0UTQ

. Qué voy a entrenar?

Tarea mads propicia (segun conocimientos y momento de entrenamiento):

. Como voy a entrenar?

a. Lugar:
b. Herramientas:
c. Personas involucradas:



2. INTRODUCCION

Una primera impresion positiva sentard las bases para una excelente relacion
con el entrenado, que te permitird un positivo vinculo con ély una buena
predisposicion de su parte para aprender. Los siguientes pasos te ayudardn a
lograrlo:

a. Presentacion del enfrenador
b. Presentacion del entrenado
c. Presentacion de las tareas a aprender y método a utilizar

3. DEMOSTRACION

Cada vez que ensenamos una nueva tarea, debemos demostrarla en dos
etapas:

a. Al ritmo normal en que hacemos la tarea todos los dias, sin dar
explicaciones ni detenernos: con el objeto de que el entrenado
comprenda cual es el objetivo.

b. Aritmo lento, deteniéndonos a cada paso para explicar y responder
preguntas: con el objeto de que el entrenado razone la tarea y la
incorpore.

Completa con los tips y explicaciones que darias para la tarea elegida:




4. PRACTICA GUIADA

El entrenado practicard la tarea ensefada, tantas veces como sea
necesario para incorporarla correctamente. Mientras tanto, el
entrenador le brindard devoluciones correctivas o alentadoras y le hard
preguntas para corroborar el aprendizaje.

Completa con las preguntas que harias al entfrenado para la tarea
elegida:

Ahora que completamos los pasos, representaremos en vivo el
entrenamiento de la tarea a ofro colega del taller.
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MEDICION DE RESULTADOS

Sin importar el método de enfrenamiento elegido, siempre apuntamos a
mejorar los resultados de nuestro departamento en determinada
competencia o tarea.

Para medir tales resultados, podremos observar indicadores ya
existentes (que también nos han servido para identificar necesidades de
entrenamiento):

Ventas e Ingresos

Si el aspecto a mejorar tiene que ver con mejorar los nUmeros de un
departamento, podremos medir el progreso utilizando los propios
indicadores de cada drea.

Ejemplos:

que los camareros aumenten el valor del cheque promedio

que los recepcionistas ofrezcan upgrades

que se disminuya el desperdicio de un determinado producto

que se reduzcan los gastos de un drea

Redes sociales

Al igual que al identificar necesidades de capacitaciéon, podremos
dirigirnos a las redes sociales en busca de puntajes o comentarios que
den cuenta del servicio.

Ejemplos:

puntuacién y comentarios en Tripadyvisor/Booking/Expedia
publicaciones comentadas en Instagram, Facebook, Twitter

mencidn en foros, blogs, prensa

Comentarios de huéspedes

Al igual que al identificar necesidades de capacitaciéon, podremos
dirigirnos a los comentarios de huéspedes en busca de puntajes o
comentarios que den cuenta del servicio, en todas sus formas:

software de encuestas electronicas que se envian automdticamente al
huésped al check out.

encuesta impresa que se entrega al huésped en recepcién o habitacion
lilbro de quejas

emails o notas espontdneos con feedback de los huéspedes
comentarios verbales informales de los huéspedes



Rotacion de empleados, encuesta de opinion de
empleados y entrevista de salida

Los indices de rotacidn en un determinado departamento,
acompanados de la informacién recabada en la encuesta de opinidn
de empleados y entrevista de salida (si las hubiere), a menudo nos
indican cuan sdélido se encuentra cada departamento.

Ahora que conoces algunos indicadores para medir resultados, en
equipos desarrollaremos un estudio de caso para trabajar con el resto
del grupo:

Equipo 1: un caso de medicion de resultados con indicadores de Ventas
e Ingresos

Equipo 2: un caso de medicion de resultados con indicadores de Redes
sociales

Equipo 3: un caso de medicion de resultados con indicadores de
Comentarios de huéspedes

Equipo 4: un caso de medicion de resultados con indicadores de
Rotacion de empleados, encuesta de opinion de empleados y entrevista
de salida

Cada equipo conducird en vivo el estudio de caso en 15 minutos.




Servicio Estandarizado y Evaluacion de estandares

También podemos generar nuestros propios indicadores, mediante la
estandarizacion del servicio y la evaluaciéon de estdndares.

Cuando hablamos de estandarizacion en los hoteles, nos referimos a
garantizar que los procesos se rijan por patrones definidos para poder
satisfacer de manera continua a nuestros clientes y obtener un
nivel de calidad constante.

Cuando los procedimientos no se encuentran documentados, se dice
que no estdn estandarizados, porque su ejecucion depende de la
memoria e intenciéon. Y si son varias personas quienes se encargan de
darlo a conocer, entonces se eleva la cantidad de criferios distintos de
cdmo se hacen las cosas en el hotel.

Estandarizar y documentar los procedimientos nos permite:

e Tener un criterio Unico a la hora de ejecutar en los procesos

e Facilitarlainduccién y capacitacion de empleados

e Garantizar que las actividades se puedan cumplir ain en ausencia
del responsable del proceso

e Redlizar la medicién de nuestros procesos y, por ende, su gestion y
mejora

Los estdndares de servicio de cada puesto normalmente se escriben en
un listado o tabla que puede formar parte del manual de procedimientos
de cada puesto y se comparten con los nuevos empleados para facilitar
su induccion.

Luego, para medir el cumplimiento de los estdndares, se realiza la
evaluacién que normalmente adopta la forma de formulario (impreso o
digital) con el mismo listado de estdndares que se cdalificardn seguin se
cumplan o no.

Lo ideal es que los supervisores realicen al menos un testeo quincenal de
cada colaborador, observdndolo en una situacion real de interaccidén
con el cliente y completen el formulario con su puntaje, para luego dar
devolucion el mismo dia al colaborador.

Mes a mes, con los resultados se podrdn elaborar estadisticas del
departamento, de un colaborador o de un standard en particular y asi
medir la evolucion para luego compartir con el equipo los avances.



A modo de prdctica, te invitamos a completar el siguiente formulario de
evaluacién con estandares de un determinado puesto de tu drea.

Una vez en tu empresa, podrds consensuar con tus supervisores los
estandares de servicio que se alinean a la estrategia de servicio para
generar los estandares definitivos o actualizar los ya existentes.

Una vez completado el formulario, practicaremos la técnica de
roleplay. Elegiremos dos participantes que tengan un puesto en
comun, uno de ellos representard una situacion se servicio en su puesto
con un tercer participante que hard las veces de cliente.
Mientras tanto, el ofro colega lo evaluard con su formulario de
evaluacién de estandares y le dard feedback segun las técnicas
estudiadas en sesiones anteriores.
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A . PUNTAJE
AREA: TOTAL

FECHA Y HORA:
EVALUADOR: EVALUADO:

STANDARD S NO N/A

TOTAL DE STANDARDS : sI NO N/A
17 0 0 0




EVALUACION DE CAPACITACION

La Evaluacion puede realizarse en distintfos momentos, desde el inicio de
un programa de capacitacion, durante y al finalizar dicho programa.

Tiene como fin valorar la efectividad de los esfuerzos de la capacitacion
y, una vez analizados sus resultados, resulta Util para reforzar o modificar
aspectos del programa para hacerlo mds exitoso.

Normalmente, adopta la forma de cuestionario que puede entregarse a
los participantes en papel o enviarse electronicamente, para ser
completado de forma nominal o andénima. Una vez recolectados los
resultados, se realiza el respectivo andlisis.

A contfinuacion, encontrardn un ejemplo de evaluacidon en dos copias,
les agradecemos completar la segunda y entregarla al facilitador. En
este caso, deberdn puntuar a cada afirmacién segun el nivel de acuerdo
con cada una:

1: en desacuerdo
2: ni de acuerdo ni en desacuerdo
3: de acuerdo

iMuchas gracias!

Podrds usar este modelo para evaluar los cursos que se dicten en tu hotel.



PUNTAJE

NOMBRE DEL PROGRAMA: TOTAL 0,0%
FECHA:
EVALUADOR:
ni de
en acvuerdo ni de
desacuerdo en acverdo
desacuerdo

1 El contenido del curso es aplicable a mi trabajo

2 Me siento seguro de cémo aplicar lo aprendido
3 Los materiales me resultaron eficaces y de calidad
4 Los ejercicios practicos me resultaron Utiles
Los participantes tuvimos oportunidad de intervenir en
5 las clases
6 La duracién vy el ritmo del curso fueron amenos
7 El faclitador mostrdé conocimientos y experiencia
El facilitador interactud constantemente con los
8 participantes
9 El facilitador resultdé motivador para los participantes

10 El modo de presentar la informacién fue eficaz

11 Estoy satisfecho con el curso en general

ni de
en acuerdo ni de
desacuerdo en acuerdo
TOTAL: desacuerdo
11 0 0 0




PUNTAJE

NOMBRE DEL PROGRAMA: TOTAL 0,0%
FECHA:
EVALUADOR:
ni de
en acvuerdo ni de
desacuerdo en acverdo
desacuerdo

1 El contenido del curso es aplicable a mi trabajo

2 Me siento seguro de cémo aplicar lo aprendido
3 Los materiales me resultaron eficaces y de calidad
4 Los ejercicios practicos me resultaron Utiles
Los participantes tuvimos oportunidad de intervenir en
5 las clases
6 La duracién vy el ritmo del curso fueron amenos
7 El faclitador mostrdé conocimientos y experiencia
El facilitador interactud constantemente con los
8 participantes
9 El facilitador resultdé motivador para los participantes

10 El modo de presentar la informacién fue eficaz

11 Estoy satisfecho con el curso en general

ni de
en acuerdo ni de
desacuerdo en acuerdo
TOTAL: desacuerdo
11 0 0 0




MATERIAL COMPLEMENTARIO: COACHING INDIVIDUAL

Una vez finalizado el curso de cinco clases, los participantes podrdn
participar de un proceso de seguimiento, durante dos meses, en la
implementacién de Programas de enfrenamiento para sus
establecimientos.

Durante el primer mes,

a. Una vez finalizado el curso, los participantes deberan:

e Revisar los puestos de frabajo estratégicos en su establecimiento.

e Escribir o actualizar las Descripciones de los puestos de frabajo
elegidos

e Escribir o actualizar los Listados de tareas de los puestos de
trabajo elegidos.

e Escribir o actualizar los desgloses de las tareas de los listados de
los puestos de frabajo elegidos.

e FEl coach revisard el material preparado por cada uno de los
participantes, y hard sugerencias de ajuste y mejoras.

e Enfrenar a uno o mds colaboradores utilizando el material escrito
actualizado

Durante el segundo mes,

b. Como segunda instancia, los participantes deberdn:

e Elegir una de las técnicas que permiten capacitar a mas de 3
colaboradores a la vez.

e Preparar una sesion de entrenamiento grupal que sea
estratégica para su establecimiento.

e El coach revisard el material preparado por cada uno de los
participantes, y hard sugerencias de ajuste y mejoras.

e Implementar la sesidon de entrenamiento con 3 o0 mds
colaboradores de su establecimiento.
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https://www.amazon.com/determinar-necesidades-capacitaci%C3%B3n-desarrollo-development/dp/9682469325/ref=sr_1_7?ie=UTF8&qid=1533066120&sr=8-7&keywords=capacitacion+y+desarrollo
https://www.amazon.com/determinar-necesidades-capacitaci%C3%B3n-desarrollo-development/dp/9682469325/ref=sr_1_7?ie=UTF8&qid=1533066120&sr=8-7&keywords=capacitacion+y+desarrollo
https://www.amazon.com/determinar-necesidades-capacitaci%C3%B3n-desarrollo-development/dp/9682469325/ref=sr_1_7?ie=UTF8&qid=1533066120&sr=8-7&keywords=capacitacion+y+desarrollo
https://www.amazon.com/determinar-necesidades-capacitaci%C3%B3n-desarrollo-development/dp/9682469325/ref=sr_1_7?ie=UTF8&qid=1533066120&sr=8-7&keywords=capacitacion+y+desarrollo
https://www.amazon.com/Recursos-humanos-campeones-Spanish-Ulrich/dp/9506412448/ref=sr_1_13?s=books&ie=UTF8&qid=1533067133&sr=1-13&keywords=recursos+humanos
https://www.amazon.com/Recursos-humanos-campeones-Spanish-Ulrich/dp/9506412448/ref=sr_1_13?s=books&ie=UTF8&qid=1533067133&sr=1-13&keywords=recursos+humanos
https://www.amazon.com/Recursos-humanos-campeones-Spanish-Ulrich/dp/9506412448/ref=sr_1_13?s=books&ie=UTF8&qid=1533067133&sr=1-13&keywords=recursos+humanos
https://www.amazon.com/Recursos-humanos-campeones-Spanish-Ulrich/dp/9506412448/ref=sr_1_13?s=books&ie=UTF8&qid=1533067133&sr=1-13&keywords=recursos+humanos
https://www.amazon.com/s/ref=dp_byline_sr_book_1?ie=UTF8&text=John+Whitmore&search-alias=books&field-author=John+Whitmore&sort=relevancerank
https://www.amazon.com/s/ref=dp_byline_sr_book_1?ie=UTF8&text=John+Whitmore&search-alias=books&field-author=John+Whitmore&sort=relevancerank
https://www.amazon.com/Paul-Anwandter/e/B00J6VPVKS/ref=dp_byline_cont_book_1
https://www.amazon.com/Paul-Anwandter/e/B00J6VPVKS/ref=dp_byline_cont_book_1
https://www.amazon.com/s/ref=dp_byline_sr_ebooks_1?ie=UTF8&text=Esther%2FGrau+Gumbau%2C+Rosa+Gracia+Grau&search-alias=digital-text&field-author=Esther%2FGrau+Gumbau%2C+Rosa+Gracia+Grau&sort=relevancerank
https://www.amazon.com/s/ref=dp_byline_sr_ebooks_1?ie=UTF8&text=Esther%2FGrau+Gumbau%2C+Rosa+Gracia+Grau&search-alias=digital-text&field-author=Esther%2FGrau+Gumbau%2C+Rosa+Gracia+Grau&sort=relevancerank
https://www.amazon.com/s/ref=dp_byline_sr_ebooks_1?ie=UTF8&text=Esther%2FGrau+Gumbau%2C+Rosa+Gracia+Grau&search-alias=digital-text&field-author=Esther%2FGrau+Gumbau%2C+Rosa+Gracia+Grau&sort=relevancerank
https://www.amazon.com/s/ref=dp_byline_sr_ebooks_1?ie=UTF8&text=Esther%2FGrau+Gumbau%2C+Rosa+Gracia+Grau&search-alias=digital-text&field-author=Esther%2FGrau+Gumbau%2C+Rosa+Gracia+Grau&sort=relevancerank

iMuchos éxitos y gracias por su tiempo!

Lic. Augusto Herndn Meijide

ameijide@yahoo.com

www.linkedin.com/in/augustomeijide/

www.facebook.com/ameijide/?ref=bookmarks

hitps://twitter.com/ameijide

https://www.instagram.com/augustomeijide/
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CIERRE DE PROGRAMA

A modo de finalizar el programa, se adjunta una presentacion en PowerPoint
a presentar a los participantes del Programa Formando Formadores. Esta
seccion fiene como objetivo agradecer la participacion de los hoteles, la
recapitulacion de los contenidos y dindmicas enfregadas durante las
sesiones y talleres, y recomendaciones para asegurar la contfinuidad de 1os
conocimientos aplicados durante el programa.

A continuacion, se adjunta la presentacion a utilizar a modo de cierre del
programa.
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HOTELEROS

DE CHILE
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ACTIVIDADES REALIZADAS

Programa de capacitacién y coaching/consultoria especializado en la industria
hotelera, utilizando la innovadora metodologia “Train the Trainers & Coaching for
Standards of Performance Manuals (SOP)” que denominamos “Formando

Formadores y gestion de la experiencia del huésped.”

8

+
5
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Capacitaciones grupales en tematicas de Manuales de
procedimientos, estructura y gestion del capital humano
(Formando formadores). 1 Sesidon de lanzamiento, 3 Talleres de
armado de manuales y 4 talleres de Train the Trainers
(Formando Formadores), de 4 horas cada uno.

Reuniones de coaching/consultoria con cada hotel
participante con una duracién de 3 horas. Aplicacidon de las
tematicas vistas en capacitaciones a la realidad de cada uno.
Proceso liderado por consultor Senior internacional.

Duracién: 9 meses (abril 2018 — diciembre 2018)
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RECORDANDO LOS OBJETIVOS...

1. Lograr que los participantes tengan las herramientas vy
habilidades para crear y/o actualizar sus propios manuales
de procedimientos, de acuerdo a la experiencia que deseen
crear en el huésped de su establecimiento.

2. Entregar conocimientos y herramientas a los participantes
para que tengan la habilidad de capacitar a sus respectivos
equipos (“Formando formadores”) a fin de desarrollar en
estos la actitud de servicio, la eficiente entrega del servicio,
las habilidades blandas y conocimientos técnicos necesarios
para la oOptima ejecucién del servicio esperado por el
huésped.
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GESTION DEL CAMBIO

- Actitudes frente al cambio: rechazadores, neutros
y promotores.

- Reuniodn inicial y encuesta de satisfaccion en la
entrega del servicio para detectar la actitud.

"‘

W,
dodt
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- Personas al centro del proceso.

- Potenciar la relacion de confianza y la seguridad.



ACTITUD DE SERVICIO

Sensibilizacidon en torno a los detalles del servicio: registro de incidentes y éxitos.
Detectar lo que no funciona, pero a la vez replicar los éxitos.

Definicion del ADN de la organizacion: Mision, Visidn, Politica y Propdsitos.
10 puntos de comportamiento.

Relacion de satisfaccion del colaborador y calidad entrega de
servicio a través de la piramide de las necesidades humanas de
Maslow: Resultados encuesta, elaboraciéon de un plan de accidn
o necesidad de capacitacion.

Seguridad y autonomia de los colaboradores en torno a la
excelencia del servicio: Induccién dar la bienvenida.




MANUALES DE SERVICIO

- Importancia de los manuales de servicio para la
estandarizacion del servicio.

- Excelencia del servicio y consistencia.

- Debe ocuparse todo el tiempo, importancia del
formato y brevedad.

- Manuales como herramienta de prevencion de
riesgos.

- Protocolo de sugerencias, perpetuar y generar
interés por manuales.




MANUALES DE SERVICIO

Planificacion

>

Elaboracion

>

Revision

>

Aprobacion

>

Distribucion
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MANUALES + ACTITUD DE SERVICIO = EFICIENCIA

- Excelencia del servicio y mejores resultados.

- Control y proteccion de los recursos de la operacion.

- Ahorro de tiempo. r

- Colaborador satisfecho: optimizacion de la calidad. . ~

v

- Huésped satisfecho: Vuelve y recomienda.




GESTION DE LA SATISFACCION DEL HUESPED

Fuentes de conocimiento del nivel de satisfaccion del cliente: encuestas, in situ u online.

Importancia de la observacion: concepto “Camino del Cliente”.

Monitoreo constante en varias aristas: Registro incidentes y éxitos y revision de comentarios.
Conexion con necesidad de capacitacion.

Revisidon de promesa al cliente: Analisis FODA de visibilidad
en internet: Enfogue en mas ingresos a través de
posicionamiento SEO e impacto en algoritmos de
buscadores.




FORMANDO FORMADORES: TRANSMISION DE CONOCIMIENTOS

- Programa reconocido a nivel mundial, aplicado especificamente a la hoteleria.

- Principales objetivos:

v’ Fortalecer liderazgo.

v" Incorporacién y desarrollo exitoso de los miembros del equipo.

v' Entrenar a los miembros de sus equipos de acuerdo a sus

necesidades.



FORMANDO FORMADORES: TRANSMISION DE CONOCIMIENTOS

Metodologias:

Detectar necesidad de capacitacion (problema + plan de accidn).

- ldentificar competencias, habilidades y actitudes necesarias para
cada puesto de la organizacion.

- Evaluacion de desempeio.
- Tipos y caracteristicas del aprendizaje adulto.

- Diversas técnicas de entrenamiento: Coaching, feedback, juegos
de roles, entrenamiento de nuevos empleados, entre otros.
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ACTUALIZACION CONSTANTE

- Las herramientas acompanan la vida de la
empresay sus cambios.

- Establecer metodologias y protocolos de
sugerencias.

- Importante para la continuidad, consistenciay
estandarizacion del servicio.
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COMUNICACION

* Establecer circuitos de comunicacion correctos.
* Enfoque en relaciones adultas y transparencia.

* Encuesta de satisfaccion en la entrega del servicio de los
colaboradores.

 Compartir informacion sobre los clientes.

* Establecer canales para dar reconocimiento.
* Protocolos de sugerencias.
* Medidas correctivas.
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* Reuniones planificadas y realizadas: promesa al colaborador.



PLANIFICACION

Usar la misma metodologia para realizar los manuales de servicio
para otras areas de la organizacion.

Eleccion de formato adecuado para mayor impacto.
Planificacion: procesos operativos y capitulos.

Foco en optimizar productividad y
tiempo de entrenamiento.



RELACION COLABORADOR - EMPRESA

- Aplicar sistematicamente la Inducciéon de Bienvenida en el primer momento.
- Entrega lo basico de una relacién laboral: Fisioldgico, Seguridad y Social.
- Se hace por cualquier persona en la organizacion.

- Es unainversion: puede ahorrar tiempo y recursos.




EMPODERAMIENTO

Tres pasos para delegar
CONFIAR — ENTRENAR — CONTROLAR - RETROALIMENTACION

- Riesgo cuando sdélo una persona es quien tiene el conocimiento, entrenar a varios
miembros de la organizacion.

- Para todas las responsabilidades y procesos.

- Aplicar las técnicas de evaluacion de necesidad de
capacitacion.

- Aplicacion de formatos de entrenamiento y capacitacion
en sus organizaciones.
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- Dar los medios a cada colaborador para ser exitoso.



ENFOQUE EN EL CLIENTE

Aplicar cada cierto tiempo metodologia Camino del Cliente.
Objetivo: “Darse cuenta”.
Observacion una vez por semana: Reconocimiento o Mejora Continua.

Con ayuda de un colaborador y con transparencia en el proceso.
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GESTION DE IMAGEN

Internet es una vitrina abierta.

Gestion de comentarios de huéspedes.
Dar respuesta a todos los comentarios,
positivos y negativos. (base de datos con

plantillas distintas).

Recordar que no sdlo se responde a quien
emite el mensaje, sino a que a todo el mundo.




Anticipacion
Organizacion
Planificacion
Medicion
Comunicacion



L

PROGRAMA EN LINEA

- Material técnico consolidado sera publicado en la pagina web de Hoteleros de Chile

para su uso a partir de Marzo de 2019.

WWW. JHHOTELEROS

DE CHILE
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LES AGRADECEMOS LO LOGRADO

- En promedio un 80% de asistencia en los talleres.
I - 5 Sesiones de Coaching finalizadas en el 90% de los hoteles participantes.

- 100% de los hoteles generaron un protocolo de “Dar la bienvenida”

- 80% de cumplimiento promedio en el desarrollo de entregables/tareas
después de cada sesidon de coaching.

- 100% de aprobados en el test de conocimientos.

- 93% de satisfaccion por parte de los establecimientos respecto a las sesiones
de consultoria/coaching.

- 90% de los establecimientos evaluaron los talleres de forma positiva.

- 90% de los establecimientos fue evaluado positivamente por parte de Ia
consultora senior.
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iMuchas Gracias!

g
I Proyecto apoyado por

HOTELEROS @ .
DE CHILE HDH DS CORFoi
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