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Introduccion

El presente informe tiene como objetivo exponer a detalle informacion relevante de
Bambu Resort, con la finalidad de encontrar una propuesta de mejora para la gestion
administrativa que conlleva en su vida cotidiana. Se encuentra dividido por capitulos; el primero
muestra el diagndstico administrativo y se basa en explicar sus antecedentes, situacion actual de
Bambu, naturaleza de la empresa, macroentorno, microentorno, situacion administrativa, el
proceso administrativo y la seleccion del problema encontrado para propuesta de solucion, donde
se tuvo que recurrir a diferentes herramientas cuantitativas que ayudaron a que la seleccion del
problema fuera més fiable y concreta, por lo que el problema se basa principalmente en que no
cuenta con una adecuada manera de evaluacion de desempefio hacia los colaboradores, al

desaprovechar lo que la herramienta de evaluacion trae consigo misma.

El capitulo Il muestra el disefio de investigacion donde se establecen los procedimientos
utilizados para la recopilacion de datos y su andlisis. La estructura se basa en el tema,
planteamiento del problema, objetivos generales y especificos, elementos de estudio,
indicadores, justificacion, alcances y limitaciones, marco metodolégico, planificacion de

actividades de docencia y extension.

El capitulo 111 indica los resultados de la investigacion, las actividades de docencia que se
realiz6 a los colaboradores de Bambu Resort, asi mismo los resultados de las actividades de
extension que se llevaron a cabo en la Escuela Oficial Urbana Mixta “Justo Rufino Barrios”

donde se tuvo la participacion de estudiantes y padres de familia.

Finalmente, el capitulo 1V expone la propuesta de la investigacion consistente en la

elaboracidn de tableros adecuados para realizar evaluaciones de desempefio.



Capitulo 1
Diagndstico administrativo

1. Antecedentes

En la Semana Santa del afio 2,000 el fundador don Edwin Heredia comenzo a llevar a
cabo por primera vez los servicios de “Bambu Resort” al ser hospedaje y restaurante. EI proyecto
se llevd a cabo al ver la necesidad de prestar dichos servicios en el area de Mazatenango

Suchitepéquez.

El nombre fue inspirado por la firmeza y crecimiento del bambd, planta que se
encuentra en las areas de las instalaciones desde los inicios y actualmente comparte espacio con
otras especies que adorna los jardines. Desde la apertura contaron con los servicios de hospedaje,
un restaurante, un salén para atencién a eventos, una piscina y lavanderia. Han trabajado bajo

estandares de calidad, que brindan a los visitantes un ambiente familiar y de descanso.

Cabe destacar que “Bambua Resort” inicié las operaciones con solamente 20
habitaciones para huéspedes, los servicios de restaurante y atencidn de eventos y lavanderia no
se llevaban a cabo con una gran demanda como lo es actualmente. El nimero de empleados que
iniciaron labores fue de 10 personas, quienes fueron los encargados de realizar las actividades de
trabajo dentro del resort. Con el pasar del tiempo don Edwin Heredia decidio6 invertir y aumentar
el nimero de habitaciones, asi mismo de establecer 2 canchas sintéticas de futbol para ampliar el
servicio recreativo del resort e incrementar el nimero de habitaciones a 80, ya que la demanda de

huespedes incrementaba afio con afio.

Sin duda alguna la situacién del ingreso del COVID-19 en territorio guatemalteco en el

afio 2020, representd una gran recesion para la economia del pais y por supuesto para Bambu



Resort, al tener que cerrar las instalaciones por un tiempo prudente y reducir al personal de

trabajo.

2. Situacion actual y perspectivas

La situacién actual de Bambu Resort se aprecia de una manera exitosa debido al alcance
de los objetivos que ha tenido y el engrandecimiento de las instalaciones. En marzo del afio
2022, don Edwin Heredia, decidié nuevamente en invertir y ampliar el nimero de habitaciones
de Bambu ya que la demanda de huéspedes es muy alta, actualmente cuenta con un total de 112
habitaciones, que hoy en dia se clasifican en 3 categorias para los huéspedes visitantes: Categoria

estandar, premium y plus.

La gerencia del BambU Resort cuenta con una persona a cargo, un auxiliar contable, un
auxiliar administrativo, seis personas en el area de recepcion, una persona en bodega, siete
cocineros y dos chefs en el area de cocina, ocho meseros, una cajera y un capitan en el area de
restaurante, ocho amas de llaves en el area de habitaciones, cuatro personas a cargo del area de
mantenimiento y dos seguridades en el area de garita de ingreso con diferentes turnos. Cuenta

con un total de 46 personas que laboran de manera cotidiana en las instalaciones.

Cabe resaltar que actualmente Bambu Resort cuenta con un espacio mas grande en el
area de restaurante, una garita de ingreso, una piscina para adultos y una para nifios, diez
lavadoras para el servicio de lavanderia, una planta de energia eléctrica para toda la instalacion,
ocho salones para eventos especiales, espacios de areas verdes para eventos, un jacuzzi, dos
resbaladores para nifios, dos columpios, un trampolin y un canopy de nifios. Conviene enfatizar
que las canchas sintéticas de futbol, actualmente ya no existen, debido a la decision del

propietario en construir varios locales comerciales en el mismo lugar. Es importante también



mencionar que los locales comerciales y el Resort son dos actividades economicas

independientes, ya que no tienen ningun tipo de relacion entre si.

La perspectiva de Bambd, a causa de lo antes mencionado y de la demanda actual de
huéspedes que tiene el Resort, don Edwin Heredia tiene planeado a largo plazo en engrandecer el
area de restaurante para la comodidad y el buen ambiente de los huéspedes y clientes frecuentes
que visitan las instalaciones. Recientemente el propietario recurrié a la inversion en nuevas

habitaciones del Resort.

La perspectiva de Bambu siempre se basara en brindar los servicios que ofrece un Resort,
como un lugar disefiado exclusivamente para las actividades turisticas orientadas a la relajacion y

diversion, especialmente durante las vacaciones.

3. Naturaleza de la empresa

3.1 Sector, ubicacion. Actividad productiva y tamafio

Sector

BambU Resort tiene mas de 20 afios de experiencia en el servicio de hospedaje en el
municipio de Mazatenango Suchitepéquez. Es considerado una empresa que pertenece al tipo
terciario de la economia guatemalteca debido a que la actividad mercantil consiste

principalmente en la prestacion de servicios como:

e Servicio de hospedaje

e Servicios de restaurante

e Servicios de salones para eventos especiales. (Bodas, graduaciones, conferencias,

cumplearios, etc.)



e Servicios de piscinas

En efecto la empresa se desenvuelve al ramo especifico de la industria de alimentos,

bebidas y servicios.
Ubicacion

La empresa se encuentra localizada en el municipio de Mazatenango del departamento de
Suchitepeéquez, en el kilometro 159.5 Circunvalacion Mazatenango, Suchitepéquez. El
departamento de Suchitepéquez se encuentra en la region suroccidental de la Republica de
Guatemala. La cabecera departamental es el municipio de Mazatenango. Colinda al norte con los
departamentos de Quetzaltenango, Solola y Chimaltenango; al sur con el océano Pacifico; al este

con el departamento de Escuintla; al oeste con el departamento de Retalhuleu.

Imagen 1

Ubicacion de Bambu Resort.

Fuente: Google Maps (2024).
Actividad productiva

Es una empresa del sector privado, la principal actividad productiva es la venta de

servicios de alojamiento de paso y gastronomia.



Naturaleza de operaciones

BambU Resort se encuentra dentro del grupo Nacional debido a que las actividades se
encuentran dentro de la Republica de Guatemala y la mayoria del capital estd en manos

nacionales.

La responsabilidad principal del Resort es la prestacion del servicio de alojamiento para
las personas con mayor facilidad de viaje. Existe diferentes tipos de habitaciones como: estandar,
premium y plus, el Resort también provee servicios adicionales a los huéspedes como servicio de
restaurante, servicio para eventos especiales. Con un total de 112 habitaciones disponibles para

las personas que se dedican a viajar dentro y fuera de la Republica de Guatemala.

Tamafo

De acuerdo a la Iniciativa de Ley para el Fomento y Desarrollo de la Microempresa,
Pequefia y Mediana empresa. Congreso de la Republica de Guatemala (2018), “Una pequefia
empresa que realiza actividades de transformacion, servicio o comercio debe contar con un
minimo de 11 trabajadores y un méximo de 80 trabajadores”. De acuerdo al tamafio de la
empresa, se cataloga como una pequefia empresa debido a que cuenta actualmente con un total

de 45 trabajadores dentro de las instalaciones del Resort.

3.2 Situacion Legal

Bambu Resort se encuentra inscrito legalmente en el Registro Mercantil, con
personalidad juridica, al ser una sociedad anonima “Descanse S.A.” cuenta con la patente de
comercio respectiva, que se encuentra visible al pablico visitante. También esta inscrita en la

Superintendencia de Administracion Tributaria —SAT- bajo los siguientes regimenes: Régimen



General del Impuesto al Valor agregado —IVA-, Régimen del Impuesto Sobre la Renta de Pagos

Trimestrales —ISR-.

El Instituto Guatemalteco de Turismo —INGUAT- es otra entidad que el Resort se hace
responsable del pago de impuestos sobre el hospedaje. La empresa en efecto se encuentra inscrita
al Instituto Guatemalteco de Seguridad Social —IGSS-, al Instituto de Recreacion de los

Trabajadores —IRTRA-.

3.3 Productos y/o servicios

Servicio de hospedaje distribuido en diferentes areas: Estandar, premium y plus

Servicio de restaurante para publico en general y huéspedes

Servicio de dos piscinas y areas verdes

Servicio de salones para eventos especiales
3.4 Ciclo de vida de la empresa

Se ha determinado que el Resort ha incrementado la demanda de servicios, al ampliar el
numero de habitaciones para huéspedes y establecer una nueva area de habitaciones denominada
“Area Plus” que se caracteriza por ser una de las mejores habitaciones. Se encuentra actualmente
en crecimiento, tomando en cuenta también que se tiene planeado engrandecer el restaurante

eventualmente.
3.5 Etica administrativa

La éetica administrativa no esta plasmada como tal en hoja y papel, sin embargo, todos los

empleados manejan un codigo de ética interno en donde manifiestan un conjunto de normas y



valores destinado a regular la conducta del personal del Resort. A continuacion, se encuentran las

normas y valores que forman parte del codigo de ética de Bambd.

e La confidencialidad por parte de los empleados en cuanto a la informacion de los

huéspedes a personas externas e internas.
e El respeto por parte de los colaboradores en las areas de trabajo.
e El compromiso y dedicacion de los empleados al realizar las tareas asignadas dia a dia.

3.6 Responsabilidad Social Empresarial

El Resort no asume el compromiso voluntario de la Responsabilidad Social Empresarial
en las actividades diarias. No obstante, si ejecutan acciones filantropicas cada cierto tiempo
como: apoyo con viveres al asilo de ancianos de San Vicente de Paul de Mazatenango y

eventualmente ayudas econdémicas a iglesias evangélicas.
4. Macroentorno
4.1 Entrono demogréfico
Segun Guatemala I. N. (2023):

El municipio de Mazatenango perteneciente al departamento de Suchitepéquez, de la
region suroccidente de la RepUblica de Guatemala cuenta con 365 km2 Colinda
geograficamente al norte con los municipios de San Francisco Zapotitlan y Samayac; del
lado sur con el océano Pacifico; por el este con el municipio de Santo Domingo, San
Lorenzo, San Gabriel y San Bernardino; y al oeste con el municipio de Cuyotenango y

San José la Maquina. (p. 10)



Sexo y edad

Cuenta con un total de 77,431 personas, al ser 37,643 hombres y 39,788 mujeres,

habitantes de la cabecera departamental de Suchitepéquez.

Se encuentra representada por pueblo maya con 10,444 personas, por pueblo garifuna con
104 personas, por pueblo xinka con 51 personas, por pueblo
afrodescendientes/creole/afromestizo 562 personas, por pueblo ladino con 66,026 personas y por

categoria extranjero con 244 personas.

La poblacién se divide por grandes grupos de edad los cuales son los siguientes: de 0 a 14
afios 23,698 personas, de 15 a 64 afios 48,610 personas y de 65 a méas afios 5,123 personas. La

edad promedio que muestra el censo en el municipio es de 28.12 afos.

Hogares y estructura familiar

El total de hogares que residen en el municipio es de 18,322 de las cuales 12,171 son
viviendas propias, 4,551 viviendas alquiladas, 1,473 cedidas o prestadas, 37 de propiedad
comunal y 90 registradas como “otros” Dato importante es que el promedio que existe de

personas por hogar es de 4.23.

Estado civil

El total de personas solteras es de 26,148, unidas 9,976, casadas 19,941, separada 2,186,

divorciadas 413 y viudas 2,805.

Escolaridad

Existen un total de 306 centros educativos por nivel y por sector, de los cuales un 72.98%

estan ubicados en el area urbana y un 27.02% en el area rural. El alfabetismo en la cabecera del



departamento de Suchitepéquez es de 87.62, el afio promedio de estudio para el municipio es de

7.55.

Region o ubicacion geogréfica

Cuenta con un 62% de personas en el area urbana y 38% de personas en el &rea rural. En
condiciones de pobreza en el area rural es reflejado con un 40.82%, es importante mencionar la
parte de pobreza con los otros problemas como: zonas de contaminacion, inseguridad,

alimentacion, medio ambiente, inundacion etc.

4.2 Entorno econdmico

Mazatenango es considerado una gran zona comercial para muchas personas habitantes
del mismo, proveniente de municipios cercanos y extranjeros. Una de las principales actividades
que avala la economia y que los habitantes llevan a cabo, son los cultivos agricolas como: café,
frijol, hule, maiz, ajonjoli, naranjas, limones, cacao etc. La actividad ganadera también forma
parte de la economia mazateca, existen haciendas dedicadas a la crianza de dichas razas y amplia
la produccion y comercializacion de productos derivados del ganado como: produccion de leche,
queso, requesén, crema, entre otros y por supuesto la venta de carne de ganado. Otras de las
actividades econdémicas que las personas productoras mazatecas realizan, es la venta del ganado

porcino y aves.

La industria de Mazatenango es una red amplia de comercio, al poseer fabricas de
muebles, fabricas de zapatos, articulos de cementos, bebidas gaseosas, etc. También cuenta con
variedad de artesania como talabarteria, productos derivados del barro, plateria, pifiatas, cuero,

madera, joyeria.
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Los servicios del casco urbano, abarcan beneficios para los habitantes dentro y fuera del
municipio como: librerias, colegios, venta de articulos de consumo diario, ferreterias,
gasolineras, hoteles, restaurantes, panaderias, comercio de frutas y verduras, venta de celulares,
venta de artesanias, servicios financieros, centros comerciales, centros turisticos, servicios de
internet de las compaiiias (Claro, Tigo, Venite). A pesar de la recesion ocurrida en el afio 2020
por el COVID-19 y que muchas empresas sufrieron grandes pérdidas y a causa de ello
provocaron el cierre total de los negocios. Actualmente la economia mazateca avanza y
proporciona rendimientos econdmicos a los habitantes; aporta beneficios a la economia local, a
manera de incrementar empleos, la multiplicacion de micros y pequefias empresas se encargan de

medir la estabilidad econémica local de Mazatenango.

El municipio posee variedad de bancos financieros como Banco de Desarrollo Rural,
Banco Agromercantil, Banco de los trabajadores, Banco Industrial, Banco Inmobiliario, Banco

Azteca, Banco de Antigua y muchos mas.

4.3 Entorno social/cultural

El municipio de Mazatenango cuenta con tradiciones y costumbres que se han heredado
de generacion en generacion. Segun Mazate, Muni (2023) “Las dos ferias principales anuales del
municipio es el carnaval mazateco y la feria patronal del 24 de agosto en honor al dia de San
Bartolo”. También se llevan a cabo actividades como juegos florales, desfiles escolares, juegos
deportivos, ceremonias religiosas y bailes sociales. Una de las costumbres de Mazatenango
anualmente es el Carnaval. Reconocido por acuerdo gubernativo el 08 de julio de 1885. Es
famoso por atraer a miles de personas de todo al pais al observar las actividades en la semana de
desfiles coloridas con mascaras y bailes, que beneficia a la economia mazateca y principalmente

a los servicios hoteleros y restaurante para esas fechas. Debido a la emergencia sanitaria en el
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pais por el COVID-19 las actividades del carnaval se suspendieron en los afios 2021 y 2022, sin
embargo, la feria patronal de Mazatenango se realizé sin ningun problema en el afio 2022, por lo

general la actividad cubre 8 dias.

La gastronomia mazateca se caracteriza por la distincién que logra obtener comparado
con otros lugares de la Republica de Guatemala, entre ellos se encuentran los tamales colorados,
revolcado de cabeza de cerdo, hilachas, pepian, molletes, chiles rellenos, atol de elote, tostadas

de frijol.

Las personas indigenas se caracterizan por la aportacion de los trajes tipicos y la manera
de ataviarse; en mujeres se distinguen con la aportacion del corte enrollado alrededor del cuerpo,
el cabello enrollado con una cinta que da vueltas sobre si misma en la parte de atras de la cabeza,
las blusas coloridas bordadas y las alhajas y collares en torno al cuello. En el caso de la prenda
masculina se compone de un sombrero de paja de copa alta y ala ancha, un pafiuelo doblado
diagonalmente sobre la cabeza, la camisa es tejido a mano color blanco y el pantalén con una

prenda ancha.

Las religiones que se practican en el municipio son la catdlica, que encabeza una gran
cantidad de feligreses, cuenta con una catedral en el municipio, donde se retnen diferentes dias
de la semana para celebrar los ritos ceremoniales. La religion evangélica ocupa el segundo lugar,
cuenta con diferentes denominaciones de iglesias y en tercer lugar se encuentra la mormona

seguida de los testigos de Jehovéa con una cantidad minima de feligreses.

En cuestiones de deporte, el municipio de Mazatenango es el origen del equipo de futbol

Club Deportivo Suchitepéquez el 24 de noviembre de 1960.
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4.4 Entorno juridico legal
Cddigo de trabajo

Como parte fundamental de las actividades econdmicas privadas, el entorno juridico legal
de Bambu, se encuentra regida bajo el Decreto No. 1441 del Congreso de la Republica de

Guatemala que es el Cadigo de Trabajo.
Instituto Guatemalteco de Turismo -INGUAT-

Las actividades de ventas de hospedaje realizadas en hoteles se trabajan en conjunto con
El Instituto Guatemalteco de Turismo segin Decreto No. 1701 del Congreso de la Republica de
Guatemala, al efectuar el pago del impuesto correspondiente sobre el hospedaje de las personas

visitantes.
Cddigo de comercio

El Codigo de Comercio segun Decreto No. 2-70 del Congreso de la Republica de

Guatemala, regula todas las actividades del Registro Mercantil.
Ley del Impuesto al Valor Agregado y Ley del Impuesto Sobre la Renta

La ley del Impuesto al Valor Agregado segin Decreto No. 97-84 y la ley del Impuesto
Sobre la Renta segin Decreto No. 27-92, forman parte del entorno juridico legal de las
actividades economicas de Bambu Resort, al estar registrado como Régimen General del
Impuesto al Valor Agregado (IVA) y como Régimen del Impuesto Sobre la Renta de Pagos

Trimestrales (ISR).
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Instituto Guatemalteco de Seguridad Social -1GSS-

Beneficia a los colaboradores con atenciones médicas generales y con especialistas,

examenes médicos y tratamientos de enfermedades crénicas.

Instituto de Recreacion de los Trabajadores -IRTRA-

Proporciona al trabajador carné afiliado para el ingreso de forma gratuita con 5
acompafiantes a las instalaciones recreativas y gozar de los beneficios de entretenimiento y

diversion.

Cddigo de Salud

Segun el Decreto No. 90-97 del Congreso de la Republica de Guatemala, vela por los
controles sanitarios y manuales de higiene, desarrolla principios constitucionales relacionados

con la salud publica y asistencia social de los habitantes del pais.

4.5 Entorno tecnologico

Se puede efectuar a través de varios canales de television local que utilizan medios online
para transmitir diferentes tipos de informacion visual a miles de mazatecos y municipios
cercanos. También cuenta con una red de telefonia de linea terrestre proporcionada por empresas
privadas como Tigo y Claro, todas con acceso a internet de banda ancha. “Venite” también
forma parte de una de las empresas privadas que proporcionan servicios solamente de internet a

varios usuarios del sector mazateco y varios municipios de Suchitepéquez.

El servicio de electricidad para el municipio es proporcionado por ENERGUATE, el
servicio de television por cable cuenta con varias empresas como Intercable, Cable DX, Claro

Tv.
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4.6 Entorno ecologico

Mazatenango, Suchitepéquez se caracteriza por tener un clima bastante célido y muy
tropical. La vegetacion de la Empresa Bambu es bastante extensa al tener una mayor cantidad de
diferentes plantas sembradas alrededor, como bambues, platanos, bonsais, fargesia, rosales,
lavanda etc. EI municipio de Mazatenango cuenta con alrededor de 5 rios, los cuales son: rio
Sis, Sacua, Chit4, Quila, Chojola, en época de invierno, alguno de ellos provoca inundaciones a

varios sectores de la comunidad mazateca, que perjudica las actividades diarias de los habitantes.

La contaminacion en Mazatenango en algunos sectores del municipio se puede apreciar
de gran manera, al tener mala practica y gestion de la basura acumulada y tirada, el vertido de
quimicos en fuentes hidricas, el uso de combustibles fosiles, el uso de pesticidas en cultivos y

rios contaminados utilizados como almacenamiento para desechos sélidos.
4.7 Entorno Global

Aunque no exista ninguna influencia, tratados, acuerdos, convenios o alianzas
estratégicas de caracter internacional en Bamb( Resort, si existe un porcentaje minimo de
personas provenientes de otros paises como Estados Unidos, que forman parte del servicio de
hospedaje del Resort y fomenta el servicio del hotel guatemalteco en lugares extranjeros. (Ver
figura 33 de graficas) Conviene enfatizar que por parte de la Universidad de San Carlos de
Guatemala y la municipalidad de Mazatenango, han hospedado al jurado extranjero de los juegos

florales y reinas extranjeras de las actividades que con lleva el carnaval Mazateco cada afio.

De acuerdo a los convenios y servicios que ofrece dentro de la Republica de Guatemala,
la mayor parte de huespedes son personas guatemaltecas que provienen de otros departamentos y

municipios cercanos con la labor ejecutiva (Ver figura 34 de graficas), también se tiene un
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registro de figuras publicas guatemaltecas que han formado parte del hospedaje del Resort como

Sandra Torres y Alejandro Giammattei.

5. Microentorno

5.1 Proveedores

A través de la observacion se pudo determinar los proveedores que se clasifican de la

siguiente manera:

Suministros de restaurante

e Empacadora Perry Cia Ltda.

e Belca Guatemala, S.A.

e Alimentarte — Expertos en Carnes.

Servicios de tecnologia

e Energuate Mazatenango

e Lineas telefénicas Claro

e Internet Claro

e ClaroTV

e Aire acondicionado

e Contraincendios

e Agua potable por la Municipalidad de Mazatenango Suchitepéquez
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Conviene enfatizar que, por parte de Bambu, no se pudo determinar a detalle los demas

proveedores que abastecen de suministros, debido a la confidencialidad por parte de la gerencia.

5.2 Competencia

El municipio de Mazatenango cuenta con varios lugares que ofrecen servicios de
alojamiento, sin embargo la competencia del Resort no es considerada una competencia fuerte ya
que la linea de servicios en el cual se desenvuelve Bambu es muy diferentes a los demas lugares
de hospedaje del municipio, tal como las extensas areas verdes para eventos especiales de
Bambu, salones para actividades especiales, &rea de restaurante, area de juegos para nifios,
jacuzzi, area de piscinas, la prohibicién de bebidas alcohdlicas y la musica popular, hacen que
marque una diferencia para los huéspedes y visitantes. Asi mismo Bambu se clasifica en la

categoria de 4 estrellas en el grupo de hoteles.

La competencia considerada para Bambu Resort en Mazatenango y municipios cercanos

son las siguientes:

e Hotel y Restaurante “Costa Verde” (4 estrellas)

e Hotel “Don Alfonso” (4 estrellas)

e Hotel y Restaurante “La Estacion” ubicado en el municipio de San Antonio (4 estrellas)

e Hotel y Restaurante “Mazatlan” ubicado en San Bernardino (4 estrellas)

e Restaurante “Don Carlo” (4 estrellas)

e Restaurante “Steak House La Tabla” (4 estrellas)

e Restaurante “Steak House Temos” (4 estrellas)
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Por otro lado, varios de los huéspedes de Bambu Resort estdn conformados por personas
que viajan por el interés de estar en el centro de recreaciones con parques de diversiones
denominado IRTRA que cuenta con clasificacion de 5 estrellas en el grupo hoteles. Debido a la
baja disponibilidad de habitaciones en temporadas en los hostales del IRTRA, optan por
hospedarse en el Resort Bambu, por lo que también se considera parte de la competencia de

Bambd.

También se consideran competencia de Bambu lugares de alojamiento ubicados en

carretera hacia Retalhuleu, los cuales son los siguientes:

e Corporativo Turagrisa S.A. ubicado en San Felipe Retalhuleu, cuenta con 3 diferentes
servicios, los cuales son los siguientes: Hotel y Bungalows “El Jardin” (4 estrellas), hotel

“El Arco” (4 estrellas), restaurante “Cafetos” (4 estrellas)
e Mansion “Los Guichos”, ubicado en Santa Cruz Mulua Retalhuleu (3 estrellas)
e Hotel y restaurante “Maliba”, ubicado en carretera de Cuyotenango (3 estrellas)
5.3 Clientes
De acuerdo a la observacion realizada, se pueden clasificar de la siguiente manera:
Hospedaje

Los huéspedes con frecuencia de Bambu Resort se caracterizan por ser personas del area
corporativa, ejecutivas y empresas que llegan por viajes de negocios a Mazatenango y necesitan
hospedaje durante la estadia en el municipio, la mayoria con tal categoria proviene de la ciudad

Capital de Guatemala, Quetzaltenango, Escuintla. (Ver figura 33 y 34 de graficas).
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Restaurante

Los clientes que visitan el restaurante, por lo regular son personas del &rea corporativa
hospedadas en el hotel que provienen de la Ciudad Capital, Quetzaltenango, Suchitepéquez y
Retalhuleu. (Ver figura 33 de graficas). También es conformado por familias y empresas

cercanas de otros municipios de Suchitepéquez, aunque la demanda es muy poca.
Eventos especiales

Se llevan a cabo en salones por lo regular son personas de diferentes lugares llevando a
cabo actividades como: cumpleafios, bodas, reuniones religiosas y capacitaciones por parte de

empresas.
Piscinas

El servicio es frecuentado por personas y familias viajeras que se encuentran hospedadas
en el hotel por motivo de vacaciones 0 ejecutivos de empresas. También es utilizado por
personas de municipios cercanos de Mazatenango, dicha informacién fue recabada a través de

entrevistas a los empleados.
5.4 Grupos de presion

La mayoria de empresas del municipio de Mazatenango se ven afectadas por grupos
manifestantes que afectan la libre locomocion como campesinos, comunidades, comités,
asociaciones magistrales etc. Sin duda alguna, uno de los grupos de presion que afecta las
actividades econémicas de Bambu Resort, son los bloqueos de carreteras ya que impiden la
asistencia de las personas que han hecho reservaciones previas de hospedaje y terminan por

cancelar o trasladar la reservacion para otro dia.
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5.5 Productos y/o servicios sustitutos

El municipio cuenta con varias empresas de servicios y productos similares a los de
BambU Resort, pero no se asemejan a los que se ofrece ya que se encuentran en otra linea de

servicio.

Hospedaje

e Autohoteles

e Pensiones

Restaurante

e Fondas de comidas en Mazatenango

e Mercado municipal de Mazatenango

Piscinas

e RioSis

e Rocas y cascadas en Mazatenango

e Playa Churirin

e Playa Tahuexco

e Playa Champerico

Eventos especiales

e Centro turistico de Cuyotenango denominado “Los Tanques”: lugar que ofrece &reas

verdes, salones para eventos, lugar recreativo para nifios y rio disefiado como piscinas.
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e “Rejobot” y “Campo alegre”, lugares recreativos ubicados en el municipio de San

Francisco Zapotitlan.

e “Villa Amanda”: Lugar recreativo ubicado en el municipio de San Antonio.

Situacion Administrativa

6. Planeacion

6.1 Mision, vision, filosofia y valores

BambU Resort cuenta con mision y vision establecida dentro de las instalaciones, pero no
visible a los huéspedes y visitantes del mismo, sino en el area administrativo de recepcion. Dicha

mision y vision se puede apreciar por escrito de la siguiente manera:

Mision “Somos una empresa con principios y valores cristianos, enfocada en el servicio
al cliente en cada una de las areas de hospedaje, eventos y restaurante. Buscamos la satisfaccion
de nuestros clientes a través de una excelente atencion, instalaciones amplias que brindan
seguridad, descanso, ambiente familiar sin bebidas alcohodlicas, deliciosa comida, asi como

personal profesional y capacitado.”

Vision “Deseamos ser la opcion en la region que brinden los mejores y modernos
servicios de centro de negocios, eventos de alta calidad, hospedaje familiar y turistico, asi como
ser reconocidos como una empresa que valora lo que Dios valora: trabajo esforzado y de calidad,

responsabilidad, honestidad, la familia y el descanso.”

Filosofia

Bambu Resort no manejan una filosofia como tal escrita en papel ni fomentado en el
personal de trabajo de las instalaciones, no obstante, se puede apreciar que el Resort trabaja bajo

la creenciay el respeto de un ser supremo.
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Valores

Los valores que maneja BambU Resort si se tienen documentados y exhibidos en el

lobby, dichos valores son infundidos por los colaboradores de la empresa. Los cuales son:

e DIOS: El es el Sefior

e Servicio: No solo satisfacemos a los clientes, buscamos la felicidad

e Esmero: Ponemos el corazén en lo que hacemos. jLo hacemos bien!

e Agregar valor a las personas: Desarrollamos e influimos positivamente en los demas.

e Honestidad: Somos auténticos y genuinos. Actuamos siempre en base a la verdad.

e Lealtad: VValoramos nuestro trabajo y somos personas confiables.

e Humildad: Procuramos ser tan grandes que todos quieran alcanzarnos y tan humildes que

todos quieran acompararnos.

e Comunicacién: Solucionamos mejor y avanzamos con efectividad, al mantenernos en

constante comunicacion contigo.

6.2 Objetivos, estrategias y politicas

Objetivos

Los objetivos principales que maneja BambU Resort se encuentran plasmados en un
documento guardado en recepcion el cual es explicito al decir que busca la satisfaccion de los
clientes a través de una excelente atencion, instalaciones amplias que brindan seguridad,
descanso, ambiente familiar sin bebidas alcohdlicas, deliciosa comida, asi como personal

profesional y capacitado. Otro objetivo que busca Bambu es definir el camino que se debe
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seguir, ser la opcién en la region que brinden los mejores y modernos servicios de centro de
negocios, eventos de alta calidad y hospedaje familiar, asi como ser reconocidos como una

empresa que valora lo que Dios valora.

Dicho lo anterior es plasmado en la mision y vision de la empresa, cabe resaltar que
también existen objetivos que se trabajan en el dia a dia, se caracterizan por ser a corto plazo y se

representa de la siguiente manera:

El rea de recepcion maneja una meta de venta de 80 habitaciones diarias para poder
cumplir con la meta mensual de habitaciones. De la misma manera se maneja metas de entradas

de piscinas y restaurantes en el dia, que forman parte de los objetivos a corto plazo.

El area de restaurante también maneja metas semanales de platillos de la siguiente

manera:

Lunes 65 platillos

e Martes 100 platillos

e Miércoles 130 platillos

e Jueves 150 platillos

e Viernes 120 platillos

e Séabado 200 platillos

e Domingo 200 platillos

Como dato importante a resaltar, todas las metas de cada area de trabajo, son anunciadas por

medio del encargado de area.
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Estrategias.

Las estrategias que utiliza Bamb( Resort para cumplir los objetivos estan orientadas en

cuatro tipos, los cuales son de la siguiente manera:

Estrategia de enfoque.

Bambu Resort se caracteriza por ofrecer los servicios de alojamiento, gastronomicos y
eventos especiales enfocados a la region suroccidente de Guatemala, abarca los departamentos
de Quetzaltenango, Suchitepéquez, Retalhuleu y también la region central como el departamento
de Escuintla. No obstante, la region metropolitana como la Ciudad Capital, también forma parte
de la estrategia de enfoque de Bambu. Es importante mencionar que los huéspedes potenciales
del Resort, pertenecen al area corporativa provenientes de la region metropolitana y la region

suroccidental.

Estrategia de diversificacion.

La estrategia de diversificacion o diferenciacion de Bambu en la region suroccidental y
metropolitana se caracteriza principalmente en la marca Bambd, al poseer plantas de bambues
que transmiten firmeza y crecimiento en las instalaciones del Resort, que proyecta un espacio de
descanso y relajacion para los visitantes. Asimismo, se diferencia en la opcion de servicios que
ofrece para los huéspedes, como servicios de hospedaje en 3 categorias; (estandar, premium y
plus) servicio de restaurante, eventos especiales, piscinas, jacuzzi y extensas areas verdes. Otras
de las estrategias de diferenciacion que posee el Resort son en la atencidn del servicio al cliente
en recepcion y demas areas; al estar al corriente de cualquier situacion e indagacion que proceda

de algun huésped o visitante del lugar.
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Estrategia de reduccién de costos.

La reduccion de costos en el Resort se puede apreciar en la gestion de cada area de

trabajo dentro de las instalaciones.
e Area de recepcion.

Dicha &rea aprovecha al méaximo las redes sociales como Facebook, WhatsApp,
Instagram, dando a conocer promociones de paquetes de habitaciones familiares con desayunos
incluidos, entradas a piscinas con helados incluidos, menu de desayunos, almuerzos y cenas del
restaurante, salones disponibles para eventos especiales y las areas verdes. El &rea de recepcion
también se puede apreciar en la informética de programas que ayudan a la agilizacion de todo el

Resort.

e Area de bodega y cocina.

La manera de reducir costos en el area de bodega y cocina es a través de un control
estricto en la realizaciéon de inventarios de manera periddica, con un control minucioso de cada
insumo utilizado en cocina y midiéndolo por libras, onzas, litros entre otros. De modo que la
mercaderia pueda alcanzar y no tener ningun tipo de desperdicio de productos. Cabe mencionar
que los proveedores de la empresa se caracterizan por dejar la mercaderia a un costo accesible

debido a las compras por mayor que efectia el Resort.
e Area de restaurante y cocina

El &rea de restaurante y cocina se puede medir la reduccién de costos a través del entreno
del personal en el area de cocina y en el area de restaurante, al ser eficientes y rapidos en el

servicio que amerita el area. También se puede apreciar que existe un control exacto de
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porciones de alimentos en las comidas por parte de la chef y cocineros, utilizan el personal

necesario en el turno y evitar el exceso de personal en ambas areas.

Politicas.

BambU cuenta con ciertas politicas que estdn establecidas en las instalaciones, sin

embargo, no se encuentran documentadas, no obstante, el personal de cada &rea de trabajo es el

encargado de anunciarlas a los huéspedes y visitantes del Resort. A continuacién, se encuentra

una lista de las que se deben de seguir en la institucion de Bambu Resort.

Brindar una excelente informacion y servicio a los huéspedes y visitantes.

Todos los huéspedes deben ser registrados en el area de recepcion.

Todos los colaboradores deben de tener un comportamiento ético y amable ante los

visitantes y compafieros de otras areas del Resort.

El horario de check out de las habitaciones es a las 12:00 pm.

El horario de check in de las habitaciones es a las 3:00 pm.

El Resort dispone de lugares de estacionamiento privados para huéspedes y visitantes sin

ningln cargo extra.

Si el huésped desea extender la estadia en el hotel, comunicar en el area de recepcion 24

horas antes.

El hotel no se hace responsable de articulos extraviados en las habitaciones luego de

realizar el check out.

El horario de servicio en el restaurante es de 6:30 am a 10:00 pm.
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e El horario de servicio en recepcion es de 6:00 am a 10:00 pm.

e Para reservaciones de habitaciones con mayor a 8 dias de espera, deben de cancelar un

50% de la tarifa para proceder con dicha reservacion.

e El area de salones para eventos especiales se hace cargo de cristaleria y mobiliario y

equipo para cada actividad.

e El uso de jacuzzi es Unicamente para huéspedes.

Reglas

Las reglas que regulan el comportamiento y las acciones de los huéspedes, visitantes y
empleados; de igual manera, no se encuentran documentados fisicamente. Sin embargo, el
personal a cargo de las areas, conoce cada una de ellas y son los encargados de anunciar a los
huéspedes y visitantes dichas reglas. A continuacion, se presenta un listado de las reglas

fomentadas en el Resort.

e No se permite a los huéspedes y visitantes el ingreso de bebidas alcohdlicas, mascotas,

armas de fuego ni comida a las instalaciones del Resort.

e No se permite el uso de celulares en el horario laboral a menos que sea por cuestiones de

trabajo.

e No se permite cocinar en las habitaciones ni en ninguna parte de las instalaciones del

hotel.

¢ No se permite el acceso a las habitaciones a visitantes no registrados.

e Esobligatorio el uso de la redecilla y mascarilla en el area de bodega y cocina.
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e La informacion de cada persona hospedada en el hotel es privada y no se comparte con

nadie externo de las instalaciones.

e No se permite el exceso de personas en las habitaciones que provoque el derroche de

ruido o fiestas ruidosas.

e Cualquier dafio hacia las instalaciones del Resort por parte del huésped o visitante, sera

cobrado en recepcion.

e No se permite las relaciones amorosas dentro de los mismos colaboradores ni mucho

menos de colaborador a huésped.
Procedimientos

Bambu se caracteriza por ser una empresa que aplica distintos procedimientos de
actividades que estan enfocadas en conseguir diferentes objetivos para cada servicio establecido
dentro del Resort. A continuacion, se puede apreciar a través de diagramas de flujo bésicos, los

diferentes procedimientos que conlleva los servicios del hotel para los clientes.

Diagrama 1

Procedimiento de reservacion de habitaciones por medio de llamas telefonicas.
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Fuente: Epesista Willian Chiroy (2024).
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Diagrama 2

Procedimiento de registro de huéspedes (Check in) en Bambu Resort.
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Fuente: Epesista Willian Chiroy (2024).
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Diagrama 3

Procedimiento de salidas de huéspedes (Check out) en Bambi Resort
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Fuente: Epesista Willian Chiroy (2024).
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Diagrama 4

Procedimiento de ingreso de personas no hospedadas al &rea de piscinas.
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Diagrama 6

Procedimiento de reservacion de salones y areas verdes para eventos especiales.
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6.3 Tipos de planes existentes
Planificacion organizacional.

Uno de los tipos de planes que realiza Bambu Resort es la planificacion organizacional,
consiste en organizar todas las operaciones diarias de cada empleado por medio de cada
encargado de area, las cuales son: recepcion, cocina, bodega, restaurante y habitaciones. De
manera que les resulta mas rapido alcanzar los objetivos diarios y que el trabajo sea mas
eficiente. Por lo regular cada colaborador ya tiene conocimiento de la labor en las instalaciones

ya que las actividades de trabajo son la misma rutina.
Proyectos.

Recientemente el hotel ha implementado una nueva area de habitaciones, denominada
area plus, que cuenta con 20 habitaciones disponibles para viajeros y familias. De momento otro
de los proyectos que Bambl Resort tiene para llevar a cabo a largo plazo, consiste en el
engrandecimiento del restaurante actual, para la comodidad y la amplitud de los huéspedes y
clientes frecuentes cercanos del Resort. Sin embargo, es un proyecto que de momento se

encuentra en pausa.

BambU Resort se caracteriza por ser un Resort, un lugar disefiado para las actividades
turisticas determinada a la relajacion y diversién por lo que la empresa no se puede salir de las

limitantes de lo que caracteriza un Resort en los proyectos futuros.
Presupuesto.

El presupuesto que maneja BambU Resort es una de las herramientas principales e

importantes que dispone la empresa, para poder llevar a cabo el cumplimiento de los objetivos,
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sin embargo, por razones de confidencialidad por parte de gerencia no se permitié conocer
numéricamente y estructuralmente a detalle el tipo de presupuesto que manejan en las

instalaciones y el tiempo adecuado que se realiza.
6.4 Planificacion estratégica

La planificacion estratégica que el Resort realiza se puede apreciar en los procesos que
recurre para alcanzar un sano crecimiento y una posicién de ventaja en el mercado del servicio

hotelero a través del cumplimiento de una serie de objetivos.

Uno de los objetivos a largo plazo que ya se ha cumplido es la implementacion y
construccién de 20 habitaciones mas, que inaugura la nueva area de reservaciones para
huéspedes llamado “Area Plus” que se distinguen por ser una de las mejores habitaciones del
hotel. Expuesto lo anterior, el Resort persigue el objetivo de ser la opcion en la region que brinde

los mejores y modernos servicios de centro de negocios para hospedaje y entretenimiento.
6.5 Herramientas de planificacion
Compromiso organizacional

Una de las herramientas de planificacion que se efectian en el Resort, es promover
activamente y de manera estructural el compromiso organizacional que recae en cada uno de los
colaboradores, asignandole a cada persona un objetivo claro en la labor diaria para cumplir en el
transcurso del dia con diferentes tareas de cada area del Resort: recepcion, cocina, restaurante,

bodega y habitaciones.
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Reuniones

Las reuniones matutinas por los encargados de areas, forman parte de las herramientas de
planificacion cotidianas, quienes realizan 3 reuniones a la semana en el area de recepcion y
reuniones diarias por parte de la chef de cocina y el capitdn de restaurante. El area de
habitaciones y bodega también lleva a cabo reuniones por la asistente administrativa cada

Semana.

Sistema de software.

Los sistemas software que maneja la empresa Bambi también son consideradas
herramientas de planificacion fundamentales en las actividades de trabajo en cada area del
Resort, ayuda en la programacion, preparacion, organizacion y control de cada labor a desarrollar
en las areas respectivas, como el control de habitaciones en reparaciones, facturas a imprimir,
correos electrénicos, controles de inventarios, listado de habitaciones limpias entre otros. Los

sistemas de software que se encuentran establecidos en el Resort son los siguientes:

e Microsoft Office e Calendario

e Microsoft Word e Maps

e Microsoft Excel e Hojas de calculo
e Gmail

e Drive

Bambu también cuenta con proveedores de sistemas de software especiales que se

encargar de la gestién y el control de las reservaciones de habitaciones, registro de huéspedes,
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habitaciones ocupadas, registro de pagos, planificacion de salones, pedidos de restaurantes,

control de inventarios de bodega.

IQware

e (Odoo

e Signal

e Oracle Micros

7. Organizacién

7.1 Disefo organizacional.

El equipo de personal de la empresa se encuentra organizado a través de diferentes areas
de trabajo y puestos, se caracteriza por ser una organizacion formal ya que la estructura de las

funciones de cada area del Resort esta bien organizada.

La estructura de funciones que desempefia Bambu consta de areas de trabajo, ya que las
areas estan organizadas por grupos donde desempefian actividades y funciones cotidianas, se
nombran de la siguiente manera: Gerencia, auxiliar administrativa, auxiliar contable, area de

recepcion, bodega, restaurante, area de cocina, habitaciones, mantenimiento.

La divisién organizacional y el modelo de departamentalizacion se rigen de la siguiente
manera dentro del establecimiento: El propietario don Edwin Heredia es la figura principal de
autoridad que se visualiza en la empresa, posterior se encuentra el puesto de gerencia y

seguidamente las auxiliaturas como lo son la contable y la administrativa.
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Luego viene las areas de trabajo que se conforman por: recepcion, bodega, ama de llaves,
restaurante, cocina y mantenimiento. Cada area de trabajo tiene un encargado que supervisa el

funcionamiento y cumplimiento de actividades cotidianas.

Gerencia.

La presencia del duefio en el Resort es muy poca, por lo que recurre a las llamadas
telefonicas con la gerente, para una constante comunicacion de las actividades de las
instalaciones del Resort, quien Unicamente se encuentra en las instalaciones los dias miércoles,

jueves y viernes hasta el mediodia, debido a que viaja a la ciudad capital.

Asistente administrativo.

El cargo de asistente administrativo lo desempefia una sefiorita quien es la encargada de
la supervision de 3 areas, que son las siguientes: recepcion, bodega y habitaciones, que por lo
regular tienen un horario laboral de 8:00am a 4:00pm. Es importante mencionar que la asistente
administrativa no siempre tiene la capacidad de estar al corriente de las 3 areas, ya que la
cantidad de trabajo en cada una de ellas es demandante durante el dia y tiene como

consecuencias el descuido de algunas de ellas en ocasiones.

Auxiliar contable.

El cargo de auxiliar contable lo desempefia una sefiorita quien se encarga de las
transacciones contables y financieras de todas las areas del Resort. Tiene una jornada laboral de

8:00am a 4:00pm.
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Recepcion.

El &rea de recepcion cuenta con dos turnos de trabajo, cada turno tiene a cargo a 2
sefioritas encargadas del servicio en recepcion, el primer turno comienza de 6:00am a 2:00pm, el
segundo turno empieza de 2:00pm a 10:00pm. De acuerdo a la observacion realizada en
recepcion, el horario de salida termina més tarde de lo establecido debido a la cantidad de trabajo

que se maneja en el &rea y el atraso de algunas actividades.

Es importante mencionar también que en ocasiones y de acuerdo a la temporada, dos
personas a cargo en el turno no son suficientes para cubrir todas las actividades que conlleva
recepcion, como contestar Ilamadas, responder redes sociales, atender a huéspedes, realizar
papeleo interno etc. Dicho lo anterior tiene como consecuencia la reclamacion de clientes del
Resort, al exponer la inconformidad al no tener ningun tipo de respuesta por medio del teléfono

ni de mensajes de WhatsApp en cuanto al servicio hotelero.

Cocina.

El area de cocina de la misma manera trabaja dos turnos, cada turno tiene a un chef a
cargo del area y a 4 cocineros ayudantes. El primer turno comienza de 6:00am a 2:00pm, el
segundo turno comienza de 2:00pm a 10:00pm. Cabe resaltar que en cada turno de trabajo hacen
reuniones de apertura para la planificacion del turno. En ocasiones los cocineros y el chef

terminan el turno mas tarde de lo establecido, sin embargo, son remunerados con horas extras.

A traves de la observacion realizada y entrevistas se pudo determinar que el area de
cocina necesita de recurso humano ya en ocasiones los cocineros y el chef a cargo en cada turno,

no son suficientes para la labor de pedidos a realizar durante el dia.
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Restaurante.

El trabajo en el &rea de restaurante se divide en 2 turnos, los cuales empiezan de 6:00 am
a 2:00 pmy el segundo turno de 2:00 pm a 10:00 pm, lo cual cumplen con las 8 horas de trabajo
diario. El equipo estd compuesto en cada turno por 1 capitdn de restaurante, quien es el
encargado del &rea durante el turno, 8 meseros y 1 cajera. No obstante, es importante mencionar
lo siguiente: el turno y el trabajo en el area de restaurante es variado ya que, si en el dia el Resort
tiene muchos huéspedes debido a las habitaciones ocupadas, no se respetan los turnos, todos los
meseros y capitan se presentan desde las 6:00 am hasta las 10:00 pm. Por supuesto cuentan con
la remuneracion de las horas extras. Por otro lado, si el Resort se encuentra con poco movimiento
y habitaciones disponibles, los turnos se respetan y la cantidad de meseros es minima, por lo que

en ocasiones solo cuentan con dos o un mesero en restaurante.

Habitaciones.

El personal a cargo de la limpieza y el mantenimiento de las habitaciones cuenta con un
solo turno de trabajo, que inicia a las 7:30 am a 5:00 pm. EI total de amas de llaves son 8, sin
embargo, de acuerdo a lo observado y a entrevistas, las amas de Ilaves no son suficientes para
cubrir las tareas en toda la jornada laboral ya que tienen que realizar la limpieza respectiva de
todas las habitaciones del area estandar, area premium y area plus. También son encargadas de

las funciones de lavanderia y todo lo necesario en cada habitacion.

Se pudo observar el reclamo de varios huéspedes con la inconformidad del servicio de
aire acondicionado y televisores inservibles. Cabe mencionar que la persona a cargo de ama de
llaves es la asistente administrativa, quien verifica todas las actividades que se llevan a cabo

durante el dia.
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Bodega.

El &rea de bodega cuenta con una sola persona a cargo, con un horario de ingreso de la
7:00 am a 5:00 pm. Segun la observacion hecha en dicha area de trabajo, la sefiorita no tuvo la
capacitacion y la induccién adecuada para desenvolverse laboralmente, por lo que su progreso es

lento, al cometer errores en procesos de inventarios de mercaderia y en sistemas computarizados.

Es importante mencionar que el area de bodega estd a cargo también de la asistente
administrativa quién supervisa el trabajo de la encargada de bodega. Otra observacion realizada
en el &rea de bodega es referente al sobrecargo de inventarios que se realizan de manera diaria, al
hacer un total de 3 a 4 inventarios de diferentes categorias de productos por dia, lo cual resulta
muy cansado y desgastante para una sola persona llevarlo a cabo ya que es por medida de tiempo
tomando en cuenta que una persona se encuentra a cargo de bodega y que existen otras

actividades de labor a desempefiar durante el dia.

Mantenimiento.

El area verde, estd a cargo de una persona; quien tiene a su disposicion a 2 albafiles y a 1
jardinero, quienes son los encargados de realizar y arreglar cualquier tipo de situacion de obras
de fabrica dentro del Resort. Asi también verifican el mantenimiento del césped, plantas, piscinas

entre otros.

Eventos.

El area de eventos cuenta con dos sefioritas que desempefian el puesto de ejecutivas de
eventos, manejan horarios rotativos por lo que se encuentran en diferentes horas del dia,
cumpliendo siempre con las 8 horas de trabajo. Ellas se encargan de la organizaciéon y

confirmacion de distintos eventos para el Resort.
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Cabe resaltar que BambU no cuenta con un organigrama oficial dentro de las
instalaciones donde especifique el disefio organizacional de la empresa. Sin embargo, de acuerdo
a la observacion y la manera de como funciona las areas se puede afirmar que la empresa cuenta
con ambitos estrechos y se caracteriza por una supervision estrecha, control estricto,

comunicacion rapida entre subordinados y superiores.

7.2 Cadena de mando: naturaleza de la autoridad y delegacién del poder de decision.

La cadena de mando se maneja de acuerdo al orden jerarquico de la empresa y se puede
visualizar de manera vertical, ya que se desarrolla descendentemente. En vista que la autoridad
inicia con el propietario de la empresa, luego con la gerente del resort, posteriormente el
asistente administrativo, auxiliar contable, encargado de restaurante, encargado de cocina,
encargado de areas verdes, luego siguen las recepcionistas, el personal de bodega, el personal de

ama de llaves, meseros, cocineros y ayudantes.

7.3 Amplitud de control, centralizacion y descentralizacion. Forma estructural.

Amplitud de control.

Se califica a través de la inspeccidn eficaz que realiza el encargado en determinada area
del Resort a los subordinados, debido a que cada area de trabajo estad conformada por un nimero
bajo de empleados, el control hacia ellos es mucho mas enérgico al permitir la revision constante

de las tareas cotidianas en la empresa.

Conviene enfatizar que por parte del propietario las visitas son esporadicas, ya que la
presencia es muy poca en las instalaciones, sin embargo, la herramienta mas activa es la
comunicacion telefénica por parte de él. También es necesario mencionar que la presencia de la

gerente del hotel es inicamente los dias miércoles, jueves y viernes de la semana.

41



Cada encargado de area del Resort desarrolla constantemente actividades presenciales al
estar con los colaboradores en la supervision e inspeccion de cada tarea de trabajo a seguir

durante la jornada.

Centralizacién y descentralizacion.

Bamb( Resort maneja los dos tipos de toma de decisiones ya que la centralizacion se
encuentra en el propietario quien es don Edwin Heredia, él es quién toma las decisiones
importantes de las instalaciones como compras, reparaciones, inversiones etc. Por otro lado,
también se encuentra la centralizaciéon en la gerente del hotel, ella es la jefa inmediata para el

Resort y forma parte de las decisiones de cada actividad importante que realice la empresa.

La descentralizacion se puede observar por medio de la delegacion de tareas y mando a
través de cada persona encargada de area hacia los colaboradores como lo es la encargada

asistente administrativa, chef de cocina y encargado de restaurante.

7.4 Herramientas de organizacion

Las herramientas de organizacién que maneja el Resort es un manual de instrucciones
donde especifica las actividades que se realizan, la descripcién general de un puesto, funciones
bésicas, funciones especificas, turnos entre otros. No obstante, dicho manual no contiene a
detalle todas las asignaciones y las instrucciones a realizar de cada puesto de trabajo del Resort
en general, por lo que se recurre a la experiencia de cada trabajador, para organizar a los
empleados y las actividades del dia a dia por medio de reuniones rapidas de cada encargado de

area.

Otra herramienta que se utiliza son los sistemas de trabajo computadorizados, a través de

ellos, los colaboradores pueden mantener una organizaciéon adecuada y comunicativa de lo que se
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hace cotidianamente, como el reporte de las habitaciones disponibles, ocupadas, por limpiar,

limpias, inventarios en area de bodega, mercaderia disponible para el restaurante etc.

7.5 Desarrollo organizacional

El desarrollo organizacional del Resort se manifiesta en dirigirse a mejorar la efectividad
de la empresa por medio del liderazgo, factor humano y la comunicacion existente en las areas
de trabajo en las instalaciones. Sin embargo, se ha detectado a través de la observacion diferentes
problemas antes mencionados que conllevan la reduccion de la eficiencia operativa de ciertas
areas como el area de recepcion, area de bodega y recursos humanos ya que no han dado un
seguimiento en la retroalimentacion y el desarrollo de una estrategia de cambio ni la intervencion

y medidas necesarias.

Capacitacion al personal del Resort.

De acuerdo a la observacion hecha en las diferentes areas, se pudo determinar que el area
de recepcion, restaurante, bodega y ama de llaves, no cuenta con capacitaciones constantes para
el desarrollo de conocimientos y habilidades en el puesto de trabajo respectivo. Puede provocar a
largo plazo la disminucion de la motivacién, el desarrollo a largo plazo de la empresa y el

deterioro del desempefio individual.

Capacitacion al personal nuevo.

A través de la observacion realizada se pudo determinar que el desarrollo organizacional
en el Resort, se ve afectado en la capacitacion inadecuada al personal nuevo en el area de
bodega, al no haber tenido la capacitacion y el tiempo adecuado para la explicacién de funciones

a desarrollar, tiene como resultado la ineficiencia, lentitud y errores a cometer por parte de dicha
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persona a cargo de bodega. No obstante, cada colaborador de diferente area es responsable de la

explicacion y el entreno de actividades al nuevo colaborador en las funciones a realizar.
Promocion laboral.

Se ha determinado que el Resort si toma en cuenta a los colaboradores para la promocion
interna de la empresa, tal es el caso de la actual asistente administrativa que inicio sus labores
como encargada de bodega y ahora funge distintos cargos de supervision en diferentes areas, con
dicho puesto mencionado, quien incrementa la satisfaccion y el aumento de la productividad.
Para los ascensos llevados a cabo en la empresa, definitivamente se han tomado en cuenta varios

aspectos que hacen posibles dichas promociones como:
e Cumplimiento de objetivos
e Desarrollo de actitud y aptitud
e Eficiencia en la jornada laboral
e Comunicacion adecuada y correcta
Incentivos y motivacion.

Cada area de Bambu Resort establece incentivos a los colaboradores con el propoésito de
impulsar el mejoramiento del colaborador en la jornada laboral, quien motiva al equipo de
trabajo en alcanzar los objetivos a corto plazo en hacerlo mejor, rapido y con mejoras en el

rendimiento. Dichos incentivos se pueden apreciar de la siguiente manera:
Area de recepcion.

e Bonos por llegar a meta en ventas de habitaciones
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e Cenas por llegar a meta en ventas de entradas de piscinas.

e Bonos por llegar a meta de venta en salones para eventos especiales.

Area de restaurante.

e Bonos por llegar a meta de platillos vendidos semanales.

e Cenas por llegar a meta en venta de entradas de piscinas.

7.6 Comportamiento organizacional

La amabilidad y el respeto siempre se manifiestan dentro de la organizacion en los
colaboradores de todas las areas, desde el nivel institucional, nivel intermedio hasta el nivel
operativo. Las practicas de los subordinados se rigen a través de la productividad laboral que
desempefian cada uno de ellos debido al trabajo suficiente, sobre todo en las areas de recepcion,
bodega y cocina que el nivel de trabajo cotidiano es muy demandante ya que provoca cierto nivel

de estrés, apresuramiento y equivocaciones en los colaboradores.

7.7 Cultura organizacional

Bambu Resort se caracteriza principalmente por ser una empresa que fomenta la creencia
de un Dios Supremo Yy los valores compartidos a los subordinados como el esmero, honestidad,
lealtad, humildad, trabajo en equipo y respeto dentro de las interacciones reciprocas de los

empleados.

Cabe resaltar que el Resort no permite el ingreso ni el consumo de las bebidas alcohdlicas
para los huéspedes ni en venta para el area de restaurante, debido a los valores principales que
tiene la empresa. Dicho lo anterior se origina a través de las practicas religiosas del duefio, al

pertenecer a la religion evangélica.
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8. Talento humano

8.1 Proceso de integracion de personal

Bambu no cuenta con un departamento de recursos humanos que se dedique directamente

a realizar este proceso, sin embargo, la gerente del Resort, es la encargada de llevarlo a cabo. La

manera de como ella lo realiza es la siguiente:

Identifican la necesidad de vacantes en el Resort.

Crean un plan de reclutamiento y verifican si la persona que necesitan para el puesto se
encuentra internamente en la empresa con actividades de trabajo, ofreciéndole dicha
plaza de puesto o recurren al plan de reclutamiento externo. Todo depende del tipo de
trabajo y puesto que se necesiten en la empresa para tomar en cuenta al personal interno o

ya Sea que recurran a lo externo.

Comienzan la busqueda con la descripcion del puesto de empleo y los beneficios que
conlleva. Utilizan cominmente Facebook y WhatsApp para hacer llegar los anuncios

respectivos.

Convocan y reclutan a los candidatos de calidad para crear entrevistas en el Resort a las

personas aspirantes. Las que son realizadas Gnicamente por la gerente.

El duefio y la gerente son los encargados de tomar la decision de la persona mejor

calificada para el puesto de trabajo

Posteriormente ofrecen el trabajo e incorporan al empleado en las actividades con

inducciones y capacitaciones.
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Es necesario mencionar datos importantes en el proceso de integracion de personal que se

lleva a cabo en Bambu Resort:

La gerente del Resort es la encargada de realizar las entrevistas de contratacion de
personal, Unicamente los dias que ella se encuentra en las instalaciones llevados a cabo
los dias miércoles, jueves y viernes hasta el mediodia. Debido a la presencia de la gerente
en los Unicos 3 dias de la semana, las entrevistas tienen un proceso de contratacion lento,
ya que los dias lunes, martes, sabado y domingo no se llevan a cabo ningun tipo de

entrevista por lo que el proceso de contratacion es mas extenso.

La capacitacion e induccion del personal nuevo en las diferentes areas, se llevan a cabo a
través de los mismos compaferos del turno, ensefiandoles paso a paso el trabajo a
realizar, sin embargo, algunas areas que tienen actividad muy constante y demandante
como lo son: recepcién, bodega y cocina impiden que la capacitacion y la induccién
resulte facil de aprender, ya que provocan la lentitud y la confusion en la persona

aprendiz.

La capacitacion e induccién del personal nuevo en el area de bodega, no fue la adecuada
ya que no se brind6 suficientes horas de capacitacion a la persona a cargo, quien comete

errores en el dia a dia y acciones de trabajo con poca eficiencia.

Los empleados ya establecidos, especificamente del area de recepcion, cocina y
restaurante no cuentan con ningun tipo de capacitacion constante en la empresa, a pesar
de ello, las aptitudes y habilidades de los trabajadores son eficientes debido a la

experiencia y la misma rutina que manejan cotidianamente.

47



8.2 Tipos de salarios, compensaciones, bonificaciones, etc.

La remuneracion de los trabajadores del Resort es cancelada quincenalmente con
bonificacion incentivo y cabe sefialar que nadie recibe un salario por abajo del sueldo minimo ya
que depende del puesto y el &rea, es necesario tomar en cuenta que alguno de ellos percibe un
salario por encima del salario minimo como lo es el puesto de gerencia, asistente administrativo,
etc. con las prestaciones establecidas en ley al ser: bono 14, aguinaldo, vacaciones,

indemnizacion, IGSS e IRTRA.

El horario de trabajo establecido es de 8 horas diarias, pero se ha observado que los
subordinados culminan el horario excediéndose de las 8 horas, como el area de recepcion debido
al trabajo por realizar antes de retirarse, sin embargo, las horas extras en el &rea mencionada son
remuneradas a través de un traslado de horas escritas en un formato autorizado de hoja de papel

por los colaboradores al jefe de area.

El area de restaurante y cocina de la misma manera trabajan 8 horas diarias, pero en
ocasiones son variados, ya que trabajan jornadas completas de 6:00 am hasta 10:00 pm, no

obstante, si son remuneradas las horas extras.

En cuanto a compensaciones, el area de recepcion cuenta con comisiones de ventas de
habitaciones mensualmente, incentivos monetarios y cenas pagadas por cumplimiento de metas
en venta de entradas de piscinas. El area de restaurante y cocina de la misma manera forman
parte de los incentivos para los empleados por cumplimiento de las metas en platillos vendidos
diarios. Cabe resaltar que para fechas festivas y asuetos el Resort tiene que seguir con las
jornadas de trabajo al igual que los colaboradores ya que es el dia donde existen mas movimiento

de huéspedes y servicio de restaurante, sin embargo, les es compensado monetariamente.
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8.3 Evaluacion de desemperio.

BambU Resort no realiza ningln tipo de evaluacion de desempefio a los colaboradores
por lo que no posee ningun formato oficial para llevar a cabo dicha evaluacién. Sin embargo, si
realizan evaluacion de control a través de la observacion por el encargado de area respectiva. No
obstante, por medio de la observacién y entrevista a subordinados se determind que el proceso de
evaluacion de control que se lleva a cabo por parte de los encargados de area no es uno de los
mejores instrumentos a utilizar para el recurso humano del Resort, ya que no le dan la suficiente
atencion a los inconvenientes que perjudiquen el desempefio de los colaboradores en sus

actividades de labor cotidiana.

La evaluacion de control que practica Bambu se mide a través de la supervision hecha
por los encargados de cada area, como lo es la persona encargada del area administrativa quién

es la responsable de evaluar las areas de: recepcion, bodega y habitaciones.

En el &rea de cocina, la chef es la encargada de evaluar a todos los cocineros y ayudantes
de cocina y en el area de restaurante existe un capitan de restaurante encargado y responsable de

evaluar a todos los meseros y ayudantes de mesas en el servicio hacia los comensales.

Segun la observacion, el area de recepcion tiene algunas inconsistencias, como la
tardanza en contestar mensajes recibidos de clientes a través de WhatsApp, no dar el seguimiento
adecuado a huéspedes que Ilaman para reservar de habitaciones, no dar la publicidad respectiva
por medio de publicaciones de fotografias con promociones en los estados de WhatsApp vy

Facebook y la tardanza en contestar llamadas telefonicas de clientes.

Dicho lo anterior fue expuesto por la asistente administrativa a dicho area, sin embargo,

la atencion a los problemas mencionados no fue lo suficiente para mejorar la motivacion, la
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comunicacion y el potencial de seguridad por los colaboradores para impulsar y mejorar la
calidad de trabajo a desemperiar en el area de recepcion, por lo que la gestion de evaluacion de

control ejercida por Bambu no es una de las mejores herramientas a utilizar.

8.4 Salud y seguridad en el trabajo.

Debido a la emergencia sanitaria del COVID-19 en el afio 2020, todos los empleados
tomaron las medidas necesarias de prevencion contra cualquier tipo de virus, como: el uso de gel
antibacterial, sanitizacion y desinfeccion en las habitaciones. En el area de Bodega y cocina se
cuenta con las medidas de sanitizacién con aportaciones de redecillas y guantes en el momento

que la situacion lo demanda.

El Resort también cuenta con alrededor de 5 extinguidores, 3 en el area de recepcion y

los otros en cocina.

El sistema de seguridad para el Resort es efectuado en la contratacion de 2 seguridades
en garita con turnos diferentes, con camaras de seguridad en todas las areas, ubicados en
recepcion, restaurante, cocina, bodega, salones y parqueos. También se tiene informacion a
través de entrevistas con empleados que no cuentan con alarmas de seguridad en el Resort, ni
ningln boton de panico ubicado en el area de recepcion que produzcan una sefial silenciosa que
envié alertas a la central de alguna empresa de seguridad, dicho lo anterior en caso de amenazas

y ataques de asaltos contra las instalaciones.

Cabe resaltar que el equipo de trabajo en el area de restaurante y cocina se les
proporciona a los colaboradores cada cierto tiempo desparasitante, para eliminar cualquier
parasito en los organismos y evitar dafios a la salud como anemia, desnutricion y enfermedades

estomacales.
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9. Direccioén

9.1 Motivacion

La motivacion se puede apreciar a través de los incentivos mensuales como cenas
pagadas y bonos monetarios en los colaboradores por el cumplimiento de metas en ventas de
habitaciones, ventas de entradas de piscinas, ventas de platillos en restaurante, ventas de salones

para actividades.

El propietario hace reuniones con los colaboradores de cada area muy esporédicamente
ya que la presencia de €l es muy ocasional, no obstante, los insta y los motiva a trabajar de la
mejor manera, a través un servicio excelente y haciéndoles sentir a los empleados parte del

equipo.

La celebracion de los cumpleafios a los comparieros de trabajo forma parte de una de las
motivaciones que muchas organizaciones implementan en la cultura organizacional, para
mantener un ambiente agradable y transmitir la importancia que tiene cada empleado en la
empresa. Sin embargo, a través de entrevistas se pudo determinar que Bamb( no toma en cuenta

todas las areas del Resort para dichas celebraciones.

9.2 Liderazgo

Cada éarea de trabajo tiene un lider quien es el responsable y encargado de velar por
funcionamiento y la eficiencia del equipo de trabajo, como lo es recepcion, bodega, habitaciones,
cocina y restaurante. El liderazgo principal lo desempefia el propietario juntamente con la
gerente quienes ejercen un liderazgo autocréatico al tomar decisiones sobre objetivos a alcanzar

sin la participacion de los empleados de cada area.
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9.3 Comunicacioén

La comunicacién que se desarrolla en el Resort se cataloga como una comunicacion

formal, debido a que cada &rea trabaja un sistema de contacto formal para la eficiencia de la

empresa. Por ejemplo:

El sistema de comunicacion de recepcion incluye informes de ventas, informes de
personas hospedadas, registro de ventas de entradas de piscinas, informes de huéspedes

en espera, informes de llamadas realizadas, informes de actividades de bitacora etc.

De bodega incluye informes de inventarios de mercaderia diaria para llevar un control
exacto, registro de productos consumidos en cocina, detalles de compras a los

proveedores entre otros.

De ama de llaves, incluye avisos de habitaciones vacias, habitaciones limpias,
habitaciones con articulos extraviados, habitaciones con electrodomésticos dafiados entre
otros. Dicho lo anterior se traslada la informacion a través de una aplicacion de chat

denominada Signal.

De restaurante y cocina incluye informes de platillos por entregar con tiempo medido,
informes de salida de productos de bodega para el consumo del restaurante, avisos de

mesas disponibles y ocupadas entre otros.

Una de las herramientas que facilitan la comunicacion en el trabajo son los sistemas

computarizados que ejercen a lo largo de la jornada laboral. Cada area de trabajo maneja un

sistema de comunicacion a través de una aplicacion en el celular denominada Signal y

WhatsApp, donde comunican todo lo relacionado a lo largo del dia. Existen 10 grupos diferentes
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en dicha app donde los colaboradores tienen acceso a ver los grupos establecidos donde

correspondan y los mensajes recibidos:

e Produccion para

Recepcion

inventarios
e Amade llaves

e Cotizacion habitaciones
e Cocina Bambl

e Reparacion habitaciones
e Meseros Bambu

e Cajaeventos
e Caja Restaurante

e Detalle recepcion

Cada grupo en Signal esta creado con el unico fin de comunicar lo relacionado al area e

intercambiar informacion para facilitar el proceso de servicio en el Resort.

Por parte del compafierismo de trabajo existe una comunicacion informal donde se
expresan de manera espontanea y bromistas siempre con el respeto debido. Cabe sefialar que la
comunicacion en Bambu Resort es una comunicacion formal vertical ya que los mensajes se

transmiten del cargo mas alto, hasta los mandos medios y equipos colaboradores.

Segun lo observado se determina que el sistema de comunicacion de Bambu a través de
la aplicacion denominada Signal siempre suele saturarse de mensajes en cada grupo de area a lo
largo del dia, ya que provoca la omisidn de los mensajes que suelen ser importante por parte de
algunos empleados y no suelen darle seguimiento a lo solicitado, por ende, tienen como

consecuencia la incomunicacion y la no realizacion de tareas.
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9.4 Equipo de trabajo

Cada érea de trabajo en el Resort forma un equipo que se encarga de desarrollar las

actividades de servicio de la organizacion.

Recepcion: El equipo de trabajo de dicha area se desempefia en la distribucion de las
tareas cotidianas a realizar como: Atencion de llamadas de clientes interesados en los
servicios; de hospedaje, piscina y eventos especiales. Realizacion de llamadas para
confirmar hospedaje, contestar redes sociales, entrega de llaves a los huéspedes, cobro en
efectivo de habitaciones, reportes diarios de actividades en recepcion por medio de la
aplicacién Signal etc. Dichas actividades son llevadas a cabo durante el primer turno de
6:00 am a 2:00 pm y el segundo turno de 2:00 pm a 10:00 pm, cada turno tiene a cargo a

2 personas.

Bodega: El equipo de trabajo de dicha &rea se desempefia en el control diario de
inventarios de mercaderia, el control de digitalizar la mercaderia en el sistema
correspondiente, la realizacion de ingreso de facturas de compras de mercaderia. Dichas
actividades son llevadas a cabo por 1 sefiorita a cargo de bodega. A través de la
observacién se pudo determinar que ella carece de habilidades para realizar las tareas
correspondientes debido a la poca capacitacion que tuvo al ingresar al area que pertenece

y a la falta de recurso humano en bodega.

Equipo de cocina: El equipo de dicha area se desempefia en la realizacion diaria de
desayunos, almuerzos y cenas a través de turnos diferentes, cada turno cuenta con un chef

principal quien es el encargado de area, juntamente con los cocineros.
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e Equipo de mesas: El equipo de dicha area se desemparia en la atencion de los comensales
y la organizacion de las mesas disponibles para los clientes. Conviene enfatizar que, en
ocasiones debido a la gran demanda de clientes en el restaurante, suelen necesitar la
ayuda de las sefioritas del area de recepcion para llevar a cabo el servicio de atencion en

el restaurante.

e Equipo de ama de llaves: El equipo de dicha area se desempefia a través de 8 sefioritas
encargadas de llevar la limpieza y la desinfeccion de todas las habitaciones de las 3
categorias que maneja el hotel. Como también de Ilevar un reporte de articulos olvidados
por los huéspedes, electrodomésticos inservibles de las habitaciones, aviso de problemas

con el aire acondicionado, entre otros.

10. Control empresarial

10.1 Proceso de control

El desempefio del control en el Resort segln la asistente administrativa del hotel se
distingue a través de la supervision a los empleados por los encargados de cada area de trabajo,
se verifica correctamente las tareas ejercidas cotidianamente. Cabe resaltar por medio de la
observacién y entrevista a subordinados se determind que el proceso de control que se lleva a
cabo por parte de los encargados de area no es una de las herramientas mejores a desempefiar ya
que no les dan la suficiente atencién a los problemas y/o situaciones encontradas que perjudican

el desempefio de los colaboradores en sus actividades de labor.

No obstante, el area de recepcion hace reuniones 3 veces por semana, dirigida por la

asistente administrativa. El area de restaurante y cocina hacen reuniones diarias antes de empezar
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el turno, dirigidas por la chef y el capitan de restaurante y el area de habitaciones y bodega llevan

a cabo las reuniones cada semana.

También se puede apreciar el control por parte de la gerente al supervisar a los
encargados de cada area en los dos turnos y en jornadas completas. Existe un control de horario
de entrada y horario de salida para los subordinados a traves de firmas que se maneja en el area

de ingreso de las instalaciones, ubicado en garita.

Control en ventas

El area de recepcion es el area encargada de llevar un monitoreo de todas las ventas de
habitaciones estandar, premium y plus realizadas durante el mes, a través de herramientas de
control de software denominados 1Qware, Odoo, Micros. Dichos sistemas efectdan el proceso de
control de ventas mas eficientes al compararlas con las ventas establecidas al inicio de cada mes

y al obtener los resultados reales de ventas al finalizar cada mes.

El area de restaurante, bodega y salones de la misma manera se rigen bajo el control de
ventas por medio de los sistemas antes mencionados, que ayudan y hacen el proceso de control
de ventas mucho mas eficiente y rapido, al verificar y comparar si el Resort cumple con las

metas establecidas de manera diaria y mensual.

10.2 Herramientas

Bambu también maneja otros tipos de herramientas de controles internos que hacen el
trabajo mas eficiente y rapido en el area de recepcion, bodega, ama de llaves, cocina, restaurante
y eventos. Cuenta con 3 tipos de sistemas que ayudan a agilizar el control y garantizar el alcance

de los objetivos.
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e El primero de ellos se llama Signal y se caracteriza por ser una aplicacion de chat en el
celular y computadora donde existe grupos de cada area del Resort con todo tipo de
informacion de las actividades que realizan durante el dia de acuerdo al &rea que
pertenecen. Signal es utilizado en todas las areas del Resort por los encargados y

subordinados.

e El segundo sistema es llamado IQware es un sistema de gestion para reservas, tarifas y
operaciones de recepcion. A través del sistema se puede apreciar las habitaciones
disponibles, habitaciones ocupadas, el registro de pagos de huéspedes, facturas
pendientes por cancelar etc. También se realizan cuadres de efectivo por medio del
sistema utilizado en cada turno de trabajo por las recepcionistas y por la cajera de

restaurante.

e El tercer sistema es Illamado Odoo y se caracteriza por ser un software empresarial que
gestiona el sistema electronico de facturacion, contabilidad, fabricacion, gestion de
salones, proyectos e inventarios etc. Dicho sistema es utilizado en el &rea de recepcion,

area de auxiliar contable y &rea de bodega.

e Micros es un sistema que ayuda a la agilidad y control de los proceso de restaurante de
como comandar alimentos y bebidas para el servicio de area, por lo que resulta un

sistema eficiente al tener un control muy exacto de cada alimentos que sale de cocina.

Otras de las herramientas de control que Bambu recurre es de la manera escrita a traves
de libros de actas que lo utilizan para llenar reportes, actividades realizadas en el turno para
formar una bitacora en el dia, controles escritos de articulos extraviados en las habitaciones de

los huéspedes, monitoreo de habitaciones que necesitan mantenimiento, reportes de habitaciones
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sucias y limpias por medio de las amas de llave, reportes de cocinas de alimentos ya

desperdiciados, reporte de alimentos vendidos en el area de restaurante etc.

10.3 Calidad. Técnicas utilizadas

Calidad de servicios y limpieza en habitaciones.

La calidad de servicio y limpieza de las habitaciones que demuestra Bambu Resort se
mide a través de un reporte impreso en hoja de papel que es proporcionado por las amas de llave,
donde anuncia dichas habitaciones limpias y listas para nuevos huéspedes, dicho reporte es
supervisado por la encargada de area de habitaciones para verificar si en realidad las habitaciones

se encuentran listas.

Medicion de calidad y servicio por parte de huéspedes.

Otra medicion de calidad que Bambu implementa en el Resort es a través de boletas de
medicién de satisfaccion hacia los huéspedes. Dichas boletas contienen preguntas sobre la
calificacion del servicio general, la amabilidad del personal en recepcion, el proceso de registro
de ingreso, el proceso de salida, la limpieza de la habitacion, el servicio de camareria, la cortesia
por teléfono y el profesionalismo en seguridad. Todas se me miden a través de las opciones
“Excelente” “Bueno” ‘“Promedio” “Regular” “Pobre”. Se pudo observar que la mayoria de

huéspedes califican el servicio de bambu en la categoria “Bueno”

Calidad de insumos en area de bodega.

El proceso de medicién de calidad de la mercaderia de los proveedores para el area de
cocina y restaurante se mide a través de las fechas de caducidad de cada producto y la

verificacion de ingreso en buen estado. Sin embargo, sucede en ocasiones que los productos han
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llegado en mal estado, no obstante, la empresa proveedora se hace responsable de la situacion, al

cambiar el producto totalmente.
Calidad en clasificacion del servicio hotelero.

Las estrellas establecidas en los hoteles, son referencias utilizadas para la clasificacion
de las instalaciones hoteleras, al tomar en cuenta las dimensiones, el area, los servicios que
ofrece, la calidad etc. Bambu Resort de acuerdo a la informacion establecida en la pagina oficial
de internet y Facebook, se cataloga por ser un centro de hospedaje establecido con clasificacion

de 4 estrellas.
11. Investigacion Mixta

Conforme a lo antes realizado, el diagnostico administrativo tiene como propdsito
conocer fundamentalmente la organizacion administrativa y el funcionamiento de cada una de las
areas de Bambu Resort, dicho informe se basa en una investigacion de caracter mixta, ya que la
indagacion se plantea principalmente en entrevistas a empleados y observaciones en cada una de
las areas del Resort, con el unico fin de recopilar informacién y poder detectar los problemas
administrativos, para analizar y proponer alternativas viables de solucion. Sin embargo, fue
menester llevar a cabo también una investigacion cuantitativa para la recopilacion, cuantificacion
y analisis de datos, con el proposito de confirmar situaciones ya sabidas a través de lo antes

mencionado.

Conforme a lo anterior expuesto se tuvo dos tipos de sujetos de investigacion para la

investigacion mixta:
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e 46 colaboradores y gerencia de Bambu Resort

e 3,520 clientes de Bambu Resort.

Los proveedores de BamblU Resort también forman parte de los sujetos de
investigacion sin embargo es menester mencionar que, por parte de la administracion de Bambu
Resort, no se permitié indagar a los proveedores que abastecen de suministros por politicas de

privacidad.

Para la investigacion cuantitativa de los colaboradores y gerencia de Bambu Resort, fue
necesario aplicar boletas de encuestas a cada uno de ellos y posteriormente una boleta de
priorizacion de problemas, con el Unico objetivo de conocer la opinion acerca de las

problematicas que afecten en sus areas de trabajo cotidianamente.

12. Tamano de la muestra

De acuerdo al diagnostico administrativo se tuvo la necesidad de realizar una
investigacion cuantitativa a través de boletas de encuestas llevadas a cabo a los clientes del
Resort en general, con el Unico fin de profundizar y saber el servicio que se les ofrece. El total de

clientes que visitd las instalaciones en el mes de septiembre del afio 2023:

e 2250 huéspedes en habitaciones

e 705 clientes en restaurante

e 380 personas en piscinas

e 185 clientes en salones para eventos especiales

Total, poblacion mayor de 18 afios 3520
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Formula utilizada para el céalculo de la muestra para una poblacién conocida.

n= ZZ*pl*ql*N

EZ*(N_1)+ZZ*p1*q1

Z= Nivel de confianza

p= Probabilidad

g= No probabilidad

E= Error Muestral

=
1

1.64%*0.5*0.5*3520

0.052*(3520-1)+1.642%0.5*0.5

N= Tamafio de la poblacion

A continuacion, se observa la estratificacion:

Factor = n/N

Tabla 1

Ndamero de clientes del mes de septiembre 2023 de cada area de Bambu Resort.

Factor= 250/3520

Z=90%-=1.64

p=50%= 0.50

4= 50%= 050

E=5%=0.05

N= 3,520

Factor=0.071022727

N (Tamafio de | n (Tamafio de
poblacion del | le muestra por
estrato) estrato)
Habitaciones y Recepcion 2250 160
Restaurante 705 50
Piscinas 380 27
Salones para eventos
especiales 185 13
Total 3520 250

Fuente: Epesista Willian Chiroy (2023).
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13. Resultados obtenidos

Grafica de resultados de cuestionarios a colaboradores y gerencia de Bambu Resort. (Ver
anexo 1)

Figura 1

¢ Existe sobrecarga de trabajo en el area donde labora?

=S5 = No

Nota: Dentro de las instalaciones del Resort manejan la sobrecarga de trabajo en la mayoria de
areas de la empresa y no le dan la importancia debida para contrarrestar la situacion negativa que
trae consigo.

Fuente: Investigacion de autor. 2023.

Figura 2
¢ Considera usted necesario la contratacion de mas personal para el area de trabajo donde usted

se encuentra?

=5 = No

Nota: Se puede afirmar que si es necesario la contratacion de méas personal en la mayoria de
areas de la empresa.
Fuente: Investigacion de autor. 2023.

62



Figura 3

¢ Existe cultura organizacional dentro de su area de trabajo?

=5 = No

Nota: No en todas las areas de trabajo tienen conocimiento sobre la cultura organizacional lo
cual no se enfocan las actividades hacia una misma meta.

Fuente: Investigacion de autor. 2023.

Figura 4
¢ Tiene claro la jerarquizacion de los puestos en su area de trabajo?

=S5 = No

Nota: No en todas las areas de Bambu Resort, tienen claro la jerarquizacién de puestos de
trabajo, ya que no existe un organigrama como tal en funcién, por lo que no se permite crear para
cierta parte de los colaboradores una conexién con diferentes niveles de gestion interna.

Fuente: Investigacion de autor. 2023.

63



Figura 5

¢Existe alguna persona designada a cargo de su area especifica?

= Si = No

Nota: la mayor parte de colaboradores tienen a una persona a cargo de su area como jefe
inmediato.

Fuente: Investigacion de autor. 2023.

Figura 6

¢Existe el trabajo en equipo dentro de su area designada?

=S5 = No

Nota: la mayor parte de colaboradores en diferentes areas si manifiestan el trabajo en equipo, sin
embargo, existen areas donde los subordinados no practican dichas habilidades complementarias
por lo que no fomentan la comunicacion eficaz y objetivos en coman.

Fuente: Investigacion de autor. 2023.
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Figura7

¢ Cumplen con el horario establecido dentro del area respectiva, el personal de trabajo?

= S5i = No

Nota: Los colaboradores si cumplen con los horarios establecidos por la empresa, sin embargo,
existe un pequefio porcentaje de colaboradores que no, por esa razon existe una multa para las
personas impuntuales ya que pueden fomentar dichas practicas inapropiadas en los empleados.
Fuente: Investigacion de autor. 2023.

Figura 8

¢Encuentra usted retrasos en las entrevistas y contrataciones efectuadas a los solicitantes de

puestos de trabajo?

= S5i = No

Nota: Mas de la mitad de los empleados de todas las areas de trabajo, si encuentran retrasos en
las contrataciones de personal en las instalaciones, evidenciando la ineficiencia del personal a
cargo de dicha gestion.

Fuente: Investigacién de autor. 2023.
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Figura 9
¢Considera usted tener las herramientas necesarias para el cumplimiento de sus funciones

laborales en su area respectiva?

=S5 = No

Nota: Se puede observar que cierto nimero de empleados de todas las areas de trabajo, si les
hacen falta herramientas necesarias para cumplir con su labor durante la jornada de trabajo,
trayendo consigo ineficiencia y demora en cada turno.

Fuente: Investigacion de autor. 2023.

Figura 10

¢ Existe dentro de su area de trabajo la ejecucién de Evaluacion de desempefio?

=5 = No

Nota: Las areas de trabajo del Resort, no ejecutan evaluacion de desempefio periédicamente,
provocando la desmotivacion y el retardo de los objetivos individuales de las personas en cada
area, sin embargo, si existe una evaluacion por parte de cada encargado de area, pero se
encuentra muy alejado a la eficiencia y eficacia que pueda ofrecer.

Fuente: Investigacion de autor. 2023.
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Figura 11

¢ Como evalla su trabajo en el area designada?

47.83%

Excelente Bueno Regular Malo

Nota: Se puede apreciar para los colaboradores, la evaluacion que practican en las areas de

trabajo segun las personas designadas, se encuentra con mayor porcentaje de valoracién entre
regular y bueno, asi mismo existen empleados que opinan muy mala la gestién de evaluacién por
parte de los encargados.

Fuente: Investigacion de autor. 2023.
Figura 12
¢Ha observado usted algin reclamo en el tema del servicio en la atencion de las llamadas

telefénicas brindando la informacioén necesaria?

=S5 = No

Nota: La mayor parte de los colaboradores, no han observado quejas por parte de clientes en el
tema del servicio de Ilamadas telefénicas, sin embargo, si existe un pequefio porcentaje donde se
afirma lo contrario, por lo que se intuye la ineficiencia del personal al brindar el servicio a los
clientes.

Fuente: Investigacién de autor. 2023.

67



Figura 13

¢,Se ha enterado de algun inconveniente con los clientes respecto al tema de falsa publicidad al

momento que ellos se presenten al Resort?

=S5{ = No

Nota: La mayoria de los colaboradores no ha presenciado quejas de clientes por temas de falsa
publicidad, sin embargo, existe un porcentaje pequefio que afirma lo contrario, por lo que puede
afectar el comportamiento econdémico y la satisfaccion de los clientes.

Fuente: Investigacion de autor. 2023.

Figura 14

¢ Existe capacitacion constante de las nuevas contrataciones para un mejor rendimiento dentro

del area a laborar?

=S5 = No

Nota: La gran mayoria de los colaboradores han observado que la empresa no aplica
capacitaciones constantes al personal nuevo, por lo tanto, se niegan a la posibilidad de desarrollar
habilidades especificas, actitudes para interactuar en el entorno laboral, mejorar el
funcionamiento en sus areas de labor de los empleados.

Fuente: Investigacion de autor. 2023.
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Figura 15
¢Ha observado usted si son llevadas a la practica las instrucciones que estan indicadas dentro

del manual de instrucciones de puestos del Resort?

= S5i = No

Nota: La mayor parte de colaboradores no han recibido ni llevada a la préctica por parte de la
administracion de la empresa, el manual de instruccion de puestos, por lo que se piensa que
Bambu Resort no le da la debida importancia.

Fuente: Investigacion de autor. 2023.

Figura 16

¢Existe dentro de las instalaciones del Resort, algin area especifica designada de Recursos

Humanos?

uSi =No

Nota: El Resort no ha invertido en gestionar un area que se encargue de todo lo relacionado al
tema de Recursos Humanos.
Fuente: Investigacion de autor. 2023.
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Figura 17

¢Cuenta Bambu Resort con incentivos que motiven a los trabajadores a poder llevar sus

actividades de manera mas eficaz?

=S5 = No

Nota: Se puede observar que la administracion de cada area de trabajo no aplica incentivos para
todos los trabajadores.

Fuente: Investigacion de autor. 2023.

Figura 18

¢Ha observado usted quejas de parte de los huéspedes y visitantes en el area de piscina por

atrasos en los servicios adquiridos del area de restaurante?

=S5 = No

Nota: Se puede apreciar que el servicio en el area de restaurante tiene inconvenientes en el tema
de la gestion del tiempo en la preparacién de alimentos.

Fuente: Investigacién de autor. 2023.
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Figura 19

¢ Cuenta Bambu Resort con un organigrama establecido para las distintas areas de trabajo?

uS5 =No

Nota: El Resort no le da la debida importancia en la creacion de un organigrama que especifique
la cadena de mando y el orden jerarquico de cada area de trabajo.

Fuente: Investigacion de autor. 2023.

Figura 20

¢ Existe por parte de Bambu Resort la Responsabilidad Social Empresarial?

= Si = No

Nota: La administracion de Bambu Resort no le da la debida importancia en mejorar su situacion
competitiva, valorativa y su valor afiadido a través de la Responsabilidad Social Empresarial.

Fuente: Investigacién de autor. 2023.
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Graéficas de resultados de cuestionarios a 160 huéspedes (Ver anexo 2)
Figura 21

¢ Como fue la atencion brindada en el area de recepcién a la hora de realizar el check in?

40.63%

26.86%

Muy satisfactorio Satisfactorio Normal Poco satisfactorio

Nota: El area de recepcion maneja una buena impresion hacia los visitantes, reflejando la esencia
de la marca Bambu a través de una correcta organizacion.

Fuente: Investigacion de autor. 2023.

Figura 22

¢ Como fue la atencion en el &rea de recepcion a la hora de realizar check out?

42.50%

31.88%

Muy satisfactorio Satisfactorio Normal Poco satisfactorio

Nota: el area de recepcion maneja buena eficiencia en cuanto a la gestion de salida del huésped
del hotel.

Fuente: Investigacién de autor. 2023.
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Figura 23

¢ El personal de recepcion muestra amabilidad en la atencion al cliente?

= 5i = No

Nota: El area de recepcién maneja una herramienta talentosa que puede transformar por mucho
la experiencia del huésped en el hotel.

Fuente: Investigacion de autor. 2023.

Figura 24

¢El personal de recepcion es eficiente en la atencién al cliente?

=5 = No

Nota: El area de recepcion permite lograr la satisfaccion de los huéspedes, aportando valor y
favoreciendo el cumplimiento de objetivos de Bambu Resort.

Fuente: Investigacién de autor. 2023.
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Figura 25

¢ Considera usted eficaz el servicio telefénico prestado por el area de recepcion del Resort?

=5 = No

Nota: El area de recepcion tiene buena préactica y eficiencia en cuanto al servicio telefonico, sin
embargo, existe cierta insatisfaccion por parte de algunos huéspedes al no conseguir la
informacion necesaria.

Fuente: Investigacion de autor. 2023.

Figura 26

¢ Como califica la limpieza de la habitacion?

46.88%

28.75%

—————

Muy satisfactorio Satisfactorio Normal Poco satisfactorio

Nota: el trabajo de las amas de Ilaves en las habitaciones del hotel, mejora el estado de animo de
los huéspedes, aportando tranquilidad, entorno saludable, alegria y optimismo.

Fuente: Investigacién de autor. 2023.
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Figura 27

¢Consideras que el precio de las habitaciones va de acuerdo a la calidad del servicio brindad?

= 5i = No

Nota: El servicio de habitaciones si cumplen con las expectativas de los huéspedes en cuanto a la
calidad y el servicio brindado.

Fuente: Investigacion de autor. 2023.

Figura 28

¢El personal de ama de llaves se considera amable a la hora de atender en el servicio de

habitacién?

=S = No

Nota: Se puede apreciar el aumento de estimulo de recompensa y el buen estado de &nimo de los
huéspedes debido al correcto servicio de ama de llaves hacia los visitantes.

Fuente: Investigacién de autor. 2023.
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Figura 29

¢ El uso del equipamiento de la habitacion se encuentra en buen estado?

= S5i = No

Nota: Se puede observar el entorno saludable y el buen estado de &nimo para los huéspedes al
obtener habitaciones con el equipamiento en buenas condiciones.

Fuente: Investigacion de autor. 2023.

Figura 30

¢La habitacion tiene un adecuado equipamiento?

= Si = No

Nota: se puede apreciar la satisfaccion por parte de los huéspedes al obtener un adecuado
equipamiento en habitaciones.

Fuente: Investigacion de autor. 2023.
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Figura 31

¢ El tiempo de servicio de restaurante a la habitacion es el adecuado?

mSi = No

Nota: Se puede observar una buena organizacion del equipo de restaurante al cumplir con los
servicios requeridos en el area de habitaciones del hotel.

Fuente: Investigacion de autor. 2023.

Figura 32

¢El servicio de lavanderia para huéspedes es el correcto?

= Si = No

Nota: El servicio de lavanderia en su mayoria de veces es el correcto para los huéspedes,
permitiendo la limpieza de las prendas de ropa rapidamente.

Fuente: Investigacion de autor. 2023
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Figura 33

¢ De qué departamento proviene?
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Nota: La mayor asistencia de huéspedes proviene de la Ciudad Capital, Quetzaltenango y
Escuintla.
Fuente: Investigacion de autor. 2023.

Figura 34

¢,Cual es el motivo de viaje?

= Trabajo = Vacaciones

Nota: EI mayor motivo de viaje de los 160 huéspedes de BambU Resort es por asuntos de trabajo.

Fuente: Investigacion de autor. 2023.
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Gréficas de resultados de cuestionarios a 50 clientes de restaurante de Bambu Resort. (Ver
anexo 3)

Figura 35

¢ Considera que los precios del restaurante van de acuerdo a la calidad del servicio brindado?

= 5] = No

Nota: El area de restaurante se basa principalmente ofrecer servicios culinarios que estén a la
altura de la calidad y los precios.

Fuente: Investigacion de autor. 2023.

Figura 36

¢El personal de restaurante muestra amabilidad a la hora de atender al cliente?

= 5i = No

Nota: El personal del &rea de restaurante tiene buenos modales y una excelente atencion al
cliente.

Fuente: Investigacion de autor. 2023.
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Figura 37

¢ El tiempo de servicio en el restaurante es el conveniente?

= 5i = No

Nota: El personal del area de restaurante mantiene un buen ritmo de tiempo en el servicio del
area de restaurante a sus clientes.

Fuente: Investigacion de autor. 2023.

Figura 38

¢El personal de restaurante esta capacitado para brindar el servicio respectivo?

=5 = No

Nota: E personal del area de restaurante es eficientes y capaces de desarrollar las actitudes
acordes al servicio.

Fuente: Investigacion de autor. 2023.

80



Figura 39

¢Los alimentos brindados en el &rea de restaurante cumplen con la calidad segln el precio

establecido?

= 5i = No

Nota: El restaurante si invierte recurso financiero y el tiempo adecuado en la preparacion y
gestion de los alimentos en el area de restaurante.

Fuente: Investigacion de autor. 2023.

Figura 40

¢ Como valorarias la comida del restaurante?

48.00%

20.00%

Muy buena Buena Regular Mala

Nota: El restaurante mantiene a los clientes satisfechos en cuanto a la calidad y el servicio de los
alimentos culinarios.

Fuente: Investigacién de autor. 2023.
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Figura 41

¢ Como calificarias la variedad de opciones del mend?

= Muy pocas opciones = Adecuada = Demasiadas opciones

Nota: Se puede apreciar que el menu del restaurante se encuentra en un rango aceptable a través
de los clientes frecuentes.

Fuente: Investigacion de autor. 2023.

Figura 42

¢El mobiliario del restaurante es el adecuado para el servicio?

= 5 = No

Nota: Se puede observar que el mobiliario del restaurante en su mayoria cumple con el objetivo
de la funcionalidad y comodidad en los clientes.

Fuente: Investigacion de autor. 2023.
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Figura 43

¢,De qué departamento proviene?

I I :
I [12.00%

Suchitepéquez Retalhuleu Quetzaltenango  Ciudad Capital Extranjeros

Nota: La mayor clientela frecuente en el restaurante proviene de la Ciudad Capital,
Suchitepéquez, Quetzaltenango y Retalhuleu.
Fuente: Investigacion de autor. 2023.

Figura 44

¢,Cual es el motivo de viaje?

m Trabajo = Vacaciones

Nota: La mayor clientela frecuente en el restaurante, el motivo de su estadia es por cuestiones de
trabajo, donde cumplen una amplia gama de temas y cuestiones.
Fuente: Investigacion de autor. 2023.
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Gréficas de resultados de cuestionarios a 27 clientes del area de piscina del Resort (Ver
anexo 4)

Figura 45

¢ El tiempo de servicio de restaurante al area de piscina es el apropiado?

= 5i = No

Nota: Se puede apreciar que el restaurante en su mayoria de veces cumple con el tiempo
estimado en el servicio de alimentos al area de piscina, sin embargo, si existe reporte y quejas
por parte de clientes del area de piscina por un servicio tardado, debido a la demanda de 6rdenes
y clientes en restaurante.

Fuente: Investigacion de autor. 2023.
Figura 46

¢ Consideras que el precio del area de piscina para las personas no hospedadas es el correcto de

acuerdo a la calidad del servicio brindado?

= 5i = No

Nota: El area de piscina en su mayoria de servicio si cumplen con las expectativas de calidad y
precios hacia los visitantes de dicha area.

Fuente: Investigacion de autor. 2023.
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Figura 47

¢ Como califica la limpieza de las piscinas?

= Muy satisfactorio = Satisfactorio = Normal

Nota: Se puede apreciar que el area de piscina cumple con los requerimientos en cuanto a la
limpieza y mantenimiento en su area.

Fuente: Investigacion de autor. 2023.

Figura 48

¢El limite de personas que observa en el area de piscina es el adecuado?

= 5i = No

Nota: El &rea de piscina en su mayoria de veces mantiene un adecuado limite de visitantes en su
area.

Fuente: Investigacién de autor. 2023.
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Figura 49

¢ De qué departamento proviene?

14.81%
7.41%

Suchitepéquez Retalhuleu Quetzaltenango Ciudad Capital Otros
departamentos

Nota: La mayor clientela frecuente en el area de piscina en Bambu Resort, proviene del

departamento de Suchitepéquez y el departamento de Retalhuleu.

Fuente: Investigacion de autor. 2023.

Figura 50

¢, Cudl es el motivo de viaje?

= Trabajo = Vacaciones

Nota: La mayor clientela frecuente en el area de piscina se encuentra por situaciones de trabajo,
donde se dan un espacio para la relajacion y distraccion en dicha area.

Fuente: Investigacién de autor. 2023.
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Gréficas de resultados de cuestionarios a 13 clientes del area de salones del Resort (Ver

anexo b5)
Figura 51

¢Considera que los precios de los salones es el adecuado de acuerdo a la calidad que ofrece?

= Si = No

Nota: Se puede apreciar que el area de salones para eventos especiales en su mayoria si cumple
con las expectativas del servicio y precio hacia la clientela de dicha area.
Fuente: Investigacion de autor. 2023.

Figura 52

¢El personal en la atencion de salones para eventos especiales es eficiente para brindar el

servicio respectivo?

= Si = No

Nota: El area de salones para eventos especiales en su mayoria de veces el personal ofrece un
servicio de calidad con una muy buena atencion, demostrando la eficiencia y eficacia del equipo
de trabajo.

Fuente: Investigacion de autor. 2023.
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Figura 53

¢El limite de personas que observa en el area de cada salon es el adecuado?

= S5i = No

Nota: Los clientes de los salones para eventos especiales en su mayoria han aceptado el limite de
personas, impuesto por la administracion de Bambu Resort.
Fuente: Investigacion de autor. 2023.

Figura 54

¢ Los salones cuentan con el suficiente mobiliario y equipo para cada evento?

uS5i = No

Nota: Se puede observar que los salones para eventos especiales disponen de un adecuado
mobiliario y equipo para las diferentes actividades a llevar a cabo, ofreciendo el aumento en la
satisfaccion y comodidad de los visitantes.

Fuente: Investigacion de autor. 2023.
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Figura 55

¢ El mobiliario y equipo para el area de salones se encuentra en buen estado?

m 5i = No

Nota: Los salones para eventos especiales disponen de un adecuado mobiliario y equipo en
cuanto a la conservacion y el buen funcionamiento de dichos articulos para la disposicion de los
eventos.

Fuente: Investigacion de autor. 2023.
Figura 56

¢ De qué departamento proviene?

m Suchitepéquez = Retalhuleu

Nota: La mayor parte de clientes frecuentes en el area de salones para eventos especiales,
provienen del departamento de Suchitepéquez debido a la cercania para realizar cualquier tipo de
celebracion.

Fuente: Investigacion de autor. 2023.
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Figura 57

¢, Cual es el motivo de viaje?

= Trabajo = Evento especial

Nota: La mayor parte de clientes en el &rea de salones para eventos especiales, se debe a
celebraciones como: cumpleafios, bodas, graduaciones, ferias de empleos. Sin embargo, existe un
pequefio porcentaje de clientes en dicha area donde el motivo de viaje se debe al trabajo, debido
a que son personas que viajan de otros departamentos y se encuentran en la necesidad de llevar a
cabo algun tipo de evento corporativo como: Capacitaciones, conferencias, congresos etc.

Fuente: Investigacion de autor. 2023.

14. Priorizacién de problemas y/o situaciones empresariales.

Para llevar a cabo la seleccion del problema en Bambd, se tuvo que recurrir a una matriz
de priorizacién de problemas, dichos problemas fueron tomados en cuenta a través de la
investigacion cualitativa y cuantitativa realizada previamente. Los problemas se miden a través

de distintas ponderaciones, dichas ponderaciones se representan de la siguiente manera:
e 5: Muy importante
e 4: Importante

e 3: Intermedio
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e 2: Poco importante

e 1: No importa

Los criterios a utilizar en la matriz de priorizacion de problemas se basan en 5

categorias, las cuales son las siguientes:

Magnitud: Define la extension y la dimension del problema que existe.

e Trascendencia: Define el impacto que produce el problema.

e Vulnerabilidad: Analiza las posibilidades que se tengan para resolver el problema.

e Viabilidad: Define los acuerdos con las politicas y objetivos de la institucién que

garantice la sostenibilidad.

e Factibilidad: Define la factibilidad de resolver el problema a través de los recursos

humanos, materiales y financieros.

Para tomar en cuenta la opinién de cada colaborador en la seleccion del problema, la
matriz de priorizacién fue realizada a través de todos los empleados y la gerencia de Bambu

Resort, teniendo un total de 46 boletas de priorizacion de problemas (Ver anexo 6).

Posteriormente se realizO una ultima matriz de priorizacion donde se expresa
numéricamente los promedios de las respuestas de las 46 boletas y la sumatoria final de cada
problema, para tener en claro cuél de todos los problemas hallados en Bambu Resort se le dara

importancia y eventualmente abordarlo.
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Tabla 2

Matriz de promedios de las respuestas de las 46 boletas de priorizacion de problemas.

No

Situaciones y
problemas
encontrados

Criterios

Magnitud

Vulnerabilidad

Factibilidad

Trascendencia

Viabilidad

Total

Inadecuado
manejo del
reclutamiento
del personal

16

Sobrecarga de
trabajo en
diferentes
areas del
Resort.

18

Falta de
personal en el
area de
recepcion,
bodega,
habitaciones y
cocina

18

Quejas de
clientes en el
area de
recepcion por
omision de
informacion
del servicio del
Resort.

16

Quejas de
huéspedes por
publicidad
falsa y servicio
incompleto

16

Inadecuado
manejo de la
técnica de
evaluacion de
desempefio

21

Falta de
capacitacion al
personal nuevo
y al personal

18
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establecido

Manual de
instrucciones
de puestos
incompletos

14

Carencia de un
area especifica
de Recursos
Humanos

15

10

Falta de
motivacion
para los
empleados

18

11

Quejas de

clientes por
tardanza del
servicio de 4 4
restaurante al

area de piscina
y habitaciones

17

12

Carencia de un
organigrama 3 3
establecido

15

13

Rotacion de
personal en
algunas areas 4 4
del Resort

19

Fuente: Epesista Willian Chiroy (2023).
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Gréficas de resultados de promedios de 46 boletas de priorizacién en Bambu Resort.

Figura 58
Promedio del criterio magnitud de 46 boletas de priorizacién en Bambu Resort.

MAGNITUD

2
£
= [
]
2
nc: . B B89% [5.89% B B89%
6.67% 6.67% 5.67%| 6.67%
2
o
= o U =T O ST O @ T b=l [=We} @ T [O =Ny @ © g
S To SRy S 35c LD o g§ © g 3o o P 2o a g
= EE=2 Soa @ o Z@ == [T » = g =N W oD @5 S o
=T © @ =O m S oo [l ==} =F5 @© S @ o @ D =5 =]
2= 30 [afai=3 v S g®w o ®a =" oo a8 m e TS v @8 =S
El T 25 o oo 060686 om® @ c 2 a® =a 82
2w @ =1 ) o —-o s = o O m W
[oR=% [ S59 @© == ®» 3.9 asQ =3 [T Ry o3 =R =iy Sa
=< @m 2ol o == %985 o5 25 S® “ g 220 S T @
CE=1 D o Ne o a5 EREY o ElE = = se3 = B
W @ o9 w o o S0 = T @
g% & o@D =R=1 om0 2 = j=N=] 3 g D=3 = af
3 = Sa D S@ = St 3 =5 ol 5o 2 - @@ = @ u
-2 Sz S8 o e nZ ©°237 [FR=} = o o @ =3 R o ==
@ o8 S- 5 2w o B S5 - o e R=] S = [ERTRe] o O3
a2 g B 3 g3 =& c2 8> 2 Sa 2 SS9 S a2
=g=3 @ . a© =] $'C o 2 9 = o o 5]
E] & @ o 273 3 = = S = S35
o o= = [ [S= 2.0 [=] o o = O == o3
= = i b= oo = @ & =1 o Tao 3
2 8 > ) E] @ EESE =
5
[=9 o w [
) @ @ o

@
S
@

Nota: La imagen muestra criterio magnitud un mismo porcentaje de 8.89% para 6
problemas: Rotacion en areas de trabajo, sobrecarga de trabajo, falta de personal, inadecuado
manejo de la técnica de evaluacion de desempefio, falta de motivacion, quejas de clientes por
tardanza del servicio de restaurante al area de piscina y habitaciones.

Fuente: Investigacion de autor. 2023.

Figura 59
Promedio del criterio vulnerabilidad de 46 boletas de priorizacién en Bambu Resort.
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Nota: La imagen muestra en el criterio vulnerabilidad un mismo porcentaje de 8.70% para 7
problemas: Rotacion de personal, sobrecarga de trabajo, falta de personal, inadecuado manejo de
evaluacion de desemperfio, falta de capacitacion, fatal de motivacion, quejas de clientes por el
servicio.

Fuente: Investigacion de autor. 2023.
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FACTIBILIDAD

Rotacién de personal en
Rotacién de personal en algunas areas del Resort

algunas areas del Resort

Carencia de un organigrama

Carencia de un organigrama establecido

Promedio del criterio factibilidad de 46 boletas de priorizacion en Bambu Resort.
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Nota: La imagen muestra el criterio trascendencia un mismo porcentaje de 9.09% para 5
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problemas: Rotacién de personal, sobrecarga de trabajo, inadecuado manejo de la técnica de

evaluacion de desempefio, falta de capacitacion, falta de motivacion.

Fuente: Investigacién de autor. 2023.



Figura 62

Promedio del criterio viabilidad de 46 boletas de priorizacion en Bamb( Resort.
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Nota: La imagen muestra en el criterio viabilidad un mismo porcentaje de 7.50% para 12
problemas y un porcentaje del 10% para solo un problema, dando a conocer que es el que tiene
mayor relevancia en la grafica siendo “Inadecuado manejo de la técnica de evaluacion de
desempefio”.

Fuente: Investigacién de autor. 2023.

15. Andlisis FODA

Fortalezas

e Empresa posicionada en el mercado del servicio de hospedaje y gastronémico en el

municipio de Mazatenango, Suchitepéquez.

e Servicios de habitaciones con diferentes categorias y paquetes incluidos a escoger.

e Huéspedes del area corporativa, viajeros y turistas de la Republica de Guatemala.

96



e Registro de huéspedes guatemaltecos catalogados como figuras publicas.
e Registro de huéspedes extranjeros.

e Marca con prestigio y calidad por parte de los clientes.

e Disposicion de salones para actividades especiales dentro del Resort.

e Areas verdes extensas dentro del Resort para eventos especiales con areas recreativas

para nifios, hamacas y piscinas disponibles.

e Uso de sistemas computarizados de alta calidad que brindan la informacion necesaria y

precisa de cada area de trabajo en la empresa.
e Comportamiento organizacional basado en la creencia de un Dios supremo.

e Muy poca contaminacion acustica debido a determinada zona donde se encuentra ubicado

el Resort.
e Gran trayectoria empresarial
Oportunidades
e Ampliacion de terreno para la construccion de mas servicios.
e Ampliacidn de restaurante ya establecido.
e Mayor demanda de clientes por servicios para eventos especiales y areas verdes extensas.
e Mayor demanda de clientes por servicio de restaurante y piscinas.
e Mayor afluencia de personas por estar ubicados a un costado de locales comerciales.

e Enfoque de servicios internacionales.
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Mayor afluencia de personas en temporadas especiales.

Debilidades

Carencia de un organigrama establecido en el Resort.

Inexistencia de Responsabilidad Social Empresarial.

Inadecuada capacitacion para el personal nuevo y el establecido.

Manual de instruccion de puestos incompletos.

Inadecuada técnica de evaluacion de desempefio.

Falta de recurso humanos en diferentes areas del Resort.

Tardanza en el servicio de restaurante a habitaciones y areas de piscina.

Sobrecarga de trabajo en el personal de algunas areas del Resort.

Quejas de clientes por falta de informacién solicitada.

Carencia de un departamento de Recursos Humanos.

Falta de motivacion a los colaboradores de cada area del Resort.

Amenazas

Nueva competencia cercana de la misma linea de servicios de Bambu.

Costos elevados de materia prima.

Aparecimientos de nuevos virus que afecten la libre locomocion en Guatemala.

Inestabilidad de la economia guatemalteca.
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e Bloqueos de carretera por grupos de presion.
e Aumento del porcentaje del impuesto de INGUAT.
16. Seleccion del problema o situacidn para propuesta de solucion

Conforme a la investigacion llevada a cabo en las instalaciones de Bambu Resort a
través de una investigacion mixta y demas herramientas utilizadas como matriz de priorizacion
de problemas, se puede apreciar que el problema con mayor relevancia segin la opinién de
empleados y gerencia, de acuerdo a los promedios de 46 boletas de priorizacion de problemas es
“Inadecuado manejo de la técnica de evaluacion de desempefio en las areas de trabajo de Bambu

Resort”

La evaluacion de desempefio para una organizacion, resulta ser una pieza clave para el
cumplimiento de los objetivos estratégicos de una empresa; al ayudar al mejoramiento y
desarrollo del talento humano. No obstante, se ha detectado a través de la investigacion que el
Resort carece de un “formato oficial de evaluacion de desempefio” en las areas. Por lo que se
recomienda abordar dicho problema para medir las capacidades y habilidades de los

colaboradores.
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Capitulo 11
Disefio de Investigacion

2.1 Problema y/o situacion empresarial

Inadecuado manejo de la técnica de evaluacion de desempefio en las areas de trabajo de

Bambu Resort

2.2 Planteamiento del problema

La actividad econdmica en el sector terciario de Guatemala es comprendida por
movimientos que producen un beneficio intangible o de corta duracion. El servicio de hosteleria
y restaurante forma parte de dicha actividad econémica que consiste en la prestacion de servicios
que se encuentran enlazados al alojamiento y alimentacion. Actualmente muchos dirigentes de
diferentes organizaciones buscan el rendimiento, la productividad y la buena conducta del equipo
del personal a cargo a través de diferentes herramientas de apoyo para llevar a cabo dicha
funcion, desafortunadamente para Bambu Resort no se encuentra en accion una evaluacion de
desempefio adecuada que permita valorar el rendimiento y el potencial de los colaboradores de
las areas en el resort, por lo que trae consigo la reduccion de motivacion del personal, tendencia
a cometer errores en las labores cotidianas y dificultad en la supervision del personal al no tener
un sistema que mida el avance de las acciones etc. Por lo anteriormente expuesto se formula la

siguiente pregunta:

¢Qué elementos del proceso de evaluacion del desempefio pueden ser utilizados para el
mejoramiento de la técnica de evaluacion de desempefio actualmente realizada en Bambu

Resort?
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2.3 Objetivos
2.3.1 Objetivo general

Llevar a cabo un procedimiento a través de una evaluacion de desempefio que determine
la optimizacion de la gestion de los recursos humanos por medio de un mejoramiento
tecnoldgico de la técnica de evaluacion de desempefio en las &reas de Bambu Resort de la ciudad

de Mazatenango.
2.3.2 Objetivos especificos

e Identificar las diferentes areas de oportunidades para los colaboradores de la empresa

Bambu Resort.

e Determinar las necesidades que manejan las areas de trabajo en la empresa, en cuanto al

alcance de los objetivos.

e Mediry evaluar el talento humano para cada area de Bambu Resort.

e Disefiar una propuesta de un formato de evaluacién de desempefio a través de un software
que administre las areas de evaluacion para recepcién, camareria, bodega, restaurante,

eventos y mantenimiento.
2.4 Elementos de estudio
e Evaluacion de desempefio

e Servicio al cliente
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2.5 Definicion de los elementos de estudio

2.5.1 Definicién conceptual

Juarez, (2018), “La evaluacion del desempefio es un proceso sistematico, formal y

periodico que sirve para evaluar la efectividad con que los integrantes de la organizacion logran

los objetivos, las metas y, sobre todo, los resultados que se esperan del desempefio de su puesto”

(p. 6).

Segun Brazzolotto (2012):

Al evaluar el desempefio de un colaborador, no estamos interesados en su desempefio en
general, sino en el desempefio en su puesto. EI desempefio en un cargo, varia de persona a
persona, ya que depende de innumerables factores condicionales, algunos de ellos son: la
percepcion de que las recompensas dependen del esfuerzo, las habilidades y capacidades

de una persona o su propia percepcion del papel que desempefia.
Segun, Juarez (2018):

Es una herramienta gerencial que sirve para que, tanto los evaluados, como sus jefes o
supervisores, orienten sus conocimientos, Su energia, su tiempo, SuS recursos y sus
acciones hacia aquellos resultados clave que determinan el grado de éxito, o de fracaso,
gue consigue una organizacion cuando intenta lograr su misién, sus fines y
particularmente, los resultados relevantes que contempla en su estrategia de negocio, en

un periodo de tiempo considerado. (p. 6)

102



De acuerdo a Brazzolotto (2012), “La autoevaluacion es un método que, como su nombre
lo indica, consiste en que el propio empleado realice su evaluacion de desempefio conforme a

indicadores o parametros previamente establecidos” (p. 69).
La evaluacién de 90 grados para Brazzolotto (2012):

Es el nucleo de los sistemas de evaluacion del desempefio, ya que se considera que el
supervisor estd en la mejor posicion para observar y evaluar el desempefio de su
subordinado. Como mencionamos antes, la responsabilidad primaria sobre la evaluacion
de desempefio reside en el supervisor directo, ya que este mantiene el contacto personal
con ellos, conociendo mejor que nadie las condiciones y caracteristicas del desempefio a

evaluar. (p. 70)
La evaluacién 360 grados para Brazzolotto (2012):

La evaluacion de 360° es un esquema sofisticado que permite que un empleado sea
evaluado por todo su entorno: jefes, pares y subordinados. Puede incluir a otras personas,
como proveedores o clientes. Cuanto mayor sea el niUmero de evaluadores, mayor seré el

grado de fiabilidad del sistema. (p. 72)
La evaluacion de 180 grados para Brazzolotto (2012):

La evaluacion de 180° es aquella en la cual una persona es evaluada por su jefe, sus pares
y, eventualmente los clientes. Se diferencia de la evaluacion de 360°en que no incluye el
nivel de subordinados o de superiores. La evaluacion de 180° puede definirse como una
opcidn inmediata entre la evaluacion de 360° y el tradicional enfoque de la evaluacién de

desempefio representado por la relacion jefe-empleado o supervisor-supervisado. (p. 90)
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Actualmente el éxito de las empresas es representado por el talento humano. Segln
Chéavez (2012), “Es la disciplina que persigue la satisfaccion de los objetivos organizacionales,
para ellos es necesario tener una estructura organizativa y la colaboracion del esfuerzo humano

coordinado” (p. 17).
El talento humano en las empresas segiin Ramirez y Martinez (2017):

La capacitacion de los Recursos Humanos es la respuesta a la necesidad que tiene las
empresas de contar con un personal calificado y productivo; la obsolescencia, también es
una de las razones por la cual las empresas se preocupan por capacitar a sus Recursos
Humanos, pues esta procura actualizar sus conocimientos con las nuevas técnicas y

métodos de trabajo que garantizan eficiencia. (p. 6)

Es interesante conocer la perspectiva en cuanto involucrar la tecnoldgica con la gestion

de Recursos Humanos en las empresas actuales. Segun Cuesta (2010):

La gestion de Recursos Humanos y del conocimiento es gestion de las personas que
trabajan, portadoras del capital humano, acogiendo la gestion de la materializacion de ese
capital humano en la organizacion, reflejado en procedimientos de trabajo o know-how,
estructuras organizativas, software, sistemas informativos, relaciones con los clientes y

documentos. (p. 23)

Para Murillo (2018), el servicio al cliente “Son actividades, beneficios o satisfacciones
que se ofrecen en renta o0 a la venta, y que son esencialmente intangibles y no dan como

resultado la propiedad de algo” (p. 9).
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Para Tschohl (2007), “Servicio implica mantener a los clientes existentes, atraer nuevos
clientes y dejar en todos ellos una impresion de la empresa que les induzca a hacer de nuevo

negocios con ella” (p. 12).

2.5.2 Definicién operacional

La evaluacién de desempefio es una herramienta administrativa que ayuda a medir el
rendimiento de los colaboradores de una organizacién para el alcance de los objetivos, asi mismo

determinar las areas de oportunidades de mejora y las fortalezas que poseen.

El servicio al cliente se determina por la asistencia que una empresa ofrece al consumidor

antes, durante y después de la adquisicién del producto ofrecido.

2.6 Justificacion

BambU Resort se caracteriza por ser un lugar que proporciona descanso Yy relajacion a
huéspedes y visitantes de diferentes lugares de la Republica de Guatemala y otros paises. La
eficiencia y el servicio al cliente son caracteristicas que el Resort no puede dejar pasar por alto,
ya que el objetivo primordial de dicho lugar es brindar una atencion integral, con respuestas
rapidas y resultados 6ptimos a lo solicitado por los huéspedes y visitantes. Sin embargo, debido a
la demanda actual de los servicios prestados en Bambu, la competencia, la eficiencia y la
productividad se ven afectados en las diferentes areas del Resort, al no contar con una
herramienta principal que pueda medir las capacidades y optimizar el talento humano de cada
colaborador en las areas de dicho lugar, por lo que necesita un disefio adecuado sobre una
evaluacion de desempefio enfocado a través de un software que facilite y ayuda a mejorar la

eficiencia y la productividad de cada trabajador.
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2.7 Alcances y limitantes

Dicha investigacion se llevard a cabo en las instalaciones de Bambu Resort, en el
municipio de Mazatenango del departamento de Suchitepéquez. De acuerdo al tiempo, se tiene
planificado llevar a cabo y culminar dicha investigacion en el lapso de los dos meses de practica
supervisada que iniciaron en enero del afio 2024 y finaliza en marzo del mismo afo. Para llevar a
cabo dicha investigacion fue necesario el apoyo del talento humano de las instalaciones de

Bambd, con el objetivo de aportar mejoramiento y productividad en la plantilla laboral.
2.8 Marco metodolégico
2.8.1 Tipo de investigacion

Segun el enfoque, la investigacion se basa en una investigacion mixta y segun su alcance
se considera una investigacion descriptiva, ya que se tiene planificado en realizar entrevistas y
observaciones a empleados en cada una de las areas del Resort con el fin de obtener recopilacion
de datos. También serd menester llevar a cabo una investigacién cuantitativa para la

recopilacién, cuantificacion y andlisis de datos.
2.8.2 Sujetos

Los sujetos de investigacion de Bambu Resort son los colaboradores de la empresa, por lo
que seran tomados en cuenta el total de empleados, ya que la poblacion es considerada una

poblacién pequefia.
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Tabla 3

Colaboradores de Bambu Resort 2024

No. De

Cargos empleados
Gerencia 1
Auxiliar contable 1
Auxiliar
administrativo 1
Recepcionista 6
Encargado de
bodega 1
Ama de llaves 8
Lavanderia 1
Chef de cocina 2
Cocineros 7
Capitan de
restaurante 1
Meseros 8
Cajera de
restaurante 1
Eventos especiales 2
Albafiiles 3
Jardinero 1
Seguridad 2
Total 46

Fuente: Epesista Willian Chiroy (2024).

2.8.3 Instrumentos

Los principales instrumentos a utilizar en dicha investigacion tienen como finalidad
ayudar a recopilar la informacion necesaria para optimizar y abordar el tema inicial de esta
investigacion. Dichos instrumentos son los siguientes: Encuestas a los subordinados, método de

observacion y entrevista al personal.
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2.8.4 Procedimientos

e Para llevar a cabo dicha investigacion como primer paso en el informe fue encontrar y
definir un problema que estuviera afectando la situacion administrativa de Bambu Resort,
por lo que se tuvo que recurrir a un cuestionario preliminar donde se tomaron diferentes
sujetos de investigacion (clientes y colaboradores de las diferentes areas) para encontrar

la problematica de Bambd.

e Posteriormente se realiz6 un disefio de investigacion con el plan de obtener un tema y asi
mismo establecer un planteamiento de problema para definir el objetivo principal de

dicha investigacion.

e Los elementos de estudio de la presente investigacion son los siguientes: Evaluacién de
desempefio, tipos de evaluaciones de desempefio, potencial del talento humano y servicio

al cliente.

e Los sujetos de investigacion son 46 colaboradores distribuidos en diferentes areas de
BambuU Resort, siendo las siguientes areas: recepcion, restaurante, ama de llaves, bodega,
eventos, mantenimiento. Al ser una poblacion medible, se realizé un censo a todos los

empleados.

e Las variables de estudio al ser 46 trabajadores, se midieron a través de un cuestionario

donde se recopil6 informacion para posteriormente analizarlos y formular una propuesta.

e Para el analisis de datos fue menester utilizar el programa Microsoft Excel para la

creacion e ilustracion de las graficas sobre las preguntas del cuestionario.
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2.8.5 Disefio cuantitativo de la muestra

De acuerdo al nimero pequefio de colaboradores de BambU Resort, no fue necesario
extraer una muestra para la investigacion ya que la poblacion es considerada una poblacion
medible. Por lo tanto, se realizé un censo y se encuestd a 46 colaboradores de diferentes areas.

(Ver anexo 7).

2.9 Aporte

Al llevar a cabo la presente investigacion se pretende contribuir de manera profesional a
Bambu Resort en proporcionar un disefio de evaluacion de desempefio adecuado para las
diferentes areas de la institucion, aprovechando los recursos tecnolégicos y los beneficios que
dicha herramienta ofrece. Permitiendo a los dirigentes de las areas un facil acceso, con mayor
claridad de los seguimientos de evaluacion para los colaboradores y evitar el descuido de la

misma.
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2.10 Planificacién de actividades de docencia

Tabla 4

Plan de actividades de docencia en Bambu Resort

Plan de actividades de docencia en BambuU Resort

No. Fecha Tefn_a de Disertante Obijetivo Lugar _Recu_rsos Recursos
actividad financieros | materiales
Dar a conocer los
beneficios que
aporta a la empresa
Conferencia y alos
sobre Epesista: colaboradores la Epesista: Mobiliario,
7/03/2024 | "Evaluacion de Willian Evaluacion de Bambu Resort, Willian proyeccion
1 17:00 desempefio” a Amilcar desempefio. Mazatenango, Amilcar | en television
horas colaboradores Chiroy Suchitepéquez Chiroy y material
de Bambu Tumacaj Aportar Tumacaj de apoyo
Resort conocimientos para
la optimizacién del
talento humano en
Bambd Resort.
Reforzar y dar a
. conocer
Conferencia herramientas
sobre "El buen Epesista: . Epesista: Mobiliario,
14/03/202 . T esenciales del , T -
servicio al Willian o . Bambu Resort, Willian proyeccion
4 P . servicio al cliente. . oy
2 17-00 cliente" a Amilcar Mazatenango, Amilcar | en television
' colaboradores Chiroy Suchitepéquez Chiroy y material
horas . . Lograr que el .
de Bambd Tumacaj ld bl Tumacaj de apoyo
Resort personal de Bambu

Resort optimice la
atencion al cliente.

Nota. La tabla muestra la planificacion de las actividades de docencia.

Fuente: Elaborado por epesista Willian Chiroy (2024).
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2.11 Planificacién de actividades de extension

Tabla b

Plan de actividades de extension

Plan de actividades de extension

No. Fecha Tefn_a de Disertante Objetivo Lugar _Recu_rsos Recursos
actividad financieros | materiales
Dar a conocer a los
estudiantes de sexto
Charla sobre primaria los
"alimentacion conocimientos
saludable" a Epesista: necesarios sobre una | Escuela Urbana | Epesista: A
X . i . . L Mobiliario
estudiantes de Willian alimentacion saludable | Mixta Justo Willian .
18/03/202 - . . - . y equipo
1 4 quinto y sexto Amilcar Rufino Barrios, | Amilcar de
primaria de la Chiroy Contribuir con Mazatenango, Chiroy
. L o . computo
escuela urbana | Tumacaj conocimientos sobre Suchitepéquez | Tumacaj
mixta Justo los alimentos
Rufino Barrios adecuados para la
etapa de desarrollo
adolescente.
Charla sobre
sobre
"Prevencion de la Dar a conocer las
picadura del prevenciones
zancudo que L adecuadas para evitar L
- Epesista: . Epesista: S
transmite la e la propagacion del . . Mobiliario
. s Willian . X Comunidad en Willian .
22/03/202 infeccidn : virus Zika. . y equipo
2 Amilcar Mazatenango, Amilcar
4 dengue, Chiro Suchitepéquez Chiro de
chikungunyay y Ensefar las Pea Y. computo
Tumacaj Tumacaj

zika" a padres de
familia de
estudiantes de la
Escuela Justo
Rufino Barrios

consecuencias y
sintomas comunes del
virus Zika.

Nota. La tabla muestra la planificacion de las actividades de extension.

Fuente: Elaborado por epesista Willian Chiroy (2024).
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Capitulo 111
Resultados (Informe de actividades realizadas en Investigacion, Docencia y Extension)

3.1 Analisis e interpretacion de los resultados de entrevista al personal de la empresa

Graficas de resultados de encuesta realizada a 46 colaboradores de BambU Resort enfocada
en la practica de Evaluacion de Desempefio en la empresa.

Figura 63

¢ Cuadl es el género del entrevistado?

= Masculino = Femenino

Nota: BambU Resort, cuenta con un mayor porcentaje de mujeres trabajando en cada una de las
areas de la empresa.
Fuente: Investigacion de autor. 2024.

Figura 64
¢, Cudl es el cargo que ocupa en la empresa?
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Nota: El hotel cuenta con un mayor porcentaje de colaboradores en las areas de restaurante y
camareria por lo que resulta con mayor demanda en cuanto al servicio que ofrece el Resort.
Fuente: Investigacion de autor. 2024.
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Figura 65

¢ Tiene conocimiento sobre que es una evaluacion de desempefio?

= Si = No

Nota: Se cuenta con un mayor porcentaje de colaboradores que desconocen las funciones y
definicion de una evaluacion de desempefio por lo que representa una deficiencia en
desconocimiento de los beneficios de dicha herramienta.

Fuente: Investigacion de autor. 2024.

Figura 66
¢ Existe alguna persona designada a cargo de su area especifica?

= Si = No

Nota: Todas las areas de la empresa cuentan con una persona a cargo de las funciones de los
colaboradores.

Fuente: Investigacion de autor. 2024.
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Figura 67

¢,Se practica en su area de trabajo la ejecucion de evaluacion de desempefio?

= Si = No

Nota: La mayoria de areas de trabajo en Bamb( no cuentan con una adecuada evaluacion de
desempefio para los colaboradores.

Fuente: Investigacion de autor. 2024.

Figura 68
¢Existe en su area de trabajo alguna evaluacion dirigida al personal por parte de un

supervisor?

=S = No

Nota: La mayoria de areas de trabajo en Bambu si cuentan con un tipo de evaluacion por parte de
un supervisor, sin embargo, a través de entrevistas se pudo determinar que dichas evaluaciones
no son las adecuadas ya que no ayudan en la mejora continua del empleado.

Fuente: Investigacion de autor. 2024.
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Figura 69

¢ Como evallan su trabajo en el area donde labora?

m Bueno = Regular = Malo

Nota: La mayor parte de los subordinados consideran que la evaluacion llevada a cabo es
considerada “regular” sin embargo existe un porcentaje que indica que es muy “mala” la practica
de evaluacion, por lo que se llega a la conclusion que el Resort no cuenta con una evaluacion
adecuada.

Fuente: Investigacion de autor. 2024.

Figura 70

¢Considera usted que la evaluacién que realizan es la adecuada para su aprendizaje y

retroalimentacion?
=S| = No

Nota: Mas de la mitad de los subordinados opinan que la evaluacion que préactica el Resort no es
la adecuada para su aprendizaje y la retroalimentacion del personal.

Fuente: Investigacion de autor. 2024.
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Figura 71

¢En qué duracion es evaluado su trabajo?

13.33%

2.23%

Diario Semanal Quincenal Mensual

Nota: En la mayoria de areas, la practica de evaluacion se realiza de manera semanal, por lo que

se considera un tiempo muy réapido en evaluacion y no tener un tiempo adecuado en el
desenvolvimiento de los empleados.

Fuente: Investigacion de autor. 2024.
Figura 72
¢,Se practica el trabajo en equipo dentro de su area de trabajo?

mSi = No

Nota: La mayoria de colaboradores de Bambu si practica el trabajo en equipo en las areas de la
empresa, por lo que se deduce que tienen el conocimiento adecuado de los beneficios que
conlleva dicha practica.

Fuente: Investigacién de autor. 2024.
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Figura 73

¢Cumplen con los horarios de trabajo sus compafieros segun el &rea que pertenecen?

Nota: Existe un pequefio porcentaje de subordinados que no acatan las instrucciones de horarios
de la empresa, por lo que se considera que las areas de trabajo no estan realizando de manera
eficiente un control adecuado.

Fuente: Investigacion de autor. 2024.

Figura 74

¢Considera usted que la eficiencia es un tema que los compafieros de trabajo desarrollan

durante el turno?
mSi = No

Nota: Existe un pequefio porcentaje de subordinados que poseen una deficiencia en cuanto a las
actividades de trabajo en la empresa, por lo que se considera que se debe trabajar en ese pequefio
porcentaje para erradicar dicho aspecto negativo.

Fuente: Investigacion de autor. 2024.
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Figura 75

¢De acuerdo al area que pertenece, sus compafieros cumplen a la presentacion personal del

uniforme?

mSi = No

Nota: La imagen muestra que existe un pequefio porcentaje de subordinados que no siguen las
instrucciones del cumplimiento del uniforme adecuado.
Fuente: Investigacion de autor. 2024.

Figura 76

¢Por parte de su encargado de area realiza alguna gestion de tiempo para mejorar su

productividad?
mSi = No

Nota: Existe un gran porcentaje de empleados que no ejecutan una gestion de tiempo para
mejorar su productividad, por lo que puede deducir aspectos negativos en su jornada de trabajo al
no aprovechar el tiempo apropiado.

Fuente: Investigacion de autor. 2024.
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Figura 77

¢Dentro de su area de trabajo existe el compromiso del personal, de acuerdo a las actividades a

desempefar durante el turno?

=S| = No

Nota: Hay un pequefio grupo de colaboradores que no emplean un compromiso adecuado para
con la empresa, por lo que puede conllevar situaciones inapropiadas en la ejecucion de tareas de
trabajo cotidianas.

Fuente: Investigacion de autor. 2024.

Figura 78

¢Considera que el area de trabajo donde pertenece tiene los conocimientos y habilidades
necesarias para llevar a cabo la jornada laboral?

u S| = No

Nota: Hay un pequefio grupo de colaboradores que no cuentan con las habilidades y
conocimientos apropiados para desenvolverse en el turno de trabajo, esto resulta de forma
negativa para la empresa, ya que se puede tornar un ambiente de deficiencia.

Fuente: Investigacién de autor. 2024.
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Figura 79

¢Cree usted que sus compafieros tienen buenas habilidades de comunicacioén para con los

clientes y visitantes?

nSi = No

Nota: Se debe de trabajar las habilidades de comunicacién con los clientes con un gran ndmero
de empleados de diferentes areas, ya que muchos colaboradores poseen deficiencia en este
aspecto.

Fuente: Investigacion de autor. 2024.

Figura 80

¢Considera usted que la eficacia, es un tema que el equipo de trabajo desarrolla durante la

jornada laboral?
=Si = No

Nota: Se debe de realizar una retroalimentacién de las tareas para la buena practica y eficacia de
las actividades de trabajo

Fuente: Investigacién de autor. 2024.
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3.2 Resultados obtenidos en actividades de docencia en Bambi Resort.

3.2.1 Actividad de docencia No. 1

Tema de presentacion.

Evaluacién de desempefio en Bambu Resort.

Fecha: 07/03/2024

Lugar: “Salon Estrella” en Bambu Resort.

Disertante: Willian Amilcar Chiroy Tumacaj

Justificacion.

La evaluacion de desempefio es una herramienta principal utilizada por muchas empresas,
donde busca reforzar o esclarecer las expectativas de los colaboradores segun el area que
pertenezcan. Por esa razon para Bambu Resort es menester aplicar la evaluacion de desempefio
como herramienta dentro de la organizacion para la deteccion de las areas de oportunidades y
mejora de los colaboradores, por lo que fue necesario llevar a cabo una ponencia referente a
dicho tema dirigida a los colaboradores de la empresa y gerencia, para dar a conocer los

beneficios que aporta a las empresas utilizando la herramienta de evaluacién de desempefio.

Objetivos.

Generales.

e Dar a conocer a través de una ponencia el tema “Evaluacion de desempefio” a los

colaboradores de BambU Resort.
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Especificos.

e Aportar conocimientos para la optimizacion del talento humano en las areas existentes.

e Informar a los subordinados cual seria la posicion en lo que respecta al desempefio segun
su area.

e Dar a conocer los beneficios que aporta la herramienta de evaluacion de desempefio a las
empresas y colaboradores.

Desarrollo de la actividad.

La actividad fue realizada el siete de marzo del afio dos mil veinticuatro en el salon
“Estrella” de Bambt Resort a partir de las 17 horas con 25 minutos, la cual tuvo la presencia de 7
colaboradores, la gerente de las instalaciones de Bambu y el epesista Willian Amilcar Chiroy
Tumacaj, quién fue la persona encargada de llevar a cabo la ponencia sobre el tema “Evaluacion
de desempefio”. Solamente fueron 7 trabajadores a quienes se tomaron en cuenta ya que el resto
de empleados se encontraban cumpliendo sus labores de acuerdo al turno que efectuaban por lo

que fue inaccesible su presencia.

En la presentacion se atribuyeron conocimientos acerca de los beneficios que conlleva
utilizar una herramienta de evaluacion de desempefio, los tipos de evaluacién de desempefio que
existen, la importancia de la misma y de qué manera se puede implementar dicha herramienta en
las areas de BambU Resort. La actividad fue realizada interactivamente ya que se tenia
planificado que la ponencia también considerara la participacion de los presentes en la
exposicion, por lo que se determind que algunos de los colaboradores no tenian conocimientos
acerca de dicha herramienta de evaluacion ni de los beneficios que aportaba. Culminando la
presentacion, la gerente agregd unas palabras positivas acerca de la presentacion y de la

herramienta de evaluacion de desempefio, dando a conocer la satisfaccion y el punto de vista
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personal de dicho tema. Como parte final de la actividad se entregaron diplomas de participacion
a las personas que asistieron a la presentacion y se finalizé a las 18 horas con 45 minutos,

posteriormente se sirvio una cena a los presentes.

Participantes.

e Epesista: Willian Amilcar Chiroy Tumacaj

e Gerente de Bambu Resort

e 4 colaboradores del area de ama de llaves

e 2 colaborador del area de recepcion

e 1 colaborador del &rea de bodega

Recursos.

e (Qastos de alquiler de salon “Estrella” (Tv, aire acondicionado, mobiliario) por parte de

epesista.

e (Gastos de servicio de alimentos en cena por parte de epesista.
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Primera actividad de docencia en Bambu Resort

Capacitacion “Evaluacion de desemperio” Presentacion de actividad y entrega de diploma.

Imagen 2 Imagen 3

Imagen 4 Imagen 5
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3.2.2 Actividad de docencia No. 2

Tema de presentacion.
Buen servicio al cliente
Fecha: 14/03/2024
Lugar: “Salon Estrella” en Bambu Resort.
Disertante: Willian Amilcar Chiroy Tumacaj
Justificacion.

Bambl Resort se encuentra catalogado como una empresa de servicios, ya que su
principal actividad econémica es la prestacion de servicios de hospedaje, restaurante y eventos.
El trato que demanda los colaboradores hacia los clientes de cada éarea tiene que ser en todo
momento amable y cortés ya que es considerado la diferencia entre perder o fidelizar a un cliente
en el resort. Por esa razdn fue menester abordar el tema “Buen servicio al cliente” como segunda

actividad de docencia a los colaboradores de Bambu Resort.
Objetivos.
General.

e Dar a conocer a través de una ponencia el tema de “Buen servicio al cliente” a los

colaboradores de BambU Resort.
Especificos.
e Reforzar y proporcionar las herramientas esenciales de un buen servicio al cliente para

los colaboradores del Resort.
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e Lograr la optimizacion de los colaboradores en la atencidn al cliente que proporcionan.

Desarrollo de la actividad.

La actividad fue realizada el catorce de marzo del afio dos mil veinticuatro en el salon
“Estrella” de Bambu Resort, a partir de las 17 horas con 30 minutos, la cual tuvo la presencia de
7 colaboradores, la gerente de Bambu Resort y el epesista Willian Amilcar Chiroy Tumacaj. El
tema abordado fue “El buen servicio al cliente”, en la disertacion se dieron a conocer los
beneficios que cuenta un buen servicio al cliente, la importancia de la misma para el Resort, la
buena comunicacién que debe existir entre trabajador y cliente, aprender de las necesidades de

los huéspedes o visitantes.

Dicha ponencia se realizé de una manera interactiva con el propdsito de atraer la atencion
de los trabajadores y a manera de participacion por parte de ellos. Algunos de los puntos que se
dieron a conocer lo desconocian dos sefioritas del area de ama de llaves por lo que resultd
positivo dicha ponencia ya que se logro uno de los objetivos que era reforzar y proporcionar las
herramientas esenciales de un buen servicio al cliente. Como parte final de la actividad se
entregaron diplomas de participacién a las personas presentes culminado la presentacion a las 18

horas con 50 minutos, posteriormente se sirvio una cena.

Participantes.

e Epesista: Willian Amilcar Chiroy Tumacaj

e Gerente de Bambu Resort

e 1 colaboradores del area de ama de llaves

e 2 colaboradores del &rea de recepcion
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1 colaborador de area de eventos

1 colaborador del area de bodega

2 colaboradores del area de restaurante

Recursos.

Gastos de alquiler de salon “Estrella” (Tv, aire acondicionado, mobiliario) por parte de

epesista.

Gastos de servicio de alimentos en cena por parte de epesista.
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Segunda actividad de docencia en Bambu Resort

Capacitacion “Buen servicio al cliente” Presentacion de actividad y entrega de diploma.

Imagen 6 Imagen 7

Imagen 8 Imagen 9
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3.3 Resultados obtenidos en actividades de extension

3.3.1 Actividad de extension No. 1

Tema de presentacion.

Alimentacion Saludable

Fecha: 18/03/2024

Lugar: Escuela Oficial Urbana Mixta “Justo Rufino Barrios”

Disertante: Willian Amilcar Chiroy Tumacaj

Justificacion.

La alimentacién saludable es importante para un estilo de vida considerado sano del ser
humano. Todas las personas cotidianamente necesitan los nutrientes necesarios para mantenerse
sanos, por esa razon es fundamental escoger los alimentos adecuados para un estilo de vida
saludable. Fue necesario abordar el tema “Alimentacion Saludable” a nifios de quinto y sexto
primaria de la escuela “Justo Rufino Barrios” ya que se considera pertenecientes a una edad de
adolescencia temprana, donde su cuerpo se encuentra en una etapa de crecimiento y desarrollo,
por lo cual dicha charla contribuy6 a los conocimientos necesarios sobre la correcta nutricion de

vida.
Objetivos.
General.
e Transmitir a los estudiantes de quinto y sexto primaria de la escuela “Justo Rufino

Barios”, los conocimientos adecuados sobre una correcta alimentacion saludable.
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Especificos.

e Educar a los nifios de quinto y sexto primaria sobre los tipos de nutrientes que se
encuentran en los alimentos.
e Dar a conocer a los estudiantes las recomendaciones sobre una correcta eleccion de
alimentos sanos en la adolescencia.
Desarrollo de la actividad
La primera actividad de extension se llevd a cabo el 18 de marzo del afio dos mil
veinticuatro en el patio de enfrente de la Escuela Oficial Urbana Mixta “Justo Rufino Barrios” a
partir de las 10 de la mafiana con treinta minutos. La charla fue llevada a cabo por el epesista
Willian Amilcar Chiroy Tumacaj quién tuvo la previa asesoria adecuada de un estudiante del
quinto afio de la carrera de Enfermeria Profesional de la Universidad de Occidente de
Mazatenango. En la charla se abord6 la explicacion de los temas siguientes:
e ;Qué es una alimentacion saludable?,
e Los macronutrientes
e Los micronutrientes
e Colesterol
e Recomendaciones de una alimentacién sana
e Cbmo elegir alimentos sanos?
e Alimentacion sana durante la adolescencia
La charla educativa fue llevada a cabo de manera interactiva con el proposito que los
estudiantes participaran en cada momento, asi mismo se tuvo la presencia de dos maestros que
estuvieron a cargo de los estudiantes en lo que perduraba la explicacion. Como material de apoyo

para la explicacion de los temas se utilizaron trifoliares, los cuales les fueron entregados a cada
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estudiante y maestro. Para culminar se realiz6 un juego denominado “La papa caliente” en donde
los estudiantes se pasaban un objeto pequefio mientras sonaba una musica, el estudiante que tenia
sujetado el objeto cuando la musica paralizara se le realizaba una pregunta de lo explicado en la
charla. Como parte final se sirvio una refaccion a los estudiantes y maestros presentes y asi
mismo se tomaron unas fotografias, la actividad finalizé a las 11 de la mafiana con 45 minutos.

Participantes.

e Epesista: Willian Amilcar Chiroy Tumacaj

e 2 maestros de los grados quinto y sexto primaria

e 24 nifios del grado quinto primaria

e 26 nifios del grado sexto primaria

Recursos.

e Gastos de refaccion para estudiantes y maestros de quinto y sexto primaria por epesista

Willian Amilcar Chiroy Tumacaj

e Mobiliario disponible en Escuela Urbana Mixta “Justo Rufino Barrios”
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Primera actividad de extension en la Escuela Urbana Mixta “Justo Rufino Barrios”

Charla “La alimentacion saludable” EXposicion, grupo participante y material utilizado.

‘_ AN
b _dis @
/.

Imagen 11

Imagen 12 Imagen 13
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3.3.2 Actividad de extension No. 2

Tema de presentacion: Prevencion de la picadura del zancudo que trasmite la infeccidn

dengue, chikungunya y zika

Fecha: 22/03/2024

Lugar: Escuela Oficial Urbana Mixta “Justo Rufino Barrios”

Disertante: Willian Amilcar Chiroy Tumacaj

Justificacion.

Es de suma importancia prevenir la proliferacion del zancudo que transmite el dengue,

chinkungunya y zika. Segun Prensa Libre (2023):

Mas de 64 mil casos se reportaron en el afio 2023, seis veces méas que en el afio 2022, la
amenaza del dengue persiste en el pais, pese a que las lluvias se han alejado y la
temperatura ha descendido en ciertas areas del pais, los casos siguen apareciendo y las

hospitalizaciones son un riesgo.

De acuerdo al médico Menéndez, Ricardo (2023) del hospital Roosevelt:

El 10% de los casos que atienden son de nifios con dengue, y en otros afios para esta
temporada la epidemia ya habia cesado, son entre ocho y 10 casos diarios, de menores
que provienen de lugares como Coatepeque, Mazatenango Suchitepéquez, Zacapa, del sur

de San Marcos, Ixcan, Petén e lzabal.

Segun el médico epidemioldgico del area de Salud de Guatemala Madrid, Jubitza (2023)

“En el ano 2023 el mayor repunte se observo de junio a septiembre, que coincide con la
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temporada lluviosa del pais, luego ocurrié un descenso, pero con cada lluvia que se ha

presentado se observa un nuevo repunte de contagios”

Se debe de tener conocimiento que la temporada de lluvia se aproxima por lo que es
necesario tomar las prevenciones adecuadas para evitar la propagacion de dicho zancudo en los
hogares de familia. De acuerdo a lo anterior expuesto, fue ineludible llevar a cabo la segunda
actividad de extension que fue dirigido a 30 padres de familia de estudiantes de la Escuela
Oficial Urbana Mixta “Justo Rufino Barrios” en donde se llevd a cabo una platica sobre la

“prevencion del zancudo que transmite el dengue, chinkungunya y zika”

Objetivos.

General.

e Transmitir a 30 padres de familia de los estudiantes de la Escuela Urbana Mixta “Justo
Rufino Barrios” La prevencion de la picadura del zancudo que trasmite la infeccion

dengue, chikungunya y zika.
Especificos.

e Dar a conocer a los padres de familia el nombre del zancudo que transmite los virus del
dengue, zika y chikunguya.

e Ensefar a los padres de familia como evitar la propagacion del zancudo Aedes aegypti en
los hogares de familia.

e Mostrar el correcto lavado de pilas para evitar el almacenamiento de pupas de zancudo.
Desarrollo de la actividad.
La segunda actividad de extension fue realizada el 22 de marzo del afio dos mil

veinticuatro en uno de los salones de la Escuela Urbana Mixta “Justo Rufino Barrios™ a partir de
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las 10 de la mafiana con treinta minutos. La charla fue llevada a cabo por el epesista Willian
Amilcar Chiroy Tumcaj quien tuvo la previa asesoria adecuada de una socorrista de la cruz roja
de Mazatenango, la sefiorita Melani Mishel Godinez Yoc. En la charla se abordaron las
explicaciones de los temas siguientes:

e Nombre del zancudo que transmite la enfermedad dengue, zika y chikungunya

e (Cbmo evitar la pupa del zancudo en lugares del hogar?

e El correcto lavado de pilas para evitar la propagacion de la pupa del zancudo

e Formas para evitar la propagacion del zancudo

e Sintomas comunes del dengue

e Medicamento adecuado para combatir la fiebre del dengue

e Advertencias sobre la automedicacion

La charla informativa tuvo la presencia del director y dos maestros de la escuela, asi
mismo se tuvo la pizarra del aula disponible para la explicacion de los temas mencionados.
Posterior a la explicacidn fue necesario salir del salon y llevar a los padres de familia a una pila
cercana del aula para la explicacion del correcto lavado de pilas en los hogares para evitar la
propagacion de la pupa del zancudo. Donde se utilizaron articulos para su demostracion siendo:
una bolsa de fab, una bolsa de cloro, un cepillo de ropa y un recipiente vacio. Luego de la
demostracién se regresé al salon de clases para terminar con las explicaciones de los demas
temas.
En toda la explicacion se pudo observar la atencion de los padres de familia y asi mismo

la participacion de ellos en cuanto a dudas que surgian. La actividad finaliz6 a las 11 de la
mafiana con 15 minutos, sirviéndose un refrigerio a los padres de familia presentes, maestros y

director de la Escuela.
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Participantes.

Epesista: Willian Amilcar Chiroy Tumacaj

Director de la Escuela

2 maestros

30 padres de familia

Recursos.

Gastos de refaccion para padres de familia, maestros y director de la escuela por epesista

Willian Amilcar Chiroy Tumacaj

Mobiliario y pizarra disponible del aula de la Escuela Oficial Urbana Mixta “Justo

Rufino Barrios”
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Segunda actividad de extensién a padres de familia.

Charla: “Prevencion de la picadura del zancudo que trasmite la infeccion dengue, chikungunya

y zika” Explicacion, demostracion de limpieza en pileta y participacion de padres de familia.

Imagen 16 Imagen 17
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Capitulo IV
Propuesta

La evaluacion de desempefio orienta a las organizaciones hacia una direccion u objetivo,
también es considerada una herramienta que ayuda a sistematizar consistente, coherente y
realista a todos los participantes de una organizacion hacia un objetivo. Para muchas empresas
es una herramienta que ayuda a detectar las areas de oportunidad que tienen los subordinados y

asi mismo a ver las debilidades de los mismos.

Bambu Resort se caracteriza por ser un lugar de relajacion y descanso para los visitantes,
cuenta con diferentes areas de trabajo siendo las siguientes: Recepcion, restaurante, cocina,
bodega, ama de llaves y eventos. De acuerdo al diagnostico administrativo llevado a cabo en las

instalaciones de Bambu se detectd “Carencia de evaluacion de desempefio”

Segun los datos obtenidos en el instrumento de recopilacion de datos del disefio de
investigacion, EI Resort no practica una evaluacion de desempefio formal donde se aproveche los

beneficios de dicha herramienta y la tecnologia.

De acuerdo a la planificacion de la empresa y como la gerencia proyectan las
evaluaciones, se tiene programado realizar una evaluacion de desempefio de 90 grados, donde los
superiores o lideres de area por regla general son los responsables de analizar el desempefio de
sus equipos de manera objetiva, al tener la responsabilidad de brindar comentarios constructivos

para el desarrollo de area y alcance de objetivos.

Por lo antes mencionado la propuesta que se tiene planificada es implementar una
correcta evaluacion de desempefio para cada una de las areas del Resort, a través de un disefio de
una plantilla automatizada en Microsoft Excel. Se basa en un formato de Excel para cada una de
las areas de trabajo de Bambu Resort. La evaluacion consta de 3 hojas:
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La primera hoja lleva por nombre “Inicio” se puede visualizar, el drea que corresponde a
evaluar y los botones de desplazamientos a utilizar, que llevan como nombre “llenar
formulario de evaluacion de desempefio”, “Resultados de evaluaciones” y “Base de

datos”

La segunda hoja se denominada “Resultados” muestra el formato de evaluacién de
desempefio a utilizar, donde ensefia los resultados de cada colaborador evaluado de

diferentes meses y afos.

La tercera hoja muestra una base de datos donde guarda toda la informacion de los
colaboradores evaluados por nombre, mes y afio. Para tener un historial de cada

empleado evaluado y asi mismo poder observar el estado y el avance que ha tenido.

Para llevar a cabo la programacién de dicha plantilla de evaluacion se tuvo que utilizar el

botén de programacion que trae consigo Excel, denominado “Visual Basic, donde fueron

programado dichos formatos a través de dos formularios siendo los siguientes:

El primer formulario muestra en el ingreso de datos del colaborador, codigo de empleado,
cargo que ocupa, evaluador, mes de evaluacion y fecha de evaluacion. También se
crearon botones para proceder a agregar, modificar, eliminar y evaluar a cada colaborador
de la empresa. Todo lo antes mencionado fue a través de codificaciones realizadas en

Visual Basic.

El segundo formulario muestra los criterios a evaluar del area que corresponden con la
ponderacion establecida y el nivel de desempefio en que se encuentra el evaluado. Asi

mismo un boton de guardar lo antes mencionado y cinco campos en blanco para dejar un
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comentario respecto a las fortalezas, debilidades, oportunidades, objetivos anteriores

alcanzados y objetivos para el siguiente mes a alcanzar de cada colaborador a evaluar.

Finalmente, se implementaron macros en cada boton de las diferentes hojas para facilitar el
desplazamiento de las hojas y tener una mejor coordinacion en cuanto a la visualizacién que se

pretende mostrar.

Dicho programa se podrd emplear a través de una computadora donde cualquier
dirigente podré tener acceso a través del documento proporcionado y autorizado. Cabe resaltar

que cada evaluacion de desempefio es un archivo diferente para cada area.

Durante la investigacion sobre una correcta evaluacion de desempefio a utilizar en la
empresa, se descubrié una aplicacion que posee funciones similares que se han explicado
anteriormente, dicha aplicacion se denomina “Trello” y consta de un software de administracion
de proyectos que ayuda a gestionar cualquier tipo de proyectos en la supervision de tareas y
evaluaciones en la creacidn de tableros, con interfaz web. Dicho software se puede ejecutar a
través de cualquier dispositivo inaldmbrico electrénico como celular, iPad, laptop. Para el acceso

se registra Unicamente con un correo electronico y es gratuitito en sus funciones a utilizar.
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Imagen 18

Logotipo programa Microsoft Excel

Nota. La imagen muestra el logotipo del programa Microsoft Excel, que se utilizara para la

plantilla de una evaluacion de desempefio. Fuente: Google (2024).
4.1 Criterios de evaluacién de desempefio para las areas de Bambu Resort.

Para llevar a cabo los disefios de las evaluaciones de desempefio para cada area de
trabajo, se tuvo la necesidad de tomar en cuenta diferentes criterios a evaluar segun el lugar.
Dichos criterios fueron definidos a través de las observaciones realizadas y el disefio de
investigacion, por lo que las plantillas disefiadas en Microsoft Excel, fueron realizadas con base a

lo anterior expuesto a través del método de escala de graficas de calificaciones.

La principal funcion de la plantilla es detectar las areas de oportunidad de los
colaboradores y asi mismo las debilidades que presentan, por lo que el programa se encargara de
archivar un historial de los avances y el cumplimiento de metas del subordinado cada que se

realice su evaluacion de desempefio.

Los criterios de cada area seran evaluados con una escala de ponderacion de 1 a 10 puntos.

Los resultados de la evaluacion segun el punteo acumulado seran de la siguiente manera:
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0-40 puntos = Deficiente desempefio laboral

41-60 puntos = Regular Desempefio laboral

61-80 puntos = Buen desempefio laboral

81-100 puntos = Excelente desempefio laboral

A continuacion, se observara la lista de los criterios evaluados segin el area de la

empresa.

Criterios a evaluar en area de recepcion

1. Puntualidad en iniciar labores en recepcion

2. Amabilidad y respeto con huéspedes y visitantes

3. Trabajo en equipo con demas recepcionistas

4. Eficacia en el manejo de sistemas en recepcion

5. Comportamiento adecuado en todo momento

6. Porte del uniforme asignado

7. Facilidad de comunicacion con huéspedes y visitantes
8. Solucion rapida a inconvenientes en recepcion

9. Ser atento a las necesidades de los huéspedes

10. Buena organizacion en su area de trabajo

Criterios a evaluar en area de ama de llaves

1. Puntualidad en iniciar labores de limpieza en habitaciones y areas de piscinas.
2. Limpieza de habitaciones

142



8.

9.

Limpieza en areas de piscina y pasillos
Eficiencia en la limpieza

Trabajo en equipo con camareras

Eficacia en labores de reportes de habitaciones
Comportamiento adecuado

Porte del uniforme asignado

Asistencias de trabajo

10. Comunicacién adecuada con huéspedes y visitantes

Criterios a evaluar en &rea de meseros (restaurante)

8.

9.

Puntualidad en iniciar labores en restaurante
Limpieza correcta en area de restaurante

Eficiencia en el servicio a comensales

Eficacia en el manejo de sistema de restaurante
Comportamiento adecuado

Porte del uniforme asignado

Facilidad de comunicacion con huéspedes y visitantes
Solucion réapida a problemas

Ser atento a las necesidades de los comensales

10. Orientacion a las ventas del menu del restaurante

Criterios a evaluar en area de bodega

1.

Puntualidad en iniciar labores en bodega
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2. Eficiencia en las actividades de trabajo

3. Trabajo en equipo con las demas areas

4. Eficacia en el manejo de sistema de bodega

5. Porte del uniforme asignado

6. Facilidad de comunicacion con huéspedes, visitantes y comparieros de trabajo
7. Solucion rapida a problemas

8. Ser atento a las necesidades que se presenten

9. Conocimientos de insumos

10. Inventarios apropiados

Criterios a evaluar en area de cocina

1. Puntualidad en iniciar labores en cocina

2. Limpiezay orden en cocina

3. Rapidez en la preparacién de alimentos

4. Trabajo en equipo con los demas cocineros

5. Eficacia en el manejo de porciones de cada receta

6. Comportamiento adecuado

7. Porte del uniforme asignado

8. Facilidad de comunicacion con compafieros de trabajo
9. Solucion rapida a inconvenientes en cocina

10. Buen sentido de la estética en los alimentos
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Criterios a evaluar en area de auxiliar administrativo y contable

1.

2.

3.

8.

9.

Puntualidad en iniciar labores

Eficiencia en la supervision de labores

Trabajo en equipo con areas a cargo

Eficacia en el manejo de sistemas

Comportamiento adecuado

Porte del uniforme asignado

Asistencias de trabajo

Facilidad de comunicacion con huéspedes y visitantes

Solucién rapida a problemas

10. Ser atento a las necesidades que se presenten

Criterios a evaluar en area de mantenimiento

1.

8.

9.

Puntualidad en iniciar labores

Eficiencia en el servicio de mantenimiento y compras
Trabajo en equipo

Comportamiento adecuado

Eficacia en el servicio de mantenimiento y compras
Porte del uniforme asignado

Asistencia de trabajo

Comunicacién adecuada con huéspedes y visitantes

Solucién rapida a problemas

10. Compromiso en el trabajo
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Criterios a evaluar en area de ejecutiva de eventos

1. Adecuada organizacién de eventos

2. Trabajo en equipo con compariera ejecutiva de eventos

3. Eficacia en el manejo de sistema para eventos especiales

4. Facilidad de carismay comunicacion con los clientes

5. Porte del uniforme asignado

6. Asistencia de trabajo

7. Manejo a detalle del meni completo de restaurante para eventos especiales
8. Solucion réapida a problemas en los salones para eventos

9. Ser atento a las necesidades de los clientes de eventos

10. Cumplimientos con las metas establecidas para eventos
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4.2 Plantilla de evaluacion de desempefio disefiado para cada area.

La imagen muestra la presentacion de la evaluacion de desempefio segun el area que
corresponda, asi mismo los botones creados para su desplazamiento siendo: “llenar formulario de

evaluacion de desempefo”, “Resultados de evaluaciones” y “Base de datos”

Imagen 19

Primera hoja creada en evaluacion de desemperio denominado “inicio”

< RESTAURANTE - Bxcel £ Buscar B - a
Archivo Inicio Insertar Disposicion de pagina Férmulas Datos Revisar Vista Programador Ayuda 1% Compartir
T E [& Grabar macro (’)f\j %‘9} E| Eﬁ @ [E] Propiedades @ B {3 Importar
= 5 575k - .
Usar ref lat] - o] Ver codi i3l Paquetes de expansién
e e PN Lot e Complementos Complementos Complementos | Insertar Modo Elver cecigo Origen — 1 "
Basic A\ Seguridad de macros de Excel ~  Disefio [E Eecutar cuadro de didlogo
Cadigo Complementos Controles AL ~
Al < £ | BAMBU RESORT <
A E c D 3 F G H J K L M N s} P Q R [«

BAMBU RESORT

Evaluacién de desempeiio, drea RESTAURANTE

Mazatenango, Suchitepéquez

A
LLENAR FORMULARIO DE RESULTADOS DE EVALUACIONES
EVALUACION DE DESEMPENO

- —
1 I BASE DE DATOS

INICIO | RESULTADOS | BD @ !

Fuente: Microsoft Excel (2024).

La siguiente imagen muestra el formato oficial de los resultados de evaluacion de cada
colaborador de la empresa segun el area que corresponda, asi mismo el nivel de desempefio que

se encuentra el colaborador, los campos sobre las fortalezas, debilidades, oportunidades, y las

metas del colaborador.
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Imagen 20

Segunda hoja creada en evaluacion de desempernio denominado “Resultados”

= RESTAURANTE - Excel = — x
Insertar  Disefio de pigina  Férmulas  Datos  Revisar  Vista  Desarrollador Iniciar sesién £ Compartir
& X% o , To Bx [ | Thuoum - A Je)
D o - E¢ Ajustar texto General g D &5 EEII ] retinsr~ ZY
Pegar =] Combinary centrar = [ - 9 oo | %2 02 Formato Darformato Estilosde | Insertar Eliminar Formato J— Ordenary  Buscary
< condicional ~ como tabla~  celda~ < < < < bomar filtrar~  seleccionar~
Portapapeles & Fuente [ Alineacién [ Niimero E] Estilos Celdas Modificar ~
Al - fx EVALUACION DE DESEMPENG h
A B C D E F G H | J K L M N o P Q R -
- ~

| EVALUACION DE DESEMPENO

2

3 Colaborador: MESERO 1 Periodo de evaluacion ENERO 2024

4 Mesero 2 BRMESO1 ANDRES LOPEZ

5 |Cargo: MESERO Fecha: 1/01/2024

9 BASE DE I

7 CIO DATOS IMPRIMIR

8

17 |La Evaluacién de Desempeiio para el drea de meseros se realiza a través de 10 criterios importantes. Cada criterio tiene una

18 |ponderacién de 1 a 10 puntos, los resultados de la de |a evaluacién segiin el punteo acumulado serd de la siguiente manera:

19

20 0-40 puntos = Deficiente desempefio laboral

21 41-60 puntos= Regular desempefio laboral

22 61-80 puntos = Buen desempeiio laboral

23 '81-100 puntos = Excelente desempeiio laboral

24

25 No. CRITERIOS PONDERACION

26 1 PUNTUALIDAD EN INICIAR LABORES EN AREA DE RESTAURANTE 3

27 2 LIMPIEZA CORRECTA EN AREA DE RESTAURANTE 7

28 3 EFICIENCIA EN EL SERVICIO A COMENSALES 3

29 4 EFICACIA EN EL MANEJO DE SISTEMA DE RESTAURANTE 4

30 3 COMPORTAMIENTO ADECUADO El

31 [ PORTE DEL UNIFORME ASIGNADO 2

32 7 FACILIDAD DE COMUNICACION CON HUESPEDES ¥ VISITANTES 2

23 8 SOLUCION RAPIDA A PROBLEMAS 3

34 3 SER ATENTO A LAS NECESIDADES DE LOS COMENSALES El

35 10 ORIENTACION A LAS VENTAS DEL MENU DE RESTAURANTE 10

36

a8 [ToTAL | 42

39
41 =
b NIVEL DE DESEMPENO
43 REGULAR DESEMPERO LABORAL
44
45 FORTALEZAS DEBILIDADES
46
47 HEE UN BUEN CONOCIMIENTO EN EL MENU DE RESTAURA CARECE DE BUENA COMUNICACION CON HUESPEDES
48

51 OPORTUNIDADES

52 . .

53 RETROALIMENTACION EN EL MENU

o

56 METAS

57| <Objetives alcanzados estaablecidos en una revision . L. N "

. Objetivos para el préximo periodo de evaluacion

58 anterior?

59
60 REALIZA UNA CORRECTA LIMPIEZA FORTALECER LA COMUNICACION CON LOS HUESPEDES
61
62
63
64
65
66 FIRMA ENCARGADO DE AREA FIRMA DEL COLABORADOR
67
68
69 -

INICIO | RESULTADOS | BD ® 4 3

Listo B Eo- ¥ + 96%

Fuente: Microsoft Excel (2024).

La siguiente imagen muestra la base de datos que se utiliza para guardar la informacién

necesaria de cada colaborador a evaluar en diferentes periodos de tiempos durante el afo.
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Imagen 21

Tercera hoja creada en evaluacion de desemperio denominado “Base de datos”

D oun o - -
Archivo Inicio Insertar Disposicién de pagina Formulas Datos Revisar Vista Programador Ayuda 1% Compartir
- = — £ Insert: ~ -
fﬁ & | catir K| == 2 | auserieto General - e @ ﬂf} Binsertar b /C)
peger 1D i Dar f st de | EDCIEr Ord B
egar N K 5 ~ . Combi trar ~ | ©8~ % ow 00 ormato  Dar formato Estilosde | rdenary  Buscary
- = ombinary centiar wE - % B rdiional~ comotablar celdee | EIFormatas | © e seleceianar+
Portapapeles Fuente & Alingacién & Nimero & Estilos Celdas Edicién ~
P17 - 2 v
A B c D E F G H J K| L M N O] P Q R s T u v B
Nicio RESULTADOS DE
; EVALUACIONES
- T - T - T [T - T - I - - - - - e - P - O - [ - - - [
3 MESERO 1ENERC MESEROC 1 BRMES01 MESERO ANDRES LOPEZ ENERO 2024 1/01/2024 3 10 42 REGULA POSEE UF CARECE DE RETROALIM REAI
4|
5_
6 |
7|
E_
9
10|
1]
12|
3]
14|
15
16|
17|
18|
1]
2|
21|
2 -
| micio | ResuTapos | BD ® < v

Fuente: Microsoft Excel (2024).
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A continuacion, se puede observar el primer formulario en Visual Basic para el ingreso
de datos de los colaboradores a evaluar, que se utilizd para la programacion de los botones

agregar, modificar y eliminar.

Imagen 22

Primer formulario en Visual Basic

£ Microsoft Visual Basic para Aplicaciones - [Formulario_1 (UserForm)] - u} % I

& Archivo Edicién  Ver Insetar Formato Depuracion Ejecutsr Herramientss Complementos Ventsns  Ayuda -

EE-d ru B WY EFE R

Proyecto - VBAProject x|
FORMULARIO DE INGRESO DE DATOS =)
B

&8 VBAProject (RESTAUF A INGRESO DE DATOS
1425 Microsoft Excel Objel
Haja1 (BD)
Haja2 (RESULTAL
Hoja3 (INICIO)
4] Thiswerkbook
-3 Formularios
Formulario_1
i Formulario_2
£33 Médulos v
. moc

Propiedades - Formulario 1 |

Formulario_1 UserFarm -

Alfabétca | por categorias |

(Name) Formulario_1  ~ OPCIONES

BackColor W aHoocoonn
BorderColor [l &H800000

BorderStyle 0 - fmBorderst AGREGAR MODIFICAR ELIMINAR EVALUAR
(Caption FORMULARIO

Cycle 0 - fmCycleAllF
DrawBuffer 32000
T— COLABORADOR evacuacon N

ForeCalor W a+z00000
cODTEo MES DE
HelpContextD 0 CARGO
oot s ]
= — LT

Mouselcon {Ninguno)

MousePointer 0 - fmMousePc

- |PictureAlignmen 2 - fmPictureAl

PictureSizeMode 0 - fmPictureSi

PictureTlina __False h

Prctios e 7]

Fuente: Microsoft Excel, Visual Basic. (2024).
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La siguiente imagen muestra el segundo formulario en Visual Basic utilizado para la
ponderacidn de los criterios a evaluar dependiendo el area que corresponda, que se utilizo para la
programacion del llenado de informacion para comentarios de las fortalezas, debilidades,

oportunidades, objetivos alcanzados y objetivos para el siguiente mes de cada colaborador.

Imagen 23

Segundo formulario en Visual Basic

£ Microsoft Visual Basic para Aplicaciones - [Formularie_2 (UserForm)] - O X I
% Archivo  Edicion  Ver Insertar Formate Depuracion  Ejecutar Herramientas Complementos Ventana  Ayuda -8 X
EE-d v EEY R @

Proyecto - VBAProject & T T T T .

=
=)

453 Formularios

Formulario_1 CALIFICAR

H Formulario_2
=59 Modulos M
< ) >
Propiedades - Formulario 2 |

*IFnrmularin_Z UserForm -

Alfabética | por categorias |

(Name) Formulario_2
BackColor [ sHooooCoi
BorderColor [l &Hs00000:
BorderStyle |0 - fmBorderSt

Caption UserForm1
Cyde 0 - fmCydeAllF
DrawBuffer 32000
Enabled True

BLLLLLLLLLL

Fant Tahoma
ForeColor W &+iz00000:

:

Height 531
HelpContextiD |0
keepScrollBarsV 3 - fmScrolBar
Left 0

Mouselcon (Minguno)
MousePainter |0 - fmMousePc
Picture (Ninguna}

_ |PictureAlignmen 2 - fmPictureal

PictureSizeMode 0 - fmPictureSi

 |PictureTiing__False h
= A

Fuente: Microsoft Excel, Visual Basic. (2024).
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Imagen 24

Archivos de evaluaciones de desempefios para las diferentes &reas de Bambu Resort.

%

%

%

%

%

AUXILIARES

Tipo: Acceso directo

BODEGA

Tipo: Acceso directo

CAMARERIA

Tipo: Acceso directo

COCINA

Tipo: Acceso directe

EVENTOS

Tipo: Acceso directe

MANTENIMIENTO

Tipo: Acceso directe

RECEPCION

Tipo: Acceso directe

RESTAURANTE

Tipo: Acceso directo

Fecha de modificacién:
Tamario: 2.22 KB

Fecha de modificacien:
Tamario: 2.19 KB

Fecha de modificacien:
Tamario: 2.22 KB

Fecha de modificacien:
Tamario: 2,19 KB

Fecha de modificacien:
Tamario: 2.20 KB

Fecha de modificacidn:
Tamario: 2.25 KB

Fecha de modificacidn:
Tamario: 2.22 KB

Fecha de modificacidn:
Tamario: 2.23 KB

16/09/2024 22:38

16/09/2024 22:40

16/09/2024 22:40

16/06/2024 22:41

16/06/2024 22:41

16/09/2024 22:41

16/09/2024 22:41

16/09/2024 22:41

Fuente: Microsoft Excel (2024).
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Diagrama 7

Diagrama de procesos para la herramienta de evaluacion de desempefio en Microsoft Excel.

Doble clic sobre el archivo

Excel del formato de
evaluacion de desempefio

iQuieres
Clic en boton “BD™ modificar Clic en boton
¥ ’—P para observar la base algin dato “inicio™
Clic en botén “lenar de datos (hoja BD) de un
formulario de evaluacién de Clic en botén. colaborador
desempeifio” (hoja inicio) “imprimir” (hoja
resultados) Clic en
pestafia
. “C =
Clic en
“Agregar”
TParrire Clic en botén
proceso e
Termina el
l proceso
Llenar datos del
colaborador a evaluar 5 Clic en boton “llenar
Clicen formulario de evahiacién
pestafia de desempefio” (hoja
=C =
_ Aparece
Cls bot:
e b I
colaborador evaluado
(hoja resultados) Seleccionar &l
¢ Clic en boton colaborador a
4 —» “imicio” modificar datos
Clic en botén
“Evaluar™ l
Seleccion del colaborador
¢ registrado en los campos Clic en botén
“Colaborador™ v “Periodo “medificar”™ Clic en
pestaia

A de evaluacién™ (hoja
Seleccionar el colaborados
= -
~

¢ Proceder hacer las
modificaciones del
Clic en boton colaborador
Caticasy Clic en botén “Resultados
de evaluacién™ (hoja
l inicio) i Quieres
Clic en boton AR =
Proceder a calificar al “modificar” un
colaborador de acuerdo a colaborador
los criterios de la base
Clic en cerrar l de datos?
pestafia de “ingreso
de datos™
Cerrar
T ‘ pestafia de
“ingreso de
datos™
Clic en
| “guardar” Clic en botén
“Inicio™
Clic en boton “llenar
formulario de evaluacion
de desempefio” (hoja
i Quieres Cerrar = Seleccionar el
Si evaluar a otro pestaiade | Cleenbottn | colaborador a
-~ eliminar’ el .
colaborador? “mgreso de eliminar
datos™
Clic en .
pestafia Termina el
“Cerrar™ proceso

Fuente: Elaborado por autor. 2024.
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Conclusiones

La evaluacién de desempefio que practica Bambu Resort no es la adecuada, debido a la
inexistencia de un formato uniforme que ayude a cumplir con las mejoras para el

crecimiento profesional de los colaboradores.

Conforme a la investigacion, més de la mitad de los colaboradores de Bambu Resort se
caracterizan en el género femenino, por lo que la fuerza laboral es mas representativa en

el servicio al cliente.

De acuerdo a una encuesta realizada a los huéspedes del Resort, se pudo determinar que
el mayor porcentaje de visitantes provienen de la Ciudad Capital, Quetzaltenango y

Escuintla.

De conformidad con la investigacion, el mayor porcentaje de huéspedes de Bambu son
personas que pertenecen al area corporativa, ya que su motivo de viaje es el trabajo en el

municipio de Mazatenango, Suchitepéquez.

De acuerdo a la propuesta, la evaluacion de desempefio esta enfocada a una evaluacion de
desempefio de 90 grados, ya que la empresa desde afios atras tiene la costumbre de dar

feedback a las personas sobre su desempefio.

Bambu Resort no ha aprovechado convenientemente los recursos tecnoldgicos para
mejorar la formacion y la planificacion del talento humano a través del uso de programas
como Microsoft Excel y Visual Basic, en la creacion de programacion para una adecuada

evaluacion de desempefio.

154



Recomendaciones

Es importante que Bambu Resort tenga un formato oficial y adecuado para llevar a cabo
evaluaciones de desempefio correctamente, aprovechando la tecnologia que se tiene al

alcance hoy en dia.

Conviene realizar una revision del tiempo medido del ciclo de los servicios del
restaurante, ya que existen quejas por parte de los visitantes en el area de piscina y

huéspedes del hotel, al no recibir a tiempo los servicios solicitados en dicha area.

Se sugiere a la gerencia de Bambu Resort establecer capacitaciones adecuadas al personal
nuevo y al ya establecido de cada una de las areas, para la adquisicion de habilidades,

herramientas y actitudes para la atencion en el servicio del Resort.

Conviene incorporar un organigrama visible de la organizacion debido a la inexistencia
del mismo, para la identificacion de la organizacion estructural de la empresa y permitir

mejorar las funciones de cada rea de trabajo.

Se sugiere informar a los dirigentes de cada area sobre las oportunidades que ofrece la
tecnoldgica al gestionar proyectos y evaluaciones a través de aplicaciones en dispositivos

electronicos Android y i0S, sin necesidad de las impresiones de papel, como lo es Trello.
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Anexo 1

ANEXos

Encuesta al personal y gerencia de Bambu Resort

Encuesta al personal y gerencia de Bambu
Resort

Lapresente e

Nombre y Apellido

Turespuesta

Cargo que ocupa

0 Gerencn

O Auelar contable

() Audlia adinisrative
0 Reeepcionisna

(O Encargado de bodega
O Amade llaves

() Chefde cocina

0 Cocinero

() Caprin de restanrane
0 Mesro

O Cajera de restarane
() Encargado d drens verdes
O Al

0 Judeno

O Segundad

(Exste sobrecarga de trabajo en ¢] drea donde labora?

Os
O.\'u

Considera I contatacion &

personal para ol iea de trabejo doride

usted se encuentra?

Os
O™

(Exaste cultura organszacional dentro de su drea de trabajo?

Osi
[OR:)

{Tiene claro Ia jerarquizacstn de los puestos en su drea de trabajo?

O s
Q%

(Existe alguna perscna designada a cargo de su drea especifica?

Qsi
[OR)

(Exuste el trabajo en equipo dentro de su drea designada?

Osi
[oR]

(Cumplen con e beraria establecido deatro de dreatespectiva, of persoral de abejo?

Qs
Q%

(Encuentra usted retrasos en Jas entrevistas v contrataciones clectuadas a los solicitantes de
pusstos d trabajo?

Qs
Q%

(Consides usted tener las erramientas necesarias pra ¢l cumplimiento de sus finciones

Iaborales en su rea respeetiva?

Qsi
QN

{Existe dentro de su drea de trabajo l2 ejecucion de Evaluacion de desempeiio?

Osi
O %

JComo evalia su trabajo en el drea designada?

O Exceleme
O Buco
O Remuler
O malo
O Pésme

(Ha observado usted algun reclamo en el tema del servicio al cliente en la atencidn de las
Itamadas telefinicas brindando 1a informacién necesaria?

Os
[OR:

15 ha enterado de algin inconveniente con los clientes respecto al tema de falsa publicidad

al momenta que ellos se presenten al Resont?

Os
O ™

(Existe on constante de |

dentro del éreaa laborar?

para ua mejor rendimento

Qs
QO ¥

{Ha observado usred si son flevadas o Ia préctica las instrucciones que estin indicadas

dentro del manual de instruccidn de puestos del Resort?

Qs
Q e

{Existe demtro de las instalacionss del Resort, algiin drea especifica designada de Recursos

Humanos?

O si
O No

{Cuenta Bembi Resort com sucenvos que motren a o rebagadores  podes levar st
atradades de manera s eficar’

O
O_\'u

Ha observado sted queas e prte de los espedas y stantesen el dreade piscna por

SR T staliliell vzl oy ¥ Y ok, Lt <
505 20 105 SRIVICIOS A0quingos 01 area 0% restanrants

e pera s disontas ieas i rabe!

Coeata Bamld Resortcom o orparsorama et

Os
ONC

e de Bambd Resort l Responsebrlidadsocal empresanal?

Nota. La imagen muestra un total de 20 preguntas redactadas para una encuesta dirigida al

personal de Bambu Resort 2023. Fuente: Elaborado por epesista Willian Chiroy en formulario de

google drive (2023).
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Anexo 2

Encuesta a huéspedes de Bambu Resort

Encuesta a huéspedes de Bambu Resort

Lapresente encuesta ha sido elaborada por el Epesista Willian Chiroy de la carrera
Licenciatura en Administracion de Empresas del Centro Universitario del Suroccidente, el
presenie instrumento estd dirigido a los clientes de Bambi, Resort, con la finalidad de
recolectar informaciony saber a detalle como le ha pavecido el servicio en el drea de

recepeion y el servicio de habitaciones en el Resort.

Area de recepcion

Como fue la atencion brindada en el drea de recepeion a la hora de realizar el check in?

O Muy satisfactorio

O Satisfactorio

O Normal

O Poco satisfactorio

O Nada satisfactorio

Como fue la atencion en el drea de recepeidn a la hora de realizar el check out?

O Muy satisfactorio

O Satisfactorio

O Normal

O Poco satisfactorio

(El personal de recepcion muestra amabilidad en la atencidn al cliente?

O S
O,\'u

(El personal de recepcion es eficientes en la atencién al cliente?

O Si
O,\'D

;Considera usted eficaz el servicio telefonico prestado por el drea de recepcion del Resort?

O s
O,\'n

Habitaciones

(Como califica la limpieza de la habitacion?
O Muy satisfactorio
O Satisfactorio

O Normal

O Poco satisfactorio

O Nada satisfactorio

(Consideras que el precio de la habitacion va de acuerdo a la calidad del servicio brindado?

O si
O_\'D

(Elpersonal de ama de llaves se considera amable a la hora de atender en el servicio de
habitacién?

O si
ONo

(Eluso del equipamiento de la habitacion se encuentra en buen estado?

051
O_\'o

(Lahabitacion tiene un adecuado equipamiento”

OSn
O Yo

Enviar

(El tiempo de servicio de restaurante a la habitacion es el adecuado?

Osi
O_\'o

(El servicio de lavanderia para huéspedes es el correcto?

Os
O_\'o

(De qué departamento proviene?
O Suchitepéquez

O Retalhuleu

O Quetzalienango

() Ciudad Capiral

O Escuintla

O Otros departamentos

O Extranjero

(Cudl es el motivo de viaje?

O Trabajo
O Vacaciones

O Eventos especiales

Borrar formulario

Nota. La imagen muestra un total de 14 preguntas realizadas a 160 huéspedes de Bambu Resort.

Octubre 2023. Fuente: Elaborado por epesista Willian Chiroy en formularios de Google Drive

(2023).
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Anexo 3

Encuesta a clientes de restaurante de Bambu Resort.

Los alimentos brindados en el drea de restavrante cumplen con la calidad segin el precio

Encuesta a clientes del area de restaurante de ===
¢ O si
Bambu Resort

O No
La presente encuesta ha sido elaborada por el Epesista Willian Amilcar Chiroy Tumacaj de
la carvera Licenciatura en Administracion de Empresas del Centro Universitario del

(Como valorarias la comida del restaurante?

Suraccidente, el presente instrumento estd dirigido a los clientes del rastaurante de Bambi
O Muy bucna

() Buena
O Regular

Area de restaurante O Mala

Resort, con la finalidad de recolectar informacion y saber como le ha parecido el servicio.

O Muy mala

.Céma calificarias la variedad de opciones del ment?
;Consideras que los precios del restaurante van de acuerdo a la calidad del servicio

brindados?

(O Muy pocas opciones
(O Adecuada

. (O Demasiadas opcionss
Os

o_\'o

(El mobiliario del restaurante es el adecuado para el servicio?
O si
O

(El personal de restaurante muestra amabilidad a la hora de atender al cliente?

:De qué departamento proviene?

o St (O Suchitepéquez
(O Retalhuleu
O X
(O Quetzaltenango
(O Ciudad Capital

(O Escuintla

(Eltiempo de servicio en el restaurante es el conveniente? O Orwos departamentos

() Extranjero

O s
o_\'o

;Cudl es el motivo de viaje?

O Trabajo
O Vacaciones

O St O Eventos especiales

O
m Borrar formulario

Nota. La imagen muestra un total de 10 preguntas realizadas a 50 clientes de restaurante de

(El personal de restaurante esta capacitado para brindar el servicio respectivo?

Bambu Resort. Octubre 2023. Fuente: Elaborado por epesista Willian Chiroy en formularios de

Google Drive (2023).
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Anexo 4

Encuesta a clientes del area de piscina de Bambu Resort.

Encuesta a clientes del area de piscina de
Bambu Resort

La presente encuesta ha sido elaborada por el Epesista Willian Amilcar Chiroy Tumacaj de

(De qué departamento proviene?
o Suchitepéquez
o Retalhuleu

O Quetzaltenango

la carrera Licenciatura en Administracion de Empresas del Centro Universitario del . i
O Ciudad Capital

Suroccidente, o presente instrumento esta dirigido a los clientes del area de piscina de

Bambii Resort, con la finalidad de recolectar informacion y saber como le ha parecido el O Escuintla
servicio. O Otros departamentos
O Extranjero

Area de piscina

:Cual es el motivo de wviaje?

O Trabajo
O St O Vacaciones

O No o Eventos especiales

Enviar

(Eltiempo de servicio de restaurante al drea de piscina es el apropiado?

Borrar formulario

Consideras que el precio del drea de piscina para las personas no hospedadas es el correcto

de acuerdo a la calidad del servicio brindado?

O s
O_\b

:Como califica la limpieza de la piscina?

O Muy satisfactorio

O Satisfactorio

O Normal

O Poco satisfactorio

O Nada satisfactorio

(El limite de personas que observa en el area de piscina es el adecuado?

O si
O_\'o

Nota. La imagen muestra un total de 6 preguntas realizadas a 27 clientes del area de piscina de
Bambu Resort. Octubre 2023. Fuente: Elaborado por epesista Willian Chiroy en formularios de

Google Drive (2023).
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Anexo 5

Encuesta a clientes del area de salones para eventos especiales de Bambu Resort.

Encuesta a clientes del area de salones para
eventos especiales de Bambu Resort

La presente encuesta ha sido elaborada por el Epesista Willian Amilear Chiroy Tumacay de

la carrera Licenciatura en Administracion de Empresas del Centro Universitario del
Suroccidente, el presente instrumento estd divigido a los clientes del area de salones para
eventos especiales de Bambit Resort, con la finalidad de recolectar informacidn y saber

como le ha parecido el servicio.

Salones para eventos especiales

;Considera que los precios de los salones es el adecuado de acuerdo a la calidad que

ofrece?

O si
o_\'o

(El personal en la atencion de salones para eventos especiales es eficiente para brindar el

servicio respectivo?

O si
o,\'o

(Ellimite de personas que observa en el area de cada salon es el adecuado?

O si
O_\'o

(Los salones cuentan con el suficiente mobiliario v equipo para cada evento?

O si
O_\'o

Enviar

(El mobiliario v equipo para el area de salones se encuentra en un buen estado?

O s
O}'o

(De qué departamento proviene?
O Suchitepéquez

O Retalhulen

O Quetzaltenango

(O Ciudad Capital

O Escuintla

O Otros departamentos

O Extranjero

(Cual es el motivo de viaje?

O Trabajo

O Vacaciones

O Eventos especiales

Borrar formulario

Nota. La imagen muestra un total de 7 preguntas realizadas a 13 clientes del area de salones para
eventos especiales de BambU Resort. Octubre 2023. Fuente: Elaborado por epesista Willian

Chiroy en formularios de Google Drive (2023)
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Matriz de priorizacion de problemas de Bambu Resort
A continuacidn se presenta una matriz de priorizacion de problemas de Bambu Resort,
elaborado por Willian Amilcar Chiroy Tumacaj, estudiante epesista de la carrera Licenciatura en
Administracion de Empresas, del Centro Universitario del Suroccidente, dicho instrumento esta
enfocado a los subordinados y gerencia del Resort con la finalidad de conocer cual de todos los
problemas encontrados en la organizacion es el méas sobresaliente para abordar y atender a través
de diferentes criterios con la ponderacion que considere, los cuales son los siguientes: 1= no

importa, 2= poco importante, 3=intermedio, 4=importante, 5=muy importante.

Nombre:

Cargo:

Fecha:

Anexo 6

Matriz de priorizacion de problemas de Bambu Resort.

Situaciones y
No| problemas
encontrados

Criterios

Magnitud | Vulnerabilidad | Factibilidad | Trascendencia | Viabilidad | Total

Inadecuado
manejo del
reclutamiento
del personal

Sobrecarga de
trabajo en

2 | diferentes
areas del
Resort.

Falta de
personal en el
3 |areade
recepcion,
bodega,
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habitaciones y
cocina

Quejas de
clientes en el
area de
recepcion por
omision de
informacion
del servicio
del Resort.

Quejas de
huéspedes por
publicidad
falsa y
servicio
incompleto

Inadecuado
manejo de la
técnica de
evaluacion de
desempefio

Falta de
capacitacion
al personal
nuevo y al
personal
establecido

Manual de
instrucciones
de puestos
incompletos

Carencia de
un area
especifica de
Recursos
Humanos

10

Falta de
motivacion
para los
empleados

11

Quejas de
clientes por
tardanza del
servicio de
restaurante al
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area de
piscinay
habitaciones

Carencia de
un
organigrama
establecido

12

Rotacion de
personal en
13 | algunas 4reas
del Resort

Fuente: Elaborado por autor. 2023.
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Anexo 7

Encuesta a 46 colaboradores de Bamb( Resort de acuerdo al disefio de investigacion.

Encuesta al personal
de Bambu Resort

La presente encuesta ha sido elaborada
por el Epesista Willian Amilcar Chiroy
Tumacaj de la carrera Licenciatura en
Administracion de Empresas del Centro
Universitario del Suroccidente, de la
Universidad de San Carlos de Guatemala.
USAC. El presente instrumento estd
dirigido a los subordinados, con la
finalidad de recopilar informacion acerca
de la practica de Evaluacion de Desempeiio
en las instalaciones de la empresa

Cargo que ocupa

(O Gerencia

(O Auxiliar contable

(O Auxiliar administrativo
(O Recepcionista

(O Encargado de bodega
O Amade llaves

(O Chef de cocina

O Cocinero

O Ccapitan de restaurante
O Mesero

(O Ccajera de restaurante
(O Eventos especiales

O Encargado de mantenimiento
O Albaiil

O Jardinero

O Seguridad

¢Tiene conocimiento sobre que es una
evaluacion de desempefio?

O si
QO No

¢Existe alguna persona designada a cargo
de su drea especifica?

O si
O No

¢Se practica en su érea de trabajo la
ejecucion de evaluacion de desempefio?

O si
O No

¢Existe en su drea de trabajo alguna
evaluacion dirigida al personal por parte
de un supervisor?

Osi
O No

¢Como evaltan su trabajo en el drea
donde labora?

(O Excelente
O Bueno
O Regular
O Malo

O Ppésimo

¢(Considera usted que la evaluacion que
realizan es la adecuada para su
aprendizaje y retroalimentacion?

O si
O No

¢Se practica el trabajo en equipo dentro
de su drea designada?

Osi
O No

¢En qué duracion es evaluado su trabajo?
O biario

O Semanal

O Quincenal

(O Mensual

O Bimestral

(O Trimestral

¢Cumplen con el horario de trabajo sus
compaiieros segun el drea que
pertenecen?

O si
O No

¢De acuerdo al area que pertenece, sus
compaifieros cumplen a la presentacion
personal del uniforme?

QO si
O No

¢Dentro de su area de trabajo existe el
compromiso del personal, de acuerdo a
las actividades a desempenar durante el
turno?

QO si
O No

¢Por parte de su encargado de area
realiza alguna gestion de tiempo para
mejorar su productividad?

O si
O No

¢Considera que el area de trabajo donde
pertenece tienen los conocimientos y
habilidades necesarias para llevar a cabo
la jornada laboral?

O si
O No

¢Considera usted que la eficiencia es un
tema que los compafieros de trabajo
desarrolla durante el turno?

QO si
O No

¢Considera usted que la eficacia, es un
tema que el equipo de trabajo desarrolla
durante la jornada laboral?

O si
O No

¢Cree usted que sus compafieros tiene
buenas habilidades de comunicacion para
con los clientes y visitantes?

QO si
O No

Enviar

Nota. La imagen muestra la encuesta que se realizaron a 46 colaboradores de la empresa Bambu

Resort, de acuerdo al disefio de investigacion. Marzo 2024. Fuente: Elaborado por epesista

Willian Chiroy en formularios de Google Drive (2024).
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Anexo 8

Supervisién de EPS por el Dr. Luis Gregorio San Juan Estrada

Nota. La imagen muestra a la gerente de Bambu Resort, el supervisor de EPS Luis Gregorio San
Juan Estrada y epesista Willian Chiroy, cumpliendo la supervisién de practica marzo 2024.

Fuente: Imagen captada por Willian Chiroy, marzo (2024).
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Anexo 9

Esbhozo de las instalaciones de Bambu Resort 2024

Area de
descanso
T
=
" 4
£ g_ Area de
B 2 descanso
= ]
=]
I
l Habitaciones
—
Parqueo
Areas verdes
— /\
i " » Bodega
5 erepcion Salon
#3
Cocina
Salon #4
. Saldén Saldn =
Salon #5 Restaurante " . Salida Ingreso
Saldn #6
Area recreativa
Saldn &7
Garita
Az
I — — — — I —— —

Fuente: Epesista Willian Chiroy (2024).
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Anexo 10

Recopilando informacion en area de bodega

Nota. La imagen muestra a empleada del &rea de bodega, respondiendo boleta de encuesta. 2024.

Fuente: Imagen captada por epesista Willian Chiroy, octubre (2024).
Anexo 11

Tabulacion de informacion recopilada

Nota. La imagen muestra a epesista Willian Chiroy tabulando boletas de encuestas. 2024.

Fuente: Imagen captada por empleado del area de cocina Octubre (2024).
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Anexo 12

Area de recepcion de Bambu Resort.

Nota. La imagen muestra a epesista Willian Chiroy tabulando boletas de encuestas en el area de

recepcion. 2024. Fuente: Imagen captada por empleado del area de recepcion. (2024).

Anexo 13

Habitaciones para huéspedes.

Nota. La imagen muestra las habitaciones de Bambl Resort 2024. Fuente: Imagen captada por

epesista Willian Chiroy (2024).
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Anexo 14

Piscina para huéspedes y visitantes.

Nota. La imagen muestra el area de piscinas de Bambu Resort 2024. Fuente: Imagen captada por

epesista Willian Chiroy (2024).

Anexo 15

Area de cocina.

Nota. La imagen muestra el area de cocina de Bambu Resort 2024. Fuente: Imagen captada por

epesista Willian Chiroy (2024).
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Comisién del Ejercicio Profesional Supervisado
Carrera Administracion de Empresas
CUNSUROC-USAC

Mazatenango, 10 de julio de 2024

Los saludos, deseandoles éxitos en sus labores cotidianas.

La presente tiene por objeto informar que he revisado el Informe Final: “Mejoras
en la Implementacién de evaluaciéon de desempefio en las areas de trabajo de
Bambu Resort de la ciudad de Mazatenango, Suchitepéquez” del estudiante
William Amilcar Chiroy Tumacaj, carné 201740571, y por consiguiente doy mi aval
para que siga con el procedimiento correspondiente de acuerdo al normativo del
Ejercicio Profesional Supervisado, EPS, de la Carrera de Administracion de
Empresas para solicitar la revision del mismo.

Sin mas que agregar, me suscribo atentamente,

“ID Y ENSENAD A TODOS”

Dr. Luis Gregorio strada
Docente Supervisor Carrera de Administracion de Empresas
CUNSUROC-USAC



#3USAC

! \'. 7 TRICENTENARIA

Universidad de San Carlos de Guatemala

Mazatenango, Suchitepéquez, 18 de septiembre de 2024.

Dr. Alvaro Estuardo Gutiérrez Gamboa
Coordinador de Carrera
Administracién de Empresas

Centro Universitario de Suroccidente

Presente.
Respetado Doctor:

Por este medio nos dirigimos a usted para informarle en calidad de integrantes de la
Temna Evaluadora que corresponde a la presentacion y defensa del informe individual final
del Ejercicio Profesional Supervisado por el estudiante T. A. E. Willian Amilcar Chiroy
Tumacaj carné 201740571 de su trabajo denominado: Mejoras en la implementacién de
evaluacion de desempefio en las areas de trabajo de Bambi Resort de la ciudad de
Mazatenango, Suchitepéquez., indicandole que se realizaron las correcciones respectivas a
criterio de cada evaluador las cuales fueron ejecutadas a satisfaccion de la terna evaluadora.

De acuerdo a lo expuesto anteriormente, la terna evaluadora le solicita proseguir con
el tramite respectivo. Sin otro particular, nos suscribimos de usted,

Atentamente,

“ID Y ENSENAD A TODOS”

A
Dr. Alvaro ardo Lntiérrez Gamboa
Vopdl

c.c. archivo
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Correspondencia 10-2024 Aval informe final EPS

Mazatenango, 19 de septiembre de 2024,

Mtro.

Bernardino Herndndez Escobar
Coordinador Académico

Centro Universitario del suroccidente
Mazatenango, Suchitepéquez

Edificio.
Apreciable Mtro. Hernandez Escobar:

Por este medio le envio el informe final del Ejercicio Profesional Supervisado de la carrera
Administracion de Empresas del TAE Willian Amilcar Chiroy Tumacaj, Carné No. 201740571 titulado:
“MEJORAS EN LA IMPLEMENTACION DE EVALUACION DE DESEMPENO EN LAS AREAS DE TRABAJIO

DE BAMBU RESORT DE LA CIUDAD DE MAZATENANGO”.

Con relacién al informe indicado, quiero informarle que tuve a bien revisarlo cuidadosamente, para
lo cual, luego de haberse realizado las correcciones y ampliaciones sugeridas por mi persona, puedo
decir que cumple con los requisitos que de acuerdo con el normativo respectivo se exigen para su
aprobacién, por lo cual otorgo el aval correspondiente para que pueda pasar asi a la siguiente
instancia y sea autorizado su tramite de impresion y graduacion.

Sin mas que agregar, quedo de usted, atentamente.

) L -

rez GaiBBADIN A [ =

o) \%\Q&"V INTES

la carrera’ €5k "5’\\§
e N\

Septntlt

n de Empresas

CUNSUROC, Mazatenango



Ref. CATG 27/2025
Umiversidad de San Carlos de Guatemala Mazatenango, marzo 25 de 2025.
Centro Universitario de Suroccidente
Coordinacion Académica

CONSTANCIA INTERNA:
WILLIAN AMILCAR CHIROY TUMACAJ

Camé: 201740571 CUI: 3240 31181 1002 TELEFONO: 53345320
Correo electronico: amilcarchiroywilliam@gmail.com
CARRERA: Licenciatura en Administracion de Empresas

Mejoras a la técnica de evaluacion de desempefio a través de un sistema de
Excel en las areas de trabajo de Bambui Resort de la ciudad de Mazatenango,

Suchitepéquez.
Revision aprobada de su trabajo de graduacién. Puede seguir tramite en
Coordinacion Académica.

ID Y ENSENAD A TODOS

R \'3\‘.
MSc. Bernardino Heméndé'ztscobar
Coordinador Académico
Centro Universitario de Suroccidente



UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA

o7 USAC CENTRO UNIVERSITARIO DEL SUR OCCIDENTE
> - s MAZATENANGO, SUCHITEPEQUEZ
JRICLNLLNARIA DIRECCION DEL CENTRO UNIVERSITARIO

CUNSUROC/USAC-1-28-20256

DIRECCION DEL CENTRO UNIVERSITARIO DEL SUROCCIDENTE,

Mazatenango, Suchitepéquez, el veintiséis de marzo de dos mil veinticinco

Encontrdndose agregados al expediente los dictimenes del asesor y revisor, SE
AUTORIZA LA IMPRESION DE LA TESIS: “MEJORAS A LA TECNICA DE
EVALUACION DE DESEMPENO A TRAVES DE UN SISTEMA DE EXCEL EN
LAS AREAS DE TRABAJO DE BAMBU RESORT EN LA CIUDAD DE
MAZATENANGO”, del estudiante: Willian Amilcar Chiroy Tumacaj, Carné
201740571 CUI: 3240 31181 1002 de la carrera Licenciatura en Administracién de

Empresas.
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