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“DISENO ORGANIZACIONAL PARA EL DEPARTAMENTO DE
ANIMACION Y ESPECTACULOS DEL HOTEL BARCELO
PREMIUM HUATULCO”

OBJETIVOS DEL TRABAJO

o Conocer todos los factores que conforman la organizacion
del Hotel Barcelé Premium Huatulco, asi como la aplicacién
de los elementos administrativos que son utilizados en la
empresa.

¢ Desarrollar ampliamente todos y cada uno de los elementos
y caracteristicas que refieren al concepto de disefio
organizacional.

¢ Comprender de manera general el concepto de “turismo”
como parte del sector terciario de la economia de México, asi
como las diferentes tipos de servicios que encierra.

e Mostrar las caracteristicas que posee la industria hotelera,
asi como la organizacion actual del Hotel Barceldo Premium
Huatulco.

e Conocer el departamento de animacion y espectaculos del
Hotel Barcelé Premium Huatulco e implementar el analisis
F.0.D.A. como método de evaluacion.

¢ Implementar un diseiio organizacional al departamento de
animacion y espectaculos del Hotel Barcelé Premium
Huatulco que ayude a cumplir con los objetivos tanto del
propio departamento como de la organizacion en general.




DISENO ORGANIZACIONAL PARA EL
DEPARTAMENTO DE ANIMACION Y ESPECTACULOS
DEL HOTEL BARCELO PREMIUM HUATULCO

INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion, an4lisis e implementacion propone el desarrollo de
un disefio vanguardista de la estructura organizacional de un departamento de mucha
importancia para la industria hotelera y sobre todo para el Hotel Barcelé Premium
Huatulco.

El hotel cuenta con 8 departamentos basicos que rigen las normas para ser un hotel de cinco
estrellas, y ademéas cuenta con un departamento denominado “animacién y espectaculos”, el
cual no contaba con una estructura organizacional, sino que ha venido funcionando segiin
van surgiendo las necesidades que los clientes solicitan y por consiguiente no se obtienen
los resultados eficaces y eficientes que se esperan, esto como resultado de la falta de una
organizacion adecuada, ademas de que no se han tomado en cuenta factores fundamentales
que afectan de manera sustancial a la empresa como lo es el crecimiento de esta, el
constante cambio organizacional, el dinamismo social, las amenazas ambientales, la
actualizacion de procedimientos, la frecuente capacitacién del personal y sobre todo el
lugar tan importante que han llegado a ocupar las actividades de entretenimiento en la
actualidad, generando en estos momentos un punto débil en la empresa ya que su objetivo
principal es cubrir las necesidades del huésped mediante un servicio de calidad que
desafortunadamente no se realiza en su totalidad, puesto que siempre se debieran tener
presentes las frases “el cliente siempre tiene la razén” o “al cliente lo que pida”.

He tenido la oportunidad de colaborar como responsable de este departamento y considero
que es el momento de aplicar los conocimientos adquiridos en mi licenciatura de
administracion v poder aportar un nuevo concepto de esiructura organizacional en beneficio
de la rama hotelera y sobre todo para lograr obtener mi titulo de licenciado en
administracion.

Cabe destacar que esta alternativa de disefio organizacional y manejo de estructura rompe,
con mucho, esquemas que en su momento fueron visibles para organizar el departamento
de animacidn y espectaculos dentro de una entidad econdémica.

En funcién de esto es que los modelos de estructura clasicos estan siendo reformulados para
abrir la gama de posibilidades que los representa partiendo de diferentes vertientes v
formatos.

Para entrar de lleno lo que es el Disefio Organizacional del Departamento de Animacion y
Espectaculos del Hotel Barceld Premium Huatulco tuvimos que conocer en primera
instancia a la empresa y comprender la funcién de la administracion dentro de esta, después



definimos claramente a la administracion estratégica para saber de donde proviene la idea
de implementar una nueva estructura del departamento, luego definimos lo que es un
disefio organizacional en la administracion , y nos informamos de manera general acerca
del sector al cual pertenece la organizaciéon que estamos tratando, de ahi nos enfocamos
exclusivamente a un solo tipo de servicio que es la hoteleria , y finalmente de manera
particular desarrollamos y analizamos el departamento de animacién y espectaculos del
hotel.

Todo esto se realizé con el objeto de contar con la informacion necesaria que brinde un
panorama mucho mds amplio tanto del ambiente interno como externo del departamento
en cuestion, ademas con la informacién que se obtuvo de la investigacién se cre6 un marco
tedrico que sustentan las bases del disefio organizacional que se estudié y que se desarrolld
con datos reales.

Todas estas variantes fueron reconocidas en base a la experiencia que me precede en el
ambito del servicio de entretenimiento, ademds de entrevistas elaboradas a los miembros
del departamento, y por su puesto a los datos arrojados por las encuestas que miden el nivel
de satisfaccién general. En este Giltimo, el hotel aplica un cuestionario a los huéspedes en el
preciso momento de su partida, hecho que genera ciertas dudas en la veracidad de los
comentarios y sugerencias por la rapidez con que fueron gjecutadas, sin embargo, este
procedimiento tiene sus ventajas, ya que el huésped escribe lo que se quedé plasmando en
su mente, es decir, lo mas sobresaliente que experiment en su estancia dentro del hotel,
esto determina el posicionamiento del servicio en la mente del consumidor, y se conoce la
experiencia que mayor impacto le causo.

Conforme vayamos avanzando en este trabajo, desglosaremos de manera practica todos los
conceptos y elementos que se utilizan tanto en el ambiente turistico, en los servicios
hoteleros, de animacidn y especticulos, y por supuesto términos administrativos que se
deben conocer para comprender finalmente el disefio organizacional expuesto.



CAPITULO  PRIMERAPARTE

“HOTEL BARCELO PREMIUM
HUATULCO”

OBJETIVOS DEL CAPITULO

e Conocer el origen del grupo Barcelo.

e Mostrar la expansion y desarrollo del la organizacion.

¢ Explicar la clasificacion interna de la cadena de hoteles.

e Presentar las caracteristicas generales del Hotel Barcelo
Premium Huatulco.

¢ Conocer los objetivos de la organizacion.

¢ Entender la importancia de la administracién dentro de la
empresa.

e Mostrar a la administracion estratégica como método para
determinar el desempefio de la empresa.




1. HOTEL BARCELO PREMIUM HUATULCO.

Con motivo de conocar méds acerca del HOTEL BARCELO PREMIUM HUATULCO a
continuacioén se presenta en forma general varios elementos que lo conforman como lo son
su origen, su lugar en la industria turistica, su clasificacion interna, entre muchas otras
cosas que son necesarias tomar en cuenta para ubicarnos y posteriormente desarrollar el
disefio organizacional del departamento de animacion y especticulos.

1.1 HISTORIA DE LA EMPRESA.

El grupo Barceld inicia su actividad en ¢l afio 1931 en un pequefio poblado de Mallorca,
Espafia, como una modesta empresa familiar de transporte de viajeros por carretera. En
poco tiempo fue diversificado el negocio y hoy el grupo se compone de dos grandes dreas:
Barcelé Hotels & Resorts y Barcel6 Viajes.

Barceld fue la primer compafi{a hotelera espafiola en desembarcar, a partir de los afios
ochenta, en paises como Republica Dominicana, Nicaragua, Costa rica, Uruguay, Estados
Unidos de América, Republica Checa...; naciones en las que, ademas de ser pionera, ha
logrado convertirse en algunos casos en la primera compafiia hotelera del pais. En estados
Unidos, tras la compra en el 2002 de Crestline Hotels & Resorts, Barceld es hoy la
primera empresa hotelera espafiola por su nimero de hoteles gestionados.

Barceld es un grupo empresarial espafiol, propiedad al cien por ciento de la familia Barcelo.
La divisién hotelera Barcelo Hotels & Resorts, estd posicionada como una de las treinta
compafiias hoteleras a nivel mundial por niimero de habitaciones. Opera actualmente con
mas de 30,000 habitaciones en 130 hoteles ubicados en 15 paises de todo el mundo, tanto
en régimen de propiedad como en arrendamiento y gestién. En cuanto a Barceld Viajes,
cuenta con mas de 300 oficinas en todo el territorio espafiol, ademas de tener presencia y
estructura propia en México, Argentina y Poriugal.

1.2 EXPANSION Y DESARROLLO DE BARCELO.

En cuanto a |a tipologia de los hoteles, cerca de un sesenta por ciento de los hoteles del
grupo son vacacionales, mientras que el cuarenta por ciento restante son hoteles urbanos en
algunas de las principales capitales espafiolas, europeas y americanas.

Por hacer mencidn de algunos, los hoteles del grupo Barceld que se encuentran establecidos
en playas mexicanas son:

e RIVIERA MAYA. “Barcelé6 Maya Beach” y “Barcelé6 Maya Garden” ambos de
cinco estrellas.



e [XTAPA. “Barcelé Ixtapa Beach Resort” de cinco estrellas.

e HUATULCO. “Barcelé Huatulco Beach Resort” de cinco estrellas.
e CANCUN. “Barcelé Club Las Perlas” de tres estrellas.

¢ ACAPULCO. “Barcelo Panoramic” de cinco estrellas.

NOTA: cada hotel pose ciertas caracteristicas, por ello se encuentran catalogados en
base a una clasificacion determinada por el nlimero de estrellas que detallaremos mas
adelante.

1.3 GRUPO BARCELO.

Barcelé Hotels & Resorts, entre sus caracteristicas cataloga a sus hoteles y los distingue a
tres tipos:

a) Barcelé Premium. Seleccion de los mejores hoteles Barcelo, tanto vacacionales
como de negocios, por su ubicacion, variedad y calidad de servicios e instalaciones.
Dentro del destino estan liderando la mejor oferta hotelera.

b) Barcelé. Hoteles vacacionales, la mayoria en primera linea de excelentes playas,
con una gran variedad de servicios e instalaciones. Hoteles de negocios en el centro
de importantes ciudades con una cuidada oferta gastrondémica y amplia variedad de
salones para convenciones.

¢) Barcelé Confort. Hoteles vacacionales con una excelente relacion, calidad v
precio, ubicados en reconocidos destinos turisticos y enfocados a diferentes
segmentos: familiares, parejas, jovenes y cefiiros. Hoteles de negocios ubicados en
aeropuertos o zonas comerciales de ciudades medias.

La division de viajes Barcelé Viajes v Barcelo Budines Traben. La primera es
especiaiisia cu vidjes vacavtonaios y de 0Ci0, miciiias quc ia scguiida ¢s cspecialisia on
viajes corporativos y de empresa, individuales y colectivos. Y la divisién hotelera en
Estados Unidos Barcelé Crestline.

2. CARACTERiSTIQAS GENERALES DEL HOTEL
BARCELO PREMIUM HUATULCO.

En esta seccién mostraremos las caracteristicas especificas todo el hotel, con el objeto de
comenzar a familiarizarnos mas con esta organizacion en particular.



e LOCALIZACION.

Huatulco, en el estado de Oaxaca, es el mds reciente concepto en Centros Turisticos, se
extiende con 35kms. De playas virgenes a lo largo de la Costa Sur del pacifico Mexicano.

El Hotel Barcelé Premium Huatulco se localiza en la Bahia de Tangolunda, la mas grande
de las nueve bahias de la region. Rodeada de aisladas y pintorescas aldeas de pescadores y
espectaculares arrecifes.

« HOSPEDAIJE.

Decorado con un colorido estilo mexicano contemporaneo, dispone de 344 espaciosas
habitaciones, incluyendo 9 suites de lujo; todas las habitaciones cuentan con balcén privado
con hermosa vista a la bahia, control de airee acondicionado individual, minibar, cafetera,
television, plancha, teléfono con servicio de llamada de larga distancia directa y caja fuerte,
ademas de habitaciones para discapacitados y no fumadores.

« RESTAURANTES Y BARES.

- Dofia Rosa. Otorga servicio de buffet, con deliciosos platillos con una relajante vista a
los jardines y a la alberca.

- Don Quijote. Se sirve alta cocina espafiola, acompafiada con musica de piano.

- LaTortuga. Restauran tipo palapa junto a la playa y alberca con especialidades de fresca
comida del mar y
ricas pizzas al horno.

- El Jorongo. Bar que simula una tipica cantina meXxicana.

- Lobby Bar. Ofrece refrescantes cocteles en un ambiente relajado presentando
entretenimiento en vivo,

- Servicios a cuartos las 24 hrs.

- Teatro Oaxaca. En donde diariamente se disfruta de shows de gran colorido y calidad
acompafiado de la
bebida favorita del huésped.

INSTALACIONES RECREATIVAS.

El hotel cuenta con dos albercas, magnifica playa, cuatro canchas de tenis iluminadas, mini
golf de practica de nueve hoyos, deportes acudticos, mini club y drea de juegos para nifios,
programa de actividades sociales, gimnasio con vapor, sauna y masajes. También estan
disponibles juegos de mesa como backgammon, ajedrez y dominé. Golf, pesca y
excursiones turisticas.

e SERVICIOS PARA HUESPEDES.

Dentro de las instalaciones del mismo hotel, se encuentran establecimientos que brindan
servicios de alquiler de autos, agencia de viajes, lavanderia, servicios de valet, servicio de
nifiera, tabaqueria, boutique, salon de belleza, galeria comercial, servicio de correos,
estacionamiento y servicio médico las 24 hrs.



¢ COMPRAS Y ATRACCIONES.

Otros servicios que facilita el hotel a sus huéspedes son la compra de artesanias tipicas de
Huatulco, tours arqueol6gicos a la cercana ciudad de Oaxaca, competencias de surfing en
Puerto Escondido (Agosto/Noviembre), tours a las bahias y a las zonas de arrecifes, aldeas
de pescadores, excursiones de pesca, espectaculo de la Guelaguetza (Julio), entre otras
muchas cosas.

Ahora que conocemos un poco mas de esta organizacion en general, vamos a coniinuar con
varios aspectos que son indispensables conocer y comprender, ya que son estos los
instrumentos que nos van a dar las bases para desarrollar este trabajo, que como ya
expusimos anteriormente, se propone un cambid en la estructura actual del departamento de

animacién y especticulos.'
o TIPO DE HUESPEDES QUE ALOJAN EL HOTEL.

El Hotel Barceld Premium Huatulco , por sus caracteristicas geograficas es el destino
turistico predilecto para el turismo internacional proveniente principalmente de Canada y
Europa, debido a el clima frio tan extremo que se vive en estos lugares, por otro lado, el
turismo nacional hace uso de los servicios que ofrece el hotel durante todo el afio, teniendo
la mayor ocupacion de turismo extranjero en la época de invierno.

3. OBJETIVOS DEL HOTEL BARCELO PREMIUM
HUATULCO.

a) Satisfacer a sus clientes.

b) Austeridad y control de costos.

¢) Colaborar en la proteccion del entorno y el medio ambiente.

d) Trabajar por la mejora continua.

¢) Impulsar el desarrollo profesional de los empleados.

f) Potenciar el espiritu innovador y emprendedor, y el trabajo en equipo.

Y frocer un €5iilc v caracterizticas de sarvicio comunes v sinsulares
ITCTCE U CSUIC 7 CAraGCIcrisiiCas e servitiQ Comunes 3 smgunlares,
J J =]
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NOTA: la informacién presentada en esta seccién se obtuvo mediante el curso y el
manual de induccién que el departamento de Recursos Humanos del Hotel Barcel6
Premium Huatulco imparte a sus empleados como parte del programa de
capacitacién al personal de nuevo ingreso.

Para poder comprender bien la importancia de un disefio organizacional para el
departamento de animacién y espectaculos dentro de una organizacion llamada “HOTEL
BARCELO PREMIUM HUATULCO?”, es fundamental entender primero los siguientes
aspectos:

: Departamento de Recursos Humanos, Manual de induccién, Hotel Barceld Premium Huatulco.
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a) En cualquier empresa siempre debe existir la administraciéon como base de las
actividades que en ella se realicen.

b) El proceso administrativo (PLANEACION, ORGANIZACION, DIRECCION Y
CONTROL) se encuentra en todo momento y en todo lugar dentro de la organizacion,
no importando el giro que esta tenga.

¢) Laimportancia de organizar los recursos de la empresa.

d) Laadministracion estratégica como método a utilizar para la aplicacion de un nuevo
disefio organizacional, herramienta utilizada para la optimizacion de la eficiencia y la
eficacia en las actividades propias de la empresa.

e) Laadecuaday oportuna aplicacion de un disefio de organizacion para el logro de los
objetivos.

f) La constante evaluacion y adaptacion del disefio organizacional como parte del
dinamismo que se vive en las empresas.

Para ello es necesario comenzar desde el principio analizando y comprendiendo en primera
instancia el origen del disefio organizacional dentro del la administracion.

Cuando hablamos de administracion nos referimos al establecimiento, buisqueda y logro de
objetivos los cuales son misiones retadoras y gratificantes para cualquier empresa, la
universalidad de la administracion se refiere al hecho que es necesaria en organizaciones de
todo tipo y tamafio, en todos sus niveles y areas de trabajo, y en todas ellas, cualquiera que
sea ¢l pals en el que se encuentren. La administracion hace que los esfuerzos humanos sean
mas productivos, con el mejoramiento y el progreso, pero para efecto de este estudio nos
abocaremos a hablar del gerente cuyo papel principal es el fijar objetivos asi como
acumular y movilizar los recursos materiales, humanos y financieros para lograr los
resultados deseados dentro de las restricciones de tiempo, esfuerzo y costo predeterminado.

Dicho en pocas palabras, la administracién es lo que hacen los gerentes. Pero este
enunciado elemental no dice mucho puesto que la administracién abarca mucho mas que
una simple definicion donde se ve inmerso el proceso administrativo, sin embargo
podemos tomar a la administracion como arte o como ciencia que de todas formas llegamos
a un mismo camino: planear, organizar, dirigir y controlar.

De acuerdo con el esquema de las funciones los gerentes realizan ciertas actividades o
deberes al tiempo que coordinan de manera eficiente y eficaz el trabajo de los demas.

Sin embargo nos debemos formular las siguientes preguntas: ;QUE ES LA EFICIENCIA
Y EFICACIA EN LA ADMINISTRACION?, ; POR QUE SON TAN IMPORTANTES
ESTAS DOS PALABRAS?, ;PARA QUE NOS SIRVE SABER SU SIGNIFICADO
DENTRO DE ESTE DISENO ORGANIZACIONAL?

Para asimilar mejor el concepto de lo que es un disefio organizacional, es necesario
conocer desde el punto de vista administrativo la definicion de estas palabras (eficiencia y
eficacia ) que debido a su grado de importancia seran nombradas constantemente:



¢ EFICIENCIA.

Capacidad de obtener los mayores resultados con la minima inversién. Se define como
“HACER BIEN LAS COSAS”?

o EFICACIA.

Completar las actividades para conseguir las metas de la organizacién; se define como
“HACER LAS COSAS CORRECTAS””

La eficiencia consiste no desperdiciar los recursos. Como los gerentes tienen recursos
escasos ( de personas, dinero y equipo) se ocupan por aprovecharlos eficientemente. Pero
no basta ser eficiente, la administracion también se interesa en ser eficaz, es decir, las
actividades de trabajo con las que la organizacién alcanza sus objetivos. En conclusion
podemos decir que la administracion se ocupa no solo de terminar las actividades y
cumplir con las metas de la organizacion, sino también darles consecucion a dichas metas.
Por ello es de suma importancia tener siempre en mente este pensamiento y no solo enla
elaboracién de un disefio organizacional, sino también en cualquier otra actividad que se
realice en la organizacion.

Por todo lo anterior podemos suponer el papel tan importante que desempefia un gerente en
una empresa, no es facil ni sencillo explicar que hacen los gerentes. Asi como no hay dos
organizaciones iguales. A pesar de este hecho y después de muchos afios de estudio se
llegaron a tres esquemas de clasificacion para describir lo que hacen los gerentes: por
funciones, papeles y habilidades.

En esta ocasion examinaremos solamente al gerente de acuerdo con el esquema de
funciones, que a través de los afios se ha ido modificando y que en la actualidad estan
organizados en cuatro funciones administrativas muy importantes: PLANEAR,
ORGANIZAR, DIRIGIR Y CONTROLAR.

ST uno no piensa en ninguin destino en particular, puede tomar cualquier vereda. En cambio,
si hay un lugar al gue uno quiera ir hay que planear la mejor manera de llegar ahi. Como la
tinaiidad de las organizaciones es aicanzar un opjeiivo, aiguién iiene que definiric
claramente, lo mismo que los medios para conseguirlo. La administracion es ese alguien.
Los gerente que desempefian la funcién de planeacion definen las metas, fijan las

estrategias para alcanzar y trazar planes para integrar y coordinar las actividades.

Los gerente también son responsables de disponer el trabajo para conseguir las metas de la
organizacién. Llamamos organizacién a esta funcién. Cuando los gerentes organizan,
determinan qué tareas hay que hacer, quién las hace, como se agrupan, quién rinde cuantas
a quién y dénde se toman las decisiones.

En todas las organizaciones hay personas y el gerente debe trabajar con ellas y a través de
ellas para alcanzar las metas de la organizacién. Esta es la funcién de direceion. Los

fROBBINS,Stephen, COULTER, Mary, Administracion, Octava edicién, Editorial CECSA, E.U. 2004, p.8.
“ROBBINS & COULTER, Idem.



gerentes dirigen cuando motivan a sus subordinados, influyen en los individuos y en los
equipos mientras hacen su trabajo, eligen el mejor canal de comunicacién o de cualquier
otra manera se ocupan del comportamiento de los empleados.

La ultima funcién de la administracion es la de control. Después de fijar las metas
(planeacion), formular los planes (planeacion), decidir el esquema estructural
(organizacion) y contratar, capacitar y motivar al personal (direccién), es preciso evaluar si
las cosas van como estaba previsto. Hay que comparar e} desempefio real con las metas
fijadas. Si hay desviaciones significativas, es deber de la administracion retomar las riendas
del desempefio. Este proceso de vigilar, comparar y corregir es lo que entendemos por la
funcién de control.*

Como podemos observar las organizaciones modernas se vuelven mds abiertas, flexibles y
sensibles a los cambios, y aunque el concepto de organizacion se modifique, no dejaran de
ser importantes los gerentes y sobre todo la administracion.

En resumen, la administracién se necesita en todas las organizaciones, pero ¢l mayor
interés es el mejorar la manera de administrar, con todo lo dicho anteriormente hemos
asimilado los siguientes puntos:

a) La administracién tiene un propésito.

b)La administracién hace que sucedan las cosas.

¢) La administracion es una actividad, no una persona o grupo de personas.

d) La administracién se logra por, con y mediante los esfuerzos de otros.

e) Por lo general la administracion esta asociada a los esfuerzos de un grupo.

f) La administracion es intangible.

h) La administracién es un medio extraordinario para producir un verdadero impacto
sobre la vida humana.

* ROBBINS & COULTER, Ibid., p. 9.



4. ADMINISTRACION ESTRATEGICA.

La administracion estratégica es el conjunto de decisiones y acciones administrativas que
determinan el desempefio a largo plazo de la organizacion. Es una tarea importante de los
gerentes y comprende todas las funciones administrativas basicas.

La administracion estratégica es importante por que puede marcar la diferencia en el
desemperfio de la organizacién, ademas de que se refiere al hecho de que organizaciones de
todas clases y tamafios se encuentran en situaciones que cambian constantemente. También
es importante por la naturaleza de las organizaciones, que estan compuestas por divisiones,
unidades, funciones y actividades de trabajo, las cuales hay que coordinar y enfocar para
conseguir las metas de la empresa.

Para llevar a cabo la administracién estratégica, esta se basa en un proceso de seis etapas
que abarca planeacion, implementacion y evaluacion estratégica:

- Identificar la misién, metas y estrategias actuales de la organizacién.
- Analisis externo (oportunidades y amenazas).

- Analisis interno (fuerzas y debilidades).

- Formular estrategias.

- Implementar estrategias.

- Evaluar resultados

L'as primeras tres etapas se refieren a la planeacién que debe realizarse, la segunda etapa a
la organizacién, la implementacién y evaluacién no son menos corresponden a la direccidon
v el control que se tenga.’

* ROBBINS & COULTER, Ibid., p. 180-186.



(figura 1.1)°

PROCESO DE LA ADMINISTRACION ESTRATEGICA.
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4.1 TIPOS DE ESTRATEGIAS ADMINISTRATIVAS

Las estrategias de las organizaciones son de nivel corporativo, empresarial y funcional. Los
directores de las organizaciones son los responsables de las estrategias corporativas. Los
gerentes del nivel medio son responsables de las estrategias empresariales y los gerentes de

nivel inferior de las estrategia funcionales.

a) ESTRATEGIAS DE NIVEL CORPORATIVO. Con una estrategia de nivel
corporativo se pretende

determinar en qué negocio debe o quiere estar una compatfifa. Refleja la direccion que

sigue la

organizacion y las funciones que cumplen sus unidades en el empefio en tal direccidn.

Hay tres principales estrategias corporativas:

s Estrategia de crecimiento. Estrategia corporativa con la que se trata de incrementar las
operaciones de la organizacion acrecentando el nimero de productos que ofrece o los
mercados que atiende.

o Estrategia de estabilidad. Estrategia corporativa caracterizada por la falta de un
cambio significativo.

S ROBBINS & COULTER 1Ibid., p. 182




o Estrategia de renovacion. estrategia corporativa destinada a resolver las debilidades
de la organizacion que merman el desempefio . Esta a su vez se subdivide en estrategia
de atrincheramiento y estrategia de ajuste. La primera es una estrategia de
renovacion de corto plazo que se sigue en situaciones en las que los problemas de
desempefio no son graves, ya que cuando una compaiifa presenta inconvenientes
menores de desempefio, la estrategia de atrincheramiento sirve para estabilizar las
operaciones, revitaliza los recursos y las aptitudes, y prepara para volver a la
competencia. La estrategia de ajuste es una estrategia de renovacion para épocas en las
que los problemas de desempefio son mas graves. En las dos estrategias se recortan
costos v se reestructuran las operaciones de la organizaci(’m.7

b) ESTRATEGIAS DE NIVEL EMPRESARIAL. En una estrategia de nivel
empresarial se trata de determinar como competir la organizacién en sus negocios,
obviamente estamos hablando del tipo de estrategias competitivas, muchas de estas
ideas proceden de la obra de Michael Porter *1. En su marco de estrategias
competitivas se identifican tres estrategias genéricas a escoger, el éxito depende de
elegir la correcta.

e Estrategia de liderazgo de costos. Estrategia empresarial en la que la organizacién es
el productor con menores costos de la industria.

e Estrategia de diferenciacion. Estrategia empresarial en la que una compailia ofrece
productos exclusivos que aprecian los clientes.

o Estrategia de enfoque. Estrategia empresarial en la que una compaifiia busca una
ventaja de costos o diferenciacién en un segmento industrial estrecho.®

¢) ESTRATEGIA DE NIVEL FUNCIONAL. Estrategias de las organizaciones
destinadas a respaldar la estrategia empresarial. Para las organizaciones que tienen
departamentos funcionales tradicionales como manufactura, marketing, recursos
humanos, investigacién y desarrollo, y finanzas.’ '

7 PORTER, Michael, Competitives Techniques for Analyzing Industries Competitors, p. 40-41.
$ ROBBINS & COULTER, Ibid., p. 187-195.
9
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CAPITULO

I I DISENO ORGANIZACIONAL”

OBJETIVOS DEL CAPITULO

e Definir claramente lo que es un disefio organizacional.

e Desarrollar los seis elementos que se tomar en cuanta para la
determinacion de un disefio organizacional.

¢ Determinar los tipos de organizaciones y los factores que
intervienen en las decisiones sobre el disefio organizacional.

* Mestrar los tipos de diseio organizacionai mas utilizados asi
como sus caracteristicas y aplicaciones.
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INTRODUCCION

Ningin otro tema en la gerencia ha sufrido tantos cambios en los ultimos afios como el de
la organizacién y la estructura organizacional. Los enfoques tradicionales hacia la
organizacién del trabajo son cuestionados y reevaluados conforme los gerentes buscan
disefios estructurales que den mejor apoyo v faciliten el trabajo de los empleados en la
organizacion, es decir, aquellos que logren eficiencia, pero que también tengan la
flexibilidad necesaria para lograr el éxito en el ambiente dindmico de hoy. Pero vayamos
por pasos y retomemos los visto antes.

El término organizar tiene varios significados. Puede utilizarse para referirse a lo siguiente:

1. Alaforma en que la administracion disefia una estructura formal para usar en la forma
mas efectiva los recursos financieros, fisicos, materiales y humanos de la organizacion.

2. Coémo la organizacion agrupa sus actividades, con cada agrupamiento siendo asignado a

un gerente con autoridad con autoridad para supervisar a los miembros del grupo.

Las relaciones enire funciones, puestos, tareas y empleados.

4. Laforma en que algunos gerentes subdividen en las tareas que van a desempefiar en sus
departamentos.

5. tos y delegan la autoridad necesaria para cumplirlas.'

(V%)

Existen varios conceptos bien definidos que se refieren a la palabra organizar; para efectos
de este estudio nos abocaremos al siguiente:

“Organizar es establecer relaciones efectivas de comportamiento entre las personas de
manera que puedan trabajar juntas con eficiencia y obtengan satisfaccion personal al
hacer tareas seleccionadas bajo condiciones ambientales dadas para el proposito de
realizar alguna meta u objetivo”."!

Como lo sugiere esta definicidn, la funcién organizadora de la administracion retne los

ardenads v 1as acemada en un natrdn coordinado
3 Siests H mn coordipad

semmesmpn s L s dasialas o 11ina s
TCCUrsOs 113iC0s y HGClinits T una forma ordenada

ara alcanzar los objetivos planeados.

La palabra organizar se deriva de la palabra organismo, que es una entidad con las partes
de tal manera integradas que su relacién una con otra esta gobernada por una relacién con
el todo. Explicado de otra manera, las personas que trabajan juntas con eficiencia v
eficacia, haciendo cada una de ellas lo mejor y las personas que alcanzan los mejores
resultados posibles encuentran un resultado conjunto efectivo, un término basico en el
concepto de organizacion.

¥ MEGGISON,Leon, MOSLEY, Donald, PIETRO, Paul, Administracién, Primera edicién, Editorial
CONTINENTAL, E.U. 1988, p. 259

" TERRY, George, STEPHEN, Franklin, Principios de Administracién, Vigésima edicion, Editorial CECSA,
México, 2004, p. 250.




Con todo esto podemos determinar que la organizacién promueve la colaboracion y
negociacion entre individuos en un grupo v mejora asi la eficiencia y la efectividad de las
comunicaciones en la organizacion, dicho en otras palabras una organizacion es una
asociacion deliberada de personas para cumplir determinada finalidad e incluyen siempre
tres caracteristicas fundamentales que a continuacion se presentan:

1. Cada organizacion tiene una finalidad distinta, que se expresa de ordinario como la
meta o las metas que pretende alcanzar.

[\

Toda organizacion esta compuesta por personas. Una persona que trabaja sola no es una
organizacion y hacen falta personas para realizar el trabajo que se necesita para que la
organizacién cumpla sus metas.

Por ultimo, todas las organizaciones crean una estructura deliberada para que los
integrantes puedan trabajar, esa estructura puede ser abierta y flexible, sin limites claros
ni precisos de los deberes laborales y sin apegarse rigurosamente a ninguna disposicion
laboral explicita; en otras palabras, puede ser unared simple de relaciones vagas. Pero
también puede ser una estructura mas tradicional con reglas, normas y descripciones de
puestos bien definidas y en la que algunos integrantes identificados como “jefes” tienen
la autoridad sobre los demas.

(9%}

En sintesis, la funcién organizadora crea lineas definida de autoridad y responsabilidad en
una organizacion, mejorando asi las funciones de activacion y control del gerente.

Aunque todas estas caracteristicas son importantes para nuestra definicion de qué es una
organizacion y la importancia que esta tiene, en estos tiempos modernos ya no es adecuado
suponer que exista una parametro rigido en la estructura de una organizacién debido a los
cambios sociales, econdmicos, politicos y tecnologicos que dia con dia surgen alrededor
de todo el mundo, para ello es fundamental estar adoptando maneras nuevas de hacer el
trabajo con la intencién de crear un ambiente de organizaciones exitosas que se definen
come aquellas que aicanzan sus metas una y otra vez.

Para entender mejor este concepto, he aqui algunas diferencias entre las organizaciones
tradicionales y las nuevas organizaciones con el unico objetivo de ubicar las caracteristicas
del disefio organizacional hoy dia.



ORGANIZACION TRADICIONAL

- Estable

- Inflexible

- Centrada en el trabajo

- El trabajo se define por posiciones

- Trabajo de individuos

- Puestos permanentes

- Se mueve por 6rdenes

- Los jefes deciden siempre

- Se guia con reglas

- Personal homogéneo

- Dia habil de nueve a cinco
- Relaciones jerarquicas

- Trabajo en las instalaciones en el horario establecido

NUEVA ORGANIZACION

- Dinamica

- Flexible

- Centrada en las habilidades

- El trabajo se define por las
tareas que se deben hacer

- Trabajo de equipos

- Puestos temporales

- De participacion

- Los empleados participan en
las decisiones

- Orientacién a los clientes

- Personal heterogéneo

- Dias habiles sin horario fijo

- Relactones laterales v en redes
- Trabajo en cualquier parte y en
cualquier momento

La organizacidn se entiende como el proceso de crear la estructura de una organizacion.
Este proceso es importante y sirve para muchos propositos como los son:

¢ Dividir el trabajo a realizar en tareas y departamentos especificos.
» Asignar tareas y responsabilidades relacionadas con empleos individuales.

¢ Coordinar diversas tareas organizacionales.

e Agrupar los trabajos en unidades.

o Establecer relaciones entre individuos, grupos y departamentos.

o Establecer lineas formales de autoridad.
e Distribuir y utilizar los recursos organizacionales.

2ROBBINS, Stephen, COULTER, Mary, Administracion, Octava edicion, editorial PEARSEN

EDUCATION, E.U. 2005, p. 17.



1. DISENO ORGANIZACIONAL

Una organizacion es un patron de relaciones simultaneas entrelazadas, por medio de las
cuales las personas, bajo el mando de los gerentes, persiguen metas comunes. Estas metas
son producto de los procesos para tomar decisiones que conocemos como planificacion.

Los miembros de una organizacidn necesitan un marco estable y comprensible en el cual
puedan trabajar unidos para alcanzar las metas de la organizacion. El proceso gerencial de
la organizacion implica tomar decisiones para crear este tipo de marco, de tal manera que
las organizaciones puedan durar desde el presente hasta bien entrado el futuro.

Cuando se organiza se deben tomar dos tipos de factores, en primer término, se definen las
metas y objetivos de la organizacion, sus planes estratégicos para perseguir dichas metas y
la capacidad de sus organizaciones para poner en practica dichos planes estratégicos.

Al mismo tiempo, se considera lo que estd ocurriendo y los que probablemente pasard en el
futuro, en torno de la organizacion. En la interseccion de estas dos series de factores (planes
y ambientes) se toman decisiones que adecuan las metas, los planes estratégicos y sus
capacidades a los factores del entorno.”

El desafio de los gerentes es disefiar una estructura organizacional que permita a los
empleados realizar su trabajo con eficiencia y eficacia. Entonces ; QUE ES UNA
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL?

1.1 CONCEPTO DE ESTRUCTURA Y DISENO ORGANIZACIONAL

Se llama ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL a la distribuciéon formal de los empleos
dentro de una organizacién, esto implica la forma de dividir, organizar y coordinar las
actividades de la organizacion. Cuando se desarrolla o cambia una estructura, se participa
en el DISENO ORGANIZACIONAL proceso en el cual se determina la estruciura
organizacional mas conveniente para la estrategia, el personal, la tecnologia y las tareas de
la organizacion. El disefio organizacional involucra decisiones sobre seis elementos clave:
Especializacidn del trabajo, Departamentalizacion, Cadena de mando, Amplitud de control,
Centralizacion y descentralizacién y Formalizacion."

" STONER, James, FREEMAN, Edward, GILBERT, Daniel Jr. Administracion, Sexta edicién, Editorial
PRENTICEL HALL, E.U. 1980, p. 344-346.
'“ROBBINS & COULTER, Administracién, p. 234.
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1.2 ESPECIALIZACION DEL TRABAJO

Recordando un poco la historia de la administracion y el argumento de Adam Smith*1
quien fue el primero en identificar la division del trabajo v concluyo que ésta contribuia a
aumentar la productividad de los empleados. Hoy usamos el término especializacién del
trabajo para describir el grado en el que las actividades de una organizacién se dividen en
tareas separadas, esto significa dividir grandes tareas en paquetes mas pequefios de trabajo
que se distribuyen entre varias personas. La esencia de la especializacién del trabajo es que
un individuo no realice todo el trabajo, sino que éste se divide en etapas y cada etapa la
concluye una persona diferente, esto permite a un empleado dominar una tarea en el tiempo
mas corto con un minimo de habilidad. También permite que el trabajo humano se vuelva
intercambiable, lo que contribuye mucho a la eficiencia de la organizacion.

La mayoria de los gerentes ven en la especializacion del trabajo un mecanismo
organizacional importante, pero no como una fuente de productividad sin fin. Hay que
reconocer las economias que proporcionan ciertos tipos de trabajo, pero también estar
consientes de los problemas que se crean cuando se lleva a los extremos.

La especializacion del trabajo crea muchos trabajos diferentes y con frecuencia estrechos,
lo que intensifica la necesidad de una coordinacion administrativa efectiva.

Sin embargo, las ventajas de una divisién del trabajo han sobrepasado a sus desventajas
mejorando la eficiencia, contribuyendo a las técnicas de la produccién en masa, y
proporcionando una produccion industrial y de servicio de alto nivel.

Para ejecutar con efectividad la division del trabajo en una organizacién, se formulan los
requisitos del puesto y las especificaciones de cada trabajador y se asocian para asignar
personal.

1.3 DEPARTAMENTALIZACION

Una vez que los trabaios se dividen por medio de {a especializacion el trabajo, deben
agruparse de nuevo para que las tareas comunes se puedan coordinar. El fundamento
mediante el cual se agrupan las tareas se denomina departamentalizacién, que no es mas
que un agrupamiento eficiente y efectivo de los puestos y unidades de trabajo significativas
para coordinar numerosos puestos, todo con el fin de facilitar la rapida realizacién de los
objetivos de la organizacion, dicho en otras palabras, la departamentalizacién se refiere a la
estructura formal de la organizacion compuesta de varios departamentos y puestos
administrativos y a sus relaciones entre si.

Toda organizacion tiene su forma especifica de clasificar y agrupar las actividades
laborales, y lo podemos observar graficamente por medio del organigrama, los principales
medios de departamentalizacion son:

S ROBBINS & COULTER, Idem.



¢ DEPARTAMENTALIZACION FUNCIONAL

La departamentalizacién funcional agrupa los trabajos segtn las funciones desempefiadas.
Este enfoque se puede usar en todos los tipos de organizaciones, aunque las funciones
cambian para reflejar el proposito y el trabajo de la organizacion.

Quiza este sea el formato mas comun para la departamentalizacién. La mercadotecnia,
produccién y finanzas son las tres funciones utilizadas en la mayoria de las organizaciones.
Personal es otra de las principales funciones en muchas organizaciones y comprende
reclutamiel:glto, seleccidn, entrenamiento, compensacion, salud y seguridad y relaciones
laborales.

¢ DEPARTAMENTALIZACION DE PRODUCTOS

La departamentalizacion de productos agrupa los trabajos por linea de productos. En este
enfoque, cada area importante de productos se coloca bajo la autoridad de un gerente que
es responsable de todo lo q7ue tiene que ver con esa linea de productos como lo es su
produccién y su mercado.'

¢ DEPARTAMENTALIZACION GEOGRAFICA

La departamentalizacién geografica o llamada también por territorio, agrupa los trabajos
con base en el territorio o la geografia. Se sigue este método cuando la cercania a las
condiciones locales parece ofrecer ventajas, tales como bajos costos de operacién y
oportunidades para capitalizar las condiciones locales atractivas segun se presenten.

La departamentalizacidn por territorio es en especial popular para las ventas en donde la
division parece factible de acuerdo con alguna segregacion geografica. También
proporciona un buen arreglo para entretenimiento y desarrollo, debido a que ¢l ejecutivo
puede demostrar habilidad en determinado territorio y justificar asi su promocion en un
area de més impor‘tancia.lB

s DEPARTAMENTALIZACION DE PROCESOS

La departamentalizacion de procesos agrupa los trabaj os con base en el flujo de productos o
clientes. En este enfoque, las actividades de trabajo 51guen un ﬂUJO de procesamiento
natural de productos o incluso de clientes.

Este método es 16gico cuando las maquinas o el equipo utilizados requieren habilidad
especial para su operacion o son de gran capacidad, lo que elimina la division
organizacional, o hay instalaciones tecnologicas que sugieren fuertemente una localizacion
concentrada. Las consideraciones econdmicas y tecnologicas son las razones de mas
importancia para la adopcién de la departamentalizacién por procesos."

' TERRY & FRANKLIN, Principios. .., p. 254

" TERRY & FRANKLIM, Idem.

'® ROBBINS & COULTER, Administracién, p. 235.
' ROBBINS & COULTER, p. 235.

27



o DEPARTAMENTALIZACION DE CLIENTES

La departamentalizacion de clientes agrupa los trabajos con base en los clientes que tienen
necesidades y problemas comunes, los cuales se pueden atender mejor al tener especialistas
para cada uno de ellos. Esta forma de organizacion se usa cuando se pone gran énfasis en
servir con eficacia a diferentes tipos de clientes.*

¢ DEPARTAMENTALIZACION POR GRUPO ESPECIAL

Esta disposicion implica asignar un equipo o grupo especial a un proyecto definido o un
bloque de trabajo, el cual se extiende desde su inicio hasta la terminacién de una cantidad y
tipo de trabajo definido y deseado. El grupo especial de trabajo por lo general es
relativamente reducido, existe durante la vida del proyecto y luego se dispersa. Tiene un
lider, éste es auténomo e incluye todo los conocimientos necesarios y la habilidad para
ejecutar el trabajo.

Este es el medio preferido siempre que se trate de un proyecto bien definido, o la tarea sea
mayor que cualquiera a la que la organizacion esté acostumbrada. Sin embargo tiene sus
desventajas debido al desmantelamiento de la organizacién del proyecto el término de su
mision y la asignacion de los miembros a otras organizaciones de proyecto. La
determinacion de las promociones y la formacion de carreras identificables también son
problemas.?!

o DEPARTAMENTALIZACION POR MATRIZ

La departamentalizacién por matriz intenta combinar la departamentalizacién funcional y
por grupos especiales (de proyecto) para mejorar la sincronizacioén de componentes
multiples para una sola actividad para mejorar las economias a escala y para servir mejor al
cliente y a la compafifa. La supervisién es dual, abarcando a los gerentes técnicos v
administrativos, € incorpora varios sistemas de reportes y entrelaza lineas de comunicacion
para trasmitir decisiones.

El arreglo por matriz requiere extensa comunicacion, y debe satisfacer las necesidades
internas de la comparifa y no solo ser injertada a la organizacién existente con la esperanza
de demostrar un pensamiento administrativo progresista.

Por lo general, esto requiere un esfuerzo educativo para que ninguno sienta que sus
decisiones estdn amenazadas, y los miembros no administrativos aprendan la forma de
trabajar con dos gerentes.”*

 ROBBINS & COULTER, Idem
*' TERRY & FRANKLIN, Principios. .., p. 254.
> TERRY & FRANKLIN, Idem.



1.4 CADENA DE MANDO

La cadena de mando es la autoridad que se extiende de los niveles organizacionales mas
altos a los mas bajos y define quién informa a quién. Ayuda a los empleados a responder
preguntas como: ;A QUIEN RECURRO SI TENGO UN PROBLEMA? o ;ANTE QUIEN
SOY RESPONSABLE?

No es posible analizar la cadena de mando sin antes examinar otros tres conceptos:
autoridad, responsabilidad y unidad de mando.

e AUTORIDAD

Se refiere a los derechos inherentes de un puesto gerencial para decir al personal qué hacer
y esperar que lo haga. Para facilitar la toma de decisiones y la coordinacion, los gerentes de
una organizacion forman parte de la cadena de mando y se les otorga cierto grado de
autoridad para cumplir sus responsabilidades.

e RESPONSABILIDAD

Conforme los gerentes coordinan e integran el trabajo de los empleados, éstos asumen la
obligacién de llevar a cabo cualquier tarea asignada. Esta obligacion o expectativa de
desempefio se conoce como responsabilidad.

e UNIDAD DE MANDO

Por ultimo, el principio de unidad de mando ( uno de los 14 principios de administracion de
F aon)23 ayuda a mantener el concepto de una linea continua de autoridad. Este principio
afirma que una persona debe informar solo a su gerente. Sin unidad de mando, las
exigencias y las prioridades en conflicto de jefes multiples pueden crear problemas.

Sin embargo los tiempos cambian y lo mismo ha ocurrido con los principios bésicos del
diseflo organizacional. Estos conceptos son mucho menos importantes hoy en dia debido a
recursos como tecnologia de la informacién. Los empleados de la organizacién pueden
tener acceso en cuestion de segundos a la informacion que antes estaba disponible solo para
los gerentes de alto nivel. Ademas, con las computadoras, los empleados se comunican con
cualquier otro empleado de la organizacion sin pasar por canales formales, es decir, la
cadena de mando. M4s atn, conforme mas organizaciones usan equipos autodirigidos ¢
interfuncionales y se implantan nuevos disefios organizacionales con multiples jefes, los
conceptos tradicionales de autoridad, responsabilidad y cadena de mando han perdido
importancial.24

» ROBBINS & COULTER, Administracién, p. 30.
* ROBBINS & COULTER, Ibid., p. 235-237.
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1.5 AMPLITUD DEL CONTROL

El punto de vista contemporaneo de la amplitud del control reconoce diversos factores que
influyen el niimero adecuado de subordinados inmediatos que dependen de un gerente y
que puede dirigir de manera eficaz y eficiente. Un control amplio, o sea, un gerente que
tiene un nimero relativamente grande de subordinados inmediatos por lo general da como
resultado pocos niveles organizacionales y un “aplanamiento “ de la estructura. Un nimero
pequefio de niveles organizacionales facilita la comunicacion, pero los controles amplios
constituyen un reto para un gerente, ya que el ambito de las operaciones se amplia y se
presenta la oportunidad para crecer y demostrar io que puede hacerse.

El nivel o grado de control adecuado es basicamente una cuestion de comportamiento varia
con cosas tales como la habilidad del gerente y los empleados, las caracteristicas del trabajo
que se realiza, larelativa ubicacion de los gerentes en la estructura, el temor a posibles
rivales, la fe en que los subordinados se desempefien en forma satisfactoria y el grado de
trabajo en equipo.

Por lo tanto, si los gerentes tienen empleados bien capacitados v experimentados pueden
funcionar bastante bien con una amplitud mayor. La tendencia en afios recientes ha sido
hacia amplitudes de control mayores, que concuerden con los esfuerzos de los gerenies para
reducir los costos, acelerar la toma de decisiones, aumentar la flexibilidad, estar méas cerca
de los clientes y conferir poder a los empleados. No obstante, el alcance o grado de control
afecta en forma significativa el niimero de relaciones organizacionales entre el superior y el
subordinado. Esto es, a medida que aumenta el nimero de subordinados aritméticamente,
aumenta en forma geométrica el niimero de relaciones potenciales. Todo esto quiere decir
que las tareas, responsabilidades y complejidades de la administracion pueden multiplicarse
con rapidez con el aumento de subordinados. Sin embargo, para garantizar que el
rendimiento no sufra debido a estas amplitudes mayores, las organizaciones deben invertir
considerablemente en la capacitacion de los empleados. Los gerentes reconocen que pueden
manejar una mayor amplitud cuando los empleados conocen bien sus trabajos o pueden
dirigirse a sus colegas.

1.6 CENTRALIZACION Y DESCENTRALIZACION

La centralizacion describe el grado en el que la toma de decisiones se concentra e un solo
punto de la organizacion. Si los gerentes de alto nivel toman las decisiones clave de la
organizacién con una participacién escasa o nula de los niveles inferiores. La centralizacién
tiende a concentrar la toma de decisiones en la cumbre de la organizacion. En contraste,
cuando mds informacioén proporcionen o las decisiones sean tomadas por los empleados de
niveles inferiores, habra mas descentralizacidn la cual dispersa la toma de decisiones y la
autoridad totalmente y hacia debajo de la jerarquia organizacional. El punto clave es saber
qué nivel de toma de decisiones en realidad llevado a cabo por los gerente en los niveles
medio superior e inferior de la organizacion.

("3
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Hay que recordar que ¢l concepto de centralizacion y descentralizacion es relativo, no
absoluto, es decir una organizacion nunca es completamente centralizada o descentralizada
por lo que se pueden considerar como dos extremos teéricos , ninguno de los cuales es puro
en la practica real.

La centralizacién y descentralizacion dependen, respectivamente de la concentracion o
dispersion de la facultad de tomar decisiones. Este es el punto de vista administrativo. Pero
los términos centralizacién y descentralizacion también se usan cominmente con referencia
a la concentracion o dispersion de los empleados y de las instalaciones fisicas.”

1.6.1 EVALUACION DE LA CENTRALIZACION Y DESCENTRALIZACION

La mayoria de las empresas comienzan con un arreglo centralizado para la toma de
decisiones debido a que los gerentes creen que estan en mejor contacto con las actividades
y pueden aplicar sus capacidades especiales con més energia bajo un arreglo centralizado.
Con el tiempo, tiene lugar cierta descentralizacion. En apariencia el tamario de la empresa
representa un papel principal. A medida que aumenta el &mbito y la cantidad de trabajo
administrativo, la tendencia es descentralizada. Al mismo tiempo, muchos partidarios de la
descentralizacion seflalan que este arreglo promueve buenas relaciones humanas entre los
empleados y ayuda a darles status, libertad y oportunidad para manejar y ganar
promociones. El argumento es que las personas se desarrollan mas en un arreglo
descentralizado que en otro centralizado. En realidad, la prueba de la descentralizacion
administrativa es el grado hasta el cual una persona o grupo pequefio que rige la empresa es
eliminado y se permite a los niveles inferiores de la organizacién que tomen decisiones y la
ejecuten.

Conforme la organizaziones se vuelven mds flexibles y sensibles, ha habido una clara
tendencia hacia la descentralizacion de la toma de decisiones. Sobre todo en grandes
empresas, los gerentes de niveles inferiores estdn “mas cerca de la accion” y tienen
comunmente un conocimiento mas detallado de los problemas de la mejor manera de
resolverlos que los gerentes de alto nivel. 2

1.6.2 CARACTERISTICAS DE LA CENTRALIZACION

¢ Da poder y prestigio a los principales ejecutivos.

¢ Se promueve la uniformidad de las politicas, practicas y decisiones.

+ Se obtiene el maximo provecho de los especialistas de la oficina principal y de los
especialistas en informacién, debido en gran parte a su proximidad con la alta
administracion.

¢ Se puede utilizar a especialistas altamente calificados debido a que el ambito y volumen
de su trabajo son suficientes para apoyar y retar a los gerentes de alta jerarquia.

¢ Se minimiza la duplicacién de funciones.

2 ROBBINS & COULTER, lbid., p. 238.
% TERRY & FRANKLIN, Principios ..., p. 270.



e Sereduce el peligro de que las acciones deriven y se salgan de curso.

¢ No se requiere procedimientos elaborados y extensos para el control.

e Se crea un grupo de alta administracién fuerte y coordinado.

o FElambiente es estable y las decisiones son importantes.

e Los gerentes de niveles inferiores no son tan capaces o experimentados en la toma de
decisiones como los gerentes de niveles superiores.

e Los gerentes de niveles inferiores no desean tener voz ni voto en las decisiones.

¢ Laimplementacion eficaz de las estrategias de la empresa dependen de que los gerentes
eviten opinar sobre lo que sucede. *’

1.6.3 CARACTERISTICAS DE LA DESCENTRALIZACION

e Una estructura organizacional descentralizada destaca la delegacion de la toma de
decisiones y aligera la carga de los gerentes superiores.

o Seestimula la formacién de generalistas més que de especialistas, facilitando asi la
sucesion a puestos de gerentes generales.

e Se promueve estrechos lazos y relaciones personales, lo que resulta en mayor
entusiasmo y coordinacién del empleado.

¢ Se adquiere facilmente familiaridad con los aspectos de importancia del trabajo
especializado.

¢ Seaumenta la eficiencia, ya que los gerentes estén cerca de las actividades de las que
son responsables, y se pueden localizar y remediar con facilidad los focos de
dificultades.

e Paralas empresas de unidades miltiples enclavadas en una dispersién geograficas
puede lograr una completa ventaja de las condiciones locales.

¢ Se pueden intentar planes sobre una base experimental en una planta, modificarlos y
probarlos antes de aplicarlos a plantas similares en la compania.

e Sedispersan los riesgos que implica posibles pérdidas de personal, instalaciones y
plantas.

e El ambiente es complejo e incierto.

e Los gerentes de niveles inferiores son capaces y experimentados en la toma de
decisiones.

e Los gerentes de niveles inferiores desean tener voz y voto en las decisiones.

¢ Las decisiones son relativamente menos importantes.

e Lacultura corporativa estd abierta para permitir a los gerentes opinar sobre lo que
sucede. ‘ ]

e Laempresa esta dispersa geograficamente.

¢ Laimplementacién eficaz de las estrategias de la empresa dependen de que los gerentes
tengan participacion y flexibilidad para tomar decisiones. **

Otro término que se utiliza para la descentralizacion aumentada es el “empowerment” de
los empleados, que es el aumento de poder que se da a los empleados en la toma de
decisiones.”’

¥’ Cfr. ROBBINS, Stephen, COULTER, Mary. Administracion, Octava edicion. editorial PERSON
EDUCATION, E.U. 2005, p. 240.
 ROBBINS & COULTER, Administracion, p. 240.



1.7 FORMALIZACION

La formalizacion se refiere al grado en el que los trabajos de una organizacién estin
estandarizados, y en el que las normas y procedimientos guian el comportamiento de los
empleados. Si un trabajo estd muy formalizado, entonces la persona que lo realiza tiene
poco poder de decisién en cuanto a lo que se realizard, cuando se hard y ¢cémo lo hara. Se
espera que los empleados manejen el mismo insumo exactamente en la misma forma, lo
que genera una produccién consistente y uniforme. En organizaciones con alto grado de
formalizacion existen descripciones de trabajo explicitas, numerosas normas
organizacionales y procedimientos claramente definidos que abarcan los procesos de
trabajo. Por otro lado cuando la formalizacion es baja, los comportamientos de trabajo son
relativamente poco estructurados y lo empleados tienen mucha libertad para realizar el
trabajo.

El grado de formalizacién varia ampliamente entre organizaciones, incluso dentro de ellas.
Por ello es de entender que las politicas y procedimientos que se crean para cualquier
empresa deben estar sumamente ligados a las actividades que esta misma realice con el fin
de alcanzar los objetivos predeterminados de la forma més eficaz v eficiente. *°

2. DECISIONES SOBRE EL DISENO ORGANIZACIONAL

Las decisiones no tienen las mismas estructuras. Lo que funciona para una organizacion
puede no funcionarle para otra, la cuestién es ;COMO SE DECIDE QUE DISENO
ORGANIZACIONAL SE DEBE UTILIZAR? Esta decision depende de ciertos factores de
contingencia. En esta seccidn analizaremos dos modelos genéricos de organizaciones que
hay que considerar en la instrumentacidn de los disefios organizacionales y sefialaremos las
diferenciag lentre estos dos sistemas y después los factores de contingencia que favorecen a
cada uno.

2.1 ORGANIZACIONES MECANICISTAS

Una organizacién mecanicista es una estructura rigida y controlada, las actividades de las
organizaciones se descomponen en tareas especializadas y separadas. Los objetivos para
cada persona y unidad son definidas, con toda precision por los gerentes de niveles mas
altos y siguiendo la cadena de mando burocratica clasica.*1 Se distinguen por las siguientes
caracteristicas:

¢ Alto grado de especializacion.

¢ Departamentalizacion rigida.

o (Cadena de mandc definida.

o Amplitudes de control reducidas.

* ROBBINS & COULTER, Idem.
* ROBBINS & COULTER, Idem.
*' STONER, FREEMAN, GILBERT, Administracion, p. 358.
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e Alto grado de formalizacidu.
¢ Una red de informacién limitada (sobre todo comunicacién vertical)
o Centralizacion (en la toma de decisiones)

Las estructuras organizacionales mecanicistas tienden a ser maquinas eficientes y dependen
de manera considerable de normas, reglamentaciones, tareas estandarizadas y controles
similares. Este disefio organizacional trata de minimizar ¢l impacto de personalidades y
juicios, asi mismo como la ambigiiedad, debido a que estas caracteristicas humanas son
consideradas como ineficientes e incongruentes. Aunque no existe una organizacién
totalmente mecanicista, casi todas las grandes corporaciones y oficinas gubernamentales
tienen algunas de estas caracteristicas. *2

2.2 ORGANIZACIONES ORGANICAS

En contraste directo con la forma mecanicista de organizacion se halla la organizacién
orginica, que es una estructura muy adaptable y flexible, asi como la organizacién
mecanicista es rigida y estable. En vez de tener trabajos y reglamentaciones estandarizados,
la organizacion organica es flexible, lo que le permite cambiar rapidamente segun lo
requieran las necesidades. Las organizaciones orgdnicas tienen division de trabajo. pero los
trabajos que el personal realiza no son estandarizados. Los empleados estan muy
capacitados y se les ha conferido poder manejar diversas actividades y problemas de
trabajo; estas organizaciones utilizan con frecuencia equipos de trabajo que los mismos
empleados utilizan. Los empleados de las organizaciones de tipo organico requieren reglas
formales minimas y poca supervision directa. Sus niveles altos de destrezas y capacitacion,
y el apoyo que proporcionan otros miembros del equipo, hacen innecesarios la formacién y
controles gerenciales rapidos. Dicho en otra forma, la organizacion organica posee las
siguientes caracteristicas:

o Equipos interfuncionales.

¢ Equipos integrados por varios niveles jerarquicos.
o Libre flujo de informacidn.

¢ Amplitud de controles extensas.

s Descentralizacion.

o Formalizacién escasa. >

2.3 FACTORES DE CONTINGENCIA

En este apartado comenzaremos con la pregunta ; Cuando es preferible una estructura
mecanicista y cuando una organica es mas adecuada? Los gerentes de alto nivel de la
mayor parte de las organizaciones dedican mucho esfuerzo al disefio de una estructura
adecuada. Saber cual es la estructura més factible depende de cuatro variables de
contingencia: la estrategia, el tamaifio, la tecnologia, el grado de incertidumbre
ambiental de la organizacion. 3

** ROBBINS & COULTER, Administracién, p. 241.
* ROBBINS & COULTER, Administracion, p. 241.
**ROBBINS & COULTER, Idem.



2.3.1 ESTRATEGIA Y ESTRUCTURA

La estructura de una organizacién debe facilitar el logro de los objetivos. Como los
objetivos reciben la influencia de la estructura de la organizacion, es 16gico que la
estrategia y la estructura deben estar estrechamente vinculadas. Si los gerentes cambian
significativamente la estrategia de la organizacién, debe modificar la estructura para
adaptarse y apoyar el cambio.

La mayor parte de los esquemas estratégicos actuales tienden a centralizarse en tres
aspectos:

1. Innovacién, que refleja la blisqueda de la organizacién de innovaciones significativas y
Uunicas.

2. Minimizacion de costos, que refleja la biisqueda de la organizacion de costo muy

controlados.

Imitacion, que refleja el intento de una organizacion de minimizar el riesgo y

maximizar las oportunidades de rendimiento, copiando a los lideres del mercado.

LN}

¢ Qué disefio estructural funciona mejor con cada uno de estos aspectos? Las organizaciones
innovadoras necesitan la flexibilidad y el libre flujo de informacion de la estructura
organica, en tanto que las que minimizan los costos buscan la eficiencia, la estabilidad y los
controles rigidos de la estructura mecanicista. Las imitadoras utilizan las caracteristicas
estructurales de ambas, la estructura mecanicista para mantener controles rigidos y costos
bajos, y la estructura orgédnica para imitar las direcciones innovadoras de la industria. *1

2.3.2 TAMARNO Y ESTRUCTURA

Hay muchas pruebas de que el tamafio de una organizacion afecta de manera significativa a
su estructura. Es decir, las organizaciones grandes suelen tener mayor especializacion,
departamentalizacion, centralizacion y reglamentos que las organizaciones pequefias. No
obstante, la relacién no el lineal. Mas bien, mas alla de cierto limite, el tamafio se vuelve
una influencia menos importante para la estructura a medida que una organizacion crece.
¢ Por qué? Basicamente, una vez que una organizacidén posee un gran numero de empleados
ya es bastante mecanicista, aumentarie un pequeno nimero mas de empieados no
produciria mucho impacto. Por otro lado, aumentar pocos empleados a una organizacién
que solo tiene un niimero menor de empleados probablemente ocasionara un cambio hacia
una estructura mas mecanicista. >

2.3.3 TECNOLOGIA Y ESTRUCTURA

Toda organizacion tiene por lo menos un forma de tecnologia para convertir sus insumos en
resultados. El interés inicia en la “ tecnologia de las tareas” como factor determinante de la
estructura organizacional como lo demostré Joan Woodward® ¢ luego de no encontrar un
patron constante dividié las empresas en tres categorias que representaban a tres
tecnologias distintas que tenian niveles crecientes de complejidad y sofisticacion:

* ROBBINS & COULTER, Administracion, p. 241.
 ROBBINS & COULTER, Idem.



a) Produccién de unidades, describe la produccién de articulos en unidades o lotes
pequefios.

b) Produccion masiva, describia la produccion de grandes lotes.

¢) Producecion de procesos, incluia la produccion de procesos continuos. 7

Si bien el empleo de tecnologia es bastante obvio para la produccién de bienes tangibles,

su funcion en el disefio organizacional suele ser mas evidente. Hay dos caracteristicas

distintivas que diferencian a las organizaciones de servicios de las manufactureras:

o Intangibles. El producto de una empresa prestadora de servicios es intangible, por
tanto, no se almacena. Debe utilizarse de inmediato o se pierde para siempre. En
cambio los bienes manufacturados pueden almacenarse y después venderse.

¢ Cercania del cliente. La prestacion de servicios abarca al cliente al mismo tiempo. Los
clientes consumen y evaltan los servicios a medida que se producen. Los empleados de
servicios tratan con clientes; en cambio, los empleados de produccion en la manufactura
estan separados de los clientes de la empresa.

Hay dos clase fundamentales de tecnologia de servicio; rutinarias y no rutinarias. Las
organizaciones que operan en ambientes relativamente estables v que atienden a clientes
que estan mas o menos seguros de sus necesidades aplican fecnologias rutinarias de
servicios. Las organizaciones que operan en ambientes complejos y dificiles y atienden a
clientes que o estan seguros de sus necesidades o no conocen con precision sus problemas
utilizan tecnologias no rutinarias de servicios.

Las empresas que utilizan tecnologias no rutinarias de servicios suelen ser organicas. Se
organizan para promover la flexibilidad en los procesos y la toma de decisiones
descentralizadas. Dado que los problemas que enfrentan son tnicos, es comin la
independencia reciproca entre los empleados. en cambio, las empresas que utilizan
tecnologias rutinarias de servicios suelen disefiarse en torno a lineas mecanicistas. Son
comunes las normas definidas, pues tienen pleno conocimiento de las necesidades de los
consumidores o clientes. La toma de decisiones a menudo esté centralizada en la alta
direccion.

Exawiinemos mas a fondo no solo los eiectos de ia tecnoiogia de servicio en el disenio
organizacional, sino también la funcién que desempefia el cliente en el proceso de
generacion de servicio.

a) Servicio personalizado secuencial. Los clientes solo tienen que solicitar a los
empleados lo que desean. Estos pueden ajustar rutinariamente sus métodos v
comportamientos para satisfacer las muy peculiares necesidades del cliente.

b) Servicio reciproco. Indica que, para sus problemas, los clientes necesitan una
organizacién que preste servicios complejos. El cliente debe participar en forma
activa, ofreciendo informacion delicada antes de analizar las opciones.

) Servicio estandarizado secuencial. Representa situaciones en que el empleado se
encuentra con el cliente para saber qué desea. El primero consigna las necesidades

» STONER, FREEMAN, GILBERT, Administracién, p. 357.



del segundo en un documento que luego transfiere a otros empleados para que se
ocupen del asunto.

d) Servicio combinado. La interdependencia entre cliente y la organizacién es
combinada. Los clientes no participan en el proceso tras su solicitud inicial del
servicio. Posee un bajo grado de personalizacion del servicio.*®

2.3.4 INCERTIDUMBRE AMBIENTAL Y ESTRUCTURAL

¢ Por qué el ambiente afecta la estructura de una organizacién? Esto es debido a la
incertidumbre ambiental, algunas organizaciones enfrentan ambientes relativamente
estables y sencillos; otras afrontan ambientes dindmicos y complejos. Como la
incertidumbre amenaza la eficiencia de una organizacion, los gerentes trataran de
minimizarla. Una forma de reducir la incertidumbre ambiental es mediante ajustes de la
estructura de la organizacién. Cuando mayor sea la incertidumbre, mas necesitara una
organizacion la flexibilidad que ofrece un disefio organico. Por otro lado, en ambientes
estables y sencillos, los disefios mecanicistas tienden a ser mas eficaces.

Las evidencias sobre la relacion entre ambientes y estructura ayuda a explicar por qué
tantos gerentes estan estructurando en la actualidad sus organizaciones para que sean
delegadas, rapidas y flexibles. *°

2.4 DISENOS ORGANIZACIONALES TRADICIONALES

Al disefiar una estructura para apoyar el logro eficiente y eficaz de los objetivos
organizacionales, los gerentes pueden decidir seguir disefios organizacionales mas
tradicionales. Estos disefios (la estructura simple, la estructura funcional y la estructura
de divisiones) tienden a ser mds mecanicistas.

o ESTRUCTURA SIMPLE. Casi todas las organizaciones empiezan como
emprendedoras con una estructura simple integrada por propietarios y empleados. una
estruciura simple es un diseflo organizacional con escasa departamentializaciou,
amplitudes de control extensas, autoridad centralizada en una sola persona y poca
formalizacién. Esta estructura la usan con mayor frecuencia las empresas pequefias en
las que el propietario y el gerente son la misma persona.

La mayor parte de las organizaciones no permanecen como estructuras simples. Conforme
una organizacion crece, en general llega a un punto en el que tiene que agregar empleados.
a medida que aumenta el numero de empleados, la estructura tiende a volver mas
especializada y formalizada. Se introducen reglamentos, el trabajo se vuelve especializado,
se crean departamentos, los niveles de gerencia aumentan y la organizacion se vuelve cada
ves mas burocratica.

¥ HELLRIEGEL, Dom, JAKSON, SLOCUM, John, Administracién, un Enfoque Basado en Competencia,
Novena edicién, Editorial THOMSON, E.U. 2002, p. 295-301.
¥ ROBBINS & COULTER, Administracién, p. 241.



b)

a)

b)

a)

b)

2.

Fortalezas. Rapida; flexible; mantenimiento barato; responsabilidad definida.

Debilidades. No es adecuada cuando la organizacion crece; la dependencia en una
persona es riesgosa. *°

ESTRUCTURA FUNCIONAL. Una estructura funcional es un disefio
organizacional que agrupa especialidades ocupacionales similares o relacionadas. Es el
enfoque funcional hacia la departamentalizacién aplicado a toda la organizacion.

Fortalezas. Ventajas de ahorro en costos debido a la especializacion ( economias de
escala, duplicacion

minima de personal y equipo) y los empleados se agrupan con otros que tienen tareas
similares.

Debilidades. La busqueda de objetivos funcionales puede ocasionar que los gerentes
pierdan la vision de lo que es mejor para la organizacion en general; los especialistas
funcionales se aislan y tienen comprensién de lo que hacen otras unidades. *'
ESTRUCTURA DE DIVISIONES. La estructura de divisiones es una estructura
organizacional integrada por unidades o divisiones de negocios separadas. En este
disefio. Cada unidad o divisién posee autonomia relativamente limitada, con un gerente
de division responsable del rendimiento y que tiene autoridad estratégica y operativa
sobre su unidad. No obstante, en las estructuras de divisiones, la empresa matriz actia
por lo comun como supervisor externo para coordinar v controlar las diversas
divisiones, y a menudo proporciona servicios de apoyo, como servicios financieros y
legales.

Fortalezas. Se centra en los resultados: los gerente de divisién son responsables de lo
que sucede con los
productos y servicios.

Debilidades. La duplicacién de actividades y recursos aumenta los costos y reduce la
eficiencia. **

5 DISENOS ORGANIZACIONALES CONTEMPORANEOS

Los gerentes de organizaciones contemporaneas descubren que los disefios jerarquicos
tradicionales con frecuencia son inadecuados para los ambientes cada vez més dinamicos y
complejos que enfrenta. En respuesta a las exigencias del mercado de que las
organizaciones sean planas, flexibles e innovadoras, los gerentes encuentran formas
creativas para estructurar y organizar el trabajo para lograr que sus organizaciones sean mas
sensibles a las necesidades de clientes, empleados y otros grupos organizacionales. A
continuacién se presentan algunos disefios mas recientes del disefio organizacional.

j‘f‘ ROBBINS & COULTER, Ibid., p. 244-247.
“ ROBBINS & COULTER, Ibid., p.244-247.
“ ROBBINS & COULTER, Idem.



+ ESTRUCTURA DE EQUIPOS.

Es una estructura de equipos cuando toda la organizacion estd integrada por grupos o
equipos de trabajo. Esta de mas decir que el empowerment es decisivo en una estructura de
equipo, porque no existe una linea de autoridad gerencial de los niveles superiores a los
inferiores. Mas bien, los equipos de empleados tienen la libertad de diseiiar el trabajo en la
forma que ellos consideren mejor. Sin embargo, los equipos también son responsables de
todos los resultados de trabajo y rendimiento de sus areas respectivas.

En las grandes organizaciones, la estructura de equipos completa lo que es cominmente
una estructura funcional o de divisiones. Esto permite a la organizacién tener la eficiencia
de una burocracia y al mismo tiempo proporciona la flexibilidad que ofrecen los equipos.

a) Fortalezas. Los empleados participan mas y se les confiere mayor poder,
disminucion de las barreras entre dreas funcionales.

b) Debilidades. No hay cadena de mando definida, presiones sobre los equipos para
que desempefien su trabajo. *

¢ ESTRUCTURA DE MATRIZ Y DE PROYECTOS

La estructura de matriz es una estructura organizacional que asigna especialistas de
diferentes departamentos funcionales para trabajar en uno o mas proyectos dirigidos por
gerentes de proyectos. Otro aspecto peculiar de este disefio es que crea una cadena dual de
mando y viola explicitamente el principio organizacional clasico de la unidad de mando,
pero ;Cémo funciona en realidad una estructura matriz?*

Los empleados de una organizacién matriz tienen dos gerentes: su gerente de departamento
funcional y su gerente de producto o proyecto, quienes comparten la autoridad. Los
gerentes de proyecto tienen autoridad sobre otros miembros funcionales que forman parte
de su equipo de proyectos en dreas que tienen relacion con los objetivos del proyecto. Sin
embargo, las decisiones como las promociones, las recomendaciones salariales y los
examenes anuaies siguen sieudo responsabilidad del gerente funcional. Para trabajar con
eficacia, los gerentes de proyecto y funcionales tienen que comunicarse regularmente,
coordinar las necesidades laborales de los empleados y resolver juntos los conflictos.

Aunque la estructura matriz sigue siendo una opcién de disefio estructural eficaz para
algunas organizaciones, muchas usan un tipo mas “avanzado” de estructura de proyectos,
en la que los empleados trabajan continuamente en proyectos. A diferencia de una
estructura de matriz, vna estructura de proyectos no tiene departamentos formales a los que
regresan los empleados después de finalizar un proyecto. En vez de eso, los empleados
aplican sus destrezas, habilidades y experiencias especificas a otros proyectos. Ademas,
todo el trabajo en las estructuras de proyectos se lleva a cabo mediante equipos de
empleados, quienes se vuelven parte de un equipo de proyectos porque tienen la destreza y
la habilidades adecuadas.

“ ROBBINS & COULTER, Administracion, p. 245-247.
*“ ROBBINS & COULTER, Idem.



a) Fortalezas. Disefio fluido y flexible que puede responder a los cambios ambientales,
toma de decisiones mds rapida.

b) Debilidades. Complejidad para asignar personal a los proyectos, conflictos de tareas y
personalidades.*’

e ORGANIZACIONES SIN LIMITE

Otro enfoque del disefio organizacional contemporaneo es el concepto de organizaciones
sin limite, cuyo disefio no estd definido ni restringido por los limites impuestos por una
estructura predeterminada. La organizacién sin limites intenta eliminar la cadena de mando,
tener amplitudes de control ilimitadas y reemplazar los departamentos con equipos a los
que les confiere poder. ;QUE QUIERE DECIR CON “LIMITES™? Existen limites
internos, es decir, limites horizontales impuestos por la especializacién del trabajo y la
departamentalizacidn, y limites verticales que dividen a los empleados en niveles y
jerarquias organizacionales. Ademads, existen limites externos que separan a la organizacion
de sus clientes, proveedores y otras partes interesadas para minimizar o eliminar estos
limites, los gerentes podrian usar estructuras organizacionales virtuales, de red o
modulares. *

s ORANIZACION VIRTUAL

Una organizacién virtual es la integrada por un grupo pequefio de empleados de tiempo
completo, que contrata temporalmente especialistas externos para trabajar en las
oportunidades que surgen. ¥/

¢ ORGANIZACION DE RED

Otra opcién estructural para los gerentes que desean minimizar o eliminar los limites
organizacionales es la organizacién de red, que es un pequefia organizacion central que
realiza el abastecimiento externo de funciones de negocios importantes. Este enfoque

permite a las organizaciones concentrarse en lo que hacen mejor v contratar y contratar
: 48
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¢ ORGANIZACION MODULAR

Laultima opcidn sin limites para los gerentes es similar a la organizacion de red. Es una
organizacién modular, de manufactura, que usa proveedores externos para proporcionar
componentes 0 moédulos de productos que después se ensamblan en productos finales.

“ROBBINS & COULTER, Idem.
‘S ROBBINS & COULTER, Administracion, p. 245.
* ROBBINS & COULTER, Idem.
*® ROBBINS & COULTER, Idem.
* ROBBINS & COULTER, Idem.
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e ORGANIZACION PIRAMIDE INVERTIDA

Como parte fundamental en la bisqueda de ventajas estratégicas, las organizaciones han
optado por invertir la tradicional piramide de jerarquia (ver capitulo VI, figura 6.1),
colocando en la base superior a los departamentos o nivel operativo, por ser este en el que
recae la responsabilidad directa del trato con clientes. En seguida a los gerentes o nivel
medio, y, finalmente, a la direccion en la cuspide inferior. Esta tendencia no solo proyecta
una imagen més orientada al servicio a clientes, sino que concede a los mandos directivos
una posicién menos predominante y mas de apoyo a los mandos medios y operativos."0

e LA ORGANIZACION QUE APRENDE

La organizacién que aprende es una organizacion que ha desarrollado la capacidad de
aprender, adaptarse y cambiar continuamente. En la organizacion que aprende, los
empleados practican la gestion del conocimiento, adquiriendo y compartiendo nuevos
conocimientos en forma continua, y estan dispuestos a aplicar esos conocimientos en la
toma de decisiones o al desempefiar su trabajo.

El concepto de una organizacion que aprende no implica un disefio organizacional
especifico, sino mas bien describe una forma de pensamiento o filosofia organizacional que
tiene implicaciones de disefio importantes, las caracteristicas que presenta son:.

a) Disefio organizacional. Sin limites, equipos, empowerment.
b) Liderazgo. Vision compartida, colaboracion.

c) Cultura organizacional. fuertes relaciones mutuas.

d) Compartir informacioén. Abierta, oportuna, exacta.

¢ Coémo serfa una organizacion que aprende? Como podemos ver las caracteristicas de una
organizacién que aprende gira en torno al disefio organizacional, la participacién de
informacion, el liderazgo y la cultura.

En una organizacién que aprende, es decisivo para sus miembros compartir informacion y
colaborar en actividades de trabajo en toda la organizacion a través de diferentes
especialidades funcionales e incluso, de distintos niveles organizacionales. Esto puede
lograr minimizarlo o eliminando los limites estructurales y fisicos existentes. En este
ambiente sin limites, los empleados tienen la libertad de trabajar juntos y colaborar
haciendo el trabajo de la organizacion de la mejor manera posible y, asi aprenden unos de
otros. Debido a esta necesidad de colaboracion, los equipos también tienden a ser una
caracteristica importante del disefio estructural de una organizacién que aprende. Los
empleados trabajan en equipos para realizar cualquier actividad que se requiera, y a estos
equipos de empleados se les confiere el poder para tomar decisiones con relacién a su
trabajo o la solucion de problemas. Con empleados y equipos que tienen poder para tomar
decisiones, hay poca necesidad de “jefes” para dirigir y controlar. Mds bien los gerentes
sirven como facilitadores, partidarios y defensores de los equipos de empleados. ot

* FRANKLIN, Benjamin, Revista ADMINISTRATE HOY, “Vertientes Alternas de Estructuras
Organizacionales”, Afio X, México, julio 2004. p. 12.
' ROBBINS & COULTER, Administracién, p. 245.
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CAPITULO

I I I “RAMO TURISTICO”

OBJETIVOS DEL CAPITULO

¢ Definir claramente el concepto turismo y su entorno.

e Conocer la trascendencia de} turismo en México.

¢ Comprender la importancia econémica, politica, socio-
cultural y ecolégica del turismo actualmente en México.

¢ Analizar ia pariicipacidn que tiene ef turisimo en Ia economia
activa de México.

e Explicar de manera general lo que son los servicios
turisticos.




INTRODUCCION

Luego de haber analizado el origen del disefio organizacional en la administraciéon y haber
entendido la importancia que tiene este dentro de cualquier empresa, hay que enfoca la
atencion ahora a un sector en particular.

Si bien la estructura econdmica con sus elementos representa la base de la sociedad, el
sistema econémico se encuentra organizado en forma especifica de acuerdo al desarrollo
histérico social.

De esta manera los procesos de trabajo y los diferentes tipos de relaciones que ocurren en
las diversas actividades contribuyen a la organizacion del sistema econdémico, En las
sociedades actuales, la organizacién econdmica surge a través d sectores y ramas
econdmicas.

Los sectores econdmicos son las porciones en que se he dividido el conjunto de actividades
econdmicas que se realizan en un pais. Recordemos los tipos de sectores que la economia
ha separado asi como el impacto de su actividad econdmica en los tltimos tiempos.:

¢ Sector agropecuario. Llamado antiguamente sector primario de la economia, se
encuentra integrado por cuatro ramas productivas: agricultura, ganaderia, silvicultura y
pesca. dedicado a la produccién de bienes, como lo son las actividades extractivas y de
explotacién. Su actividad econémica ha disminuido de un 40% a un 5% desde 1900.

¢ Sector industrial. Llamado anteriormente sector secundario de la economia, se
encuentra integrado por dos subsectores: 1) Industria extractiva, tiene como finalidad
sacar del subsuelo algunos recursos materiales con el objeto de comercializarlos,
eliminando todos los materiales. Las industrias extractivas son la mineria y el petréleo.
2) Industria de transformacioén, tiene como objeto producir bienes materiales mediante
el cambio o transformacion de otros productos, ya sea extraidos directamente de la
naturaleza o bien transformados, como las materias primas. Algunas ramas de la
industria de transformacidn son: plastico, vidrio, calzado, vestido, etcétera. Su actividad
economica ha disminuido de un 30% al un 15% desde 1900, con una alza al 55% en la

década dei 5G-00.

e Sector servicios. Llamado sector terciario de la economia, esta formado por todas las
ramas no productiva pero necesarias para el funcionamiento del sistema econdémico.
dedicado a la distribucion de bienes y servicios como el comercio, transporte,
comunicaciones, servicios financieros, alquiler de inmuebles, servicios profesionales,
servicios de educacién, servicios médicos, servicios de esparcimiento, restaurantes y
hoteles, turismo, entre otras. Su actividad econdmica ha tenido un crecimiento constante
de 20% a un 30% desde 1900. **

32
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Resulta fundamental identificar las tendencias de desarrollo de cada uno de los sectores
para analizarlas y compararlas, con ello se obtienen los requerimientos y el tipo de
administracion necesaria.

En este caso nos abocaremos al sector terciario, dentro del cual se encuentra el ramo
turistico, y para familiarizarnos més con el tema forzosamente tenemos que comenzar con
una breve introduccién de los que es el turismo.
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1. RAMO TURISTICO

Es indudable que existen maltiples interpretaciones respecto al turismo, fenémeno que, si
bien tiene antecedentes remotos, solo hasta nuestros dias debido al caracter masivo que ha
adquirido y sus importantes repercusiones en la vida social, econémica y cultural de
pueblos, ha merecido la debida atencion, tanto de los gobiernos como de los sectores
privados cada vez mas amplios que en forma directa o indirecta participan de sus
beneficios.

Hay quienes definen al turismo como una sucesion de transacciones comerciales y
economicas. Para otros, hablar de turismo es mencionar una industria, basandose en la
presencia de un producto sujeto a la oferta y la demanda, dentro de lo que conocemos como
mercado turistico; y hay quienes también, para fines de control estadistico, lo clasifican
como un simple movimiento migratorio. Para entender con mayor claridad al turismo hay
que presentarlo como actividad social la cual persigue los siguientes aspectos:

e Actividad motivacional. A través del interés despertado en los grupos e individuos por
el conocimiento de nuevos horizontes.

e Actividad politica gubernamental. Basada en la promocién y los estimulos por visitar
otras regiones o a ser visitados por individuos de otros paises.

e Actividad capacitadora. A través de la formacion de recursos humanos idéneos para
operar el sistema turistico.

e Actividad laboral. Al permitir un mayor incremento de puestos de trabajo en
actividades diversas del turismo.

e Actividad cultural. Propiciando el conocimiento, la presentacion y el desarrollo de los
aspectos culturales del pais, para lo cual es necesaria la preparacion del personal.

e Actividad artesanal. Como oferta conexa al turismo.

e Actividad de viajes o desplazamientos a los polos turisticos.

e Actividad de transporte. Como elemente 4= enlace entre of punte de origen y el punto
de destino. Incremento de las organizaciones sociales y cohesion de las asociaciones
con el fin de facilitar las posibilidades de viaje. Desarrollo del turismo social para las
personas de bajos ingresos econdmicos.

e Actividades promocionales. Facilitando los viajes turisticos, a través de paquetes y
tarifas especiales. Vacaciones pagadas, como prestaciones de carcter social con el fin
de facilitar el turismo. Actividades de alojamiento, como albergues, hoteles especiales,
etc. Cerca de los lugares de interés turistico.

¢ Actividad informativa. Escrita, televisada, entre otras, para dar a conocer al pais de
destino y mantener la imagen del mismo. *

3 INSTITUTO MEXICANO DE INDUSTRIA TURISTICAS, Curso de Induccién al Estudio del Turismo,
México 1974,




1.1 CONCEPTO DE TURISMO

Luego de haber citado todas estas actividades en la que el turismo esta inmerso, nos
formulamos una pregunta mas directa ;Qué es el turismo?

“El turismo es un fenémeno social que consiste en el desplazamiento voluntario y
temporal de individuos o grupos de personas que, fundamentalmente por motivos de
recreacion, descanso, cultura o salud, se trasladan de un lugar de residencia habitual a
otro, en el que no ejercen ninguna actividad lucrativa ni remunerada, generando
multiples interrelaciones de importancia social, econdmica y cultural.”.

Como podemos apreciar, en este concepto no solo se incluyen a las personas que hacen un
viaje, mejor conocidos como turistas, sino también todas las relaciones que se derivan de
este movimiento; los establecimientos de hospedaje y de alimentacion, medios de
transporte, guias, centros de recreacion y espectaculos, y en general todos los atractivos,
bienes y servicios que el turista requiere, muchos de los cuales, en determinados momentos,
son utilizados y disfrutados por personas que viajan por motivos ajenos a los del propio
turismo.

Ahora que si queremos tomar al turismo como un fenémeno econémico, que es el caso que
vamos a analizar, lo podemos definir de la siguiente manera:

“El conjunto de actividades generadoras de empleos, de ingresos y divisas, creadoras de
una corriente de oferta y demanda de diversos servicios, que obedecen a las leyes y

. . . s P . P 55
principios economicos de toda actividad productiva y de servicios”.

Luego de haber definido claramente lo que el turismo significa, asi como los factores que
encierra, debemos concretarnos a entender cual es el sujeto y el objeto del turismo.

Se dice que el sujeto del turismo es siempre el hombre, ya sea que se le considere aislado o
en grupo. Sus necesidades y deseos son origen de muiltiples actividades, que imprimen al
proceso un caracter especifico, porque estd ubicado en el centro del mismo. En esas
circunstancias, cualquier estado que aspire a promover el desarrollo turistico acelerado
dehera estudiar a fonde v ocuparse de los deseos v ias necesidades humanas que requiera el
manejo de su politica.

No solamente se entiende por sujeto del turismo a los participantes activos en el fenémeno,
sino que también hay que considerar como tales a aquellos que en funcién de sus recursos y
necesidades constituyen un mercado potencial.

Puesto que es el sujeto del turismo quien decide el lugar a donde quiere dirigirse, es
necesario conocer con toda oportunidad las condiciones generales del mercado que se desee
promover, para estar en posibilidad de utilizar adecuadamente las motivaciones mas
convenientes y despertar el interés necesario para provocar desplazamientos a determinados

* DE LA TORRE, Oscar, El turismo, Fendmeno Social, Segunda edicién, Editorial FONDO DE CULTURA

ECONOMICA, México, 1980. p. 19.
5 DE LA TORRE, Francisco, PATAN, Rosa, Through the World of Business, Segunda edicion, Editorial

TRILLAS, México, 1990. p. 9.
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lugares, destacando primordialmente las ventajas y caracteristicas que puedan significar un
medio ambiente que ofrezca el contraste mas oportuno, ya sea éstas climatolégicas, de
paisajes o culturales, o en general atractivos y servicios diferentes o mejores de los que
pueda encontrar en alguna otra parte.

La practica del turismo, o también conocido como desplazamiento del mismo, esta siempre
en funcion del hombre, razon por la cual, al intentar una tipificacion de los viajes que
emprende el sujeto del turismo, deben considerarse los siguientes aspectos: ;quién viaja?,
ipor qué lo hace?, jcémo lo realiza?. ;qué efectos produce?

Planteada la exigencia anterior, habremos de referirnos en la particular a cada una de las
denominaciones que generalmente se aplica al turismo, seguin su:

a) origen: nacional o extranjero.

b) Motivacidn: de recreacion, descanso, cultura y salud.
¢) Permanencia: de corta y de larga estancia.

d) Forma de viajar: de excursién y auténomo.

e) Medio de transporte: aéreo, terrestre y acudtico.

f) Posibilidad de ejecucion: libre y dirigido.

g) Implicacién econdémica: activo y pasivo. >

Tomando en cuenta estos aspectos, podemos comprender de mejor manera al sujeto del
turismo, mas sin embargo, el turismo tiene por objeto concreto la localidad que motiva el
desplazamiento, asi como las facilidades necesarias que permitan el traslado y la residencia
temporal, en ortos términos, el objeto es el conjunto de elementos que conforman la oferta
turistica, dentro del mercado.

Por tal razén, podemos dividir la oferta turistica en primordial y complementaria.

La oferta primordial esté integrada por el conjunto de atractivos turisticos que producen
aquellas motivaciones que dan origen a los desplazamientos y que determinan la
produccion de servicios. Este conjunto de atractivos que deben considerarse, integran a su
vez el patrimonio turistico de un lugar, de una regidn o de un pais.

La oferta complementaria es consecuencia de la primordial, se refiere a los diversos
factores que hacen posible y facilitan el traslado y la permanencia de los individuos que se
desplazan. Tales factores o elementos son:

a) Las obras de infraestructura, o sea de acceso, adaptacién y acondicionamiento, que
apoyan ¢ impulsan el desarrollo de la actividad turistica.

b) La estructura turistica, que incluye instalaciones, establecimientos, equipos, servicios y
transportes especiales.

¢) La supraestructura turistica, cuya entidad se integra con organismos e instituciones,
publicos ysg)rivados, que vigilan, promueven y armonizan la produccién y venta de los
Servicios.

* DE LA TORRE, El Turismo, Fenémeno Social, p. 28.
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1.1.1 ANTECEDENTES HISTORICOS DEL TURISMO EN MEXICO

El turismo entendido como un fendémeno social de masas se ha convertido en los ultimos
afios , para algunos paises, en factor importante y aun basico de su economia. En efecto la
llamada industria sin chimeneas constituye hoy dia, para paises como Suiza, Italia y Espafia
por no citar més, una de las actividades de mayor trascendencia par sus respectivas
economias.

En México esta industria aun sin haber alcanzado el desarrollo que tienen los paises
europeos nombrados, ocupa un lugar de notorio relieve en la economia, es por ello que
lejos de constituir un fenémeno de importancia exclusiva para el sector de prestadores de
servicios, se ha constituido, principalmente por la complejidad que encierra, en un
acontecer de interés nacional. En consecuencia, el gobierno a intervenido desde los albores
de su nacimiento, en su reglamentacién y ha creado organismos publicos encargados de
dirigir las actividades turisticas nacionales.

Efectivamente, el valor dI turismo trasciende los sectores inmediatamente relacionados con
él. Para convertirse, no solo desde la perspectiva econdmica, sino también social y humana,
en un fendmeno de interés nacional.

El acontecer histérico del turismo en México, se ha dividido en tres etapas:

1. Etapa de nacimiento, de 1920 a 1940.
2. Etapa de desarrollo, 1940 a 1958. ]
3. Etapa de tecnificacion, de 1958 hasta nuestros dias. *°

.QUE IMPORTANCIA TIENE EL TURISMO PARA MEXICO EN LA
ACTUALIDAD?

Actualmente, la importancia del turismo en la economia nacional es trascendente, como
referencia México conservé el octavo lugar a nivel mundial en el numero de turistas

rerihidace

internacionalcs cn ¢i afio 2003 y ascendio dol lugar 13 al fugar 10 en ingresos rectbidos.
En la captacién de turismo, México solo es superado por Francia, Espaiia, E.U., Italia.
China, Reino Unido y Austria, cabe destacar que después de los E.U., México es el pais
mas visitado del continente americano por arriba de Canada y cualquier pais de América
Latina y del caribe. En materia de captacion de divisas, nuestro pais ha venido escalando

posiciones a nivel mundial, superando a importantes competidores como Suiza y Australia
que llegaron a tener mejores posiciones en la evaluacién internacional.

En gobierno actual, mediante el Programa Nacional de Turismo 2001-2006 pretende
avanzar en el cumplimiento de sus objetivos, donde se encuentran inmersos intereses

“"DE LA TORRE, Ibid., p. 34.
* RAMIREZ, Manuel, Teoria General del Turismo, Segunda edicion, Editorial DIANA, México, 1994 p- 13.
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nacionales como: hacer del turismo una pricridad nacional; tener turistas totalmente
. . ;- - 39
satisfechos; mantener destinos sustentables; y contar con empresas turisticas competitivas.”

Nuestro pais cuenta con grandes recursos turisticos con ios que bien podria colocarse en
uno de los tres primero lugares en afluencia turistica a nivel mundial, para entender mejor
este concepto, hay que definir los que es un recurso turistico.

En un sentido amplio, recurso turistico €s aquel elemento natural, objeto, medio o bien
susceptible de satisfacer ciertas necesidades a través de su consumo, al cual el ingenio
humano le da la aplicacién y funcién segin sea el ambito de satisfaccién deseado.

Por lo tanto, aquellos elementos que se denominan como recursos turisticos seran los que
motiven la ejecucién de un viaje realizado por razones de utilizar el tiempo libre.

Las anteriores apreciaciones permiten enunciar una definicion aproximada de recursos
turisticos:

“Los recursos turisticos son aquellos elementos naturales, objetos culturales o hechos
sociales, que mediante una adecuada y racionada actividad humana pueden ser
utilizados como causa suficiente para motivar el desplazamiento turistico”.%’

La definicion anterior nos permite establecer una clasificacién general de recursos turistico
en: naturales y socioculturales.

Recursos naturales turisticos son todos aquellos factores que la naturaleza ofrece al
hombre para su disfrute (clima. Mares, lagos, rios, montafias, bosques, praderas, playas,
etc.). No se requiere por ello, que sea un determinado tipo de hechos naturales, sino que en
general todos puedan ser aprovechados como recursos turisticos, siempre que el ingenio
humano encuentre la forma de hacerlos suficientemente atractivos como para originar el
viaje. Como se ve, la actividad turistica en este sentido es creadora e ingeniosa, y la
capacidad de una comunidad receptora de turismo, es la que determinara el grado de
aprovechamiento de los recursos o elementos naturales, como recursos turisticos. *'

Y08 recursas socincultyrales gson resultado de la creatividad humana. Dentra de este tino

abarca, en general, todas aquellas manifestaciones socioculturales, como son:

a) Las obras de creacion estética ( pintura, escultura, musica, danza, artesania,
arquitectura, etc.) pasadas y presentes.

b) Las obras derivadas de la técnica y de la experimentacion cientifica, en todo el ambito
de la civilizacion antigua y moderna ( edificios, presas, diques, puentes, viaductos,
caminos, subterraneos, otros medios y vias de comunicacion y transporte, complejos
urbano-industriales, centros deportivos, artisticos, seminarios, desfiles, etc.)

¢) Los eventos y espectaculos piblicos y privados, permanentes o eventuales.

» FUENTE: SECTUR, Administracién Nacional del Turismo, http//www.sectur.gob.mx
% RAMIREZ, Teoria... Ibid., p. 61.
¢ FUENTE: SECTUR, Indicadores Econdmicos, http//www.sectur.gob.mx
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Como podemos observar, México cuenta con un sin fin de recursos con los cuales el
desarrollo de este sector dentro del pais ayudaria de manera significativa al crecimiento de
la economia, impulsando la captacion de divisas para nuestro territorio asi como la
inversion no solo extranjera sino también nacional, obviamente con proyectos que cubran
las necesidades y expcctativas de la sociedad y del bien comun.

En el afio 2004, las cifras proporcionadas por empresarios y Gobiernos de los Estados
dieron a conocer el desarrollo de nuevos proyectos tales como hoteles, megadesarrcllos,
parques tematicos, campos de golf, infraestructura para el transporte turistico, enfre otros
proyectos que fueron inaugurados o se realizé inversion en los mismos durante este afio,
cerrando el 2004 con una inversion de $2,294.85 millones de délares, de los cuales 43.86%
se aplico en destinos de playa ( sin incluir a Quintana Roo) y el 19.92% en el mundo Maya,
stendo mas del 75% inversion realizada en el pais por nacionales, principalmente en
proyectos hoteleros, desarrollos turisticos inmobiliarios y megadesarrollos. 62

Por el origen del turista, se han clasificarlos en nacionales y extranjeros; se dice del primero
cuando lo practican los propios habitantes de un pais, dentro de los limites de su propio
territorio, en el segundo es cuando se designa a las corrientes de viajeros que traspasan los
limites de un pais, para internarse en otro. En los dos ultimos afios en México se encuentran
los siguientes datos.

e Elnumero de turista internacionales que visitaron el pais en el 2004 manifesto un
crecimiento del 10.5% sobre lo registrado en el 2003, alcanzando la cifra de 20.618
millones de turistas.

¢ Losingresos de divisas por visitantes internacionales presentaron un crecimiento
sostenido durante todo el afio, acumulando un incremento de 14.6% por comparacion
con 2003. Se alcanzd la cifra de 10, 838.9 millones de d6lares.

¢ En el mismo periodo, el gasto medio de los turistas de internacion crecio6 a 4.4% en
relacion al registrado en 2003, y alcanz6 673.7 ddlares.

e Los excursionistas en cruceros registrados en 2004 aumentaron 15% en comparacién
con 2003. El gasto efectuado duraate sus visitas llegé a la cifra de 464.]1 millones de
dolares, es decir, 21% mas que en el afio 2003.

s La balanza turistica mostré un saldo favorable de 3,879.9 millones de délares, 21% por
arriba de lo registrado para el 2003.

e Las ocupaciones remuneradas en el sector se estimaron en ! millon 823 mil al término
del mes de diciembre del 2004. Esto implica un aumento neto de 66 mil ocupaciones al
comparar con diciembre del 2003.

e Se registro un porcentaje de ocupacién promedio en el pais de 57.21%, es decir 2.49
puntos porcentuales més que en 2003.

o Lavariacion entre 2003 y 2004, en el nimero de vuelos nacionales fue de 1.5%, en
tanto que en internacionales fue de 12.8%. Por lo que toca al volumen de pasalcros
transportados, las variaciones fueron de 4.9% y 15.12% respectivamente. °

6? FUENTE: SECTUR, Indicadores Econémicos, http//www.sectur.gob.mx
% FUENTE: SECTUR, Administracién Nacional del Turismo http/www sectur.gob.mx
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1.2 SERVICIOS TURISTICOS

Entre los aspectos que presenta el turismo moderno, destaca muy especialmente el referente
a los servicios turisticos (figura 3.1). Esta afirmacion tiene su fundamento en los estudios
comparativos que se han realizado entre los diversos factores o elementos que constituyen
el complejo socioeconomico al que hemos denominado turismo.

“Los servicios turistico son el conjunto de actividades perfectamente diferenciadas entre
si, pero intimamente relacionadas, que funcionan en forma arménica y coordinada con
el objetivo de responder a las exigencias de servicio planteadas por la composicion

. S . . o, 6
socivecondémica de una determinada corriente turistica”.%

En cuanto a la relacion que los servicios guardan con el turismo, podemos clasificarlos en
especificos o inmediatos y en comunes o mediatos.

* Servicios especificos o inmediatos. Asi se les lama a aquellos servicios cuya
prestacion depende fundamentalmente del turismo; estan enfocados a servir a este,
principalmente, y son proporcionados por empresas tales como agencias,
establecimientos de hospedaje, de transporte especializado, expendios de mercaderias
especiales; organizaciones dedicadas a informar y orientar; empresas de publicidad
turistica, de financiamiento turistico, etcétera.

¢ Servicios comunes 0 mediatos. Estos servicios son, en cambio, aquellos cuya
prestacion no depende inicamente del turismo, ya que satisfacen especificamente
también las necesidades de la poblacién local. Entre ellos podemos mencionar los
proporcionados por establecimientos donde se expenden bebidas y alimentos,
arrendadora de automoviles, lavanderia, tintoreria, entre muchas otras. 65

Queda claro que una gran variedad de servicios los prestan empresas que sirven tanto al
turista como al viajero ocasional que se desplaza por otros motivos, asi como a los
habitantes de la localidad. Tales servicios deben ser clasificados en la medida en que
dependen rtancia y quedando fuera de duda que esta

R acibn conclt

to

La clasificacion de los servicios turisticos puede hacerse con arreglo a distintos criterios,
que comprendan tanto a los servicios turisticos basicos ( alojamiento y alimentacion,
agencias intermediarias del desplazamiento turistico y transportacion de pasajeros), como a
otros complementarios.

* RAMIREZ, Teorfa... Ibid., p. 66.
5 DE LA TORRE, El turismo... Ibid., p. 40.
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(figura 3. 1)*

* FUENTE: SECTUR, Boletin Turistico. http//www.sectur.gob.mx

Para fines de este disefio organizacional, se pretende enfocar la atencién a un servicio
turistico en particular, estamos hablando del “servicio de hospedaje”, llamado también
“hoteleria”, el cual contempla varios servicios inmersos en este mismo que mas adelante
trataremos.
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CAPITULO

I V “INDUSTRIA HOTELERA"

OBJETIVOS DEL CAPITULO

¢ Definir claramente el concepto de hoteleria.

e Describir las categorias de los hoteles segtin sus
caracteristicas.

¢ Entender la clasificacion internacional de los hoteles.

e Comprender la participacion que tiene la industria hotelera
en ¢i lurivxino viexicano €n base a ia inforimacion estadistica.

e Mostrar la organizacion que posee el Hotel Barceld
Premium Huatulco segiin sus necesidades.

e Explicar los tipos de servicios que pueden llegar a existir
dentro de un hotel.
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INTRODUCCION

La hoteleria ocupa un lugar importante entre los servicios turisticos que todo pais debe
ofrecer a sus visitantes. Muchos sitios no cuentan con los necesarios establecimientos de
hospedaje que garantizaria una mayor afluencia de divisas, la cual beneficiaria la economia
en forma sustancial. México, pais turistico por excelencia, dispone cada vez de mas
organizaciones, agrupadas en todas las categorias, que satisfacen las expectativas de los
turistas que nos visitan en nimero creciente.

Hablando un poco de los origenes de la hoteleria, se sabe que los pueblos antiguos tuvieron
la necesidad de transitar por otros lugares ajenos a su espacio vital, eran vistos como
extranjeros en el sentido estricto de la palabra.

Al iniciarse la era cristiana la tradicion que infundio la nueva religion con diferente
ideologia, llevd a los moradores de muchos lugares del mundo a dar un mejor trato al
peregrino, convirtiéndolo en amigo al darle posada y tratarlo como la persona mas
distinguida de la familia.

Las constantes inmigraciones, los movimientos sociales provocados por el comercio. la
politica, etcétera, determinaron la creacion de instituciones especificas denominadas
“hospitales”, cuyo origen es sin duda la radical latin #ospes que quiere decir huésped, y que
tenia como propésito atender a los peregrinos.

Al principio estas funciones eran realizadas por los monasterios y algunas 6rdenes
religiosas sin retribucion alguna, pero después de algiin tiempo esta institucion tomd un
aspecto econémico que desemboco en la aparicion de las llamadas posadas.

Antiguamente eran los particulares quienes ofrecian hospitalidad al pasajero que se detenia
en lugares; son escasos los ejemplos de edificaciones realizadas con el objeto de albergar a
los viajeros; los casos que se conocen son construcciones hechas junto a los santuarios
donde hospedaba principalmente a los peregrinos distinguidos, en tanto los demds eran
atendidos en las inmediaciones, de una manera informal.

El pasado histérico de México muestra influencias de paises europeos que condicionaron
nuestro ser nacional, mostrando una gama de sucesos interesantes que han dado origen a
nuestra industria hotelera.

Es posible que nuestra industria hotelera haya tenido su nacimiento el 1ro de diciembre de
1525, cuando don Pedro Hernandez Paniagua solicito al cabildo de la capital de la Nueva
Espafia para ofrecer en sus casa “pan y vino” convirtiendo sus propiedades en los primeros
mesones que existieron en el Nuevo Mundo.

La industria hotelera moderna se inicio en México en el afio 1934 con la construccion del
Hotel Reforma, para su sistema de administracion, la organizacion interna de su personal y
el servicio proporcionado vinieron a

revolucionar Jos hoteles anteriormente establecidos.
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Sin abocarnos tanto en los antecedentes de la hoteleria, podemos definir que esta surgid de
una necesidad que los viajeros demandaban, por lo cual se comenzé a ver al hospedaje
como una forma de obtener ganancias por medio de un servicio, el cual, con el paso de los
afios se fue acrecentando y convirtiendo este concepto en una gran industria hasta nuestros
dias.

% BARRAGAN, Luis, Hoteler{a, Segunda Edicién, Instituto Politécnico Nacional, México, 2002. p. 9.
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1. HOTELERIA.

La hoteleria como parte de las actividades basicas del turismo, tiene como objetivo
principal las siguientes exigencia:

a) ofrecer facilidades minimas para albergar viajeros en forma temporal.
b) ofrecer al turista no solo un sitio para alojarse sino recibirlo y atenderlo como huésped.

Dependiendo el alcance que contempla la existencia de un organizacién, tanto mds
compleja cuanto mas variadas sean las necesidades que el turista quiere satisfacer, y més
técnica y especializada en medida que demande una mayor eficiencia y refinamiento en el
servicio. De ahi que sean los servicios de hospedaje, en especial los hoteles, los que
presentan una gama de servicios complementarios dentro de la misma estructura fisica de
operacion.

(figura 4.1 )*

* FUENTE: SECTUR, Boletin Turistico, http//www.sectur.gob.mx
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Como se puede observar en la grafica, la participacion de la hoteleria dentro de los sectores
econdmicos del pais abarca un tramo muy importante segun los datos arrojados en los
ultimos afios, para poder comprender mejor este tipo de servicio, nos abocaremos de
manera general a describir los elementos que lo conforman, con el simple objeto de conocer
mas a fondo los términos utilizados en la hoteleria y entender mejor el servicio turistico que
desarrolla el Hotel Barcelé Premium Huatulco.

1.1 SERVICIO DE HOSPEDAJE

El servicio de hospedaje, por su operacion y funcionamiento, puede ordenarse en varios
tipos:

1. El hotel.

2. Elmotel.

3. El condotel

4. El motor-hotel.

5. Elhotel-residencia.

6. El servicio extra hotel. En el cual se incluyen apartamentos y casas particulares, casas

de huéspedes o pensiones, campos turisticos, albergues juveniles, refugios y cabafias.
Estos criterios de clasificacion se establecen por las siguientes caracteristicas:

e Lacalidad y diversidad de sus servicios: de lujo, de primera, de segunda y de tercera
clase.

¢ La estadia del usuario: residencial y comercial.

s El tiempo que permanece abierto: de estacién y permanente.

¢ Lalocalizacion geografica: de ciudad, de montafia, de campo, de lago , de playa.

¢ Las terminales de transportes y las vias de comunicacidn a las que estan proximos: de
terminal terrestre, de terminal aérea, de terminal maritima o de navegacidn interior, y de
carretera.

¢ Ladimensién: pequefio, mediano y grande.

¢ Laforma en que opera y las instalaciones con que cuenta: tipo hotel y tipo extra hotel.

¢ Suorganizacion: independiente y en cadena.

Es indispensable mencionar el concepto “COMPLEJO HOTELERO” como parte del
vocabulario que se utiliza en el 4mbito turistico, dicho concepto encierra tres direcciones
importantes:

a) Estructura. Que se refiere a la organizacion del hotel como tal.
b) Infraestructura. Se concentra en el inmueble v las instalaciones del hotel.
c) Supraestructura. Engloba todo el ambiente politico, econémico, gubernamental,

social y cultural que tiene relacién estrecha con la organizacion del hotel.®®

 DE LA TORRE, Francisco, PATAN, Rosa, Through the World of Hotel Business, Segunda edicion,
Editorial TRILLAS. México, 1990. p. 37.
* RAMIREZ, Teoria. .., Ibid., p. 70.
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NOTA. Para efecto de este estudio desarroliaremos el primer inciso referente a la
estructura del hotel, en el caso de los conceptos infraestructura y supraestructura los
analizaremos no tan a fondo en esta ocasién, ya que son temas para desarrollar mas
ampliamente en trabajos posteriores, sin embargo son tomados en cuenta dentro de
esta investigacion debido a la importancia que posee el conocer de manera genérica su
participacién en el Ambito hotelero.

Ahora fijaremos nuestra atencién Unicamente en el concepto de HOTEL, por lo tanto not
vamos a familiarizar en este entorno comenzando por definir el concepto.

“El hotel es un establecimiento edificado que ofrece a los viajeros un lugar de descanso,
alimento y algunas otras facilidades de recreacion operado bajo una fase para obtener
utilidades”.”’

Todo esto ha sufrido con el tiempo diversas transformaciones hasta llegar a sus especificas
caracteristicas de servicio actual. Son estas las que lo hacen ser considerado como el lugar
de alojamiento tipico del turista..

Estas caracteristicas estan dadas por las unidades de alojamiento que le son propios en
cuartos y suites, ademas de otros complementarios, tales como: espacios sociales, piscina,
restaurantes, bar, centro nocturno, casino, agencias de viajes, estéticas, spa, tiendas
especializadas, asesoria de deportes, agencia de cambio de moneda, servicio de Internet
entre otros mas.

1.2 CATEGORIAS DE LOS HOTELES

Los anteriores tipos de establecimiento de hospedaje o alojamiento observan por su
estructura y operacion una ordenacion en categorias, que esta basada en la cantidad y
calidad de los servicios € instalaciones que disponen, ademas de encontrarse en la mas
actualizada busqueda conducida por los mayores hoteles en linea de acuerdo con los
estandares industriales que la UIOOT (Unidén Internacional de Organismos Oficiales de
Turismo) propone en su proyecto de normas de clasificacion de hoteles, la cual arroja las
siguientes categorias designadas por estrellas.

1. GRAN TURISMO. Se habla de gran turismo a todas aquellas propiedades de gran lujo
que poseen en su infraestructura y servicio una certificacion con la més alta calidad
establecida por el turismo, una ubicacién muy favorable, la hospitalidad y atencion al
huésped son extraordinarias, asi como la elegante decoracion en todas sus instalaciones,
los restaurantes cuentan con una magnifica calidad certificada en la variedad de los
alimentos, ¢l alto nivel de capacitacion y servicio de los empleados son caracteristicas
sobresalientes, ademas de contar con instalaciones del mds alto confort. Por lo general
este tipo de hoteles se encuentran en zonas exclusivas de los destinos turisticos, por lo
que cuentan con un gran namero de servicios dentro de sus mismas dreas.

% BARRAGAN, Luis, Hoteleria, Segunda edicion, Instituto Politécnico Nacional, México 2002. p. 11.
* BARRAGAN, Idem.
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CINCO ESTRELLAS. Estas propiedades de }ujo son miembros de un selecto grupo de
hoteles que exhibe un excepcional grado de servicio y de hospitalidad, estas
propiedades muestran un original y maravilloso disefio, una muy buena ubicacion,
magnifica decoracién, alimentos excepcionales y meticulosas areas para disfrutar, la
excelente calidad del servicio a huéspedes es la prioridad de los empleados.

CUATRO ESTRELLAS. Estas propiedades superiores las distingue con un alto nivel
de servicio en hospitalidad asi como una amplia variedad de facilidades de alta escala,
un disefio bien integrado, cuarto estilizado en decoracion y en excelentes restaurantes.

(S}

4. TRES ESTRELLAS. Estas propiedades ofrecen un alto nivel de servicio con
diversiones adicionales, paquetes y facilidades propiedad del hotel, decoracion y
calidad de muebles con un notable gusto en estilo y clase. La mayoria de las
propiedades en esta categoria cuentan con los servicios de desayuno o almuerzo, un
servicio a cuartos segun lo disponga, estacionamiento, alberca y gimnasio en la mayoria
de los casos.

-

5. DOS ESTRELLAS. Estas propiedades satisfacen las necesidades bésicas de los
viajeros para comodidad y conveniencia de los mismos, no cuentan con el lyjo de otros
hoteles superiores en estrellas en sus habitaciones y demds instalaciones, algunos
pueden ofrecer servicio limitado de restaurante, servicio a cuartos no esta incluido.

6. UNA ESTRELLA. Estas propiedades cubre solo las necesidades basicas del viajero
promedio, cuentan sin ningin lujo ni servicio extra al hospedaje que se brinda,
ubicacién limitada en areas de mayores atracciones, se encuentran cerca de
establecimientos de alimentos. ™"

1.2.2 CLASIFICACION EXTRANJERA DE HOTELES

Por la ventaja cambiaria y cercania, Estados Unidos es el pais de donde procede el mayor
numero de turistas que se internan en México. Para sus ciudadanos la seleccion de hoteles
mexicanosno presenta mayor problema porque cuenta con miles de agencias de viajes de
las que reciben asesoria, y ademés existe la América Automobile Association con domicilio
principal en Hethrow, Florida, identificada como “ AAA “, que cuenta con mas de 33
millones de socios y por cuenta propia ha hecho un sistema de clasificacién, usando de uno
( 1 )acinco ( 5) diamantes.

Esta asociacion ha asignado a los hoteles mexicanos la misma clasificaciéon en las guias que
publica, cuyo significado es como sigue:

" FUENTE, DESTINOS TURISTICOS DE MEXICO, hitp//www.destinosturisticos.com
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1. UN DIAMANTE. Alcanza los requerimientos bdsicos para ser recomendado.

2. DOS DIAMANTES. Excede requerimientos minimos de la AAA en algun aspecto
fisico y/o de operacion.

TRES DIAMANTES. Excede significativamente los requerimientos de la AAA en
muchas categorias fisicas y operacionales. Ofrece instalaciones muy comodas y

atractivas.

(%]

4. CUATRO DIAMANTES. Excepcional, excede significativamente la mayoria de las
categorias fisicas y operacionales. Ofrece instalaciones lujosas, asi como beneficios
adicionales. Los gerentes, su personal, el personal de limpieza vy de mantenimiento
califican muy arriba del promedio normal.

5. CINCO DIAMANTES. De excelencia reconocida; otorgadoe solo a aquellos
establecimientos extraordinarios que son ampliamente conocidos por una marcada
superioridad en sus instalaciones, sus servicios y su ambiente en general.”

1.3 OFERTA HOTELERA EN MEXICO 2004

La industria de alojamiento tuvo a tenido una participacién promedio dentro del Valor
Agregado Turistico de 14.4 por ciento. Asi mismo, ¢l periodo de referencia registré una
tasa promedio de crecimiento del 1.2 por ciento y ha presentado una contribucion creciente
dentro del sector servicios. Las estadisticas indican que en el 2003 se registro una
participacion de 16.6 por ciento de este sector.

Asi mismo durante el 2004 se contaba con una oferta de 13,060 establecimientos de
hospedaje que representan 515,904 cuartos en todo el periodo. Tan solo en diez afios han
tenido una tasa de crecimiento promedio anual de 4.1 y 3.5 por ciento respectivamente.

De los 13,060 establecimientos registrados en 2004, el 59.5 por ciento se ubica en la
clasificacién de categoria turistica de una a cinco estrellas, correspondiéndole a los
establecimientos sin eatesoria el 40.5 por ciento de participacidn.

En lo que se refiere a los que se refiere a los 515,904 cuartos registrados, el 79.3 por ciento
son de calidad de una a cinco estrellas y el resto sin categoria; destacando la participacién
de los cuartos de categoria cinco estrellas con un 23.7 por cienta.

” BARRAGAN, Hoteleria, Ibis., p. 31.
~ FUENTE: SECTUR, Boletin Turistico, http//www sectur.gob.mx
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(figura 4.2)*

Composicién de Establecimientos y Cuartos Hoteleros en
México ( 2004 )*

1264 | 2146 | 1873 | 1813 5285 e

Establecimientos 679 1
Participacion | 5.2% | 9.7% {16.4% [143% [ 13.9% | 59.5% 40.5% 100.0%
Cuartos' ~ . [122449] 99635 86595 [ 56280 144149 ~ 409108 106796 515904
Participacién | 23.7%[19.3% [ 16.8% | 10.8% | 8 79.3% 20.7% 100.0%
| Cuartos Promedio | 180 [ 79 [ 40.-] 30 "] 24 | 53 | 20 | 40 |

* FUENTE: SECTUR, Boletin Turistico, http//.www.sectur.gob.mx

Tomando como marco de referencia, en México solo en el 2004 se obtuvo un acumulado de
49, 806 llegadas de turistas a hoteles, 87,292 turistas nacionales y 32,486 restantes de
turistas extranjeros, los cuales se distribuyeron en distintos destinos del pais, resultando la
siguiente tabla de resultados correspondiente a la ocupacion hotelera que la industria
presento en el afio 2004, donde se pudo observar un incremento considerable con respecto
al 2003.

(figura4.3)*
PORCENTAJE DE OCUPACION HOTELERA

~ENERO-- DICIEMBRE
"7 2004 | VAR04/03
CENTRO DE PLAYA | 61.04 4.46
INTEGRALMENT PLANEADOS 69.06 4.7
TRADICIONALES|  50.61 0.76
OTROS|  67.16 8.63
CIUDADES . | 3302 5.2
GRANDES|  55.65 1.03
DEL INTERIOR| _ 48.55 -0.93
FRONTERIZAS|  58.49 11
TOTAL T 57.21 2.49

* FUENTE :SECTUR, Reporte de Ocupacion Hotelera, http//.www.sectur.gob.mx

» NACIONALIDAD Y PROCEDENCIA DE LOS HUESPEDES.

Es fundamental, no solo para la industria hotelera sin para el ramo tristico conocer de
manera detallada la nacionalidad y procedencia de los turistas que hacen uso del servicio de
hospedaje en México {ver figura 4.4), csto como parte de las estratcgias operativas y
administrativas que cada entidad utiliza con el fin de acrecentar las oportunidades de
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desarrollo econémico que esto involucre, para el Hotel Barcelé Premium Huatulco esta
informacion sirve, entre otras cosas, para conocer el tipo de cliente que eligen visitar tanto
el destino turistico como hacer uso de los servicios que la empresa brinda.

(figura 4. 4)*

‘Nacionalidad y Procedencia de los
Huéspedes (2004)*

100.00%
80.00%
60.00% - B nacionales
40.00% - =1 |Eextranjeros

Nacional . -~ - Ciudad ~ Playa

* FUENTE: HORWATH CASTILLO MIRANDA, Resumen de! Reporte Anual de Ia Industria
Hotelera en México 2004”.

¢ TIPO DE DESTINO TURISTICO.

Como lo pudimos observar en la grafica pasada (figura 4.4) el destino turistico con mayor
preferencia para el turista nacional son las ciudades, en cambio para el turismo extranjero
las playas mexicanas son un gran atractivo debido al gran desarrollo gue estos centros han
tenido en los Gltimos afios, ademas de la gran labor que las agencias de viajes y la
Secretaria de Turismo han realizado para promover estos destinos. Para el hotel Barceld
Premium Huatulco es un campo de oportunidad debido a que su situacion geografica
favorece de manera sustancial a la eleccion de un hotel con las caracteristicas ya
mencionadas, por otro lado es importante tomar este factor en verdadera consideracion ya
que la estadia del turista extranjero supera al del turista nacional (ver figura 4.5) lo que
representa una fortaleza no solo para el departamento de animacion y espectaculos, sino
para la organizacion en general.
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(figurad . 5)*

ESTANCIA PROMEDIO REGISTRADA EN EL
2004

- 3.20 3.91
Ciudad | -~ 244 2.7
Playa~ |~ 392 5.08

* FUENTE: HORWATH CASTILLO MIRANDA, Resumen dei Reporte Anual de la Industria
Hotelera en México 2004”.

1.4 ORGANIZACION DEL HOTEL BARCELO PREMIUM
HUATULCO.

La organizacién administrativa y operativa de una empresa hotelera se desenvuelve mejor
con sistemas y técnicas que logren controles internos superiores v mayor productividad. Es
necesario crear departamentos Utiles y practicos que realicen un mayor rendimiento.
abreviando tramites y funciones y desarrollando una calidad que se traduzca en el logro de
los fines propuestos (figura 4.6).

Cada hotel posee su propia organizacién y manejo de sus recursos, asi como ciertas
caracteristicas que determinan su alcance en el servicio que brindan. Sin embargo, en cada
uno existen algunos departamentos que son bdsicos para la adecuada operacion de este tipo
de organizaciones, a continuacidn se nombraran algunas areas de trabajo que son
indispensables para optimizar las labores dentro de un hotel partiendo de la categoria de
tres estrellas en adelante.

¢ DEPARTAMENTO DE RECEPCION.

e DEPARTAMENTO DE ALIMENTOS Y BEBIDAS.

» DEPARTAMENOQ DE DIVISION CTUARTOS.

e DEPARTAMENTO DE VENTAS.

e DEPARTAMENTO DE MANTENIMIENTO (INGENIERIA).
e DEPARTAMENTO DE SEGURIDAD.

e DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS.

e DEPARTAMENTO DE CONTABILIDAD.

™ DE LA TORRE & PATAN, Througt... Ibid., p. 40.



(figura 4.6)

ORGANIGRAMA DEPARTAMENTAL DEL HOTEL BARCELO PREMIUM

HUATULCO
GERENTE
GENERAL
GERENTE GERENTE GERENTE GERENTE GERENTE GERENTE
DE DE DE DE DE REC. DE CONTAB.
RECEPCION AY B SISTEMAS SEGURIDAD HUMANOS
GERENTE GERENTE DE GERENTE
DIVISION MANTENIMIEN DE
CUARTOS TO VENTAS
GERENTE
GERPNTE DI DE
ANIMACION Y IMAGEN
ENPLOCTNCUTOS

Ubicacién del departamento-de animacién y especticulos del Hotel Barcelé Premium Huatulco.

Por otro lado, tenemos los hoteles cuyo servicio mas especializado cubre las expectativas
de un destino turistico de manera completa, esto dependiendo de la magnitud de la
infraestructura del hotel asi como la ubicacion geografica del mismo, este puede llegar a
desarrollar una serie de servicios que cubran de forma general todas las necesidades
requeridas en la estancia del turista, aumentando de manera considerable el nimero de
departamentos que operan dentro de la organizacién (figura 4.1), por lo que en muchos
casos, los hoteles de gran turismo y cinco estrellas han adoptado un tipo de servicio que han
beneficiado tanto en la operacion de los hoteles como a la economia de los mismos, ademas
de otorgar el mayor beneficio a los turistas quienes al final de todo son los que demandan
calidad y cantidad en el servicio.

"> FUENTE: GERENCIA GENERAL, Organigrama General del Hotel Barcelé Premium Huatulco. 2005.
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Dicho en otras palabras, al ampliar los servicios que ofrece un hotel, se ve en la necesidad
de aumentar la departamentalizacion debido a la especializacion del trabajo que requiera.
Los departamentos mas especializados que podemos encontrar cominmente en hoteles con
categoria de cinco estrellas a gran turismo son los siguientes:

¢ DEPARTAMENTO DE ANIMACION Y ESPECTACULOS.
¢ DEPARTAMENTO DE DEPORTES ACUATICOS.

¢ DEPARTAMENTO DE SISTEMAS.

¢ DEPARTAMENTO DE PROMOCION Y PUBLICIDAD.

¢ DEPARTAMENTO DE RELACIONES PUBLICAS.

¢ DEPARTAMENTO DE IMAGEN ( EN SU CASO)

¢ DEPARTAMENTO DE GRUPOS Y CONVENCIONES. 7

1.5 TIPOS DE PLANES DE ALOJAMIENTO

Como lo hemos mencionado anteriormente, todos estos departamentos y algunos mas, se
han creado con un solo fin, el acrecentar las operaciones dentro de la organizacion para la
obtencién de mayores divisas asi como el satisfacer completamente al turista dentro de las
mismas instalaciones del hotel, dando como resultado una gran demanda por parte del
turismo nacional e internacional quienes se benefician de manera directa al contar con toda
una gama de servicios de calidad en un solo lugar, sin necesidad de desplazarse de manera
fisica a otro lado, por lo que el éxito de este tipo hoteles se ve reflejado en las agencias de
viajes, quienes tienen la labor nada facil de vender en primera instancia todos los servicios
no nada mas de hospedaje, sino de todo el circulo que encierra el ambito turistico.

Independientemente del tipo o categoria de hotel que se trate, el servicio se ailade 0 no
alimentaci6n, por lo que debido al hecho de proporcionar alimentos, existen varios planes
de alojamiento.

¢ Plan europeo. Sin alimentos.
¢ Plan continental. Con desayuno.
e Plan aniericano modificads. Desuyuus y conida o cena

¢ Plan americano. Con desayuno, comida y cena.*

famodia nancidn )
‘\\zued;a ronsien,;

Sin embargo, existe un tipo especifico de alojamiento, que por lo general lo ofrecen los
hoteles de lujo con clasificacién de gran turismo y cinco estrellas, con el objeto de brindar
la mayor cantidad de servicios a todos su huéspedes dentro de su infraestructura v de que
no salir del complejo, de esta forma los grandes hoteles han adoptado la leyenda en su
slogan de ALL INCLUSIVE ( TODO INCLUIDO) que se refiere a incluir es su
servicios no solo el hospedaje y alimentos caracteristicos, sino también el uso de
instalaciones y otros servicios propios de un hotel con prestigio. De esta forma el ingreso
que e] hotel tenga por huésped va destinado directamente cubrir todos los gastos que se
tengan en cada departamento de manera general.

" BARRAGAN, Ibid., p. 35-38.
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Solo por mencionar algunos departamentos y dependiendo la ubicacion ( playa, montaiia,
ciudad, etc.) tenemos los siguientes conceptos que se encuentran en el ALL INCLUSIVE:

e HOSPEDAJE.
e ALIMENTOS Y BEBIDAS ILIMITADAS.
e INSTALACIONES DEPORTIVAS.

e« ANIMACION Y ENTRETENIMIENTO.

e CENTRO NOCTURNO.

o SPAS.

e JACUZZI Y SAUNA.

e SERVICIO DE COMPUTO.

« SALON DE JUEGOS.

e ENTRE OTROS.”’

Las cadenas de hoteles espaiiolas han utilizado este tipo de servicio que comprende un gran
conjunto de beneficios, solo por nombrar algunos se encuentran las cadenas de hoteles
Barceld, RIU, Melia, entre otros, que por sus caracteristicas y tipo de plan de alojamiento
sus complejos hoteleros se encuentran geograficamente situados en playas.

Como punto medular en este trabajo, vamos a desglosar unicamente el departamento de
animacion y entretenimiento, para llegar finalmente al area de espectéculos, con el fin de
enfocarnos en el disefio organizacional de dicho departamento en una infraestructura
desarrollada en playas.

" BARRAGAN, Ibid., p. 35.
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CAPITULO  SEGUNDA PARTE

“DEPARTAMENTO DE ANIMACION Y
ESPECTACULOS DEL HOTEL
BARCELO PREMIUM HUATULCO”

OBJETIVOS DEL CAPITULO

o Explicar la participacion del departamento de animacién y
espectaculos el Hotel Barcelé Premium Huatulco.

o Mostrar la importancia de la cultura organizacional en el
departamento de animacion y espectaculos, asi como sus
objetivos y estrategias.

¢ Describir la relaciéon que existe entre el departamento de
animacion y espectaculos con los dem:as departamentos del
hotel.

s Mencionar en forma genérica los recursos que son
utilizados para realizar las actividades administrativas y
operativas del departamento.

e Mostrar la operacion que tiene el departamento de
animacion y espectaculos.

¢ Desarrollar el procedimiento de elaboracion de la
animacion y el espectaculo como muestra del tipo de
actividad que realiza el departamento dentro del hotel.

¢ Mencionar los conceptos referentes a la evaluacion del
personal.
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OBJETIVOS DEL CAPITULO

e Analizar el departamento de animacién y espectaculos
mediante el desarrollo del método de evaluaciéon conocido
como analisis F.O.D.A.

e Mostrar el diagndstico de la evaluacion del departamento
de animacién y espectaculos del Hotel Barcelo Premium
Huatulco. Explicar la estrategia a seguir para lograr la
eficiencia y eficacia de el departamento.

e Explicar la estrategia a seguir para la obtencién de los
resultados esperados.

68




INTRODUCCION

En su mayoria, el objetivo primordial en el turismo es el disfrutar en un lapso de tiempo de
atractivos tanto naturales como creados por el propio hombre en donde este se sirve de
estos factores como medio distractor de su cotidianidad, ademas de satisfacer necesidades
fisicas y mentales.

Al viajar y encontrarnos en un lugar donde el ambiente que se percibe es de total gusto para
nosotros, podemos decir que las expectativas del viaje han sido cumplidas. Para que este
objetivo se cumpla se ha trabajado con el fin de otorgar todo tipo de servicios, es de aqui
en donde la animacion y el espectaculo toman un papel sumamente importante dentro de la
industria hotelera.

La animacién se considera parte del trabajo de un grupo de personas jovenes donde sus
esfuerzos estan dirigidos basicamente a crear un ambiente de suma diversion por medio de
relaciones interpersonales que sirven como complemento del servicio que se otorga dentro
del hotel.

El espectaculo es una parte medular dentro del turismo debido a que en ocasiones es este
quien genera el fenomeno de viajar para presenciar algin tipo de show, los cuales van
desde presentaciones culturales hasta shows comerciales.

Al hablar de espectaculo nos referimos al trabajo artistico presentado en un escenario
generado por un grupo especifico de personas que por medio de sus ejecuciones, talento y
apoyados por un equipo técnico que enfatiza los sentidos, hacen que el espectador salga
satisfecho y cubra la necesidad de ser entretenido.

Por su diversidad el espectaculo es catalogado como un medio importante dentro de la
economia del pais ya que es este quien por gusto de la personas puede generar grandes
divisas y ser considerado como rentable. Sin embargo, es importante aclarar que para que
un espectaculo sea de total agrado se debe, en primer instancia, determinar que es lo que se
quiere presentar, a que tipo de publico va dirigido y sobre todo la calidad del mismo.

NOTA: el desarrollo de 1a informacion presentada en este capitulo se obtuvo mediante la experiencia,
debido a la ausencia de informacién sobre el tema, sin embargo se ha tomando un marco tedrico en
base a las herramientas que la administracién nos brinda.
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1. DEPARTAMENTO DE ANIMACION Y
ESPECTACULOS.

El departamento de animacion y espectaculos tiene; como su nombre lo dice, la labor de
animar y entretener al huésped por medio de actividades recreativas y gran variedad de
shows tematicos presentados dentro de las mismas instalaciones. Este departamento se crea
a partir de la necesidad de contar con una diversion en el mismo lugar del hospedaje, por lo
general se encuentra en los hoteles de gran turismo y cinco estrellas que cuentan con la
infraestructura apropiada para este tipo de servicio, asi como el lugar geografico donde se
encuentra establecido y las atracciones que tenga el destino turistico.

El departamento de animacién y espectaculos divide su trabajo en base a sus funciones, por
un lado tenemos el 4rea dedicada exclusivamente a la animacion diurna que contempla
todas aquellas actividades que el staff realiza para crear un ambiente propicio para la
diversién, el trabajo de los animadores esta dedicado exclusivamente a amenizar por
medio de interaccion personal en actividades recreativas y deportivas a todos los

huéspedes que hagan uso de las instalaciones del hotel.

Por otro lado, existe el area dedicada exclusivamente a los espectaculos, esta area
contempla el entretenimiento nocturno por medio de espectaculos presentados en las
mismas instalaciones del complejo hotelero, conformado por un grupo de artistas que
noche tras noche ofrecen a los huéspedes la variedad de cinco shows tematicos como lo
son: show “Fiesta Mexicana”, show “Caribe Tropical”, show “Internacional”, show «
Broadway” y show “Lluvia de Estrellas”, y con ello cumplir con los objetivos establecidos
por el concepto ALL INCLUSIVE de encontrar todo el entretenimiento en un solo lugar
sin la necesidad de un traslado fisico.

Para conocer més acerca del departamento de animacion y espectéculos del Hotel Barceld
Premium Huatulco comenzaremos mostrando los elemento de la empresa que definen el
rumbo y los ideales de trabajo que encausan todos los esfuerzos de la organizacion.

1.1 CULTURA ORGANIZACIONAL

El tener una adecuada estructura organizacional para la operacion del departamento de
animacion y espectdculos se basa en dirigir todos los esfuerzos en un solo sentido. para ello
se debe contar; en primera instancia y como en todas las organizaciones, con una cultura
organizacional*1 que refleja los valores compartidos, convicciones y conductas apreciadas
que se incorporan a la forma en que se hacen las cosas, y determina el rumbo de las
acciones, lo que se pretende alcanzar y a de que forma llegar; por esta razon,
comenzaremos estableciendo las partes que conforma este concepto.
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a) MISION DEL HOTEL.

Se refiere a la razon de ser de la organizacién, en este caso nos abocamos a un hotel ALL
INCLUSIVE cuya actividad principal no solamente es brindar alojamiento, sino que
ademas dentro de este concepto se encuentran inmersos gran variedad de servicios que se
otorgan al huésped. La mision que se establece involucra a toda la organizacidn y depende
de la finalidad de la empresa.”

“Satisfacer las necesidades de los clientes por medio de un servicio de calidad inmerso en
. . 9
un ambiente propio para despertar el deseo de regresar”.’

b) VISION DEL HOTEL.

En un sentido estricto, este concepto se refiere a lo que se espera lograr en un futuro del
departamento, por medio de la adecuada integracion de los recursos existente.

“Ser un %rupo hotelero y de viajes rentable internacional y orientado a la satisfaccion del
- 80
cliente”.

¢) VALORES DEL HOTEL.

Todas las personas entran a una organizacion con un conjunto relativamente arraigado de
valores. Nuestros valores, adquiridos de nuestro entorno, representan convicciones basicas
sobre lo correcto y loz incorrecto. Los valores sociales influyen mucho en la manera de
desempeiiar las tareas, estos son amplios y abarcan muchos aspectos, para el departamento
de animacidn y espectaculos, los valores son los mismos que el de toda la organizacion,
establecidos por esta misma®'. Los valores son la base para una filosofia.

B usqueda de la satisfaccion de las necesidades de los clientes, trasmitiendo...
A usteridad, honestidad, seriedad y vocacién de servicio fomentando...

R espeto y relaciones tanto internas como externas,

C onstancia y dedicacidén como claves del éxito, junto con...

E strategia de perfeccionamiento, eficacia y desarrollo, que nos convierta en...
L ideics del sectur, ofreciendo...

O portunidades de realizacién y desarrollo profesional de las personas.®
d) FILOSOFiA DEL HOTEL.

La filosofia de la organizacion puede considerase como una combinacion de las actitudes,
convicciones y conceptos de un individuo o de un grupo respecto a la administracion.

78 ROBBINS, Stephen, COULTER, Mary, Administracién, Octava edicién, Editorial PEARSON
EDUCATION, E.U. 2005, p. 166.

" DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS, Manual de Induccién, Hotel Barceld Premium
Huatulco. México, 2005.

% DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS, Idem.

! ROBBINS & COULTER, Ibid., P. 112.

82 DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS, Idem,
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En la filosofia administrativa existe un énfasis primario sobre el entrenamiento y desarrollo
del empleado individual hacia el desarrollo de toda la organizacion, su cultura, su entorno,
y para proporcionar las herramientas necesarias para la efectividad humana dentro de la
sélida cultura organizacional. Por mencionar un ejemplo, se presenta la siguiente filosofia
organizacional la cual rige el comgportamiento de la empresa y de cada uno de los
departamentos que la conforman.*

“Poseer un comportamiento ético y honesto hacia los compaiieros de trabajo, los clientes,
los competidores y la comunidad, y hacia el entorno y el medio ambiente”. ™

a) OBJETIVOS DEL DEPARTAMENTO.

¢ Brindar al huésped diversion y entretenimiento durante su estancia en el hotel, y con
ello despertar el deseo de regresar.

¢ Lograr que la animacion y los espectaculos sean una parte fundamental en el servicio
que brinda el hotel como resultado de mantener un alto nivel de calidad.

¢ Darsiempre un servicio de calidad en el entretenimiento que se brinda.

e conservar un ambiente laboral idéneo para el buen desarrollo de todas las actividades
que se realicen en las areas de trabajo.

¢ Mantener a todo el personal capacitado adecuadamente para obtener una operacién
efectiva.

¢ Elevar y mantener la calidad artfstica en bailarines, cantantes y musicos dentro de los
espectaculos.

¢ Evaluar y eficientar los procedimientos de operacion y servicio constantemente.

e Proveer al departamento de los recursos necesarios en el tiempo establecido parala
adecuada operacion y manutencion del equipo de trabajo.

¢ Obtener dgcstl departamento resultados favorables en corto tiempo dirigidos a la mision
del hotel.

NOTA: los objetivos actuales del departamento han sido cumplidos en una rifnima
parte, la evaluaciéon del trabajo que se realiza en las areas se realiza inicamente por la
apreciacién y criterio de una sola persona (gerente general), delimitando la autoridad,
centralizando la toma de decisiones y dejando a un lado métodos convenientes que
brindan la oportunidad de analizar y evaluar el desempefio de todo el departamento
de forma favorable y real. ' ’

¥ TERRY, George, FRANKLIN, Stephen, Principios de Administracién, Vigésima edicion, Editorial
CECSA, México, 2004, p. 72-77.

 DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS, Idem.

¥ DEPARTAMENTO DE ANIMACION, Manual de Procedimientos, Hotel Barcelé Premium Huatulco,
2005, p. 1-8.




¢) ESTRATEGIAS OPERACIONALES DEL DEPARTAMENTO.

e Para obtener calidad en el servicio es indispensable la capacitacion constante por
medio de cursos a todo el personal que integra el 4rea en base a los manuales de
induccién, politicas y procedimientos de cada drea asi como cursos externos que
permitan acrecentar los conocimientos y las habilidades de los operadores.

¢ Un buen ambiente laboral es sindnimo de estabilidad y de bienestar en el trabajo, esto
se logra mediante un liderazgo eficiente y eficaz que permita llevar por buen rumbo las
acciones de los operadores y con ello encontrar la productividad deseada.

+ Laconstante evaluacion del personal y de los resultados que arroja el trabajo en
conjunto es la clave para obtener efectividad en el departamento, esta es tarea de los
jefes de areas y del gerente quienes en base a sus objetivos determinan la evolucién y
el nivel de trabajo con el tnico propésito de lograr la eficiencia.

e La realizacién de evaluaciones periodicas del nivel de trabajo que se este desarrollando
aplicadas al personal y al departamento, este ultimo elaborado por medio de datos
provenientes de encuestas directas a huéspedes y forman el punto de partida para el
logro de los objetivos del departamento.

¢ De manera anticipada y constante se deben abastecer el departamento de todos los
recursos € insumos necesarios para la optima operacion, con ello se elimina
deficiencias en las labores del departamento, labor exclusiva de los jefes de areas y del
propio gerente, dando seguimiento a todo el proceso que requiera.

¢ Se debe mantener en optimas condiciones las rea de trabajo con el propdsito de
obtener 8%n buen funcionamiento de la infraestructura y con ello alcanzar un servicio de
calidad.

NOTA: las estrategias actuales del departamento no se han llevado a cabo debido a la
falta de organizacion y la deficiente direccion de los recursos , uno de los objetivos de
este trabajo es que se lleven a la practica y no solo se guarde como ideas remotas y con
esto cumplir verdaderamente los objetivos que el departamento estipulo.

1.2 RELACION DEL DEPARTAMENTO DE ANIMACION Y
ESPECTACULOS CON LOS DEMAS DEPARTAMENTOS DEL
HOTEL.

Después de haber descrito de manera general las labores del departamento de animacion y
espectaculos, es indispensable tomar en cuenta la relacion que este tiene con otros
departamentos en cuestion administrativa, operacional y de recursos humanos, debido a que
tiene la misma importancia que los demas departamentos dentro de la organizacién, por
ello el departamento de compras, ventas, contabilidad, mercadotecnia, ingenieria, entre
otros, guardan un acercamiento en las labores que se realicen para la presentacién de los
espectaculos.

% DEPARTAMENTO DE ANIMACION, Idem.



¢ RECURSOS HUMANOS.

- Reclutar y seleccionar de manera conjunta al personal que formara parte del equipo
de trabajo del departamento.

- Tener una lista de vencimientos de contratos para programar sus horarios en
relacién a la ocupacion y programa de actividades.

- Mantener informado al departamento de recursos humanos de las variantes que
lleguen a surgir con el personal asi como completar algunos datos personales de
cada uno de ellos.

- Llevar diariamente la lista de asistencia, asi como contemplar los horarios y
programas de entrenamiento o capacitacion.

- Crear siempre un espiritu de motivacién y cordialidad en el area con el apoyo del
personal de recursos humanos.

- Recordar las funciones y responsabilidades del personal de animacién, asi como los
reglamentos, incentivos y politicas de la empresa.®’

¢ ADMINISTRACION,

- Tener en todo momento los resguardos de los equipo que se entreguen a cada
colaborador y mantener informado al departamento de seguridad.

- Realizar un programa de premios o regalos de los eventos a realizar con
autorizacién de la gerencia general.

- Requerir de manera anticipada las compras, ordenes de trabajo, autorizaciones de
salidas, etcétera, a los departamentos correspondientes.

- Mantener organizados los archivos de los manuales de los shows como de las
actividades, asf como sus formatos de tal forma que se mantenga una linea de
trabajo vinculada a los demas departamentos.

- Reportar a la gerencia general.®®

e« OPERACION.

- Verificar diariamente con el departamento de recepcion y ventas la ocupacion del
hotel, informarse acerca de grupos, tipo de mercado, eventos especiales, niimero de
huéspedes, nifios, cumpleafios, entre otras cosas.

- Realizar ¢l programa semanal de actividades diurnas y nocturnas y darlas a conocer
a todas las areas del hotel como canal de informacién.

- Obtener el apoyo del departamento de areas piblicas para mantener la limpieza las
instalaciones.

- Informar al departamento de mantenimiento e ingenieria de variantes o anomalias
que puedan surgir dentro de las areas de trabajo.

*” DEPARTAMENTO DE ANIMACION, Ibid., p. 9.
% DEPARTAMENTO DE ANIMACION, Idem.
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- Mantener en buenas condiciones de servicio los uniformes y vestuario que son
utilizados para laborar, con el apoyo del departamento de division cuartos quienes
son los encargados de dar limpieza y mantenimiento a estos recursos.

- Mantener las areas de trabajo en buenas condiciones con el apoyo del departamento
de 4reas publicas, mantenimiento y alimentos y bebidas.®

1.3 RECURSOS QUE CONFORMAN ELL DEPARTAMENTO.

Un aspecto importante dentro de las organizaciones es el establecimiento de metas y
objetivos; para determinar c6mo estos se van a alcanzar es indispensable organizar y
mantener de manera eficiente todos los recursos que se manejan dentro de la empresa. El
departamento de animacidn y espectaculos no es la excepcion, los recursos con que debe de
contar para la 6ptima operacion de las 4reas dedicadas a la animacion v los espectaculos se
han clasificado; en base a sus caracteristicas, en tres principalmente:

1.3.1 RECURSOS HUMANOS.

Para cualquier departamento dentro de la hoteleria es de gran importancia tomar en cuenta
el staffing , el cual es un documento elaborado por el departamento de recursos humanos
y basado en informacién de otros afios, debido a que es aqui donde se concentra una serie
de datos como lo son los pronésticos de ocupacién del hotel durante el afio v la plantilla
total del personal que se desee cubrir durante este periodo. El departamento de animacion y
espectaculos determinar los puestos para sus actividades y el nimero del personal que por
lo general es constante durante todo el afio. A continuacién se presentan los puestos con los
que se debe contar para una apropiada operacién del departamento.

1. Gerente del departamento. Es el responsable directo de llevar entretenimiento diurno
y nocturno a través de conjuntar los esfuerzos planeados de todo el departamento con el
fin de buscar la efectividad en los resultados por medio del proceso administrativo para
el logro de los objetivos de la empresa.

2. Jefe de animacién. Auxilia al gerente en la supervision y operacién del entretenimiento
diurmo, es el responsable directo del area de animacién.

3. Coreégrafo. A su cargo se encuentra el grupo de bailarines asi como de todos los
recursos que se encuentren dentro del drea donde se desarrolla el espectaculo
reportando todo directamente al gerente, con el fin de cubrir de manera eficiente la
necesidad del entretenimiento nocturno.

4. Asistente. Segundo en el manejo del grupo de baile, apoya de manera indirecta a las
labores del coredgrafo.

5. Director musical. Con la habilidad y el conocimiento para la creacion ¢ interpretacion
de musica, es la persona que dirige el grupo conformado por aquellos cuyo trabajo se
enfoca en dar expresiones artisticas por medio del sentido auditivo.

% DEPARTAMENTO DE ANIMACION, Idem.
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Bailarines. (seis mujeres y seis hombres) Con un perfil especifico, son las personas
dedicadas exclusivamente al desarrollo artistico de los espectaculos, evaluando
constantemente su desempefio con el proposito de mantener un nivel de calidad
favorable.

Animadores. ( cuatro mujeres y cuatro hombres) Es el personal cuidadosamente
seleccionado que convive de manera directa con el huésped, con el objeto de cubrir la
necesidad del entretenimiento diurno en un ambiente de entera diversion.

Operadores de audio e iluminaciéon. (dos hombres) Encargados del equipo de audio e
fluminacion asi como de la adecuada operacion, reportando de manera directa a los
responsables de las dreas del departamento.

Miuisicos y cantantes. ( una cantante y seis musicos) Dedicados al entretenimiento, son
los responsables de crean el ambiente idoneo para el espectaculo o amenizar con su
trabajo artistico algunas otras areas

10. Vestuarista. (una vestuarista) Responsable de la creaciéon y manutencién de todo el

vestuario y accesorios que se utilizan en las animaciones y los espectaculos.

11. Tramoyista. (un ‘ramoyista) Es la persona encargada del montaje y desmontaje de la

escenografia que se utilice para cada show asi como de solicitar, organizar, mantener y
reparar la utileria necesaria en cada espectaculo.

NOTA: es importante destacar que durante la investigacion de los recursos humanos
no se encontré ningin documento que describa las funciones de cada miembro del
departamento, hecho que se define como una gran debilidad no solo del departamento
sino también del la empresa en general

1.3.2 RECURSOS FiSICOS.

2. Oficina del uepa. {amiento. Como €n Cudlth\d utro udeI tamenic, 5€ i\,\id‘vrﬁ ds
lugar cuya funcidn principal es el concentrar de manera documental todos los recursos
con que cuenta el departamento, esta labor; como ya lo hemos mencionado, corre a
cargo del gerente quién como lider requiere de todos los elementos de oficina para la
adecuada aplicacion del proceso administrativo en la operacién de las areas de trabajo,
es por ello que en sus herramientas de trabajo se encuentra una computadora, red
interna de correo electrénico, linea telefdnica, escritorio, archivero, papeleria en
general.

13. Teatro. Parte de la infraestructura del mismo hotel, con capacidad para el total de

huéspedes, el teatro a adquirido en la actualidad gran importancia debido que es
considerado como un punto de venta por brindar un servicio que representa ingresos a
la empresa.
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14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

El teatro; en la mayoria de los casos, cuenta con caracteristicas basicas como los son
butacas, decoracion, ambientacidn, suministro de energia suficiente para las
operaciones, sanitarios, salidas de emergencia, entre otros cosas.

Escenario. Ubicado dentro del teatro, el escenario es el espacic donde se presentan
actividades artisticas con tendencia culturales y de entretenimiento; puede variar en
forma y tamafio, tipo de estructura, diversidad de materiales teméticos, entre otros. En
ocasiones, por las necesidades requeridas del show, se rompe el esquema de escenario
comun y se convierte en “espacio escénico” que posee la misma calidad.

Un escenario debe cumplir con varias caracteristicas, tales cono:

e  Contar con requerimientos basicos como lo es la duela, el telon, la adecuada
distribucién de espacios en back stage ( atras del escenario) y piernas.

o Cubrir con las dimensiones necesarias para el buen desarrollo de cualquier avento.

e Estar en buen estado para poder utilizarlo correctamente.

o Lalimpieza y el orden dentro y detras del escenario para la dptima operacion.

Camerinos. Disefiados tanto para hombres como para mujeres, los camerinos son
espacios en donde se realizan todos los preparativos que los bailarines requieren para
alguna presentacion, también es el lugar donde se guarda el vestuario y accesorios de
todo el elenco, ademas cuenta con espacios personalizados con espejos y luz especial,
sanitarios completos entre otras cosas.

Cabina de operaciones técnicas. Ubicada por lo general frente al escenario y en la
parte superior del teatro para la mejor operacion del equipo, es el lugar donde se maneja
ia iluminacién y el audio de todo el teatro ya que posee los controles de todos los
aparatos.

Taller de vestuario. Lugar designado exclusivamente para realizar ajustes y nuevas
creaciones de vestuario, asi como realizar el mantenimiento debido por el uso constante.

Escenografia. Parte importante del escenario v de la imagen del espectaculo, la
escenogratia siempre debe ser tematica para cada show, puede varlar €ir {0iiia. iaimiaio,
tipo de material y disefio dependiendo de las necesidades visuales que se deseen
proyectar durante la presentacion del mismo ademaés que debe ser funcional y de facil
manejo.

Audio. El equipo de sonido es la parte esencial del especticulo y de la animacién
diurna, la adecuada distribucion y manejo de este brinda la satisfaccion de presenciar
un show completo y de brindar un entretenimiento en el dia de buena calidad. El audio
comprende lo que son bocinas, mezcladoras, demos, amplificadores, microfonos, entre
muchas otras cosas.

Iluminacion. El equipo de iluminacién es el elemento del show encargado de resaltar

los sentidos del espectador y genera el ambiente idéneo para el espectaculo al utilizar el
equipo adecuadamente, la iluminacion debe ser la suficiente para enriquecer la
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presentacion. La iluminacion estd conformada por un sin niimero de aparatos, solo por
nombrar algunos se tiene la iluminacion por medio de robots con diversas funciones
como los track spots, roboscarers, cabezas roboticas, strobos entre otros, la iluminacion
maés sencilla consta de pares, lamparas, seguidores, cafiones entre muchos mds, en su
gran mayoria instalados de manera estratégica en lo que se conoce como “barras” que
se encuentran en el techo y frente del escenario

21. Vestuario. Una de las piezas fundamentales para cualquier espectaculo es el vestuario
que lo compone, ya que tematiza, da fuerza y caracter a la funcion ademas de brindar
estética el show. Los disefios, colores y la manera en que son utilizados realzan el
trabajo en conjunto, por ello debe estar siempre en buenas condiciones, limpio y con los
accesorios correspondientes.

22. Utileria. Conformada por todo el equipo se utiliza como complemento de
escenografias, coreografias y actuaciones, con el fin de dar mayor realce a las
interpretaciones asi como generar la ambientacién idénea al espectdculo, estos pueden
ir desde grandes muebles hasta accesorios pequefios.

23. Centro de actividades. Ubicado en una zona estratégica del hotel en donde existe la
mayor concentracion de huéspedes, el centro de actividades es un lugar destinado a
dirigir las labores de todos los animadores en el entretenimiento diurno, con el fin de
brindar al huésped un ambiente de sana diversion mediante las multiples actividades
que en ella se realizan, con el apoyo de un equipo de audio, juegos de destreza, material
didactico para nifios, asi como equipo para deportes acuaticos para jovenes y adultos,
entre otras cosas.

1.3.3 RECURSOS FINANCIEROS

24. Presupuesto. Un presupuesto es el plan numérico de un periodo determinado para
distribuir recursos a actividades especificas, este es elaborado de acuerdo a los
ingresos, egresos y gastos de capital, con ello se busca mejorar el tiempo, el espacio y
el uso de los recursos fisicos, dicho en otras palabras, en el presupuesto se trabaja con
uni costo reai con ¢f fin de obicner cfvctividad en la bisqueda de objetivos

departamentales y empresariales.”

En la administracién hotelera es sumamente ventajoso elaborar presupuestos
departamentales, los cuales proporcionan datos de importancia para la operacion de
cada 4rea, aparte de poder ejercer control y adjudicar responsabilidades sobre jefes de
cada departamento y del personal que labora bajo sus érdenes directas, en cuanto a
variaciones negativas de los gastos reales en relacién con el presupuesto.”’

El presupuesto es una técnica de planeacidn y sirve como herramienta para llevar un
control econdémico mas preciso de los recursos.

* BARRAGAN, Ibid., p. 397.
' ROBBINS & COULTER, Administracion, p. 211
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NOTA: al realizar la recopilacion de datos sobre el presupuesto que se maneja para el
departamento de animacion y espectiaculos se observé que el manejo y control de este
se encuentra a cargc del contralor del hotel, la informacion que se obtuvo no fue muy
convincente, debido a que como el departamento posee una organizacion mal
distribuida en funciones, no tenia el presupuesto como un documento tangible, razon
por la cual solo se conocen los gastos que se generan, pues estos son cubiertos a
medida que se van presentando. Por lo anterior se determind presentar un método
para la elaboracidn, 1a evaluacion y el control del presupuesto del departamento, con
el fin de tener una estructura la cual pueda ser observable y medible.

Elaboracién. Como paso inicial para la elaboracion del presupuesto del departamento es
necesario determinar los gastos fijos y los gastos variables, pues mientras que los primeros
se conservan algun tiempo sin cambio substancial, los segundos sufren modificaciones. El
costo de los recursos no siempre se puede medir en términos monetarios, las estim:aciones
finales son ¢l resultado en gran parte del criterio, ademas de un cuidadoso analisis ¢
interpretacion de la informacion objetiva disponible. Es dificil medir el costo de un
esfuerzo, el grado de efectividad en la diversion es el resultado que se pretende alcanzar,
por ello el control de costos en el departamento de animacion y entretenimiento es
parcialmente econdémico aunque la diversion si llega a ser rentable; por ello se necesita una
serie de recursos materiales que son necesarios para realizar las labores en las drezs de
trabajo por lo que el presupuesto debe poseer las siguientes caracteristicas:

¢ Definir de manera clara el tiempo, el lugar, las metas y los objetivos que se
pretenden cubrir con el presupuesto.

¢ Que incluya; de manera monetaria, todos y cada uno de los recursos fisicos del
departamento, los cuales deben aparecer en forma detallada.

¢ Debe tomar en cuenta los gastos de mantenimiento de los recursos fisicos asi como
otros servicios, debido al desgaste que este tipo de recursos presentan por su uso.

¢ Se debe contar siempre con una cuenta que incluya algin gasto imprevisto en el
transcurso de las operaciones.

¢ Los costos deben estar basados en un estudio previo con proveedores v prestadores
de servicios, de esta forma se obtiene de un valor real, un estimado de precios.

¢ Setoma en cuenta los planes de trabajo que se realizaran durante la operacion *1

a) Marco de referencia. Comenzando con la obtencion de datos que nos permitzn
elaborar una estimacidn de costos, estos los obtenemos de varias maneras:

¢ Tomando como base presupuestos anteriores.
¢ Actualizando costos con proveedores y prestadores de servicios.
¢ Pronosticando tasa de inflacién.

Las estimaciones del presupuesto se ajustan a medida que tienen lugar los
acontecimientos y se dispone lo que un método comiin comprende una revisién
periédica unida a un promedio mévil progresivo.”

2 ROBBIN & COULTER, Idem.
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Dentro del presupuesto debemos encontrar tres premisas que nos ayudan a determinar el
rumbo que estamos tomando:

Expectativas establecidas. Es aqui donde se establece el plan general de la
compafiia y se desglosa el plan departamental, ademas de establecer también los
objetivos que se pretenden alcanzar, se preparan los programas del periodo que
incluye la investigacion de costos, el inventario y los gastos asi como las
inversiones de capital que se requieren, se otorga la aprobacion y se distribuye el
presupuesto.

Operaciones presupuestarias. Consiste en dos pasos, en el primero se preparan
reportes comparando el desempefio con la fecha del presupuesto y en el segundo
paso se revisa, analiza y explica las variaciones que puedan llegar a existir; es
decir, se refiere a averiguar lo que se estd logrando y compararlo con lo esperado.

Accidn correctiva. Es aqui donde se emprende la accién correctiva y modificar el
presupuesto si asi lo requiere, en la mayoria de las organizaciones existe un comité
de presupuesto para formular y ayudar en la ejecucién y del trabajo del mismo.”

b) El control presupuestario es el proceso de averiguar qué es lo que se esta haciendo y
de comparar los resultados con los datos correspondientes del presupuesto para verificar
los logros o para remediar las diferencias.

Otra consideracidon en el control presupuestario es el periodo cubierto por el
presupuesto. Todos los presupuestos se preparan para un tiempo definido, el periodo
elegido debe incluir un ciclo normal completo de actividades de la empresa. Por lo
general, La elaboracién del presupuesto en el departamento de animacién y
entretenimiento dentro de un hotel abarca todo un afio. Sin embargo, existe una revision
periddica donde se evaldan los la veracidad de lo pronosticado y el rumbo que se esta
llevando.”*

1.4 CALENDARIZACION DE OPERACIONES.

Recordemos que el turismo se maneja basicamente de tres temporadas principales al afio en
donde el desplazamiento de personas; tanto nacionales como extranjeros, es mayor y con
ello la ocupacién de los hoteles alcanza sus niveles mas altos, estamos hablando en primer
instancia de las vacaciones de semana santa, la temporada de verano y las vacaciones de
fin de afio.

Semana santa. La primera temporada alta del afio y que se le conoce también
como spring break, tiene una duracién aproximada de quince dias y por lo general
se presenta dentro de los meses de marzo o abril segin el afio. En esta temporada
los prevalecen los turistas nacionales.

** TERRY & FRANKLIN, Principios..., p. 621.
* TERRY & FRANLKIN, Ibid,, p. 615.
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¢ Temporada de verano. También conocida como summer season, abarca un
periodo de dos meses aproximadamente ubicados en julio v agosto, es la temporada
vacacional mas larga de todo el afio sobre todo para los menores de edad.

¢ Temporada de fin de afio. Con motivo de las festividades que se celebran en el
ultimo mes del aflo el turismo ha tenido un incremento considerable por lo que se
ha prolongado esta temporada abarcando no solo el mes de diciembre sino también
parte de enero y en ocasiones hasta febrero. Por el factor clima, en su gran mayoria
los turistas son extranjeros.

¢ Temporada media. Se le nombra asi a los meses de junio y noviembre que por su
cercania a las temporadas altas se comienzan a presentar incrementos en las
ocupaciones de los hoteles y centros vacacionales.

¢ No debemos perder la atencion a los dias festivos que en conjunto con los fines de
semana general el fenomeno llamado “puente” que es aprovechado por el turismo
nacional y que generan rentabilidad a lo largo de todo el afio.

Al tomar en cuenta las fechas donde las operaciones aumentan considerablemente
dentro de los hoteles y con mira a lograr los objetivos no solo departamentales sino de
la organizacion en general, se establece un plan de trabajo previo en donde el
presupuesto adquiere la responsabilidad de trazar una direccion la cual debe de
seguirse por todos y cada uno de los miembros que involucra el departamento.

Como ya lo mencionamos antes, el entretenimiento solo se puede medir con métodos
que evaliien la eficiencia y calidad del servicio; sin embargo, si los recursos fisicos son
distribuidos adecuadamente en el tiempo que se requieran y se realizan evaluaciones
constantes de los resultados obtenidos por cada temporada alta, podremos percatarnos
de la efectividad del presupuesto.

NOTA: con el objeto de tener un marco de informacién m:is amplio en cuestién de
opcraciones turisticas, se determino incluir la explicaciéo de las diferentes

temporadas, ya que tocaremos un poco dei tema en ei desarioiiv Je esie tiabajo.

1.5 OPERACION DEL DEPARTAMENTO DE ANIMACION Y
ESPECTACULOS

Todas las organizaciones de hoy se encuentran en un entorno dindmico debido a todos
aquellos factores ambientales que influyen en la forma de administrar las empresas, por
mencionar algunos tenemos: los factores sociales, gubernamentales, econdmicos,
tecnologicos, educativos y demograficos. Si se ajustan estos factores para el logro de los
resultados esperados es muy probable que se tenga un buen desarrollo de la organizacion en
general.
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Es necesario conocer los factores del entorno debido a que pueden afectar el proceso
administrativo dentro del departamento, ya que cendicionan, restringen e influyen en las
decisiones y acciones que se lleven acabo en la organizacion. Sin embargo, existen otros
factores que dafian de manera més directa y considerable cualquier departamento y que es;
en muchos de los casos, el causante de las fallas que se presentan en el camino hacia el
objetivo, nos referimos a la actitud del personal para realizar sus labores. Es de suma
importancia tomar en cuenta el entorno en todo momento debido a que nos encontramos en
el ramo turistico que es representado en gran parte por el servicio.”

Para comenzar con la operacion del departamento animacion y entretenimiento, debemos
tomar en cuenta en primer instancia el recurso humano, pues es solo este el que puede
llevar a cabo los servicios por los que se les contrata, esto suena muy 1égico, pero no lo
serfa si es el desempeiio de sus actividades nos cubren las expectativas esperadas por falta
de interés en las labores.

1.5.3 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS.

Un procedimiento es especifico y hecho a la medida para lograr cierto trabajo. Existen
procedimientos en todas partes de la empresa; un procedimiento es una serie de tareas
relacionadas que forman la secuencia cronolégica y la forma establecida de ejecutar el
trabajo que va a desempefiarse. El procedimiento debe ayudar para que el trabajo se
convierta en repetitivo, ahorrando asi tiempo y esfuerzo y con ello decidir la accion que
deba seguirse para el trabajo recurrente.

Este tipo de manual se encuentra operando actualmente en el departamento, el tinico
inconveniente es que esta dirigido para que solamente el gerente del departamento tenga
acceso a el, concentrando la informacién de los procedimientos en una sola persona, no
existiendo un buen canal de comunicacién, ademas presenta deficiencias en el formato y en
la redaccion de los procedimientos, ademas de contar con datos no muy claros para ser
entendidos adecuadamente, hecho que se define como una debilidad del departamento.

Para dar a conocer las paries que iniegran dichw manual, a continuacién se presenta el
formato general que es utilizado actualmente para la operacion del departamento:

¢ Propésito del manual. Comenzando por lo que se pretende lograr con el uso adecuado
del manual. : :

¢ Alcance. Con esto nos referimos a quienes va dirigido el manual, el cual puede abarcar
a todo el recurso
humano del departamento, a un area en especifico o a un elemento exclusivo por el tipo
de trabajo.

* TERRY & FLANKLIN, Principios..., p. §1-82.
* TERRY & FRANKLIN, Ibis., P. 232.
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Responsabilidades. Gerente, asistente y coreografo son las personas que por su cargo
tienen la obligacién y responsabilidad de trasmitir y mantener informado a sus
subordinados, de manera que todo el personal se encuentre enterado de los procedimientos
en sus areas de trabajo, ademas de ver que se cumplan los procedimientos en la parte que
les corresponde.97

¢ Revisién de procedimiento. Aqui se estipula la Gltima y la proxima revisién del
manual, con el fin de eficientar los procedimientos cada vez mas.

» Procedimientos. Es aqui en donde, de manera enumerada, se describen en forma clara
y concisa las acciones que deben de realizarse con el propésito de generar un proceso
que puede 0 no estar sujeto a cambios debido a la flexibilidad que existe dentro de este
tipo de manuales.

* Formatos de trabajo. En este inciso se enumeran los documentos que de forma anexa debe de contener

el manual con el objetivo de conocer el tipo de formatos fisicamente, por nombrar los méds importantes
para la operacion del departamento tenemos:

FORMATOS ADMINISTRATIVOS. FORMATOS DE OPERACION.

- Lista de asistencia. - Check list del centro de aninacié

- Evaluacion del personal. - Check list del teatro.*

- Inventario de recursos.* - Programa de espectaculos
(animacién nocturna)

- Aviso de sancioén. - Programa de actividades
(animacién diurna)

- Orden de compra. - Lista de materiales para
animacion.*

- Pase de salida (equipo) - Lista de maquillajes. *

- Autorizaciones y permisos. - Lista de vestuario y accesorios.*

- Evaluacion del departamento.* - Evaluacion de la animacion.*

- Evaluacion de los espectaculos.*

*Los formatos sefialados se encuentran descritos en ¢i manuai, peio i nai 5ido
elaborados por lo que su utilizacién a sido nula.

NOTA: En esta seccién solo se presenta el formato del manual de procedimientos
debido a que la informacion que posee y el estudio de esta llevaria a realizar un
trabajo mas especifico de analisis, y para efecto de este diseifio solo utilizamos su
estructura en general.

*” DEPARTAMENTO DE ANIMACION, 1dem.



1.6 PROCESO PARA LA ELABORACION Y OPERACION DE LA
ANIMACION DIURNA.

Para efectos de estudio de este capitulo se presenta a continuacion el procedimiento que el
area de animacion diurna debe realizar para la realizacién del entretenimiento por medio de
la animacidn de huéspedes, conjuntado de la mejor manera los elementos que hemos
mencionado, colocamos al ]a animacién como nuestro producto final. Para ello el proceso
administrativo es nuestra herramienta clave en el desarrollo de mismo.

1.6.1 PLANEACION DE LA ANIMACION.

Es importante plasmar lo que se pretende hacer, es aqui donde las ideas comienza a surgir
dentro del 4rea de animacion, si tomamos en cuenta que el entretenimiento es el resultado
de actividades propias que los seres humanos necesitamos como medio distractor,
reduciendo el estrés y alientando a generar relaciones humanas, podemos decir que la meta
a alcanzar en una sonrisa en la cara del huésped.

Para realizar este tipo de animacién, tenemos como primer paso la creacién de una serie de
actividades que los animadores deben realizar en tiempo y espacio determinados. Dichas
actividades suelen estar sujetas a un programa semanal elaborado por el gerente del
departamento en conjunto con el jefe de animacion, distribuyendo por hora y por dia las
labores a todos y cada uno de los miembros que conforman el equipo de animadores. Las
actividades que comtn mente se realizan son las que a continuacion se presentan:

Tour de bicicleta.

Clases de estiramiento en la playa.
Tour de kayak.

Volley ball en la playa.
Acuaerobics.

Basquett ball acuatico.
Lecciones de cocteleria y cocina.
Lecciones de baiie.

Concursos familiares.
Concursos infantiles.

Juegos de mesa.

Animacion caracterizada.
karaoke

Otros.

1.6.2 ORGANIZACION Y DIRECCION DE LA ANIMACION.

Luego de determinar las actividades, la hora en que se realizaran, el dia de la semana y las
personas que las llevaran a cabo, se informa a todo el equipo del programa que se elaboro,
con el objeto de mantener la comunicacion entre cada miembro del departamento para
después llevar dichas actividades a la accion, trabajo que serd supervisado por el jefe de
animacion.
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1.6.3 CONTROL DE LA ANIMACION.

Con el objeto de conocer la eficiencia y efectividad de la animacion realizada, se evaltian
las actividades por medio de un cuestionario el cual otorga de manera sustancial
informacién que los mismos huéspedes aportan, algo enriquecedor debido a su gran
contenido de veracidad, lo cual permite al gerente del departamento conocer el rumbo
adecuado de sus esfuerzos, la apropiada toma de decisiones y sobre todo el nivel de
satisfaccion alcanzado en las necesidades que el huésped solicita.

Para llevar a cabo el buen control de la animacién se tienen contemplados los siguientes
punto que ayudan a que esta parte del proceso administrativo se realice con mayor
efectividad:

* Evaluar el espectaculo por medio de los comentarios que el huésped exprese por medio
de una encuesta directa ( ver capitulo VI).

o Informar a los miembros responsables de las interpretaciones de los resultados.

» Comparar los resultados obtenidos del espectdculo con los planes en general.

o Transferir datos detallados de manera que muestren las comparaciones y las variaciones
que lleguen a surgir dentro de la animacion.

¢ Sugerir las acciones correctivas cuando sea necesario dentro del show.

o ldear los medios efectivos para medir la operacion de la animacioén y comunicarlos a
todo el staff..

* Empatar los resultados del trabajo realizado con los comentarios de los huéspedes %ue
al final de todo son el publico a quienes van dirigidos todos los esfuerzos del rea.”®

1.7 PROCESO PARA LA ELABORA(;I()N Y OPERACION DE UN
ESPECTACULO.

Para efectos de estudio de este capitulo se presenta a continuacion el procedimiento que el
area de espectaculos debe realizar para la creacion y presentacion de un espectaculo,
conjuntade de la mejor manera los elementos que hemos mencionado, colocamos al
espectaculo como nuestro producto final. Para eiio el proceso admiuiisirativo ¢ nucstia
herramienta clave en el desarrollo de mismo.

1.7.1 PLANEACION DEL ESPECTACULO.

Como cualquier inicio, es vital plasmar lo que se pretende hacer, es aqui donde la tabrica de
ideas comienza a trabajar dentro del area de espectaculos, si tomamos en cuenta que un
show es el resultado artistico de una mente creativa, podemos hablar de que ¢l buen gusto v
la experiencia en este ramo son caracteristicas dominantes para la obtencién de un
espectaculo de calidad.

% DEPARTAMENTO DE ANIMACION, Manual de Procedimientos, Hote! Barceld Premium Huatulco,
2005.



¢ Proyecto del espectaculo. Como primer paso se tiene la idea original de espectaculo
que se quiere montar, con las siguientes justificaciones: ¢por qué del show?, ;Para
quién va dirigido?, ;Ddnde se pretende presentar? y jpara qué fecha inicia?.

» Estrategia creativa. La labor aqui es determinar la estructura del espectdculo tomando
en cuenta los siguientes factores: eleccion de la musica, tipo de coreografias, perfil de
los artistas, vestuario y accesorios, tipo de maquillaje, caracteristicas de la escenografia,
eleccion de la iluminacion y tipo de audio, la duracion de la presentacion, entre otras
COsas..

o Estrategia operativa. Luego de tener la idea general del espectaculo se procede a
enumerar los pasos necesarios para su elaboracion, esto como medio informativo, con
¢l objeto de formalizar los procedimientos que se llevaran a cabo y obtener la
autorizacién de los superiores. Por nombrar algunos se tienen:

- Contar con el personal suficiente para la realizacion del espectaculo, en caso
contrario se solicita a recursos humanos que lance convocatoria para reclutar a al
personal necesario.

- Disefiar de manera grafica el vestuario, asi como estipular la calidad y la
cantidad del mismo.

- Disefiar la escenografia que se necesita para la presentacion del show.

- Solicitar a proveedores las cotizaciones de vestuario y accesorios, asi como de
los materiales que se requieran.

- Solicitar cotizacion de escenografia.

- Edicién de la musica que se utilizara, con copias suficientes para los ensayos y
operacion del show.

- Elaborar un plan de trabajo donde los operadores de audio e iluminacion
determinen el tipo de operacion de luces y sonido por las caracteristicas del
show, asi como solicitar equipo nuevo si se llegase a necesitar.

- Solicitar el apoyo necesario a los departamentos que intervengan en ¢l montaje
y la operacion del espectaculo.

- Elaborar programa de trabajo para los tiempos que se ocupen en montaje y
ensayos del nuevo show.

- Determinar el tiempo de todo este proceso en un calendario donde se tomen
fechas exactas En este punto es importante apoyarse con una herramienta
administrativa muy eficiente, la grafica de HENRRY GANTT 99(ﬁgura 5.1)
que trata en lo esencial de una grafica de barras con el tiempo en ¢l eje
horizontal y las actividades que hay en un programa en el eje vertical.

* ROBBINS & COULTER, Ibid., p. 212.
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(Figura 5.1)

GRAFICA DE GANTT PARA LA ELABORACION DE UN ESPECTACULO.

ACTIVIDAD
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[ 1

- |Reclutamiento del personal.

- |[Eleccion y edicién de miisica.

- |Disefio y cotizacién del

vestuario
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escenografia.

- |Elaboracién de vestuario.
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7
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- |Elaboracién de escenografia.

- |Ensayos de bailarines.

- |Entrega de vestuario.

- |Entrega de escenografia.

Pruebas de iluminacion.

-|Ensayos generales.

.|Presentaciéon del show.

actividad informe
trabajo met a
externo

1.7.2 ORGANIZACION DEL ESPECTACULO.

.ejecucién dela fecha de

Después de que la direccion y formato de las acciones futuras haya sido determinadas, el
paso siguiente, para cumplir con las labores, seré distribuir o sefialar actividades de trabajo
entre l(l)s miembros del departamento e indicar la participacion de cada elemento del

(]

grupo.

Comencemos por el gerente del departamento quién en primer instancia tom¢ la iniciativa o
la instruccion de generar un nuevo espectaculo para el hotel, de tal forma que en base a los
recursos existentes en el departamento y en la empresa en general, y con la experiencia
adquirida debe asentar las ideas de manera formal para solicitar aprobacién y trazar la
direccion a seguir, generando un canal de comunicacién amplio, ademas realiza la
cotizacion de dicho proyecto, el tiempo a invertir, y por ultimo establece los resultados que
se pretenden alcanzar.

El coredgrafo, siendo-el jefe de area, tiene la labor de crear un programa de trabajo donde
determine el tipo de misica a utilizar, evalua la capacidad de ejecucion del cuerpo de
baile, determina tiempos y movimiento coreograficos, también debe establecer la cantidad
de ensayos y la forma en que los va a llevar a cabo, ademas de disefiar en conjunto con el
gerente el vestuario y accesorios a utilizar, asi como la escenografia y cualquier otro
elemento que forme parte del show.

19 FRANKLIN & TERRY, Principios. .., p. 56.
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Los operadores de audio e iluminacion tienen la labor, junto con el coredgrafo, de realizar
pruebas de sonido y establecer el tipo de luces que se requieran, asi como el manejo de
cualquier otro equipo relacionado con el show como lo es la maquina de humo, el teldn,
entre otras cosas, luego los mismos operadores crean un proceso donde se determinan los
tiempos y movimientos de todo el espectéculo con el fin de elaborar una logistica de
actividades en la cabina de audio.

Bailarines, musicos y cantantes sor finalmente los que llevan a cabo el trabajo artistico en
el escenario, son instruidos y dirigidos por el coredgrafo quien determina la participacion
de cada uno de ellos dentro del espectaculo en base a lo establecido en la idea original.

1.7.3 DIRECCION DEL ESPECTACULO.

Para llevar a cabo fisicamente las actividades que resultan de los pasos de planeacién y
organizacion, es necesario que el gerente tome medidas que inicien y contintien las
acciones requeridas para que los miembros del grupo ejecuten la tarea. Las medidas que se
elijan dependen de los elementos particulares, de la actividad componente por hacer y del
criterio del gerente.*

Dentro del departamento se tiene el area designada exclusivamente a los espectaculos, es
obvio que este grupo de trabajadores no debe ser una multitud desorganizada, sino que
tienen una estructura que moldea el comportamiento de sus miembros y permite explicar,
predecir e influir en gran parte el comportamiento individual de cada persona, por ello es
fundamental tener muy claro los roles de trabajo que son una serie de patrones de
comportamiento que se esperan de alguien que ocupa una posicién determinada en un
grupo.

Es aqui donde comienzan a ejecutarse todas las acciones que el departamento determind, se
ponen en accion todas las actividades que le corresponden tanto al mismo gerente como al
coredgrafo, los operadores de audio y los bailarines, cantantes y musicos, todos
encaminados hacia un mismo objetiva que es el desarroliar un nuevo espectacuio.

1.7.4 CONTROL DEL ESPECTACULO

Para un gerente siempre va a ser conveniente comprobar o vigilar lo que se estd haciendo
para asegurar que el trabajo de otros esté progresando en forma satisfactoria hacia el
objetivo predeterminado. Establecer un buen plan, distribuir las actividades requeridas por
este plan y la direccion exitosa de cada miembro no asegura un excelente resultado debido
a que pueden presentarse discrepancias, malas interpretaciones y obstaculos inesperados
que desvien las labores a realizar, para ello el gerente debe estas siempre atento para aplicar
con rapidez cualquier accién correctiva que encamine y fortalezca las acciones de todo el
grupo.'”!

' TERRY & FRANKLIN, Ibid., p. 57.
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Para el gerente del departamento la tarea de controlar un espectaculo no es facil, lo
importante es no perder el camino que se ha trazado cuestionando las preguntas ; qué tan
bien debe hacerse el trabajo? y ;qué tan bien se esta haciendo?.

Para llevar a cabo un buen control de un espectaculo se tienen contemplados los siguientes
punto que ayudan a que esta parte del proceso administrativo se realice con mayor
efectividad:

¢ Comparar los resultados obtenidos del espectaculo con los planes en general.

¢ Evaluar el espectdculo por medio de los comentarios que el huésped exprese por medio
de una encuesta directa..

o [dear los medios efectivos para medir la operacién del espectaculo y comunicarlos a
todo el staff..

o Transferir datos detallados de manera que muestren las comparaciones y las variaciones
que lleguen a surgir dentro del espectaculo.

e Sugerir las acciones correctivas cuando sea necesario dentro del show.

¢ Informar a los miembros responsables de las interpretaciones de los resultados.

¢ Empatar los resultados del trabajo realizado con los comentarios de los huéspedes que
al final de todo son el publico a quienes van dirigidos todos los esfuerzos del area.

NOTA: Con referencia a los procesos tanto de la animacion diurna como de los
espectaculos, estos no se encuentran descritos como aqui se presentan, no fueron
incluidos en el manual de procedimientos, por lo que se realizé una trabajo de
observacion y en base a la experiencia y al estudio propio del proceso administrativo
se pudieron definir mas claramente los pasos que se siguen en la elaboracién de estos
dos tipos de entretenimiento.

1.8 EVALUACION DEL PERSONAL DEL DEPARTAMENTO.

Actuaimente ei departamento de animacion y espectaculos cuenta con un metodo de
evaluacion el cual ayuda de manera sustancial a determinar el desempefio y el desarrollo
profesional que de cada miembro del departamento, en base a sus logros, su disciplina y su
comportamiento en las labores que se le asigna se mide el grado de eficiencia y sobre todo
el desarrollo profesional que presente cada miembro del equipo. A continuacion se
presenta de forma general el contenido del cuestionario creado especialmente para ser
utilizado como una herramienta de evaluacion en cuanto al control del departamento se
refiere:

¢ Datos personales del evaluado. Aqui se anotan datos como nombre completo del

trabajador, centro de trabajo, puesto de trabajo, fecha de nacimiento, estado civil y
tiempo que lleva en ¢l puesto actual.
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¢ Instrucciones de evaluacion. En este apartado se describe de forma clara y concisa
como debe ser realizada la evaluacion, asi como la utilizacién del formato y sus
especificaciones.

¢ Escala de puntuaciones. Es en este inciso donde se describe la cuantificacién de la
evaluacién donde comenzando con 4 (sobre pasa las expectativas), 3 (cumple con las
expectativas), 2 (necesita mejorar) y 1 (insuficiente).

o Competencias profesionales. Es aqui donde comienza la evaluacion, se otorga una
calificacién al los siguientes conceptos descritos: Iniciativa, cualificacion especifica
para el puesto (capacidad de organizar), capacidad de analisis v razonamiento.
productividad y cantidad de trabajo, fiabilidad y calidad del trabajo personal,
orientacion y aprendizaje, orientacion al cliente.

» Habilidades personales. Aqui se califica especificamente el comportamiento de la
persona en el desarrollo de su trabajo, factores importantes en el departamento como lo
son: presencia y comportamiento personal, sensibilidad organizacional, sensibilidad
interpersonal (relaciones interpersonales), flexibilidad y adaptabilidad.

o Comentarios. Se permite dejar un espacio destinado a anotar comentarios
sobresalientes en la evaluacion y que deben ser tomados en consideracion parz la
calificacion final.

¢ Concentrado de puntuaciones.

¢ Datos de la evaluacién. Con el objeto de tener registro de la persona que lleve acabo la
evaluacién se solicita como punto final los siguiente datos : nombre del evaluador,
fecha de la evaluacion, firma, aceptacion y firma del responsable final. '™

En el capitulo siguiente se presentaran algunas sugerencias que ayudaran a obtener mejores
resultados en la evaluacion del personal, evitando las anomalias que se presentan en la
actualidad dentro del departamento, con ello se busca la eficiencia en el desarrollo éptimo
de las actividades de cada empleado.

NOTA: el método de evaluacién presentado se encuentra en ei departamento de
recursos humanos del hotel, el encargado directo de realizar dicha evaluacién es el
gerente de animacidn, este a su vez es evaluado por su jefe directo (gerente general)
con un formato distinto que por politicas de la empresa no se tiene acceso, la
evaluacién del personal del departamento de animacién y especticulos no se lieva a
cabo debido a que al gerente no se le ha proporcionadoe esta herramienta, una gran
debilidad palpable del departamento.

2 DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS, Manual de Procedimientos, Hotel Barceld Premium
Huatulco, 2005.

90



1.9 ANALISIS F.O0.D.A DEL DEPARTAMENTO DE ANIMACION
Y
ESPECTACULOS DEL HOTEL BARCELO PREMIUM HUATULCO.

Siendo esta una labor exclusiva del gerente, es fundamental realizar un evaluacion del area
y del departamento en general para determinar el impacto que este tiene dentro y fuera de la
organizacion, con el objeto de observar y tener presentes en que posicion se encuentran el
departamento y con miras a ser cada vez mas eficientes. Por consiguiente, una forma de
realizarlo es utilizando una herramienta denominada ANALISIS F.O.D.A. quees la
combinacion de los andlisis externo e interno porque es un examen, como sus siglas lo
indican, de las fortalezas, las oportunidades, debilidades y las amenazas con que cuenta el
departamento. 103

1.9.3 FORTALEZAS DEL DEPARTAMENTO.

e Equipo conformado por gente joven.

e Aplicacién anuevas propuestas de trabajo.

¢ Capacidad de crear entretenimiento y diversion para las necesidades del hotel y del
huésped..

¢ Relaciones publicas continuas.

¢ Estandarizacion en procesos administrativos.

¢ Imagen de la organizacion.

¢ Carta de presentacion en promociones y ventas del hotel.

e Buen perfil fisico.

e Lapreferencia del turista por centros de playa.

[y

. 9.2 OPORTUNIDADES DEL DEPARTAMENTO.

Sugerencias de mejora continua por parte de huéspedes.

Llegar a ser el motive del hospedaje en ¢l hotel.

La estadia prolongada del turista en los destinos playeros.

Vender la animacion y los espectaculos fuera de las instalaciones.

Constante capacitacién interna para todo el personal con en fin de lograr un nivel

optimo.

Flexibilidad en procedimientos de trabajo.

¢ Desarrollo de nuevas propuestas de trabajo.

¢ Elaborar espectaculos de calidad para la cadena hotelera.

e Diversidad en actividades y espectaculos dependiendo de la temporada.

e Facil adaptacion a la infraestructura del complejo.

¢ Crear y mantener un estandar del sistema de calidad en el trabajo por medio de las
herramientas del sistema de calidad del hotel.

¢ Minimizar costos.

” ROBBINS & COULTER, Ibid., p. 182-186.
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1

.9.1 DEBILIDADES DEL DEPARTAMENTO.

Falta de organizacion del las areas..

Mala actitud del personal.

Deficientes comunicacién en todo el departamento.

Poca iniciativa y falta de creatividad en las actividades.

Gran rotacién de personal.

Escaso material y equipo de trabajo.

Manutencién del personal por su cambio de residencia.

Falta de preparacion en los jefes y subordinados.

Autoridad muy marcada en los niveles jerarquicos.

Toma de decisiones concentrada solo en el nivel mas alto de la organizacion.
Deficiencia en los manuales y procedimientos de trabajo.

Ausencia de descripcion de puestos.

Gran temor al cambio.

Escasa innovacion y creatividad en la animacion y los especticulos.
Falta de planes de trabajo a futuro.

Evaluacidn deficiente del departamento.

Carencia de métodos de evaluacidn de la animacion y el espectculo.
Alto grado de estandarizacién operativa.

.9.4 AMENAZAS DEL DEPARTAMENTO.

La competencia siempre resulta una amenaza no solo para el irea sino también para el
hotel en general.

La falta de calidad en el servicio que se brinda.

Clientes insatisfechos con el trabajo presentado.

Contaminacién del ambiente laboral.

Aplicacion deficiente del proceso administrativo.

El no-aprovechamiento de los recursos existentes.

Tiempos desfasados por complicaciones en ia operacion de ias areas.

Bajas en la plantilla del personal por fin de temporada o por diferencias laborales.
Falta de innovacién y creatividad en la animacion y los espectdculos.

Falta de actualizacion en lo que a entretenimiento se refiere.

Personal desmotivado constantemente.

Fallas en el trabajo por falta de capacitacién.

Malas decisiones que generan mayores problemas a futuro.

Gastos inesperados por sucesos fortuitos.

NOTA: los datos obtenidos del analisis F.O.D.A. son resultado de la observacion, la
experiencia y la informacién proporcionada por documentos v entrevistas, en base a
tipo de administracién y operacién que desarrolla el departamento de animacidn y
espectaculos.



1 .10 DIAGNOSTICO DE LA EVALUACION DEL
DEPARTAMENTO DEANIMACION Y ESPECTACULOS DEL
HOTEL BARCELO HUATULCO PREMIUM.

Como era de esperarse, después de realizar ef analisis F.O.D.A. se observd que el
departamento de animacion y espectaculos presenta complicaciones tanto administrativas
como operativas que afectan de manera preocupante el desarrollo de las actividades,
creando desviaciones severas en el camino hacia los objetivos tanto del departamento como
de la empresa misma. Es notorio que el analisis interno del departamento arrojé resultados
muy desconcertantes, debido a que las debilidades superan en numero y en especie a los
demas factores del analisis, sobre todo a las fortalezas que debieran, en este caso, ser las
mas abundantes y las oportunidades estar en aumento, sin embargo, como se planted al
inicio de este trabajo, se hace uso de la administracion estratégica (ver capitulo I)'** luego
de que se cuenta con los elementos necesarios que se requieren para el desarrollo de la
administracidn estratégica, se evalian las diversas alternativas de estrategia que se
implementarian y enseguida se elige la que puede incrementa las fuerzas del departamento
y aumente las oportunidades del ambiente, o bien que se corrijan las debilidades y eliminar
las amenazas.

En base a la informacion obtenida, se pudo palpar que las deficiencias que presenta el
departamento de animacién y espectaculos del Hotel Barcelé Premium Huatulco se deben
en sumayoria a la falta de organizacion en ambas dreas que lo componen (animacién
diurna y animacion nocturna), por lo tanto da como resultado los siguientes conflictos:

¢ Lainadecuada organizacion que existe actualmente en el departamento de animacion y
espectdculos lleva a canalizar todas las acciones de los miembros de una manera
empirica, sin sustento formal que respalde el rumbo claro de los esfuerzos realizados,
deteniendo el desarrollo laboral de dicho departamento.

¢ Se genera descontrol emocional en el personal.

¢ Lineas no muy bien definidas de responsabilidad y autoridad.

¢ Contratacion emergente de personal no apto para los diferentes puestos jerarquicos por
la gran rotacién que presenta el departamento, lo que genera un bajo rendimiento en la
speracidn,

+ Existen guias de trabajo deficientes que afectan las labores de las areas de trabajo.

¢ Lafalta de documentos donde describan la funciones de cada miembro del
departamento hace un verdadero descontrol en cuanto al grado de autoridad y
responsabilidad se refiere.

e Las decisiones tomadas son generadas por una autoridad que no cuenta con el
conocimiento apropiado sobre lo que a animacidn se refiere.

¢ Lafalta de comunicacion entre los distintos miembros del departamento generan
constantes problemas en la operacion.

¢ Los planes de trabajo se desarrollan por cubrir una necesidad inmediata, carecen de un
proceso que determine su planeacion, la implementacion y los resultados que arroje.

1% CAPITULO I, Hotel Barcelé Premium Huatulco, p. 16-18.



e El trabajo del departamento se evalua en base a el estado de animo del gerente. no se
posee un método concreto que arroje informacion que permita un analisis adecuado
para la toma de decisiones.

e Se desconoce si el departamento en verdad esta cumpliendo con sus objetivos debido a
que la evaluacion existente realizada por los huéspedes que no es suficiente para
determinar el grado de eficiencia de las areas y no permite desarrollar la calidad
solicitada.

* No existe una actualizacién constante en trabajos de animacién y en los espectaculos
debido a la falta de preparacion en los jefes de las areas, lo que genera una desventaja
competitiva.

o Por larealizacion de estas actividades sin la adecuada direccion, dan como resultado
gastos innecesarios que elevan los costos de las operaciones.

1.10.1 FORMULACION DE ESTRATEGIAS.

En el caso del departamento de animacion y espectaculos, por el tipo de operacion y su
participacién dentro de la organizacion, se determiné implementar una estrategia
administrativa de renovacion de atrincheramiento. Esta es una estrategia de tipo
corporativo donde se pretende determinar en que actividad se debe o se quiere estar, este
tipo de estrategia estd destinada a resolver a corto plazo las debilidades del departamento
que merman el desempefio de los trabajadores (ver capitulo I)'*

1.10.2 IMPLEMENTACION DE LA ESTRATEGIA.

Como parte del proceso de la administracion estratégica, y con los factores nombrados
anteriormente, se determind que el desarrollo e implementacion de un nuevo disefio en la
estructura organizacional del departamento de animacion y espectaculos del Hotel
Barcel6 Premium Huatulco es la opcion mas favorable y conveniente para eliminar dichos
problemas y disminuir los riesgos en la operacion. Este disefio proporcionaria el
incremento de fortalezas y oportunidades, otorgando a la empresa una ventaja competitiva
palpable. Esto como parte del proceso de la administracién estratégica, buscando a toda
Cosid €l Loulu de ios UUJCLlVUD establecidos p por el d qepan twnsntc Y por rla rl’Or:A__ C
en forma eficaz y eficiente logrando con esto la calidad tan solicitada por los huespedes

'% CAPITULO 1, Hotel Barcelé Premium Hautulco, p. 18.
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CAPIiTULO  TERCERA PARTE

“DISENO ORGANIZACIONAL PARA EL
v l DEPARTAMENTO DE ANIMACION Y
‘ ESPECTACULOS DELHOTEL

BARCELO HUATULCO PREMIUM”

OBJETIVOS DEL CAPITULO

¢ Desarrollar los elementos que conllevan a la toma de
decisiones en una estructura organizacional.

e Entender el tipo organizacion para el departamento de
animacion y espectaculos.

o Presentar el modelo de estructura organizacional propuesto
para el departamento de animacion y espectaculos del Hotel
Barcel6 Premium Huatulco.

o Justificar el modelo estructural elegido para el
departamento.

¢ Implemetar un método de evaluacion del departamento de
animacion y espectaculos. '

e Mostrar la descripeion de puestos del personal del
departamento.

¢ Definir el perfil psicologico de cada uno de los miembros que
integran el departamento.
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INTRODUCCION

La administracion evoluciona dia tras dia. Debido a ello, se hace cada vez mas necesario
contar con estructuras organizacionales acordes con la naturaleza, giro, tamafio y
oportunidad de negocio que demanda un entorno globalizado.

La modernidad han llegado no solo a los al &mbito de maquinaria v equipo de trabajo, en la
actualidad se utilizan métodos disefiados que ayudan a las organizaciones a conseguir
mejoras en sus actividades, obteniendo resultados satisfactorios que permiten un
crecimiento general de las empresas.

El auge del conocimiento como el elemento fundamental para el disefio y manejo de
organizaciones, sumado a la estrategia y al trabajo en equipo, ha impactado directamente en
la idea del tipo de estructura que una empresa requiere para operar con efectividad.

La evaluacién del desempefio de una organizacidon es fundamental va que con ella se
observa el grado de eficiencia y efectividad que esta posee, esta actividad se realiza
mediante un analisis completo de todas y cada una de las funciones que realizan los
departanientos, al no realizarse dicha evaluacion en tiempo y espacio pertinentes, la
organizacion corre el riesgo de presentar severos problemas en su operacion, hecho que
significa el no cumplimiento de los objetivos empresariales, por ello es indispensable
conocer el ambiente tanto interno como externo de la organizacion. con el fin de obtener
informacion que ayude a prever o modificar todos aquellos resultados inadecuados que se
presenten.

En ¢! caso del Hotel Barcelé Premium Huatulco, hablando exclusivamente del
departamento de animacién y espectaculos, nos llevo un trabajo de amplia investigacion del
enterno de la empresa, con el objeto de comprender el desempefio de la organizacién, y con
ello la aplicacion de un método estratégico que nos brindara la informacién necesaria y la
solucion mas conveniente para eliminar todas aquellas debilidades que afectan al hotel.

En esta parte se utilizaran todas las herramientas admmlstrdm as que hemos visto en los

izan en al ramon furistico.
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1. IMPLEMENTACION DE UN DISENO
ORGANIZACIONAL PARA EL DEPARTAMENTO DE
ANIMACION Y ESPECTACULOS DEL HOTEL BARCELO
HUATULCO PREMIUM.

Después de formular la estrategia hay que ponerla en practica. Una estrategia no es buena
antes de llevarla a cabo, sin importar con cuanta eficacia la haya planeado la organizacion,
estd no tendra éxito si no se implementa de manera apropiada. Asimismo, la capacidad de
formar y manejar equipos eficaces de trabajo es una parte importante en la implementacién
de la estrategia. Por ltimo, el liderazgo de la direccion es un ingrediente necesario en
cualquier estrategia viable, lo mismo que un grupo motivado que ejecuten la
adecuadamente implementacion de la estrategia de la organizacion.

En este caso la estrategia es el disefiar una estructura organizacional al departamento de
animacion y espectaculos, la cual ayude a lograr los objetivos establecidos por dicho
departamento y con ello cumpla de manera eficiente su razén de existir. Sin embargo, no es
facil elegir un modelo que proporcione los beneficios necesarios y cubra las caracteristicas
requeridas, por lo tanto se deben de tomar en cuenta varios aspectos para finalmente tomar
la decisién de qué modelo es el mas adecuado.

1.1 APLICACION DE LOS ELEMENTOS QUE DETERMINAN LA
TOMADE DECISIONES SOBRE UN DISENO ORGANIZACIONAL

Como ya es sabido, un disefio organizacional involucra decisiones sobre seis elementos
clave, los cuales se tomaron en cuenta para definir el tipo de disefio mas conveniente para
el departamento de animacién y espectaculos de un complejo hotelero, por lo que a
continnacion presentamos los resuitados obtenidos de cada uno de estos elementos:

1. Especializacion del trabajo. En el departamento de animacion y espectaculos de un
complejo hotelero se tienen bien distribuidas labores especificas en tiempo y espacio,
debido a la diversidad y complejidad de las actividades que cada miembro realiza, que
al sumarse dan como resultado un trabajo eficiente y eficaz, aplicando estandares de
calidad y servicio.'®

2. Departamentalizacion. Aqui se observd que el departamento de animacion y
espectdculos se encuentra dentro de la estructura de la organizacion con el formato mas
comun que es la departamentalizacion funcional donde las cuatro funciones utilizadas
en su mayoria son mercadotecnia, produccion, finanzas y recursos humano, la primera
dirigida a ventas, la segunda a divisién cuartos, contraloria es quién se encarga del

1% CAPITULO I1, 1.2 Especializacion del Trabajo, p.
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manejo del capital y por ultimo el personal quien se encuentra en con gran atencion
debido a que el hotel es una empresa que otorga servicio la cual agrupa los trabajos
segtn las funciones a realizar.'”’

Cadena de mando. Entendido como la linea continua de autoridad que se extiende de
los niveles organizacionales més altos a los mas bajos mediante la utilizacién de canales
formales de comunicacion. Dentro del departamento de animacion y espectéculos nos
referimos a que todo el personal tiene la obligacion de llevar a cabo todas las tareas
asignadas por el gerente y a su vez mantenerlo informado de cada una de las labores
que se realicen en el centro de actividades y el teatro por medio de los responsables de
estas dreas que son el jefe de actividades y el coredgrafo, y a su vez el gerente
constantemente les proporcionara la informacién necesaria para que esta sea difundida
al personal y asi se encuentren todos en un mismo canal y hacia un mismo objetivo. 108

Amplitud del control. Para el gerente del departamento de animacidn y especticulos es
importante saber a cuantos empleados puede dirigir depende en esencia de los
objetivos que se quieran alcanzar y del tipo de trabajo que se vaya a realizar, para asi
determinar el numero idoneo de empleados que se requieran para una Optima operacion
de las dreas y de esta manera se realizar las labores en forma eficaz y eficiente. aunado
con la capacidad y habilidades que tenga el gerente para la adecuada direccion y
control de los subordinados.'®

Centralizacién y descentralizacion. Todas las empresas tienen cierto grado de
centralizacidn, unas mas que otras, sin embargo, en la actualidad el involucrar a los
niveles inferiores en la toma de decisiones a dado como resultado un crecimiento
favorable en el logro de objetivos, minimizando costos, tiempos y esfuerzos, todo esto
debido a que la informacién que se obtiene asi como las diversas opiniones que los
empleados proporcionan son puntos clave en la busqueda de la eficiencia y eficacia. La
descentralizacion dentro de un hotel en ocasiones no es muy bien aceptada ya que las
actividades por lo general se encuentran estandarizadas y determinadas por los altos
mandos, pero para el departamento de animacion y espectaculos el trabajo que se
realiza siempre es grupal, y el producto final es el servicio de entretener y divertir
mediante una buena actitud y agradable imagen de todos los colaboradores, por estas
caracteristicas el hacer participe a todo el grupo de trabajo en ia torma de decisiones ¥
manejando adecuadamente la informacién que cada miembro proporcione ennquecen el
trabajo y se obtienen buenos resultados como lo mencionamos anteriormente.”

Formalizacién. Como en cualquier otro departamento los procedimientos son la guia
de la labores que se deben realizar y el departamento de animacién y espectaculos no es
la excepcidn, existe normas y reglas que encaminan el comportamiento y las labores de
los empleados y que se establecen por medio de manuales, cursos de capacitaciéon entre
otros, sin embargo hay que recordar que el trabajo que se realiza en estas areas por lo
general es el resultado de creaciones artisticas y/o un producto de la imaginacion en

97 CAPITULO II, 1.3 Departamentalizacién Funcional, p.

% CAPITULO I, 1.4 Cadena de Mando , p.

' CAPITULO 11, 1.5 Amplitud del Control, p.
CAPITULO I, 1.6 Centralizacion v Descentralizacion, p.

98



donde el entretenimiento, que es nuestro principal objetivo, requiere de iniciativa por
parte de todos, por lo que debe existir un disefio flexible y adaptable debido a que las
relaciones humanas no son rigidas, ya que se busca a toda costa y por todos los medios
posibles la sonrisa de los huéspedes por medio de un buen desempefio del trabajo.'"'

1.2 TIPO DE ORQANIZACI(')N PARA EL DEPARTAMENTO DE
ANIMACION Y ESPECTACULOS DEL HOTEL BARCELO
PREMIUM HUATULCO

En base a la informacién obtenida por el andlisis F.O.D.A. , ala evaluacién y tomando en
cuenta los elementos que implica la toma de decisiones sobre la estructura de la
organizacion, se establecio que el departamento de animacion y espectaculos, por sus
caracteristicas, debe formar parte del tipo de organizacion conocida como ergdnica, que
como ya lo mencionamos con anterioridad, es muy adaptable y flexible lo que le permite
cambiar rapidamente segin lo requieran sus necesidades.’ 12

Las caracteristicas que se deben de observar en el departamento de animaciony
espectaculos son las que a continuacion se muestran:

o Las tareas deben ser independientes.

o Las tareas se ajustan y redefinen continuamente por interaccion y a medida que
cambian las situaciones.

o Seaceptan funciones generalizadas (la responsabilidad de la consecucion de las tareas
va mas allé de la definicion del puesto)

o La estructura de control, autoridad y comunicacioén forman una red.

e Lacomunicacién y la toma de decisiones son verticales y horizontales, dependiendo de
donde radique la informacién o la experiencia necesaria.

e Lacomunicacion destaca la forma de influencia y asesoria mutua entre todos los
niveles.

1.3 DETERMINACION DE LOS FACTORES BDE CONTINGENCIA
PARA EL DESARROLLO DEL DISENO ORGANIZACIONAL DEL
DEPARTAMENTO

Para facilitar el logro de los objetivos del departamento se debe contar con una estructura
de la organizacion acorde con perseguir dichos objetivos, en el caso del departamento de
animacion y espectaculos la estrategia a seguir es implementar un modelo organizacional
que se enfoque en la innovacion en donde la flexibilidad y el libre flujo de informacion
sean la ruta a seguir.'

Con respecto al tamafio de la organizacidn, en su gran mayoria los hoteles de cinco estrellas
y gran turismo poseen estructuras organizacionales grandes, con respecto al departamento

"' CAPITULO 11, 1.7 Formalizacién, p.
"2 CAPITULO 11, 2.2 Organizaciones Orgdnicas, p.
"B CAPITULO, 1.3.1 Estrategia, p.
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de animacion y espectaculos el disefio de su organizacion también es significativamente

grande, sin embargo debe ser sencillo y con una relacion lineal para no convertirse en una
L .. 114

estructura mecanicista por su complejidad.

LLa tecnologia que se utiliza en departamento para determinar el disefio organizacional no se
enfoca solamente al equipo de aparatos que se utilizan en la operacion, nos referimos al
equipo de audio e iluminacion y a la infraestructura de las dreas de trabajo, sin embargo
existe tecnologia basada en técnicas de aprendizaje y capacitacion fisica del elenco (cuerpo
de baile, musicos y cantantes), ademads de contar en la actualidad con una gran variedad de
materiales especialmente disefiados que se utilizan para la elaboracion de vestuario y
escenografia. L.os avances y las adecuaciones que se le hagan a estos recursos influyen de
alguna manera en la estructura de la organizacidn, tomando en cuenta que el personal que
se necesita debe estar capacitado para el adecuado desarrollo de la operacién.

Se determino que la tecnolog{a utilizada en este disefio organizacional es tecnologia no

rutinaria de servicios combinados la cual presenta un bajo grado de personalizacion del
- 115

servicio.

Las empresas siempre pueden ser presa facil de la incertidumbre que se genera en el
ambiente organizacional, en busqueda de la eficiencia y de la flexibilidad que ofrece un
disefio organico, los disefios organizacionales contemporaneos son la opcién mds viable ya
que reducen la incertidumbre ambiental mediante ajustes de la estructura de la
organizacion, a diferencia de los modelos tradicionales, los modelos contemporaneos
logran que las organizaciones sean mas sensibles a las necesidades de clientes, empleados y
otros grupos organizacionales.'®

1.4 MODELO ORGANIZACIONAL “ESTRUCTURA PIRAMIDE
INVERTIDA”APLICADO AL DEPARTAMENTO DE ANIMACION Y
ESPECTACULOS

En base al anlisis y a las caracteristicas particulares del departamento de animacion y
espectaculos, al desarrollo de los elementos que determinan las decision de eleccion de un
diseflo organizacidn, y a la necesidad de eliminar las debilidades existentes utilizando las
fortalezas en busca de nuevas oportunidades, se consideré que el modelo organizacional de
estructura pirdmide invertida (figura 6.1) es ¢l mas apto para la organizacion del
departamento (ver capitulo IT)'"”, debido a las caracteristicas tan favorables que este tipo
de estructura posee y a la facil adaptacion de este a la estructura actual, ya que se busca un
disefio organizacional contemporaneo y organico que brinde todos los beneficios que
hemos mencionado anteriormente, y que sea flexible conforme el dinamismo de la empresa
lo requiera.

1

i CAPITULO 11, 2.3.2 Tamafio v Estructura, p.

"5 CAPITULQ 11, 2.3.3 Tecnologia v Estructura, p.

'S CAPITULO 11, 2.3.4 Incertidumbre Ambiental, p.

" CAPITULQ 11, 2.5 Organizacién Piramide Invertida, p.
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Para efectos de este trabajo, sclamente se tomd una porcion de toda la estructura debido a
que nos enfocamos especificamente a un solo departamento que el hotel posee, utilizando
este disefio como un método para lograr cumplir con los objetivos del departamento y a su
vez formar parte del la mision de la empresa, el disefio de estructura piramide invertida,
independientemente del resto de la organizacién, de ninguna forma afecta al resto de la
estructura del hotel, al contrario de todo esto, es un aliciente para aplicar este modelo en
toda la organizacion por tratarse del sector servicios, por lo pronto es te disefio se utilizara
en forma interna del propio departamento, ademas de ser un prototipo en espera de obtener
buenos resultados y asi expandirse a toda la organizacion.
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( figura 6.1)

MODELO ORGANIZACIONAL “ESTRUCTURA PIRAMIDE INVERTIDA”
APLICADO AL DEPARTAMENTO DE ANIMACION Y ESPECTACULOS DEL
HOTEL BARCELO PREMIUM HUATULCO.
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1.5 JUSTIFICACIONES DE LA IMPLEMENTACION DEL
MODELO “PIRAMIDE INVERTIDA” EN EL DEPARTAMENTO DE
ANIMACION Y ESPECTACULOS DEL HOTEL BARCELO
PREMIUM HUATULCO.

Como podemos apreciar en este modelo, la estructura de la piramide invertida continua
siendo una estructura e forma lineal, que tiene como caracteristica la agrupacién de
actividades que ofrece una manera conveniente de aprovechar los beneficios de la curva
aprendizaje/experiencia de la division del trabajo, asi pues con el empleo inteligente de
todos los recursos del departamento mejora la eficiencia de la operacién y fortalece una
competencia valiosa, lo que en algiin momento , se convierte en la base para lograr una
ventaja competitiva que es en esencia lo que se busca en el departamento.

Este modelo esta enfocado a la imagen de la organizacion, como ya lo mencionamos
anteriormente, una de las fortalezas del departamento de animacion y especticulos es que
representa la imagen del hotel, y no solo de este sino también de todo el corporativo, sin
embargo, y aunque representa una fuerza de trabajo importante, ¢l departamento no contaba
con un liderazgo apropiado que impulsara a lograr los objetivos establecidos.

Para la hoteleria, miembro del sector terciario dedicado al servicio. la imagen es de suma
importancia, ya que representa un elemento primordial para la estancia del huésped,
ademas proporciona un status de calidad en la organizacion, ademas de ser parte de una
estrategia de marketing por se un punto fundamental para la venta de este tipo de servicio.

Por las caracteristicas y el tipo de actividad que el departamento de animacion y
espectaculos realiza, la estructura que se diseflo se elabord en base a la especializacion de
los trabajos que llevan a cabo cada uno de los miembros que la componen.

La descripcién de puestos se desarrollé en base a las necesidades de operacion del
departamento, estableciendo en primer instancia la funcién principal, luego las
responsabilidades y el grado de autoridad de cada uno de los puestos, ademas se detalla las
actividades tanto administrativas como operativas que se deben realizar, todos estos
elementos como parte de la estructura que se disefio.

Al aplicar este disefio organizacional al departamento de animacién y espectaculos. se
pretende eficientar toda su operacién, con el objetivo principal de brindar un servicio de
calidad al huésped y convertirlo en un “cliente repetitivo”, es decir, que el resultado final
que se obtenga del servicio otorgado por el departamento de animacién y espectaculos sea
despertar en los huéspedes ¢l deseo de regresar a al hotel, este objetivo se empata con el
objetivo general de la empresa, otorgando al huésped la satisfaccion de haber recibido mas
de lo que esperaba recibir.

Cuando hablamos de que el objetivo del departamento se encuentra estrechamente ligado a
la mision del hotel, nos referimos a que se busca la satisfaccion total del huésped, cada
departamento aporta una parte en el servicio total que brinda el hotel, por consiguiente,
este modelo busca mejorar el servicio que otorga el departamento de animacion y



espectaculos, y a su vez demostrar la importancia que tiene este como parte fundamental n
en servicio que brinda ia organizacién.

Otra caracteristica de este modelo es la aplicacion de estandares administrativos que
permitan mas fluidez en los procedimientos y lograr que estos estén dirigidos en un mismo
sentido. Sin embargo, por ser el departamento de animacion y espectaculos encargado de la
diversion y entretenimiento, la creatividad artistica no posee estandares rigidos por ser
resultado de la imaginacion , por lo que este modelo proporciona la flexibilidad en
estandares operativos que permiten adecuar las necesidades solicitadas

Otra caracteristica de este modelo es que permite realizar evaluaciones tanto del personal,
como de la animacidn diurna y nocturna y del departamento en forma més apropiada y
benéfica, ya que el resultado que se obtenga se utiliza para la toma de decisiones que
competen en este caso a todos los miembros que conforman el equipo de trabajo. Cabe
destacar que la evaluacion de la animacion y especticulos la realiza el huésped mediante
encuestas directamente aplicadas, con el objeto de conocer més a fondo la necesidades que
se requieren cubrir, ya que es el huésped por quién se trabaja.

Finalmente, con la aplicacion de este modelo estructural se realiza la funcién de una ventaja
competitiva, que no es mas que la superioridad que distingue a la organizacion, es decir, ser
un valor distintivo. Esta ventaja procede de las capacidades centrales de la organizacion, es
aqui donde el departamento de animacion y espectaculos al cumplir con sus objetivos
participa de manera directa en esta funcion.

1.6 EVALUACION DE RESULTADOS.

La ultima etapa del proceso de la administracion estratégica consiste en evaluar los
resultados que se obtengan por medio de las siguientes herramientas cuyo formato se
desarrollo con el propésito de obtener la informacidn necesaria para conocer el andar del
departamento, ademds si la aplicacion del disefio organizacional de estructura pirdmide
invertida cumple con su cometido en un periodo establecido por la organizacién.

1.6.1 EVALUACION DEL PERSONAL.

En lo que se refiere a la evaluacion del personal del departamento de animacion y
espectaculos del Hotel Barcelé Premium Huatulco actualmente se cuenta con métodos que
determinan el desempefio de los miembro del departamento, sin embargo el problema que
se presenta es la falta de aplicacidon de dichas herramientas de evaluacion. Los cuestionarios
son elaborados con el fin de medir el grado de eficiencia de los empleados,
desafortunadamente no son aplicados, esto trae como consecuencia deficiencias claramente
palpables en el desempefio y sobre todo en la actitud del personal debido a que es muy
facil poderse desviar de los objetivos establecidos si no se lleva un control de las labores y
del comportamiento de las personas que en particular desarrollan este tipo de trabajo.

En este apartado se sugieren dos elemento a considerar, uno es el desarrollo del ambiente
laboral iddneo y el segundo es la creacién de un manual de induccién exclusivo para el
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departamento de animacién y espectaculos. El tomar en cuenta estos dos elementos
ayudarian de gran forma en €l buen desempefio de los recursos humano del departamento,
ademas de eliminar varias debilidades registradas en el analisis F.O.D.A.,
independientemente de sugerir la aplicacidn constante de los cuestionarios de evaluacion
con que se cuenta actualmente.

Es también de gran utilidad determinar el perfil exacto de cada uno de los miembros que
conforman el equipo de animacién y espectaculos, trabajo que presentaremos mas adelante.

a) AMBIENTE LABORAL.

Con el unico fin de promover una cultura espiritual en donde se acepta que las personas
tienen mente y un espiritu, que buscan significado y una finalidad en su trabajo, y que
quieren tratar con otros seres humanos y ser parte de una comunidad, el ambiente laboral
busca, en toda instancia, un sentido a sus actividades aunadas a una motivacion constante
en un entorno de confianza y participacion, un trabajo en conjunto. dirigiendo todos los
esfuerzos en una sola direccion.

Para el departamento de animacién y entretenimiento existen formas de cumplir con estas
tareas seflaladas para el adecuado desarrollo del personal, a continuacién se presentan
actividades que ayudan a generar el buen ambiente organizacional que se busca con tanto
afan en todas las empresas y que sin embargo es muy dificil de lograr y mas ain
mantenerlo.

¢ Enriquecimiento del puesto y rotacién. Con esto damos a entender que las labores
que posee un puesto determinado pueden ir en aumento tanto como la capacidad del
trabajador lo demuestre y con ello incrementar el conocimiento v las habilidades para
en un futuro rotar al personal con el objetivo de tener un crecimiento interno

» Participacién. Al involucrar a el personal en el desarrollo de todas las actividades de
la empresa se genera una vinculo de responsabilidad entre el recurso humano y la
empresa y con ello los resultados del trabajo se ven beneficiados en gran parte.

¢ Administracién por resultados. Con este concepto nos referimos a que cada persona
dentro de la empresa determina sus pronios objetivos y la manera de llegar a ellos,
evaluando su desempefio por medio de ivs resultados que se obtengan, este s wi medio
motivador en donde el propio empleado da la importancia a su trabajo.

¢ Lider multiplicador. Un gerente, jefe de 4rea o asistente por sus responsabilidades,
deben de tener siempre en mente que el ser lider de uno o varios grupos de personas
trae consigo la labor de motivar al su personal con el ejemplo v acciones que hagan
notar lo importante que son todos y cada uno de los empleados en las actividades y en
la empresa en general.

» Ser tolerante. Para que exista una sana relacion entre jefe y patron, teniendo en mente
que el ser humano es vulnerable a cometer errores, lo que se debe toma en cuenta es el
reducir este riesgo al maximo, de esta forma, la paciencia juega un papel elemental en
el ambiente laboral.
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e Poder mental. Un lider debe de conocer a todo su personal con el fin de poder afinar
las relaciones que se tengan entre patron y empleado y con ello crear en cada
empleado la disposicién de participar en el trabajo en conjunto, esto es saber manejar al
recurso humano de la mejor manera para que se cumplan los objetivos establecidos.

e Relaciones humanas realistas. Dentro de cualquier area de trabajo se debe de
mantener el respeto entre compafieros, dar una instruccién clara siempre, ser imparcial
en todo momento, motivar cuando sea necesario, corregir cuando asi lo amerite y
sancionar a quien no cumpla con las politicas nos dan como resultado un trabajo
efectivo.

¢ Entorno para el desempeiio del trabajo. Esto incluye un entorno de trabajo que tenga
presion para que se hagan las cosas. Cuando ésta existe en alto grado, de terminar los
provectos y el valor del tiempo son atributos prominentes que favorecen el desempefio
eficiente del trabajo.

e Horarios flexible de trabajo. Solicitar al personal su asistencia en el tiempo y lugar
establecidos, de tal forma que sus labores se encuentre dentro de lo estipulado y
respetando legalmente los estandares al respecto, asi como su gratificacion
correspondiente por trabajos extemporales y sobre todo por los dias que marca la iey.

o Criticas efectivas. Adoptando un enfoque positivo hace que las criticas del trabajo
sean menos dificiles, asi como mds efectivas.

e Cero defectos. Disefiado para motivar a los empleados para que se apeguen en forma
persistente a los altos estandares de excelencia en el trabajo. El objetivo es lograr cero
defectos evitando errores, descuidos, servicios deficientes y faltos de calidad. Los
programas de cero defectos se basa en el conocimiento de la importancia del elemento
humano, en la disposicién del personal con deseos de hacer un trabajo de excelente
calidad

¢ Programa de incentivos y reconocimientos. Dentro de cada departamento existen una
serie de politicas las cuales van desde procedimientos hasta las formas de otorgar
incentivos y reconocimientos al personal por el desempefio de sus labores, estas no solo
dependen de la evaluacidn de los resultados obtenidos del recurso humano sino también
depende en gran parte del criterio del jefe inmediato.'™®

b) MANUAL DE INDUCCION.

En cualquier empresa existe un manual de induccion el cual muestra de manera general los
aspectos que le competen a todo el personal que llega a formar parte de una organizacion.
Siguiendo esta linea, el departamento de animacidn y espectidculos debe poseer una guia
en la cual se da a conocer la organizacién que tiene el departamento tanto a los nuevos
elementos como a los que ya llevan tiempo formando parte del equipo de trabajo, esto se
logra mediante un manual en donde, en primer instancia, se presente de forma clara y
concisa los siguientes puntos:

¢ Bienvenida. Comenzando por unas breves palabras de bienvenida tanto a la empresa
como al departamento de animacién y espectaculos.

"'® TERRY, George, FLANKLIN, Stephen, Principios de Administracién, Vegésima edicion, Editorial
CECSA. México, 2004, p. 396-401.
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e Caracteristicas del personal. Esio significa ¢ perfil que posee todo el recurso
humano, con caracteristicas determinadas por el mismo depariamento.

e Cultura organizacional. En este apartado nos enfocamos de forma general a los
objetivos que persigue el departamento, asi como su mision, vision, valoresy
estandares generales de servicio.

¢ Organizacién del departamento. Dar a conocer la forma en que esta estructurado el
departamento es fundamental ya que muestra los diverscs niveles de autoridad v
subordinados que existen asi como el grado de responsabilidad y el lugar que poseen
cada uno.

¢ Descripcion de la animacién. Por ser un area en donde la diversién es el objetivo a
seguir, se explica de manera clara y concisa las labores que se realizan dentro de esta
actividad, a quien va dirigido y de que manera se cubren las necesidades de
entretenimiento diurno de los huéspedes.

e Descripcion de los espectaculos. Es importante dar a conocer la diversidad de
espectaculos con que cuenta el hotel, asi como una descripeidn breve de cada uno de
ellos, la duracion que tienen y lo mds sobresaliente que tengan. esto con el fin de
familiarizarse mas a fondo con los shows.

e Ubicacion de las areas de trabajo. Se muestran las 4reas de trabajo con el proposito
de ubicarlas més fAcilmente dentro de la infraestructura del hotel, asi como las rutas de
traslados que se utilizan para el personal.

e Actitud en el trabajo. En base a la experiencia y a evaluaciones constantes, el personal
de este departamento muestra en ocasiones comportamientos deficientes que
desequilibran y dan variantes en los objetivos establecido, por ello y a manera de evitar
anticipadamente estos sucesos, se muestra de forma directa el tipo de trato que s2 debe
brindar al huésped, el estado animico que debe imperar en el grupo de trabajo. asi
como la eterna sonrisa el rostro de cada uno, sin olvidar el trabajo en equipo y la
disposicién de realizar las labores que le sean asignadas por su superior.

¢ Politicas del departamento. Por ultimo se presentan todas las politicas y regias dei
departamento, tanto del drea de animacién como de los espectaculos, con el simple
proposito de trazar una linea laboral que permita guiar de manera formal todas las
acciones que el personal realiza, as{ también se muestran el tipo de sanciones al que
pueden ser acreedores por el incumplimiento de dicho reglamcnto.l

" DEPARTAMENTO DE ENTRETENIMIENTO, Manual de Induccién, Six Flags México, 2003
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1.6.2 EVALUACION DE LA ANIMACION Y LOS ESPECTOCULO

Para realizar la evaluacion de la animacion diurna y la animacién nocturna ( espectaculos)
se elaboraron unos formatos cuya funcién principal es la obtencion de los datos necesarios
que ayudardan a calificar el desempefio de dichas actividades (figuras 6.3 y 6.4). Estos
cuestionarios apoyan en forma sustancial al analisis del departamento, y se aplicaran a un
numero especifico de huéspedes, el nimero de encuestas se determinard en base a la
ocupacion del hotel, recordemos que el hotel cuenta con 344 habitaciones, se toma como
parametro un numero determinado de huéspedes que en ese momento estén haciendo uso
de los servicios que brinda el hotel (figura 6.2). Dicho nimero es establecido por el
resultado de la siguiente formula:

(figura6.2)

FORMULA PARA UNA POBLACION FINITA'?®

2
n= 6 Npgq

2
e(N-1)+d6pq

n =tamaiio de la muestra

e = error de estimacion (5 % )

6=1.96

N = universo ( 344 corresponde al 100 % )*
p = probabilidad a favor (50 % )

q = probabilidad en contra ( 50 %)

*NOTA: el universo de 344 representan el 100% de ocupacién del hotel por ser el
total de habitaciones, esta cifra se modifica constantemente debide a las variaciones de
la ocupacién, por lo que el niimero de encuestas depende del porcentaje mensual que
se pronostique de ocupacion del hotel.

Suponiendo que ¢l hotel presenta una ocupacién del 100% en todo un mes, el niimero de
encuestas seria de 178, de las cuales 89 (50%) se aplicarian evaluando a la animacién
diurna y 89 (50%) evaluando a la animacién nocturna.

Las evaluaciones se realizaran en las temporadas alta que se determinaron en la
calendarizacion (capitulo V) en donde la afluencia de huéspedes es mayor, estas seran
aplicadas en los momentos pertinentes, y sern realizadas por los mismos miembros del
equipo de animacion

" FISCHER, Laura. NAVARRO, Alma, ESPEJO, Jorge, Investigacion de Mercados, Teoria y Préctica,
Primera edicién, Editorial FISH, México,. p. 58.
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Para las evaluaciones de los espectaculos, estas encuestas se aplicara por dia de show
presentado, actualmente el hotel cuanta con 5 diferentes shows, una para cada dia de la
semana, faltando un show por implementar un dia y dejando un séptimo dia de descanso,
en cuanto a la evaluacion de las actividades estas se podran realizar cualquier dia de la
semana ya que las actividades suelen ser las mismas todos los dias.

Estos dos cuestionarios formara parte de las herramientas del sistema de calidad que el
Hotel Barceld Premium Huatulco utiliza como medio para satisfacer al cliente,
estableciendo estas encuestas de satisfaccion en donde la queja se utiliza como oportunidad
de mejora y deja a un lado el registro de quejas y sugerencias verbales, sistema en el cual se
presentan multiples deficiencias en el proceso de solucion.
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11.

12.

13.

14.

(figura6.4)

EVALUACION DEL ESPECTACULO -

NOMBRE DEL ESPECTACULO: FECHA/DATE:

{COMO CALIFICARIA AL VESTUARIO QUE SE UTILIZO DURANTE EL ESPECTACULO?
DO YOU THINK THE COSTUMES WHERE APPROPRETE FOR THE SHOW?

EXCELENTE/EXCELENT BIEN/GOOD REGULAR/REGULAR MALO/BAD
{COMO CALIFICARIA EL AUDIO Y LA ILUMINACION UTILIZADOS EN EL ESPECTACULO?
WHAT IS YOUR OPINION ABOUT THE SOUND AND LIGHTS IN THE SHOW?

EXCELENTE/EXCELENT BIEN/GOOD REGULAR/REGULAR MALO/BAD
EN BASE A SU APRECIACION, ; COMO CALIFICARIA USTED EL TRABAJO DEL ELENCO?
WHAT DO YOU THINK ABOUT THE CAST OF THE SHOW?

EXCELENTE/EXCELENT BIEN/GOOD - REGULAR/REGULAR MALO/BAD

¢EL ESPECTACULO CUBRIO SUS ESPECTATIVAS DE ENTRETENIMIENTO?
DID THE SHOW MEET YOUR EXPECTATIONS OF ENTERTAINMENT?

/
/NAME OF THE SHOW
LUGAR DE LA PRESENTACION: HORARIQ/SCHEDULE:
/PLACE OF THE PERFORMANCE
TIPO DE PRESENTACION: NORMAL ( ) CENA-SHOW ( ) ESPECIAL ( ) OTRO ()
/KIND OF PERFORMANCE ~ /NORMAL /DINNER-SHOW JESPECIAL JOTHER
8. ;EL ESPECTACULO COMENZO A TIEMPO? SU/YES NO/NO

DID THE SHOW START ON TIME?
9. ,LASINSTALACIONES SE ENCONTRABAN LIMPIAS?  SI/YES NO/NO

WAS THE WORK AREA CLEAN?
10. ;EL ESPECTACULO FUE DE SU AGRADO? SVYES NO/NO

DID YOU LIKE THE SHOW?

,POR QUEYWHY?:

SI/YES NO/NO {POR QUEYWHY?:
SUGERENCIAS/SUGGESTIONS:
NOMBRE DEL HUESPED: HABITACION:
/GUEST NAME : /ROOM
E-MAIL: TEL. /PHONE,

NACIONALIDAD/NATIONALITY: EDAD/AGE:
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(figura 6.3)

EVALUACION DE ANIMACION

FECHA/DATE: !/

LUGAR DE LA ANIMACION: HORARIO/SCHEDULE:

/PLACE OF THE ANIMATION

TIPO DE ANIMACION: CLASE()  CONCURSO( ) PARTICIPACION ( ) DEPORTES( ) OTRO( )

/KIND OF ANIMATION /LESSION /CONTEST ~ /PARTICIPATION  /SPORTS /OTHER

1. ;LA ANIMACION COMENZO A TIEMPO? SUYES NO/NO
DID THE ANIMATION START AT TIME?

8. ;LASINSTALACIONES SE ENCONTRARON LIMPIAS? SYYES NO/NO
WAS THE WORK AREA CLEAN?

9. ;LAS ACTIVIDADES DE ANIMACION FUERON DE SU AGRADO? SI/YES NO/NO

DID YOU LIKE THE ANIMATION ACTIVITIES?

(POR QUEY/WHY?:

10. ;COMO CALIFICARIA LA VARIEDAD DE ACTIVIDADES DE ANIMACION?
WHAT IS YOUR OPINION ABOUT THE VARIETY OF ANIMATION ?

EXCELENTE/EXCELENT BIEN/GOOD REGULAR/REGULAR MALO/BAD
11. ;COMO CALIFICARIA EL MATERIALY EQUIPO QUE SE UTILIZA PARA LA ANIMACION?
WHAT IS YOUR OPINION ABOUT THE EQUIPTMENT OF THE ANIMATION?
EXCELENTE/EXCELENT BIEN/GOOD REGULAR/REGULAR MALO/BAD
12. EN BASE A SU APRECIACION, ; COMO CALIFICARIA USTED EL TRABAJO DE LOS ANIMADORES?
WHAT DO YOU THINK ABOUT THE ANIMATION STAFF?

EXCELENTE/EXCELENT BIEN/GOOD REGULAR/REGULAR MALO/BAD

13. (LA ANIMACION DIURNA CUBRIO SUS ESPECTATIVAS DE ENTRETENIMIENTO?
DID THE ANIMATION IN THE DAY MEET YOUR EXPECTATIONS OF ENTERTAINMENT?

SI/YES NO/NO (POR QUEYWHY?:
SUGERENCIAS/SUGGESTIONS:
NOMBRE DEL HUESPED: HABITACION:
/GUEST NAME /ROOM
E-MAIL: TEL. /PHONE

NACIONALIDAD/NATIONALITY: EDAD/AGE:
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e IXTAPA. “Barcelo Ixtapa Beach Resort” de cinco estrellas.

e HUATULCO. “Barcelé Huatulco Beach Resort” de cinco estrellas.
e CANCUN. “Barcelé Club Las Perlas” de tres estrellas.

e ACAPULCO. “Barcelé Panoramic” de cinco estrellas.

NOTA: cada hotel pose ciertas caracteristicas, por ello se encuentran catalogados en
base a una clasificacion determinada por el nimero de estrellas que detallaremos mas
adelante.

1.3 GRUPO BARCELO.

Barcel6 Hotels & Resorts, entre sus caracteristicas cataloga a sus hoteles y los distingue a
tres tipos:

a) Barcelé Premium. Seleccion de los mejores hoteles Barceld, tanto vacacionales
como de negocios, por su ubicacion, variedad y calidad de servicios e instalaciones.
Dentro del destino estan liderando la mejor oferta hotelera.

b) Barcel6. Hoteles vacacionales, la mayoria en primera linea de excelentes playas.
con una gran variedad de servicios e instalaciones. Hoteles de negocios en el centro
de importantes ciudades con una cuidada oferta gastronémica y amplia variedad de
salones para convenciones.

¢) Barcel6 Confort. Hoteles vacacionales con una excelente relacion, calidad y
precio, ubicados en reconocidos destinos turisticos y enfocados a diferentes
segmentos: familiares, parejas, jovenes y cefiiros. Hoteles de negocios ubicados en
aeropuertos o zonas comerciales de ciudades medias.

La divisién de viajes Barcelé Viajes y Barcelé Budines Traben. La primera es
especialista en viajes vacacionales y de ocio, mientras que la segunda es especialista en
viajes corporativos y de empresa, individuales y colectivos. Y la divisién hotelera en
Estados Unidos Barcelé Crestline.

2. CARACTERiSTIC,AS GENERALES DEL HOTEL
BARCELO PREMIUM HUATULCO.

En esta seccion mostraremos las caracteristicas especificas todo el hotel, con el objeto de
comenzar a familiarizarnos mas con esta organizacion en particular.



Para determinar el desempefio real del departamento, el gerente debe obtener informacion
sobre éste (evaluacion del personal y de la animacion y los espectaculos), por lo tanto la
primera etapa del control es la medici6n, la etapa de comparacién determina el grado de
variacion entre el desempefio real obtenido y el estandar, esto para determinar si los
resultados fueron tos esperados o no, y la tercera y tiltima etapa del proceso de control es la
toma de medidas administrativas en las que se eligen tres rumbos de accion posible: no
hacer nada; corregir el desempefio real o revisar los estandares (figura 6.6).

Cuando hablamos del desempefio del departamento de animacion y espectaculos hacemos
referencia al los resultados finales acumulados de las actividades laborales de las areas que
conforman el departamento.

( figura 6.6)122

Si no

1ZZ ROBINNS & COULTER, Ibis., p. 464.
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1.7 DESCRIPCION DE PUESTOS DEL PERSONAL QUE
CONFORMA ELDEPARTAMENTO DE ANIMACION Y
ESPECTACULOS

Para lograr la mayor eficiencia en los trabajos que se desarrollan, es imprescindible repartir
convenientemente entre el personal las labores que deben realizarse, del tal modo que la
empresa quede dividida en departamentos, y estos a su vez en areas de trabajo, cada uno de
los cuales conocerd perfectamente su obligaciones.

La distribucion de las labores entre el personal tiene que apoyarse en la idea de que el
trabajo de cada empleado sea completado por el otro, de modo que ninguna persona posea
el control absoluto de las operaciones.

La responsabilidad de cada trabajador debe ser activa y pasiva.

Cada empleado debe saber ante quién es responsable.

Cada empleado debera saber de los que es responsable.

Cada empleado tendra la autoridad correspondiente a sus responsabilidades.

Cada empleado sera responsable ante una persona. La distribucidn de las funciones
principallezzg debera hacerse de tal manera que el empleado sea responsable ante una sola
persona.

oW o —

Ademas de mostrar las funciones, el grado de autoridad y responsabilidad de cada miembro
del departamento se anex6 en cada uno el perfil especifico que debe cubrir, esto con la
finalidad de establecer la clase de empleado mas adecuado para desarrollar perfectamente
las funciones que le sean asignadas de la forma mas benéfica.

2 MERCADO, Salvador, Administracién Aplicada. Teoria y Préctica, Primera parte, Editotial LIMUSA,
Meéxico, 1994, p. 181-182.

114



GERENTE, DEPARTAMENTO DE ANIMACION Y
ESPECTACULOS

« FUNCION.

Como miembro del staff administrativo y operativo, el gerente del departamento de
animacion y espectaculos esta a cargo de solicitar, manejar v distribuir todos los
recursos del las drcas correspondientes a la animacién diurna v la animacién necturna,
formulando y aplicando planes efectivos y practicas que conlleven a perseguir {os
objetivos establecidos.

¢ RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES.

Dentro de los limites de un programa aprobado y cumpliendo con las politicas v
procedimientos del departamento y de la empresa en general. ¢l gerente del
departamento de animacion y especticulos es responsable absoluto y tiene total
autoridad proporcionada en las areas de animacién diurna y nocturna. El gerente puede
delegar a los miembros del departamento porciones apropiadas de responsabilidad junto
con un grado de autoridad para su cumplimiento, pero no puede delegar ni abandonar
de forma general los resultados ni alguna porcion de dicha responsabilidad.

e ACTIVIDADES.

El gerente del departamento de animacidn y espectaculos, como cabeza del equipo de
trabajo, desarrolla actividades tanto administrativas como operativas, como se
presentan a continuacion:

a) Administrativo.

- Formular, recibir y recomendar para su aprobacion, proposiciones para politicas
sobre la administracién del departamente y aplicarlas en la operacién de las 4reas.

- Establecer procedimientos para la adecuada operacion dei departamento.

- Elaborar presupuestos para determinar los recursos financieros.

- Abastecer de recursos a todo el departamento.

- Solicitar cotizaciones a proveedores y prestadores de servicios.

- Elaborar y dar seguimiento a las ordenes de compra y ordenes de trabajo.

- Contar con los formatos necesarios para la operacion del departamento.

- Organizar al personal en las areas de trabajo para desarrollar las labores de manera
eficiente y efizaz.

- Diariamente elaborar la lista de asistencia de todo el departamento y entregarla al
departamento correspondiente para su registro en el tiempo solicitado.

- Capacitar a los jefes de las areas(jefe de animacidn y coredgrafo) sobre las
actividades que se realicen dentro del departamento.

- Crear y desarrollar nuevos provectos de trabajo en conjunto con los jefes de las
dreas.
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Mantener constantemente informado al todo el personal sobre las politicas y
procedimientos del departamento por medio de manuales y cursos.

Realizar juntas periddicas con los jefes de dreas para determinar planes de trabajo y
determinar los resultados que se pretenden obtener.

Realizar juntas periddicas con todo el staff con el fin de dar a conocer los planes de
trabajo.

Elaborar programas semanales y mensuales de actividades de la animacion diurna y
nocturna.

Evaluar el desempefio de cada miembro y del departamento.

Analizar los resultados obtenidos en la evaluacion de la animacion y los
espectaculos.

Promover al personal en algiin movimiento de puesto.

Otorgar incentivos al personal como parte de la motivacion del mismo.

Presentar resultados y planes de accién al gerente general.

Operativo.

Supervisar apertura y cierre de las dreas de trabajo para sus operaciones.
Supervisar las areas de trabajo durante las operaciones diarias.
Proporcionar los insumos necesarios a las dreas para la operacion del departamento.
Solicitar a los jefes de las éreas los check list y dar seguimiento a lo solicitado.
Capacitar al personal mostrando de forma fisica las actividades que sean asignadas.
Llevar a cabo el trabajo de MC bilingiie (maestro de ceremonias) en alguna
actividad durante la animacion diurna y ser el presentador oficial en los
espectaculos correspondientes a la animacién nocturna.
Dar solucion & quejas y sugerencias que puedan surgir durante la operacién por
parte de los huéspedes.
Ser intermediario entre las relaciones que existan entre el departamento con las
demas 4reas del hotel.
Apoyar a otros departamentos del hotel en las actividades que le sea solicitadas
durante la operacion.

Las caracteristicas que el gerente de animacion y espectaculos debe tener para cumplir
adecuadamente sus funciones son:

Buena presentacion.

Buena expresion verbal.

Capacidad para trabajar bajo presion.

Capacidad para establecer relaciones interpersonles e influir en los demas.
Buena atencidn y concentracion.

Improvisacion.

Ser extrovertido.

Tener autoconfianza.

Tener buen control de emociones.
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e Poseer valor estético elevado.
¢ (Capacidad de organizacién.

Conocimientos especificos:
¢ Dominio del idioma ingiés.
e Amplio panorama en entretenimiento.

e Conocimientos basicos administrativos.
¢ Conocimientos basicos en audio e iluminacion.
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JEFE DE ANIMACION, DEPARTAMENTO DE AN IMACION Y
ESPECTACULOS

« FUNCION.

Como miembro del staff operativo, el jefe de animacion del departamento de animacién
y espectaculos esta encargado de coordinar todos los recursos correspondientes al area
de animacién diurna, llevando a cabo labores que le sean asignadas y que conlleven a
perseguir los objetivos del departamento.

+» RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES.

Cumple con las politicas y procedimientos del departamento y de la empresa en general,
el jefe de animacién es responsable y posee autoridad sobre el area de animacién
diurna (centro de actividades). El jefe de animacién no puede delegar su
responsabilidad a otro miembro del grupo de trabajo, participa en la toma de decisiones
y enlos resultados que se obtengan del departamento.

+ ACTIVIDADES.

El jefe de animacién del departamento de animacién y espectaculo representa el lider
del equipo de trabajo en lo que a animacién diurna se refiere, desarrolla actividades
operativas, como se presentan a continuacién:

a) Operativo.

- Realizar check list diariamente al inicio y al final de las operaciones del drea.

- Organizar al personal (animadores, tramoyas y operadores de audio e iluminacion)
en base al programa de trabajo diario.

- Solicitar al jefe inmediato (gerente del departamento) los recursos necesarios para
llevar a cabo ias actividades estabiecidas.

- Planear reclutamiento de personal por temporada para mantener el staff completo.

- Crear y desarrollar junto con el jefe inmediato nuevos proyectos de trabajo.

- Informar a los subordinados de forma detallada las labores que se deban realizar en
el dia. i

- Asistir al gerente en la capacitacion del personal.

- Entrenar al personal para desarrollar la animacion prevista.

- Participar y supervisar todas las actividades que se realicen en el drea de trabajo.

- Supervisar que todas las herramientas de trabajo tengan el uso adecuado
manteniendo el inventario completo y funcionando.

- Inspeccionar que las instalaciones del centro de actividades se encuentre en buen
estado y funcionando adecuadamente

- Informar al jefe inmediato del desarrollo de las actividades.

- Proporcionar al personal la informacion necesaria con respecto a la operacion por
medio de los manuales de procedimientos.
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Realizar la apertura y el cierre del drea de trabajo.
Reportar al jefe inmediato todo lo aconteci durante la operacion.

PERFIL DE PUESTO

Las caracteristicas que el jefe de animacion debe tener para cumplir adecuadamente sus
funciones son:

Buena presentacion.

Buena expresién verbal.

Capacidad para trabajar bajo presion.
Buena velocidad bisomotriz.
Capacidad para establecer relaciones interpersonles e influir en los demds.
Buena atencién y concentracion.
Improvisacién.

Ser extrovertido.

Tener autoconfianza.

Tener buen control de emociones.
Poseer valor estético elevado.
Tolerancia a la ansiedad.

Conocimientos especificos:

Dominio del idioma inglés.

Amplio panorama en animacion.
Conocimiento bésicos de deportes acuaticos.
Conocimientos basicos de primeros auxilios.
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COREOGRAFO, DEPARTAMENTO DE ANIMACION Y
ESPECTACULOS

¢ FUNCION.

Como miembro del staff operativo, el coredgrafo del departamento de animacioén y
espectaculos esta encargado de coordinar todos los recursos correspondientes a los
espectiaculos que se realizan como parte de las actividades de la animacion nocturna,
llevando a cabo labores que le sean asignadas y que conlleven a perseguir los objetivos
del departamento.

¢ RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES.

Cumple con las politicas y procedimientos del departamento y de la empresa en general,
el core6grafo es responsable y tiene la autoridad sobre el area de animacidn nocturna
(teatro). El coredgrafo puede delegar parte de la autoridad a un miembro especifico del
grupo de trabajo (asistente), participa en la toma de decisiones y en los resultados que
se obtengan del departamento.

o ACTIVIDADES.

El coredgrafo del departamento de animacion y espectaculo representa al lider del
equipo de trabajo en lo que a animacién nocturna se refiere, desarrolla actividades
operativas, como se presentan a continuacion:

a) Operativo.

- Realizar check list diariamente al inicio y al final de las operaciones del area.

- Organizar al personal (asistente, bailarines, musicos, cantantes, tramoyas,
vestuaristas y operadores de audio e iluminacion) en base al programa de trabajo
diario.

- Solicitar ai jeie inmediato (gerenie dei departamenio) 1os recursos necesarios para
llevar a cabo las actividades establecidas.

- Crear y desarrollar junto con el jefe inmediato nuevos proyectos de trabajo.

- Llevar a cabo audiciones constantes para mantener el elenco completo.

- Informar de forma detallada las labores que se deban realizar en el dfa.

- Asistir al gerente en la capacitacion del personal del area.

- Entrenar al personal para desarrollar el espectaculo previsto.

- Supervisar y participar en todas las actividades que se realicen en el area de trabajo.

- Supervisar que todas las herramientas de trabajo tengan el uso adecuado
manteniendo el inventario completo y funcionando.

- Inspeccionar que las instalaciones de todo el teatro se encuentren en buen estado y
funcionando adecuadamente.

- Informar al jefe inmediato del desarrollo de las actividades en los ensayos y durante
el espectaculo.
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- Proporcionar al personal la informacién necesaria con respecto a la operacion por
medio de los manuales de procedimientos.

- Realizar la apertura y cierre del area de trabajo.

- Reportar al jefe inmediato todo lo acontecio durante la operacion.

PERFIL DE PUESTO

Las caracteristicas que el coredgrafo debe tener para cumplir adecuadamente sus funciones
son:

¢ Buena presentacion.

o Capacidad para trabajar bajo presion.
¢ Buena coordinacién bisomotriz.

o Liderazgo.

¢ Buena atencion y concentracion.
¢ Improvisacion.

o Ser extrovertido.

¢ Tener autoconfianza.

¢ Tener buen control de emociones.
¢ Poseer valor estético elevado.

¢ Tolerancia a la ansiedad.

¢ Memoria visual y auditiva.

¢ Buena expresion de emociones.

¢ Capacidad de organizacion.

Conocimientos especificos:
¢ Amplio panorama en especticulos.

¢ Conocimiento basicos de audio e iluminacion.
¢ Amplio conocimiento en danza.
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ASISTENTE DEL CORE()GRAFO, DEPARTAMENTO DE
ANIMACION Y ESPECTACULOS

e FUNCION.

Como miembro del staff operativo, el asistente del coredgrafo del departamento de
animacion y espectaculos esta encargado de asistir de manera parcial al coredgrafo en la
coordinacion de algunos de los recursos correspondientes a los espectaculos que se
realizan como parte de las actividades de la animacién nocturna, llevando a cabo
labores que le sean asignadas y que conlleven a perseguir los objetivos del
departamento.

¢ RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES.

Cumple con las politicas y procedimientos del departamento y de la empresa en general,
el asistente del coredgrafo tiene la responsabilidad de asistir al coredgrafo y en el
resultado que se obtengan del departamento, posee cierta autoridad. El asistente del
coredgrafo participa en la toma de decisiones, ademas no puede delegar parte de su
autoridad a un miembro especifico del grupo de trabajo.

e ACTIVIDADES.

El asistente del coreografo del departamento de animacién y espectaculo representa un
apoyo sustancial para el equipo de trabajo en lo que a animacion nocturna se refiere,
desarrolla actividades operativas, como se presentan a continuacion:

a) Operativo.

- Organizar junto con el coredgrafo al personal ( bailarines, musicos, cantantes,
tramoyas, vestuaristas y operadores de audio e iluminacién) en base al programa de
trabajo diario.

- Asistir al con el jefe inmediato (coredgrafo) nuevos proyectos de trabajo.

- Apoyar a la capacitacion del personal para desarrollar el espectaculo previsto.

- Participar en las actividades que se realicen en el 4rea de trabajo.

- Utilizar las herramientas de trabajo de forma adecuada adecuado manteniendo
dichas herramientas en buen estado para su operacion.

- Inspeccionar que las instalaciones de todo el teatro se encuentren en buen estado v
funcionando adecuadamente.

- Informar al jefe inmediato de anomalias en los ensayos y durante el espectaculo.

- Proporcionar al personal de forma indirecta la informacién necesaria con respecto a
la operacion del espectaculo.

- Reportar al jefe inmediato todo lo acontecié durante la operacion.

- Apoyar en la apertura y cierre del drea de trabajo.
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PERFIL DE PUESTO

Las caracteristicas que el asistente del coredgrafo debe tener para cumplir adecuadamente
sus funciones son:

e Buena presentacion.

¢ Capacidad paia trabajar bajo presién.
¢ Buena coordinacion bisomotriz.

¢ Buena atencion y concentracion.

¢ Ser extrovertido.

e Tener buen control de emociones.

e Poseer valor estético elevado.

¢ Tolerancia a la ansiedad.

¢ Memoria visual y auditiva.

e Buena expresion de emociones.

Conocimientos especificos:

¢ Conocimiento en danza.



DIRECTOR MUSICAL, DEPARTAMENTO DE ANIMACION Y
ESPECTACULOS.

e FUNCION.

Como miembro del staff operativo, el director musical del departamento de animacién y
espectaculos esta encargado de la coordinacion y direccion vocal, instrumental y técnica
correspondientes a los espectaculos que se realizan como parte de las actividades de la
animacion nocturna, llevando a cabo labores que le sean asignadas y que conlleven a
perseguir los objetivos del departamento.

¢ RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES.

Cumple con las politicas y procedimientos del departamento y de la empresa en general,
el director musical tiene la responsabilidad de la ejecucion artistica sonora en los
eventos y espectaculos y en el resultado que se obtengan del departamento, posee cierta
autoridad. El director musical participa en la toma de decisiones, ademas no puede
delegar parte de su autoridad a un miembro especifico del grupo de trabajo.

e ACTIVIDADES.

El director musical del departamento de animacién y espectaculo representa un apoyo
sustancial para el equipo de trabajo en lo que a animacién nocturna se refiere,
desarrolla actividades operativas, como se presentan a continuacion:

a) Operativo.

- Organizar asu equipo de trabajo ( musicos, cantantes y operadores de audio e
iluminacién) en base al programa de trabajo diario.

- Asistir al con el jefe inmediato (coredgrafo) nuevos proyectos de trabajo en lo a
musica y somido se reficie.

- Apoyar a la capacitacién del personal para desarrollar el espectaculo previsto.

- Participar en las actividades que se realicen en el area de trabajo.

- Utilizar las herramientas de trabajo de forma adecuada adecuado manteniendo
dichas herramientas en-buen estado para su operacion.

- Inspeccionar que las instalaciones de todo el teatro se encuentren en buen estado y
funcionando adecuadamente.

- Informar al jefe inmediato de anomalias en los ensayos y durante el espectaculo.

- Proporcionar al personal de forma indirecta la informacién necesaria con respecto a
la operacidn del espectaculo.

- Reportar al jefe inmediato todo lo acontecié durante la operacion.

- Apoyar en la apertura y cierre del area de trabajo.
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PERFIL DE PUESTO

Las caracteristicas que el director musical debe tener para cumplir adecuadamente sus
funciones son:

¢ Buena presentacion.

¢ Buena coordinacién bisomotriz.

¢ Buena atencién y concentracion.
¢ Poseer valor estético elevado.

e Memoria auditiva.

» Buena expresion de emociones.

e Buena capacidad para organizar.

Conocimientos especificos:

¢ Conocimiento amplio en musica e instrumentos.
» Conocimientos bésicos de audio.
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ANIMADORES, DEPARTAMENTO DE ANIMACION Y
ESPECTACULOS

e FUNCION.

Como miembro del staff operativo, los animadores del departamento de animacién y
espectaculos esta encargado de realizar la tarea de entretener directa y personalmente a
los huéspedes como parte de las actividades de la animacion diurna, llevando a cabo
labores que le sean asignadas y que conlleven a perseguir los objetivos del
departamento.

e RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES.

Cumple con las politicas y procedimientos del departamento y de la empresa en general,
los animadores son en una parte responsables del entretenimiento mediante las
relaciones humanas que genere dicha actividad y en los resultados que se obtengan del
area, poseen un grado autoridad. Los animadores participan en de la toma de decisiones
en base a la experiencia e informacion que proporcionen.

e ACTIVIDADES.

Los animadores del departamento de animacion y espectdculo representa una parte
fuerte del equipo de trabajo en lo que a animacidn diurna se refiere, desarrolla
actividades operativas, como se presentan a continuacion:

a) Operativo.

- Desarrollar las actividades que le sean asignadas por su jefe inmediato (jefe de
animacién)

- Solicitar al jefe inmediato los recursos necesarios para llevar a cabo las actividades
establecidas. /

- Participar en las actividades de entretenimiento como son juegos de mesa, juegos
de destreza y deportes acudticos.

- Realizan encuestas al huésped para evaluacién de la animacién y espectaculos.

- Utilizar las herramientas de trabajo de forma adecuada manteniendo dichas
herramientas en buen estado para su operacidn.

- Mantener el 4rea de trabajo limpia y segura.

- Contar siempre con una buena actitud de servicio.

- Informar al jefe inmediato de! desarrollo de las actividades.

- Apoyaren la apertura y cierre del area de trabajo.

- Reportar al jefe inmediato todo lo aconteci6 durante la operacion.
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PERFIL DE PUESTO

Las caracteristicas que el animador debe tener para cumplir adecuadamente sus funciones
son:

¢ Buena presentacion.

¢ Buena velocidad bisomotriz.

¢ Buena expresion verbal.

¢ Buena capacidad para establecer relaciones interpersonales.
e Capacidad de improvisacion.

¢ Tolerancia a la frustracién.

Conocimientos especificos:

e Conocimiento del idioma inglés.
« Conocimiento basicos de deportes acuéticos y primeros auxilios.
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BAILARINES, DEPARTAMENTO DE ANIMACION Y
ESPECTACULOS.

e FUNCION.

Como miembro del staff operativo, los bailarines del departamento de animacién y
espectdculos estdn encargados de entretener mediante expresiones artisticas que
desarrollen fisicamente, tarea que corresponde a las actividades de animacién nocturna,
llevando a cabo labores que le sean asignadas y que conlleven a perseguir los objetivos
del departamento.

e RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES.

Cumple con las politicas y procedimientos del departamento y de la empresa en general,
los bailarines son responsables de realizar las ejecuciones fisicas presentadas en los
espectadculos y en los resultados que se obtengan del departamento, poseen un grado de
autoridad. Los bailarines participan en de la toma de decisiones en base a la experiencia
¢ informacién que proporcionen.

e ACTIVIDADES.

Los bailarines del departamento de animacién y espectaculo representan una parte
fuerte del equipo de trabajo en lo que a animacién nocturna se refiere, desarrolla
actividades operativas, como se presentan a continuacion:

a) Operativo.

- Desarrollar las actividades que le sean asignadas por sus jefes inmediatos
(coredgrafo y asistente).

- Mantener un buen estado fisico.

- Solicitar al jefe inmediato los recursos necesarios para llevar a cabo las actividades
establecidas.

- Participar en las actividades que se realicen en el 4rea de trabajo.

- Utilizar las herramientas de trabajo de forma adecuada manteniendo dichas
herramientas en buen estado para su operacion.

- Mantener el area de trabajo limpia y segura.

- Contar siempre con una buena actitud de servicio.

- Informar al jefe inmediato del desarrollo de las actividades.

- Apoyar en la apertura cierre del area de trabajo.

PERFIL DE PUESTO
Las caracteristicas que el bailarin debe tener para cumplir adecuadamente sus funciones

son:

» Buena presentacion.
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e (Capacidad para trabajar bajo presion.
¢ Buena coordinacién bisomotriz.

¢ Buena atencién y concentracion.

¢ Improvisacién.

o Ser extrovertido.

¢ Tener buen control de emociones.

¢ Poseer valor estético elevado.

¢ Memoria visual y auditiva.

» Buena expresion de emociones.

Conocimientos especificos:

e conocimientos en danza.
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MUSICOS, DEPARTAMENTO DE ANIMACION Y
ESPECTACULOS.

e FUNCION.

Como miembro del staff operativo, los musicos del departamento de animacién y
espectaculos esta encargado de acompafiar los eventos y espectdculos con musica en
vivo, actividad que se realizan como parte de las actividades de la animacién nocturna,
llevando a cabo labores que le sean asignadas y que conlleven a perseguir los objetivos
del departamento.

¢ RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES.

Cumplen con las politicas y procedimientos del departamento y de la empresa en
general, los miisicos son responsables del la ejecucién de melodias por medio de
instrumentos durante su presentacién y en los resultados que se obtengan del
departamento, tienen un grado de autoridad sobre el drea de animacién nocturna. Los
musicos participan en de la toma de decisiones en base a la experiencia e informacién
que proporcionen.

¢« ACTIVIDADES.

Los musicos del departamento de animacién y espectaculo representa parte esencial
del equipo de trabajo en lo que a animacién nocturna se refiere, desarrolla actividades
operativas, como se presentan a continuacion:

a) Operativo.

- Desarrollar las actividades que le sean asignadas por su jefe inmediato (director
musical).

- Solicitar al jefe inmediato los recursos necesarios para llevar a cabo las actividades
establecidas.

- Participar en las actividades que se realicen en el drea de trabajo.

- Utilizar las herramientas de trabajo de forma adecuada manteniendo dichas
herramientas en buen estado para su operacion.

- Mantener el 4rea de trabajo limpia y segura.

- Contar siempre con una buena actitud de servicio.

- Informar al jefe inmediato del desarrollo de las actividades.

- Apoyar en la apertura y cierre del drea de trabajo.

PERFIL DE PUESTO

Las caracteristicas que el musico debe tener para cumplir adecuadamente sus funciones
son:



¢ Buena presentacion.

¢ Buena coordinacion bisomotriz.
¢ Buena atencidn y concentracion.
e Poseer valor estético elevado.

¢ Memoria auditiva.

¢ Buena expresion de emociones.

Conocimientos especificos:

e Conocimiento en musica € instrumentos.
¢ Conocimientos basicos de audio.



CANTANTES, DEPARTAMENTO DE ANIMACION Y
ESPECTACULOS

e« FUNCION.

Como miembro del staff operativo, los cantantes del departamento de animacién y
espectaculos de acompaiiar los eventos y espectaculos con interpretaciones cantadas,
actividad que se realizan como parte de la animacién nocturna, llevando a cabo labores
que le sean asignadas y que conlleven a perseguir los objetivos del departamento.

e RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES.

Cumplen con las politicas v procedimientos del departamento y de la empresa en
general, los cantantes son responsables del la ejecucion de melodias vocales durante su
presentacion y en los resultados que se obtengan del departamento, tienen un grado de
autoridad sobre el drea de animacion nocturna. Los cantantes participan en de la toma
de decisiones en base a la experiencia e informacion que proporcionen.

o ACTIVIDADES.

Los cantantes del departamento de animacion y especticulo representan parte del
equipo de trabajo en lo que a animacién nocturna se refiere, desarrolla actividades
operativas, como se presentan a continuacion:

a) Operativo.

- Desarrollar las actividades que le sean asignadas por su jefe inmediato (director
musical).

- Solicitar al jefe inmediato los recursos necesarios para llevar a cabo las actividades
establecidas.

- Participar en las actividades que se realicen en el &rea de trabajo.

- Utilizar las herramientas ae trabajo de forma adecuada manteniendo dichas
herramientas en buen estado para su operacion.

- Mantener el area de trabajo limpia y segura.

- Contar siempre con una buena actitud de servicio.

- Informar al jefe inmediato del desarrollo de las actividades.

- Apoyar en la apertura v cierre del area de trabajo.

PERFIL DE PUESTO

Las caracteristicas que el cantante debe tener para cumplir adecuadamente sus funciones
son:

¢ Buena presentacion.



¢ Buena atencidén y concentracion.

¢ Poseer valor estético elevado.

¢ Memoria auditiva.

¢ Buena expresion de emociones.
e Extrovertido.

e Capacidad de improvisacion.

Conocimientos especificos:

e Conocimiento en musica.
¢ Buena capacidad vocal.
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OPERADORES DE AUDIO E ILUMINACI{)N , DEPARTAMENTO
DE ANIMACION Y ESPECTACULOS

o FUNCION.

Como miembro del staff operativo, los operadores de audio ¢ iluminacién del
departamento de animacion y espectaculos esta encargado de asistir técnicamente los
eventos y espectaculos, actividad que se realizan como parte de las actividades de la
animacion diurna y nocturna, llevando a cabo labores que le sean asignadas y que
conlleven a perseguir los objetivos del departamento.

* RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES.

Cumplen con las politicas y procedimientos del departamento y de la empresa en
general, los operadores de audio e iluminacion son responsables del la operacion del
equipo de luz y sonido durante la presentacion de eventos o espectaculos y de los
resultados que se obtengan del departamento, tienen un grado de autoridad sobre el area
de animacién diurna y nocturna. Los operadores de audio e iluminacion participan en
de la toma de decisiones en base a la experiencia e informacion que proporcionen.

* ACTIVIDADES.

Los operadores de audio e iluminacion del departamento de animacion y especticulo
representa parte esencial del equipo de trabajo en 1o que a animacién diurna y nocturna
se refiere, desarrolla actividades operativas, como se presentan a continuacion:

a) Operativo.

- Desarrollar las actividades que le sean asignadas por su jefe inmediato ( jefe de
animacion y director musical).

- Solicitar al jefe inmediato los recursos necesarios para llevar a cabo las actividades
establecidas.

- Participar en las actividades que se realicen en el area de trabajo.

- Utilizar las herramientas de trabajo de forma adecuada manteniendo dichas
herramientas en buen estado para su operacion.

- Mantener el 4rea de trabajo limpia y segura.

- Contar siempre con una buena actitud de servicio.

- Informar al jefe inmediato del desarrollo de las actividades.

- Apoyar en la apertura y cierre del drea de trabajo.

PERFIL DE PUESTO

Las caracteristicas que el operador de audio e iluminacion debe tener para cumplir
adecuadamente sus funciones son:



e Buena atencidn y concentracion.

¢ Memoria visual y auditiva.

e Capacidad de improvisacion.

¢ Capacidad para trabajar bajo presion.

Conocimientos especificos:

¢ Conocimiento amplio en audio ¢ iluminacion.

135



TRAMOYISTAS, DEPARTAMENTO DE ANIMACION Y
ESPECTACULOS.

e« FUNCION.

Como miembro del staff operativo, los tramoyistas del departamento de animacion y
espectaculos estan encargados de la elaboracion y manejo del material y las
herramientas que se utilizan como parte de las actividades que se realizan en la
animacién diurna y nocturna, llevando a cabo labores que le sean asignadas y que
conlleven a perseguir los objetivos del departamento.

+ RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES.

Cumplen con las politicas y procedimientos del departamento y de la empresa en
general, los tramoyistas son responsables de 1a operacion del equipo de trabajo y en
los resultados que se obtengan del departamento, tienen un grado de autoridad sobre el
drea de animacién diurna y nocturna. Los tramoyistas participan en de la toma de
decisiones en base a la experiencia e informacién que proporcionen.

+ ACTIVIDADES.

Los tramoyistas del departamento de animacion y especticulo representan parte del
equipo de trabajo en lo que a animacion diurna y nocturna se refiere, desarrolla
actividades operativas, como se presentan a continuacion:

a) Operativo.

- Desarrollar las actividades que le sean asignadas por sus jefes inmediato (jefe de
actividades y coredgrafo).

- Solicitar al jefe inmediato los recursos necesarios para llevar a cabo las actividades
establecidas.

- Participar en las actividades que se realicen en el area de trabajo.

- Utilizar las herramientas de trabajo de forma adecuada manteniendo dichas
herramientas en buen estado para su operacion.

- Dar manutencién al material y equipo de trabajo que se utiliza en las areas.

- Mantener el area de trabajo limpia y segura. '

- Contar siempre con una buena actitud de servicio.

- Informar al jefe inmediato del desarrollo de las actividades.

- Apoyar en la apertura y cierre del area de trabajo.

PERFIL DE PUESTO

Las caracteristicas que el tramoyita debe tener para cumplir adecuadamente sus funciones
son:



Memoria visual.

Capacidad para trabajar bajo presion.
Buen apego a las normas.

Gran habilidad manual.

Conocimientos especificos:

¢ Conocimiento basico en montaje de escenogratia.
+ Conocimiento basico en el manejo de herramientas.



VESTUARISTAS, DEPARTAMENTO DE ANIMACION Y
ESPECTACULOS

e FUNCION.

Como miembro del staff operativo, los vestuaristas del departamento de animacion y
espectaculos estan encargados de la elaboracion, reparacion y manutencién del
vestuario y accesorios que se utilizan como parte de las actividades que se realizan en la
animacién diurna y nocturna, llevando a cabo labores que le sean asignadas y que
conlleven a perseguir los objetivos del departamento.

e« RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES.

Cumplen con las politicas y procedimientos del departamento y de la empresa en
general, los vestuaristas son responsables de la imagen y funcionamiento del vestuario
y accesorios que se utilizan en las areas y en los resultados que se obtengan del
departamento, tienen un grado de autoridad sobre el 4rea de animacién diurna y
nocturna. Los tramoyistas participan en de la toma de decisiones en base a la
experiencia e informacion que proporcionen.

e ACTIVIDADES.

Los vestuaristas del departamento de animacién y especticulo representan parte del
equipo de trabajo en lo que a animacién diurna y nocturna se refiere, desarrolla
actividades operativas, como se presentan a continuacion:

a) Operativo.

- Desarrollar las actividades que le sean asignadas por sus jefes inmediato
(coredgrafo y asistente)

- Solicitar al jefe inmediato los recursos necesarios para llevar a cabo las actividades
esiabiecidas.

- Participar en las actividades que se realicen en el drea de trabajo.

- Utilizar las herramientas de trabajo de forma adecuada manteniendo dichas
herramientas en buen estado para su operacion.

- Dar manutencién y reparacion al material y equipo de trabajo que se utiliza en las
areas.

- Mantener el 4rea de trabajo limpia y segura.

- Contar siempre con una buena actitud de servicio.

- Informar al jefe inmediato del desarrollo de las actividades.

- Apoyar en la apertura vy cierre del area de trabajo.

PERFIL DE PUESTO

Las caracteristicas que la vestuarista debe tener para cumplir adecuadamente sus funciones
son:



¢ Capacidad para trabajar bajo presion.
¢ Buen apego a las normas.

¢ Gran habilidad manual.

o Tolerancia a la ansiedad.

e Atencién y concentracion.

Conocimientos especificos:

+ Conocimiento basico en disefio de vestuario.
¢ Conocimiento en corte y confeccion.



CONCLUSIONES

PRIMERA PARTE

CAPITULO 1 “HOTEL BARCELO PREMIUM HUATULCO”

Como pudimos observar, las caracteristicas con que cuenta el Hotel Barceld Premium
Huatulco son propias de una empresa con gran experiencia en el sector servicios y con un
importante potencial de expansién debido a las bases sélidas que presenta su
administracidn, ademads es participe en el desarrollo gradual de la cadena de hoteles y con
ello la empresa ampliar su servicio en otras actividades propias del ramo turistico como son
agencias de viajes.

El grupo Barceld es una compaiiia cuyo crecimiento ha sido evidente durante los tltimos
afios en todo el mundo, en México actualmente cuenta con instalaciones en los destinos
playeros mas solicitados por el viajero nacional y extranjero, sin embargo, en ocasiones el
pertenecer a un prestigiado nombre y cumplir con los estandares generales de la
organizacion no garaptiza que todos los hoteles cuenten con la eficiencia y eficacia
necesarias en el desempefio de sus actividades, cada hotel cuenta con una ubicacion
geogréafica particular y por consiguiente con un mercado distinto a los demads, aunque
pertenezca al mismo giro, el Hotel Barcel6 Premium Huatulco brinda un servicio de All
inclusive ( Todo incluido) caracteristica especifica que le permite ser competitivo en la
industria hotelera, por ello es necesaria la utilizacion de estrategias que puedan desarrollar a
la empresa de manera satisfactoria.

CAPITULO II “DESARROLLO DE UN DISENO ORGANIZACIONAL”

Las empresas en la actualidad deben contar con estructuras organizacionales determinadas
por el giro al que pertenezcan y a sus caracteristicas especificas, con ello se pretende
desarrollar de forma eficaz y eficiente las funciones propias de cada departamento que la
conforman, tomando en cuenta diversos factores de gran importancia en el disefio de la
estructurg arganizacional este debe permitir alcanzar facilmente los obietivos establecidos

Las empresas en todc momento deben mantener una estricta vigilancia en el desempefio de
las funciones de toda la organizacion, con el propésito de detectar fallas o en su caso crear
mejoras en su estructura que permitan lograr resultados cada vez mas favorables y
benéficos.

Existen diversos tipos de disefios organizacionales, cada uno creado con diferente fin segiin
las necesidades de la organizacion, pero todos dirigidos hacia un mismo punto, brindar a las
empresas la estructuras mas convenientes para el buen desarrollo de sus funciones.

Cada uno de estos disefios muestra ventajas y desventajas, por ello, es esencial conocer los

seis elementos clave que ayudan a determinan el disefio organizacional méas apropiado para
cada tipo de empresa segun sus caracteristicas y necesidades lo requieran.
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CAPITULO 11 “RAMO TURISTICO”

El conocer de manera general el sector servicios nos encamina al ambiente del turismo,
este nos brinda un marco tedrico amplio que permite comprender la gran participacidén que
tiene este sector en la economia nacional, el auge que posee y el lugar que se puede llegar a
alcanzar en estos tiempos.

El ambiente turistico es muy extenso, el adentrarnos a él nos permite entender la
importancia que tiene en la actualidad no solo en México sino a nivel mundial. ademas
brinda informacién valiosa del ramo con el fin de identificar ficilimente las partes que lo
conforman y sobre todo los elementos que incluye como lo son la oferta y demanda de los
servicios turisticos de nuestro pais.

El conocer los tipos de servicios que el turismo encierra es fundamental, ya que podemos
observar cual es la participacidn que tiene la empresa que estamos analizando en este
ambiente tan extenso.

CAPITULO IV “INDUSTRIA HOTELERA”

Para comprender la importancia y participacion del departamento de animacion v
espectaculos dentro de la hoteleria es indispensable conocer bien en donde se encuentra
ubicado, por lo que es basico tomar en cuenta a la industria hotelera en México. ademas de
que esta nos describe claramente los términos utilizados en la hoteleria y nos muestra los
ltimos resultados obtenidos por su participacién en el turismo.

El conocer el tipo de hoteles, su clasificacién y su porcentaje de ocupacion de los ltimos
afios nos da una idea de cé6mo se encuentra el mercado del alojamiento en nuestros dias, el
cual muestra un incremento favorable y un punto de oportunidad. Ademas, se conocen
también las preferencias que tiene el turista tanto nacional como extranjero en la eleccion
de un destino y su estancia, esto con el fin de conocer especificamente el tipo de turista que
solicita el servicio que el Hotel Barcel6 Premium Huatuico brinda y que resulic que en su
mayoria atrae al turismo internacional por las caracteristicas geograficas que presenta.

Otra parte muy importante es conocer la estructura actual del Hotel, para conocer su
organizacion y los departamentos que lo conforman, que son los esenciales para su
operacion, y con ello ubicamos claramente al departamento de animacion y espactaculos
que se encuentra en la parte operativa de la empresa.
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SEGUNDA PARTE

CAPITULO V “DEPARTAMENTO DE ANIMACION Y ESPECTACULOS
DEL HOTEL BARCELO PREMIUM HUATULCO”

El departamento de animacion y espectaculos como objeto de estudio mostré un alto grado
de centralizacion, identificando su estructura como una organizacién mecanicista, la cual
carece de flexibilidad, este hecho es palpable debido a la evaluacién del desempertio del
departamento que se basa en la apreciacién y opinion del gerente general, persona que no
cuenta con amplitud de conocimientos en el tema, hecho que desafortunadamente genera
resultados errdneos en cuestion de analisis y toma de decisiones.

La unica informacién obtenida directamente de mano del huésped en la que resulta de un
cuestionario que se esta utilizando actualmente el cual no dice mucho, el formato que se
utiliza es de opcion miultiple y se refiere a todas las dreas del hotel en general, este carece
de preguntas especificas que puedan brindar mayor informacién al departamento de
animacion y espectdciilos, por consiguiente se observa que a este departamento no se le da
la importancia que en realidad tiene.

El gran namero de debilidades que presenta el departamento es indicio de que el
desempefio de este no es eficaz ni eficiente, por consiguiente los objetivos no se estan
cubriendo completamente, la falta de organizacion y de atencion en las areas de trabajo
desequilibran las operaciones y promueven el crecimiento de las amenazas que pueden
llegar a existir.

Hay que hacer hincapié que el servicio de entretenimiento se encuentra basado en el gusto
del cliente, en lo que lo divierte, por ello la imagen de los animadores y artistas, la
imaginacion, la creatividad, el manejo de los sentidos y las ejecuciones fisicas de cada
miembro son en especifico el tipo de servicio que el departamento brinda.

TERCERA PARTE

CAPITULO V1 “DISENO ORGANIZACIONAL PARA EL DEPARTAMENTO
DE ANIMACION Y ESPECTACULOS DEL HOTEL
BARCELO PREMIUM HUATULCO”

Con la aplicacion de este nuevo modelo estructural se pretende crear en el departamento
una organizacion organica, la cual posee la caracteristica de la descentralizacién, es decir.
se establecen funciones especificas con un perfil determinado, con su grado
correspondiente de responsabilidad v autoridad, se involucra a todos los niveles en la toma
de decisiones (empowerment), se crea un nuevo ambiente laboral basado en la eliminacién
de la rigidez que las organizaciones clasicas utiliza.
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Tomando en cuenta a cada miembro del departamento y nos resulta la eliminacion de todas
estas debilidades , colocando cada pieza en su lugar, y se realiza un control general de] drea
mediante la estricta evaluacion tanto del personal, como del entretenimiento y por supuesto
del departamento en general con métodos que arrojen informacién veras y oportuna.

Todos los esfuerzos deben estar dirigidos por la mision del hotel, el satisfacer las
necesidades del huésped brindando un servicio de calidad el cual se logra mediante la
adecuada organizacién de las funciones de todos los miembros de! departamento y con ello
se cumple el objetivo de generar clientes con el deseo de volver al hotel, lo que llamamos
cliente repetitivo.

En la nueva estructura del departamento se pretende obtener una ventaja competitiva no
solo en los demds hoteles de Huatulco, sino también de los propios hoteles de la cadena
Barcelo.

Otro hecho es que las oportunidades que tiene el departamento de desarrollarse
satisfactoriamente son muchas, un de las que se pretende alcanzar es el llegar a formar parte
primordial en el servicio del hotel.

Con este trabajo se pretende también comprobar lo importante que es el departamento de
animacion y espectaculos no solo en la hoteleria, sino en el dmbito turistico, debido a que
se ha convertido en una necesidad para los huéspedes.

Normalmente en los hoteles, el departamento de animacion y espectdculos no cuenta con
una estructura formal, por consiguiente no se obtienen lo resultados eficientes que se
debieran esperar.



SUGERENCIAS

La aplicacién de la estructura organizacional “piramide invertida” en el departamento de
animacién y espectaculos del Hotel Barcelé Premium Huatulco puede llegar a fomenta al
analisis de los demas departamentos del hotel, con el objeto implementar mejoras en la
organizacién actual.

Este trabajo, por su contenido, puede ser utilizado como base para la creacién de nuevos
manuales que apoyen las operaciones propias del departamento.

Fl desarrollo de este disefio organizacional puede promover la aplicacion de nuevas
estructuras que se adapten a las labores especificas de la organizacién y brinden a la
empresa la oportunidad de eficientar sus actividades y cumplir los objetivos establecidos
sin muchas complicaciones.

Se recomienda no solo al gerente general del hotel, sino también a los gerentes
departamentales mantener constante vigilancia en el desempefio de las areas de trabajo, con
el unico fin de evitar problemas y detectar en tiempo pertinente anomalias que logren
desviar el camino hacia los objetivos, y con ello utilizar oportunamente la estrategia mas
conveniente.

El Hotel Barceld Premium Huatulco, por ser parte de una gran cadena hotelera, puede
llegar a expandir este mismo modelo con el objeto de ser aplicado en otros hoteles
pertenecientes al mismo grupo, eliminando los problemas existente en el departamento de
animacion y espectaculos demas hoteles.

Para el departamento de animacidn y espectdculos ¢l entretenimiento es la base de sus
actividades, por lo que las personas que lo conforman deben estar inmersos en este tipo de
labores especificamente, y son ellos mismos los que conocen mejor que nadie las areas de
trabajo, por lo tanto la especializacion del trabajo juega un papel primordial, y la toma de
decisiones debe estar sustentada por todos los miembros del departamento con el objeto de
evitar la centralizacién de la organizacion.

El entretenimiento no solamente se debe apreciarse como un simple servicio, sino debe
contar con toda una estructura organizacional formal que dirija el rumbo de la acciones de -
todo un departamento, no se debe tomar a la ligera al contrario, hay que utilizar todos los
recursos que lo conforman de manera inteligente y buscando los mayores beneficios tanto
para el departamento como para toda la organizacion.
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