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Objetivo y alcance

Homogenizar y estandarizar los procesos de selección de personal siempre alineados con los procedimientos marcados por HQ, con el objetivo principal de proporcionar una guía para las regiones de RRHH América, lo que ayudará a que el proceso de selección de personal tenga mayor efectividad y que todas las regiones trabajen bajo un mismo lineamiento.
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Metodología

Crear un “sistema” (ciclos) con múltiples módulos para que el departamento de RRHH lo utilice como guía en los procesos de definición de perfiles, asignación de presupuesto, selección de personal, uso de herramientas corporativas, desarrollo de Talento, entre otras actividades, con el fin de tener un proceso estandarizado en la BU América.
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Terminología

· HQ : Headquarters NH( Oficinas Corporativas NH)
· DPT : Descripción del Puesto, formato utilizado para definir el perfil del puesto
· FTP: File Transfer Protocol(Protocolo de trasferencia de archivos)
· Filezilla : Cliente FTP multiplataforma de uso gratuito.
· JIRA: Herramienta propia de NH para reporte de incidencias técnicas/operativas 
· Hiring Manager: Solicitante de vacante 
· FTE: Full-Time Equivalent – Empleado a tiempo completo
· Desktop: Equipo de cómputo de escritorio.
· Laptop: Equipo de cómputo portátil.
· Jabra Speak: Altavoz portátil para conferencias
· C&H: Click&Hire: Herramienta corporativa para solicitud de vacantes, candidatos y cambios internos
· WTW : Willis Tower Watson
· Job Code: Código WTW 
· MRP : Market Reference Point ,valor de referencia del mercado, utilizado en la metodología de WTW
· Skype Empresarial: Herramienta de comunicación y colaboración
· NH Careers : Herramienta corporativa para publicar vacantes internas/externas de NH
· RRHH : Recursos Humanos NH Hotel Group
· SSCC: Servicios Centrales 
· HRBP: Human Resources Business Partner
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1. [bookmark: planeacion][image: ]Planeación de Recursos

La planificación de los recursos debe estar alineado entre los ingresos, remplazos de Fte´s y el presupuesto de los departamentos involucrados.

Previo al periodo de presupuesto establecido, todos los Hoteles/Departamentos de SSCC de cada región deberán llenar el formato “PR.1.Planeacion de Recursos America”, donde indicarán las necesidades técnicas, en base a la previsión de FTE´s de nuevo ingreso o remplazo

Esta información deberá enviarse al Gerente del departamento de RRHH de su región, quien se encargará de consolidar toda la información, la cual se compartirá con aquellos departamentos [image: ]responsables de asignar recursos técnicos / operativos, con el fin de presupuestarlo en los gastos operativos del departamento.

1.1 Formato a Utilizar 

1.1.1 Formato



1.1.2 Como utilizar el formato

Para SSCC

· Filtrar por país (ejemplo: Argentina)
· Filtrar por Área (ejemplo: Administración, Auditoria)
· Indicar con número la cantidad de Fte´s de Nuevo ingreso o remplazo prevista para el siguiente año e informarlo en la fila correspondiente dependiendo el recurso técnico que se necesite (Desktop, Laptop, Jabra Speak)
· Para este ejemplo se tiene previsto el Ingreso de 3 fte´s y 1 remplazo., los cuales necesitarán los siguientes recursos:
· 1 Laptop
· 2 Desktop
· 1 Jabra Speak
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* Para Hoteles se utiliza el mismo procedimiento con la particularidad que no está identificado por departamento.

1.2 Procedimiento

· Previo al inicio de la etapa de presupuesto de la región el Gerente de RRHH enviará a todos los hoteles y regiones de SSCC el formato: PR.1.Planeacion de Recursos America 
· Directores de Hotel y SSSCC deberán entregar el formato completado a más tardar 1 semana posterior a la recepción del documento.
· Una vez entregado el formato debidamente completado el departamento de RRHH deberá consolidar la información y enviar el formato a la Dirección de IT América y Control de Gestión Regional para su revisión.
· En caso de realizar cambios en la cantidad de Fte´s / recursos, se tendrá que actualizar el documento y volverlo a enviar, indicándolo como una nueva versión.

1.3 Procedimiento “Hiring Approval Process” y Uso de “Template Business Case”

1.3.1 Procedimiento en Hotel

· Sustitución
1.- Verificar que la posición este en presupuesto.
2.- Comunicar al director de operaciones regional de la sustitución
3.- Contratación

· Nueva Posición
1.- Solicita autorización al Director de Operaciones Regional y Regional de RRHH
2.- Elaborar Business Case donde se justifique la contratación.
3.- Solicitar autorización al MD de la BU América
4.- Informar a HQ
· CPO (Chief People Officer)
· SVP Controlling & Strategic Planning
· HR Process Management and Analytics Specialist
5.- Contratación

1.3.2 Procedimiento en SSCC

· Sustitución – Asignación de vacante (definida en el nuevo modelo operativo)
1.- Verificar que la posición este en presupuesto
2.- Verificar que la posición este definida en el nuevo modelo operativo
· Director Financiero BU América
· Control de Gestión BU América
3.- Comunicar al Director de Operaciones y Director de RRHH Regional de la sustitución.
4.- Informar a HQ
· CPO (Chief People Officer)
· SVP Controlling & Strategic Planning
· HR Process Management and Analytics Specialist 
5.- Contratación

· Nueva Posición
1.- Validar que la posición esté definida en el modelo operativo
· Director Financiero BU América
· Control de Gestión BU América

· Posición SÍ está definida en el Modelo Operativo:
2.- Comunicar al Director de Operaciones y Director de RRHH Regional de la solicitud de
Contratación
3.- Informar a HQ:
· CPO (Chief People Officer)
· SVP Controlling & Strategic Planning
· HR Process Management and Analytics Specialist
4.- Contratación.

· Posición NO está definida en el Modelo Operativo:
Solicita autorización al Director de Operaciones Regional y Regional de RRHH
2.- Elaborar Business Case donde se justifique la contratación.
3.- Solicitar autorización al MD de la BU América
4.- Solicitar autorización de HQ:
· CPO (Chief People Officer)
· SVP Controlling & Strategic Planning
· HR Process Management and Analytics Specialist 
5.- Contratación.

[image: ]

2. Definición de Perfil

Detallar puesto y perfil requerido del candidato/a a seleccionar, incluyendo tanto competencias técnicas (conocimientos, formación, idiomas, experiencia, habilidades…), como perfil de competencias personales, haciendo uso del formato definido para este efecto.

Las Descripciones de Puestos (DPT) estarán disponibles para toda aquella persona que por su función tenga la responsabilidad de solicitar/contratar personal de Hotel y SSCC de la BU América.

La DPT deberá solicitarse al departamento de RRHH de su región, quien le proporcionará el documento correspondiente en base al perfil solicitado.

2.1 Identificar Descripción del Puesto (DPT)

· Se utilizarán los listados: “DP.3. Catalogo de posiciones de SAP” y “DP.2.Puestos tipo America.xlsx” Definidos por HQ, para identificar la posición dentro de los diferentes departamentos, Hotel y SSCC.
· Dentro del documento “DP.2.Puestos tipo America.xlsx” se encuentra la equivalencia entre la posición de Sap y la Descripción del Puesto”.


[bookmark: _MON_1572189819]

· Una vez identificada la posición, acceder al servidor de archivos (denominado FTP) en donde se encontrarán las descripciones de cada posición.

Servidor FTP: 
ftp://190.60.232.195
User y Password: Solicitar acceso al departamento de IT América.

2.1.1 Como acceder:

· Mediante explorador web
Chrome
Iexplorer
Edge
Mozilla

Ejemplo:[image: ]


- Ingresar Usuario y Contraseña: 
[image: ]

- Navegar dentro las diferentes carpetas, para seleccionar la adecuada: 

[image: ]

· Mediante cliente FTP (* Se recomienda el uso Filezilla: https://filezilla-project.org/download.php)

* Solicitar al departamento de IT instalación y configuración, mediante reporte en “JIRA”.
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· Ejemplo de DPT:
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3. Requerimiento de Personal

En este paso se identifica y justifica la necesidad de cubrir una vacante, así como el perfil y rango salarial del puesto.
En la etapa de requerimiento de personal se debe de elegir el método de reclutamiento de acuerdo a las necesidades de la empresa, vacante interna, externa o ambas.

El objetivo es automatizar el proceso operativo y homogeneizar el flujo de información entre el Hotel y departamentos de Servicios Centrales con el departamento de Recursos Humanos.

Se utilizará la herramienta corporativa Click & Hire, cuyas ventajas son:

· Automatización de proceso de solicitud de vacante y contratación.
· Control a través de flujo de Aprobaciones.
· Modificaciones a empleados (cambios internos)
· Genera reportes para seguimiento y control.
· Medición a todo el proceso de contratación, tiempos, efectividad.


3.1 Requerimiento de Personal mediante uso de Click & Hire

Objetivo: Definir los pasos para publicar una vacante, el procedimiento describe como introducir los detalles de las vacantes.

Este procedimiento describe el proceso operativo para realizar la gestión de Vacantes. La funcionalidad de vacantes está destinada a la gestión de todas las solicitudes y aprobación de vacantes. En este sentido, ninguna solicitud de vacante será lanzada en papel, por fax o email.

Alcance: Este procedimiento aplicará a todos los nuevos empleados y ex empleados de todos los departamentos en todas las Regiones de la BU Améric. Este procedimiento no es aplicable para empleados extra o empleados externos.

· Consultar el documento RP.1.SAP_HR01_Creacion_de_vacantes donde se encuentra el procedimiento completo.




3.2 Uso de formato para requerimiento de personal

En caso de no tener activa la herramienta corporativa Click&Hire se utilizará el formato homologado:
RP.2.Requerimiento de Personal_NH, el cual deberá completarse y entregar al departamento de RRHH para seguimiento.



3.2.1 Procedimiento para uso de formato

· El departamento de RRHH validará con el Solicitante (Hiring Manager) que cuente con el presupuesto autorizado para iniciar con el proceso.
· Solicitante que requiere la vacante debe de llenar el formato RP.2.Requerimiento de Personal_NH y enviar al departamento de RRHH.
· Personal de RRHH revisa que el formato esté correctamente llenado y en caso de alguna duda contactará al Solicitante.
· Personal de RRHH y Solicitante deberán reunirse para identificar el Job Code y MRP de la vacante solicitada utilizando la metodología de WTW (Willis Tower Watson) mencionada en la Política de Compensaciones de la BU América.


· Departamento de RRHH Comienza con el proceso de selección de personal.

3.2.2 Control de vacantes abiertas y/o en proceso de aprobación en SSCC y Hoteles.
· Se utilizará el formato adjunto para llevar el control de las vacantes con el objetivo de mantener un listado con todos los procesos pendientes y dar apoyo desde RRHH a los directores de los hoteles y/o jefes de área.
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4. Selección de Personal y Contratación

Una de las funciones básicas del área de Selección se centra en dar soporte para cubrir las vacantes que se generan en la Compañía, bien sea a través de la promoción interna o la selección externa, y contribuir a potenciar la imagen de NH Hotel Group como empleador deseable, con el fin de atraer a los/las mejores profesionales del mercado.

Una buena selección garantiza que las personas que se incorporan a la organización cumplen los requisitos, no sólo en cuanto a experiencia y conocimientos sino también en cuanto a características personales.

Es política de la Compañía potenciar el crecimiento interno de los/las empleados/as, lo cual significa que ante cualquier vacante que se genere tienen prioridad los/las candidatos/as internos que se ajusten al perfil.

4.1 Proceso de Selección en Hotel

4.1.1 Inicio del Proceso
· Para abrir un proceso de selección la Dirección o la persona designada tendrá que solicitar la autorización de la vacante mediante la aplicación SAP Clic&Hire(mencionado en el punto 3.1 de este procedimiento) , una vez autorizada se continuará con el proceso de selección.
· En caso de NO tener activa la aplicación Click&Hire se utilizará el formato de Requerimiento de personal (mencionado en el punto 3.2 de este procedimiento).
· El área de selección contactará con el/la solicitante para acabar de validar y ajustar la descripción del puesto (DPT) y perfil y acordar los tiempos del proceso.

* En cualquier momento el área de selección podrá pedir confirmación de la aprobación de la vacante.

4.1.2 Fuentes de reclutamiento.
· El área de selección será la responsable de decidir qué fuentes de reclutamiento son más adecuadas para la búsqueda de candidatos/as según criterios de coste-eficiencia-tiempo, (ej: NH Careers, Portales de Empleo, LinkedIn, Facebook, Universidades y escuelas de Negocio, carteleras de los hoteles y SSCC, etc). Esta publicación debe especificar las condiciones requeridas, con el fin de que los candidatos tengan un perfil realmente afín y facilitar el filtro posterior.
· En todos los casos las ofertas se publicarán en la web de empleo de NH Hotel Group:  NH Careers (interno-externo).
4.1.3 Filtrado de Curriculum Vitae (CV)
· El área de Selección llevará a cabo el primer filtrado de CV de acuerdo al perfil definido ajustándose al máximo a los criterios y necesidades que se hayan fijado, y enviará los CV preseleccionados al Solicitante para que se valoren y entrevisten desde el hotel.
· Desde el área de Selección se hará seguimiento y se solicitará feedback de las candidaturas presentadas. En esta fase es especialmente importante que la comunicación entre el/la Solicitante y el área de selección sea fluida.

4.1.4 Valoración de candidatos
· Es responsabilidad de la Dirección o persona designada por la misma (el/la Solicitante) valorar las candidaturas preseleccionadas por el área de selección.
· La gestión del tiempo es especialmente importante en esta fase ya que si nos demoramos mucho en contactar con las candidaturas presentadas aumentarán las probabilidades de que el/la candidata/a ya esté en otros procesos o que incluso ya haya encontrado otro empleo.

· Esta valoración debería incluir 3 pasos:

1.- Selección curricular. Seleccionar de entre los CVs recibidos aquellos que mejor encajan para citarlos a entrevista.  Si alguna de las candidaturas presenta dudas importantes en relación al CV y/o disponibilidad, sugerimos llamar al candidato/a para resolver y decidir antes de descartarlo definitivamente.

 2.- Contacto telefónico. Es importante aprovechar la llamada no solo para citar a entrevista sino también para hacer una breve entrevista telefónica y comprobar intereses, disponibilidad y perfil, y con ello decidir si citamos o no a entrevista. Las preguntas adecuadas en este paso pueden ahorrarnos mucho tiempo .

3.- Entrevista. Para hacer entrevistas efectivas se tiene en la intranet corporativa una Guía de Preguntas que ayudará a sacar el máximo partido al encuentro. Igualmente, importante es el lugar donde hagamos la entrevista, este debería ser un sitio tranquilo y con intimidad suficiente. La duración media de una entrevista curricular va de los 20 a los 40 minutos en función del puesto y perfil del candidato/a. En el caso de personas ubicadas en otra ciudad/país la primera entrevista se debe hacer a distancia (Lync/Skype). Nunca se hará viajar a un/a candidato/a para una primera entrevista.



4.1.5 Cierre del Proceso de Selección
· Es importante para conservar y contribuir a potenciar la imagen como empleador deseable, que se den respuesta a todas las candidaturas implicadas en el proceso dentro de los plazos razonables de tiempo y procurando la excelencia en el trato personal.
· Es responsabilidad del Solicitante informar al área de selección del nombre y origen de la persona finalmente seleccionada. Igualmente, el/la Solicitante deberá comunicar a las candidaturas entrevistadas y no seleccionadas del cierre del proceso agradeciéndoles su interés.
· Desde el área de Selección se comunicará el cierre del proceso a todas las candidaturas presentadas a través de la web de empleo de NH Hotel Group (NH Careers), e igualmente se cerrará y comunicará el cierre en el resto de fuentes de reclutamiento utilizadas.

4.1.6 Oferta Laboral y Contratación

· La Oferta Laboral se entregará a la Dirección del hotel/área o el/la Solicitante para la entrega y firma por parte del futuro empleado/a.

* Se utilizará el formato de Oferta/propuesta laboral aplicable según cada país.

· En todos los casos la contratación se deberá gestionar a través de SAP Click & Hire siguiendo el procedimiento habitual y siempre con una antelación de al menos 3 días a la incorporación.



· La firma de contrato se llevará a cabo en las oficinas de RRHH en SSCC de cada región para hoteles que se encuentren en la misma ciudad de las oficinas, para hoteles foráneos se firmará en el mismo hotel, el cual será responsable de enviar una copia del contrato firmado a las oficinas SSCC de su Región.
· En el momento que se realiza la firma del contrato es obligatorio que el empleado/a firme el “Codigo de Conducta”

4.2 Selección de mandos intermedios, jefaturas y posiciones relevantes en un hotel

· Es obligatorio informar al área de selección de TODAS las vacantes de mandos intermedios, jefaturas y posiciones especialmente relevantes.
· Las direcciones de SSCC de las áreas relacionadas con las vacantes de mandos y jefaturas deberán estar informadas y podrán participar activamente en el proceso de selección, valorando las candidaturas finalistas siendo parte en la toma de decisión.
· En todos los procesos de selección de posiciones de Guest Relations la decisión final irá a cargo de la Dirección de Calidad de la Unidad de Negocio.

4.3 Proceso de Selección en SSCC

· Los procesos de selección para puestos de SSCC se llevarán a cabo desde el área de Selección en todas sus fases: publicación, filtrado de CV, entrevistas, carta de condiciones, comunicación e incorporación.
· [image: ]Antes de empezar cualquier proceso de selección será imprescindible contar con las aprobaciones necesarias definidas en el procedimiento Hiring Approval Process definido en el punto 2.3 de este procedimiento.

5. Integración / Incorporación

El objetivo principal de este procedimiento es acelerar la integración del empleado/a en el menor tiempo posible al puesto, y a la organización, en el cual el nuevo empleado/a debe conocer todo lo relacionado con la empresa. Uno de los principales beneficios es que reduce el nivel de ansiedad, al reducir la ansiedad, es más probable que se desempeñen bien las nuevas responsabilidades. Así mismo, es menos probable una renuncia prematura.

5.1 Pasos previos a las Incorporación

5.1.1 Responsables

· En Hotel
· La dirección del hotel o persona designada por la misma preparará la incorporación del nuevo empleado/a y la carpeta de bienvenida.
· En SSCC
· Equipo de Talent Acquisition y HRBP








5.1.2 Proceso

· Por parte de RRHH
· Se elabora el contrato y se envía documentación a Administración de Personal para gestionar el alta en SAP y Seguridad Social
· Une vez recibido el User y Bookig Code se envía al Solicitante (Hiring Manager) para que solicite a IT la configuración del equipo de cómputo y todos los accesos correspondientes a las herramientas corporativas necesarias y carpetas del departamento.
· Por parte del Solicitante (Hiring Manager)
· Se deberá realizar la consulta al departamento User Infra de IT para saber si hay algún equipo de cómputo en las oficinas que se pueda reutilizar o iniciar el proceso de solicitud de uno nuevo (Es altamente recomendable anticipar esta solicitud y, siempre que sea posible, hacerla al menos 20 días laborables antes de la fecha prevista de incorporación)
· Solicitar móvil de empresa (si aplica)

* Con el fin de que el Solicitante (Hiring Manager) tenga claros los pasos a seguir, se puede
utilizar la siguiente plantilla:



5.2 Día de la Incorporación y primera semana

5.2.1 Día de la Incorporación

A continuación, se listan las actividades a realizar el primer día de ingreso del nuevo empleado/a, las actividades podrán variar dependiendo del centro de ingreso, Hotel o SSCC.

· Dar la bienvenida al nuevo empleado/a y mostrar el puesto de trabajo.
· Visitar las oficinas y presentar al empleado en Recepción.
· Coordinar con Recepción la toma de la huella dactilar y recogida de la tarjeta de acceso al edificio ( si aplica)
· Presentar al nuevo empleado/a a los compañeros del área, departamento y otros con los que vaya a trabajar directamente.
· Coordinar con RRHH la recepción del candidato para, entregar el Welcome Kit (Código de Conducta, manual de empleado, glosario hotelero, etc)




· Explicar brevemente la estructura de NH y del departamento, utilizando los organigramas disponibles en la intranet corporativa.

5.2.2 Primera semana

· Explicar el programa “Management By Objectives y enviar MBO firmada y escaneada, al área de Compensación y Beneficios de RRHH.(si aplica)
· Explicar el Sistema de Gestión del Desempeño “Es Tu Momento (Time For You)”	
· Si aplica; solicitar las tarjetas de visita. 	

* Para facilitar el seguimiento podrá utilizar la siguiente plantilla:


5.3 Welcome Kit en SSCC y Hoteles

· ¿En qué momento se entrega el Welcome Kit?
· El mismo día que el empleado/a se incorpora al Hotel/ SSCC
· ¿Quién es la persona responsable de hacer la bienvenida y entregar el Welcome Kit?
· En cada hotel podrá variar entre Supervisor/a, Jefe/a de Departamento o Director/a. El ideal sería que fuese la Dirección, ya que es una gran oportunidad para establecer un primer contacto positivo, pero lógicamente queda a criterio de cada hotel y dependerá del momento.
· En SSCC será el equipo de Talent Acquisition el responsable de hacer la bienvenida
· ¿A quién hay que entregar el Welcome Kit?
· Aplica a nuevos empleados fijos y temporales, y están excluidos extras y becarios, con quien aconsejamos otro tipo de acciones, como jornadas de bienvenida grupales, con la periodicidad que requiera cada hotel.
· ¿Cuánto debe durar la entrega de Welcome Kit y la bienvenida?
· Aproximadamente 20 minutos de reunión, más el tiempo de visita a las instalaciones del hotel, que aprovecharemos para ir presentando al equipo ejecutivo.
· ¿Qué códigos hay que entregar y dónde los puedo obtener?
· Nº de empleado: Es el ID de cada empleado que aparece en los listados de plantilla Booking Code: Es el código que necesitan para acceder a la intranet corporativa (registro de reservas de empleados, manuales, políticas, procedimientos, información, corporativa, etc).
Nº de empleado IT: Es el que se utiliza para acceder a NH Talent, se obtiene a partir del ID precedido de una E con tantos ceros como sea necesario hasta completar un total de 12 dígitos (Incluida la E)
· ¿Puedo llevar a cabo otras acciones de inducción para los nuevos empleados/as?
· El Welcome Kit es un mínimo, se pueden realizar todas las acciones que se consideren necesarias para dar la bienvenida e integrar al nuevo empleado/a. Algunos ejemplos podrían ser:
· Informar a través del tablón de personal de las incorporaciones del mes/semana con una foto de cada uno de ellos/as.
· Asignar un tutor/a –un compañero/a del mismo departamento u área- que le guiará y le formará durante las primeras semanas.
· Invitar a las nuevas incorporaciones a disfrutar de los servicios del hotel pidiéndoles que den feedback y aporten mejoras.
· ¿Cómo puedo obtener el material del Welcome Kit a fin de tener un stock adecuado?
· Una vez al año el Departamento de Recursos Humanos – Área de Desarrollo, Selección y Comunicación Interna, solicitará a los hoteles una estimación del material que se va a necesitar, de acuerdo a las previsiones de incorporación.

5.4 ShowTime

ShowTime es un programa para nuevos empleados/as en SSCC de la BU América que tiene como objetivo que conozcan cómo funciona el negocio y los hoteles en NH Hotel Group.

5.4.1 Metodología
· Todos los empleados de nuevo ingreso en cualquier oficina de SSCC pasarán 2 días completos en una de nuestras propiedades. Trabajarán como empleados del hotel, con el apoyo de un “amigo/a” del hotel (Director o persona asignada), pueden estar ayudando en las actividades diarias, con un protocolo de cuidado que establece las reglas de estos días.
· ShowTime podría adaptarse ligeramente al área del empleado/a (por ejemplo, un empleado/a de comercio electrónico verá cómo se refleja su trabajo y afecta en la operativa de nuestros hoteles.
· La estadía nocturna se realizará durante la primera noche para que pueda experimentar parte de nuestro negocio, como cliente (habitación individual, sin desayuno incluido).
· El programa ShowTime será gestionado por el departamento de RRHH Regional y será obligatorio para todas las posiciones dentro de SSCC y se llevará a cabo durante el primer mes de ingreso.
· El programa ShowTime NO aplica para practicantes/becarios.
· El coste de la noche se facturará a departamento de RRHH correspondiente según tarifas de NH University.
· 
Ver Manual de referencia:
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																		FTE Nuevo Ingreso										FTE Nuevo Remplazo

																		DESKTOP		LAPTOP		JABRA						DESKTOP		LAPTOP		JABRA

																ARG		0		0		0				ARG		0		0		0

								PLANEACION DE RECURSOS								COL		0		0		0				COL		0		0		0

								AMERICA								MEX		0		0		0				MEX		0		0		0









				Pais		Area		Description Detallada		Fte Nuevo Ingreso		Fte Remplazo		Total Por hotel 

				ARG		ADMINISTRATION		DESKTOP						0

				ARG		ADMINISTRATION		LAPTOP						0

				ARG		ADMINISTRATION		JABRA SPEAK						0

				ARG		AUDIT		DESKTOP						0

				ARG		AUDIT		LAPTOP						0

				ARG		AUDIT		JABRA SPEAK						0

				ARG		CRO		DESKTOP						0

				ARG		CRO		LAPTOP						0

				ARG		CRO		JABRA SPEAK						0

				ARG		E-COMMERCE		DESKTOP						0

				ARG		E-COMMERCE		LAPTOP						0

				ARG		E-COMMERCE		JABRA SPEAK						0

				ARG		GENERAL_SERVICES		DESKTOP						0

				ARG		GENERAL_SERVICES		LAPTOP						0

				ARG		GENERAL_SERVICES		JABRA SPEAK						0

				ARG		GSO		DESKTOP						0

				ARG		GSO		LAPTOP						0

				ARG		GSO		JABRA SPEAK						0

				ARG		HUMAN_RESOURCES		DESKTOP						0

				ARG		HUMAN_RESOURCES		LAPTOP						0

				ARG		HUMAN_RESOURCES		JABRA SPEAK						0

				ARG		IT		DESKTOP						0

				ARG		IT		LAPTOP						0

				ARG		IT		JABRA SPEAK						0

				ARG		LEGAL		DESKTOP						0

				ARG		LEGAL		LAPTOP						0

				ARG		LEGAL		JABRA SPEAK						0

				ARG		MARKETING		DESKTOP						0

				ARG		MARKETING		LAPTOP						0

				ARG		MARKETING		JABRA SPEAK						0

				ARG		OPERATIONS		DESKTOP						0

				ARG		OPERATIONS		LAPTOP						0

				ARG		OPERATIONS		JABRA SPEAK						0

				ARG		PROJECTS, CONSTRUCTION & ENGINEERING		DESKTOP						0

				ARG		PROJECTS, CONSTRUCTION & ENGINEERING		LAPTOP						0

				ARG		PROJECTS, CONSTRUCTION & ENGINEERING		JABRA SPEAK						0

				ARG		QUALITY		DESKTOP						0

				ARG		QUALITY		LAPTOP						0

				ARG		QUALITY		JABRA SPEAK						0

				ARG		REVENUE		DESKTOP						0

				ARG		REVENUE		LAPTOP						0

				ARG		REVENUE		JABRA SPEAK						0

				ARG		SALES		DESKTOP						0

				ARG		SALES		LAPTOP						0

				ARG		SALES		JABRA SPEAK						0

				MEX		ADMINISTRATION		DESKTOP						0

				MEX		ADMINISTRATION		LAPTOP						0

				MEX		ADMINISTRATION		JABRA SPEAK						0

				MEX		AUDIT		DESKTOP						0

				MEX		AUDIT		LAPTOP						0

				MEX		AUDIT		JABRA SPEAK						0

				MEX		CRO		DESKTOP						0

				MEX		CRO		LAPTOP						0

				MEX		CRO		JABRA SPEAK						0

				MEX		E-COMMERCE		DESKTOP						0

				MEX		E-COMMERCE		LAPTOP						0

				MEX		E-COMMERCE		JABRA SPEAK						0

				MEX		GENERAL_SERVICES		DESKTOP						0

				MEX		GENERAL_SERVICES		LAPTOP						0

				MEX		GENERAL_SERVICES		JABRA SPEAK						0

				MEX		GSO		DESKTOP						0

				MEX		GSO		LAPTOP						0

				MEX		GSO		JABRA SPEAK						0

				MEX		HUMAN_RESOURCES		DESKTOP						0

				MEX		HUMAN_RESOURCES		LAPTOP						0

				MEX		HUMAN_RESOURCES		JABRA SPEAK						0

				MEX		IT		DESKTOP						0

				MEX		IT		LAPTOP						0

				MEX		IT		JABRA SPEAK						0

				MEX		LEGAL		DESKTOP						0

				MEX		LEGAL		LAPTOP						0

				MEX		LEGAL		JABRA SPEAK						0

				MEX		MARKETING		DESKTOP						0

				MEX		MARKETING		LAPTOP						0

				MEX		MARKETING		JABRA SPEAK						0

				MEX		OPERATIONS		DESKTOP						0

				MEX		OPERATIONS		LAPTOP						0

				MEX		OPERATIONS		JABRA SPEAK						0

				MEX		PROJECTS, CONSTRUCTION & ENGINEERING		DESKTOP						0

				MEX		PROJECTS, CONSTRUCTION & ENGINEERING		LAPTOP						0

				MEX		PROJECTS, CONSTRUCTION & ENGINEERING		JABRA SPEAK						0

				MEX		QUALITY		DESKTOP						0

				MEX		QUALITY		LAPTOP						0

				MEX		QUALITY		JABRA SPEAK						0

				MEX		REVENUE		DESKTOP						0

				MEX		REVENUE		LAPTOP						0

				MEX		REVENUE		JABRA SPEAK						0

				MEX		SALES		DESKTOP						0

				MEX		SALES		LAPTOP						0

				MEX		SALES		JABRA SPEAK						0

				COL		ADMINISTRATION		DESKTOP						0

				COL		ADMINISTRATION		LAPTOP						0

				COL		ADMINISTRATION		JABRA SPEAK						0

				COL		AUDIT		DESKTOP						0

				COL		AUDIT		LAPTOP						0

				COL		AUDIT		JABRA SPEAK						0

				COL		CRO		DESKTOP						0

				COL		CRO		LAPTOP						0

				COL		CRO		JABRA SPEAK						0

				COL		E-COMMERCE		DESKTOP						0

				COL		E-COMMERCE		LAPTOP						0

				COL		E-COMMERCE		JABRA SPEAK						0

				COL		GENERAL_SERVICES		DESKTOP						0

				COL		GENERAL_SERVICES		LAPTOP						0

				COL		GENERAL_SERVICES		JABRA SPEAK						0

				COL		GSO		DESKTOP						0

				COL		GSO		LAPTOP						0

				COL		GSO		JABRA SPEAK						0

				COL		HUMAN_RESOURCES		DESKTOP						0

				COL		HUMAN_RESOURCES		LAPTOP						0

				COL		HUMAN_RESOURCES		JABRA SPEAK						0

				COL		IT		DESKTOP						0

				COL		IT		LAPTOP						0

				COL		IT		JABRA SPEAK						0

				COL		LEGAL		DESKTOP						0

				COL		LEGAL		LAPTOP						0

				COL		LEGAL		JABRA SPEAK						0

				COL		MARKETING		DESKTOP						0

				COL		MARKETING		LAPTOP						0

				COL		MARKETING		JABRA SPEAK						0

				COL		OPERATIONS		DESKTOP						0

				COL		OPERATIONS		LAPTOP						0

				COL		OPERATIONS		JABRA SPEAK						0

				COL		PROJECTS, CONSTRUCTION & ENGINEERING		DESKTOP						0

				COL		PROJECTS, CONSTRUCTION & ENGINEERING		LAPTOP						0

				COL		PROJECTS, CONSTRUCTION & ENGINEERING		JABRA SPEAK						0

				COL		QUALITY		DESKTOP						0

				COL		QUALITY		LAPTOP						0

				COL		QUALITY		JABRA SPEAK						0

				COL		REVENUE		DESKTOP						0

				COL		REVENUE		LAPTOP						0

				COL		REVENUE		JABRA SPEAK						0

				COL		SALES		DESKTOP						0

				COL		SALES		LAPTOP						0

				COL		SALES		JABRA SPEAK						0







Hoteles BU AM



																		FTE Nuevo Ingreso										FTE Nuevo Remplazo

																		DESKTOP		LAPTOP		JABRA						DESKTOP		LAPTOP		JABRA

																ARG		0		0		0				ARG		0		0		0

								PLANEACION DE RECURSOS								CHI		0		0		0				CHI		0		0		0

								AMERICA								COL		0		0		0				COL		0		0		0

																ECU		1		1		1				ECU		1		1		1

																MEX		0		0		0				MEX		0		0		0

																URU		0		0		0				URU		0		0		0



				Pais		Hotel 		Description Detallada		Fte Nuevo Ingreso		Fte Remplazo		Total Por hotel 

				ARG		NH 9 DE JULIO		DESKTOP						0

				ARG		NH 9 DE JULIO		LAPTOP						0

				ARG		NH 9 DE JULIO		JABRA SPEAK						0

				ARG		NH CITY		DESKTOP						0

				ARG		NH CITY		LAPTOP						0

				ARG		NH CITY		JABRA SPEAK						0

				ARG		NH CRILLON		DESKTOP						0

				ARG		NH CRILLON		LAPTOP						0

				ARG		NH CRILLON		JABRA SPEAK						0

				ARG		NH EDELWEISS		DESKTOP						0

				ARG		NH EDELWEISS		LAPTOP						0

				ARG		NH EDELWEISS		JABRA SPEAK						0

				ARG		NH FLORIDA		DESKTOP						0

				ARG		NH FLORIDA		LAPTOP						0

				ARG		NH FLORIDA		JABRA SPEAK						0

				ARG		NH GRAN HOTEL PROVINCIAL		DESKTOP						0

				ARG		NH GRAN HOTEL PROVINCIAL		LAPTOP						0

				ARG		NH GRAN HOTEL PROVINCIAL		JABRA SPEAK						0

				ARG		NH HOTEL CASINO		DESKTOP						0

				ARG		NH HOTEL CASINO		LAPTOP						0

				ARG		NH HOTEL CASINO		JABRA SPEAK						0

				ARG		NH LATINO		DESKTOP						0

				ARG		NH LATINO		LAPTOP						0

				ARG		NH LATINO		JABRA SPEAK						0

				ARG		NH MENDOZA CORD		DESKTOP						0

				ARG		NH MENDOZA CORD		LAPTOP						0

				ARG		NH MENDOZA CORD		JABRA SPEAK						0

				ARG		NH PANORAMA		DESKTOP						0

				ARG		NH PANORAMA		LAPTOP						0

				ARG		NH PANORAMA		JABRA SPEAK						0

				ARG		NH TANGO		DESKTOP						0

				ARG		NH TANGO		LAPTOP						0

				ARG		NH TANGO		JABRA SPEAK						0

				ARG		NH URBANO		DESKTOP						0

				ARG		NH URBANO		LAPTOP						0

				ARG		NH URBANO		JABRA SPEAK						0

				ARG		NHC CENTRO HISTORICO		DESKTOP						0

				ARG		NHC CENTRO HISTORICO		LAPTOP						0

				ARG		NHC CENTRO HISTORICO		JABRA SPEAK						0

				ARG		NHC JOUSTEN		DESKTOP						0

				ARG		NHC JOUSTEN		LAPTOP						0

				ARG		NHC JOUSTEN		JABRA SPEAK						0

				ARG		NHC LANCASTER		DESKTOP						0

				ARG		NHC LANCASTER		LAPTOP						0

				ARG		NHC LANCASTER		JABRA SPEAK						0

				CHI		NH CD SANTIAGO		DESKTOP						0

				CHI		NH CD SANTIAGO		LAPTOP						0

				CHI		NH CD SANTIAGO		JABRA SPEAK						0

				CHI		NHC PLAZA SANTIAGO		DESKTOP						0

				CHI		NHC PLAZA SANTIAGO		LAPTOP						0

				CHI		NHC PLAZA SANTIAGO		JABRA SPEAK						0

				CHI		NH ANTOFAGASTA		DESKTOP						0

				CHI		NH ANTOFAGASTA		LAPTOP						0

				CHI		NH ANTOFAGASTA		JABRA SPEAK						0

				CHI		NH IQUIQUE		DESKTOP						0

				CHI		NH IQUIQUE		LAPTOP						0

				CHI		NH IQUIQUE		JABRA SPEAK						0

				COL		NHCR ANDINO		DESKTOP						0

				COL		NHCR ANDINO		LAPTOP						0

				COL		NHCR ANDINO		JABRA SPEAK						0

				COL		NHCR HACIENDA		DESKTOP						0

				COL		NHCR HACIENDA		LAPTOP						0

				COL		NHCR HACIENDA		JABRA SPEAK						0

				COL		NHCR LA MERCED		DESKTOP						0

				COL		NHCR LA MERCED		LAPTOP						0

				COL		NHCR LA MERCED		JABRA SPEAK						0

				COL		NHCR MEDELLIN		DESKTOP						0

				COL		NHCR MEDELLIN		LAPTOP						0

				COL		NHCR MEDELLIN		JABRA SPEAK						0

				COL		NHCR TELEPORT		DESKTOP						0

				COL		NHCR TELEPORT		LAPTOP						0

				COL		NHCR TELEPORT		JABRA SPEAK						0

				COL		NHCR TERRA		DESKTOP						0

				COL		NHCR TERRA		LAPTOP						0

				COL		NHCR TERRA		JABRA SPEAK						0

				COL		NHCR WTC		DESKTOP						0

				COL		NHCR WTC		LAPTOP						0

				COL		NHCR WTC		JABRA SPEAK						0

				COL		NHR BOHEME		DESKTOP						0

				COL		NHR BOHEME		LAPTOP						0

				COL		NHR BOHEME		JABRA SPEAK						0

				COL		NHR CALI		DESKTOP						0

				COL		NHR CALI		LAPTOP						0

				COL		NHR CALI		JABRA SPEAK						0

				COL		NHR CARTAGENA		DESKTOP						0

				COL		NHR CARTAGENA		LAPTOP						0

				COL		NHR CARTAGENA		JABRA SPEAK						0

				COL		NHR METROTEL		DESKTOP						0

				COL		NHR METROTEL		LAPTOP						0

				COL		NHR METROTEL		JABRA SPEAK						0

				COL		NHR PAVILLON		DESKTOP						0

				COL		NHR PAVILLON		LAPTOP						0

				COL		NHR PAVILLON		JABRA SPEAK						0

				COL		NHR URBAN 26		DESKTOP						0

				COL		NHR URBAN 26		LAPTOP						0

				COL		NHR URBAN 26		JABRA SPEAK						0

				COL		NHR URBAN 93		DESKTOP						0

				COL		NHR URBAN 93		LAPTOP						0

				COL		NHR URBAN 93		JABRA SPEAK						0

				COL		NHRC SMARTSUITES		DESKTOP						0

				COL		NHRC SMARTSUITES		LAPTOP						0

				COL		NHRC SMARTSUITES		JABRA SPEAK						0

				ECU		NHC QUITO		DESKTOP		1		1		2

				ECU		NHC QUITO		LAPTOP		1		1		2

				ECU		NHC QUITO		JABRA SPEAK		1		1		2

				MEX		COATZACOALCOS		DESKTOP						0

				MEX		COATZACOALCOS		LAPTOP						0

				MEX		COATZACOALCOS		JABRA SPEAK						0

				MEX		GUADALAJARA AMERICA		DESKTOP						0

				MEX		GUADALAJARA AMERICA		LAPTOP						0

				MEX		GUADALAJARA AMERICA		JABRA SPEAK						0

				MEX		GUADALAJARA CENTRO		DESKTOP						0

				MEX		GUADALAJARA CENTRO		LAPTOP						0

				MEX		GUADALAJARA CENTRO		JABRA SPEAK						0

				MEX		HILTON		LAPTOP						0

				MEX		HILTON		JABRA SPEAK						0

				MEX		LEON		DESKTOP						0

				MEX		LEON		LAPTOP						0

				MEX		LEON		JABRA SPEAK						0

				MEX		MEXICO CENTRO HISTORICO		DESKTOP						0

				MEX		MEXICO CENTRO HISTORICO		LAPTOP						0

				MEX		MEXICO CENTRO HISTORICO		JABRA SPEAK						0

				MEX		MEXICO REFORMA		DESKTOP						0

				MEX		MEXICO REFORMA		LAPTOP						0

				MEX		MEXICO REFORMA		JABRA SPEAK						0

				MEX		MEXICO SANTA FE		DESKTOP						0

				MEX		MEXICO SANTA FE		LAPTOP						0

				MEX		MEXICO SANTA FE		JABRA SPEAK						0

				MEX		MEXICO T2		DESKTOP						0

				MEX		MEXICO T2		LAPTOP						0

				MEX		MEXICO T2		JABRA SPEAK						0

				MEX		MEXICO VALLE DORADO		DESKTOP						0

				MEX		MEXICO VALLE DORADO		LAPTOP						0

				MEX		MEXICO VALLE DORADO		JABRA SPEAK						0

				MEX		MONTERREY		DESKTOP						0

				MEX		MONTERREY		LAPTOP						0

				MEX		MONTERREY		JABRA SPEAK						0

				MEX		PUEBLA		DESKTOP						0

				MEX		PUEBLA		LAPTOP						0

				MEX		PUEBLA		JABRA SPEAK						0

				MEX		PUEBLA FINSA		DESKTOP						0

				MEX		PUEBLA FINSA		LAPTOP						0

				MEX		PUEBLA FINSA		JABRA SPEAK						0

				MEX		QUERETARO		DESKTOP						0

				MEX		QUERETARO		LAPTOP						0

				MEX		QUERETARO		JABRA SPEAK						0

				MEX		SAN LUIS POTOSI		DESKTOP						0

				MEX		SAN LUIS POTOSI		LAPTOP						0

				MEX		SAN LUIS POTOSI		JABRA SPEAK						0

				URU		NH COLUMBIA		DESKTOP						0

				URU		NH COLUMBIA		LAPTOP						0

				URU		NH COLUMBIA		JABRA SPEAK						0
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						ADMINISTRATION STAFF																				tc euro		16.75

						BU		AMERICA		Area		ADMINISTRATION		Dep / Cost Center		ADMINISTRATION		Position Name		STAFF

						Posting Date		2/17/17		Vacant Since (dd/mm/yyyy)		1/16/17		Replacement / New Hiring		Replacement		In Budget
(YES / NO)		YES

						Position Cost (as in Budget) Full Year						REPLACEMENT  Position Cost Full Year				Occupied Position (YES/NO) Full Year				NO

						Base Salary (€)		12,506				Base Salary (€)		15,755		Base Salary (€)		0

						Social Security (€)		4,027				Social Security (€)		4,601		Social Security (€)		0

						Reference Bonus (€)		0				Reference Bonus (€)		1,212		Reference Bonus (€)		0

						Company Cost (€)		16,533				Company Cost (€)		21,568		Company Cost (€)		0

						Candidate Search 
(YES / NO)		YES		Expected Hiring Date (dd/mm/yyyy)		3/1/17		Leaving Date for Occupied Position (dd/mm/yyyy)		1/16/17		Severance Payment Costs		N/A

						Priority Reasons, Comments		The position is vacant after the resignation of María González Macchi.

						Business Case / Trade Off		Urgent need to replace the position. The candidates must have expertise on treasury, bank accounts, accounts receivable. Is offered a higher salary, since it was out of the market, with the possibility of not finding strong candidates. Also promote the possibility of being "Adjust Gross Incl.", instead of CLA, with the payment of MBO 2017.

						Own+Outside+Bonus		Dep Fcst EOY Payroll Costs (€)		Dep Payroll Plan Budget (€)		Dep Fcst Savings (€)		Dep Fcst % Savings		FTEs		Remaining Severance Payment Budget

						Current		521,971		521,971		0		0%		12

						With Position		542,584		521,971		-20,613		-4%		13

						Difference		20,613		0		-20,613		- 0		1
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NH HOTEL GROUP

1. INTRODUCTION

This document establishes the mandatory criteria for the attribution of job positions,
departments and cost centers in SAP HCM (the Human Resources application). While in the
payroll systems, the employees might have different position’s title - according to the local
legislation, in SAP they should be assigned to the corresponding position from this catalogue.
This will ensure an homogeneous reporting for all areas in Corporate and Business Units.

Having the same systems across the company allows us to have access to the
information in real time and make more accurate analyses. By making sure that all the
guidelines included in this document are respected, you are contributing to gaining accuracy
in the information stored in the NH databases, counting on a standardized global criteria for
all roles, which leads to more effective decision making, reduces the double check reviews
and therefore diminishes significantly the administrative work in the long term.

This catalogue is also used as a base for all the systems in the company that relay on
the PEOPLE data. By following the general guidelines you will have less incidences overall,
as the email and authorization rights will be assigned correctly and the FTE and costs will be
assigned to the proper cost center.

2. POSITIONS AT HOTEL

The following positions must be used for categories at hotel, only in the department
detailed and with the cost center indicated.

If the employee’s tasks correspond to different positions, then they must be assigned
to the position where they dedicate the majority of their time.

The trainees must be assigned to the position for which they intern. The differences
between the responsibilities of an employee and a trainee will be understood by the type of
contract.

DEPARTMENT ‘ POSITION COST CENTER
ADMINISTRATION STAFF
Administrative functions in the hotel: general AD
controlling, daily income review, monthly countable (ADMINISTRATION)
H- closing, forecast etc.
ADMINISTRATION | HR STAFF
Administrative  functions  related to = people HR

management: recruitment, coordination with the| (HUMAN RESOURCES)
payroll companies, absences, reporting etc.

F&B MANAGER
Responsible for the economic results and operational 80

processes of F&B (Restaurant & Kitchen). At least a (BANQUETING)
MAITRE under his/her responsibility

H-F&B

3
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HOTEL GROUP

DEPARTMENT ‘ POSITION COST CENTER
ORGANIZER
H-F&B In-house sales functions when a GSO takes care of the 80
quotation process. If there is no GSO, this position should (BANQUETING)
be cataloged as IN HOUSE SALES
80
BANQUET_MAITRE (BANQUETING)
BANQUET_MAITRE_ASSISTANT*
Among other responsibilities, they assist the 80
BANQUET_MAITRE in the administrative and (BANQUETING)
management responsibilities of the area
BANQUET_SHIFT_LEADER* 80
Doesn’t have any administrative or management
BANQUETING
responsibilities. Only leads the shift ( Q )
80
*
BANQUET_WAITER (BANQUETING)
80
*
BANQUET_CHEF (BANQUETING)
BANQUET_SOUS_CHEF*
H-F&B / Among other responsibilities, they assist the 80
BANQUETING | BANQUET_CHEF in the administrative and management (BANQUETING)
responsibilities of the area
BANQUET_CHEF_DE_PARTIE* 80
Doesn’t have any administrative or management
BANQUETING
responsibilities. Only leads the shift ( Q )
80
*
BANQUET_COOKS (BANQUETING)
80
*
BANQUET_KITCHEN_ASSISTANT (BANQUETING)
80

BANQUET_STEWARDING*

(BANQUETING)

BANQUET STAFF

Dedication to specific responsibilities:

Assembly / disassembly / support / audiovisuals, etc. of
banqueting non related to kitchen or service.

80
(BANQUETING)

H-F&B / KITCHEN

10
EXECUTIVE CHEF (KITCHEN)
SOUS CHEF
Among other responsibilities, they assist the EXECUTIVE 10
CHEF in the administrative and management (KITCHEN)
responsibilities of the area
CHEF_DE_PARTIE* 10
Doesn’t have any administrative or management (KITCHEN)
responsibility. Only leads the shift

10
PASTRY_CHEF* (KITCHEN)

10
COOKS (KITCHEN)
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DEPARTMENT ‘ POSITION COST CENTER
10
H-F&B / KITCHEN KITCHEN_ASSISTANT* (KITCHEN)
12
STEWARDING (STEWARDING)
11
MAITRE (RESTAURANT)
MAITRE ASSISTANT
Among other responsibilities, they assist the MAITRE in 11
the administrative and management responsibilities of (RESTAURANT)
the area
HEAD_OF_BAR* 11
Barman Manager (RESTAURANT)
H-F&B / BARMAN* 11
RESTAURANT | Barman with specific knowledge of cocktails and/or bar (RESTAURANT)
service. Fully dedicated to bar
SHIFT LEADER 11
Doesn’t have any administrative or management (RESTAURANT)
responsibilities. Only leads the shift
11
SOMMELIER (RESTAURANT)
WAITER 11
(RESTAURANT)
H&B MANAGER 90
In charge of Spa, Wellness, Gyms or Swimming pool (SPA)
H-HEALTH & areas
BEAUTY H&B STAFF 90
Working in Spa, Wellness, Gyms or Swimming pool (SPA)
areas
MAINTENANCE MANAGER
Responsible for the preventive and corrective
maintenance of the hotel and for all legal inspections PM

and administrative / management tasks related to
installations. Manages the external maintenance
companies and the maintenance department of the
hotel.

(PRO CON ENG & MAIN)

H-MAINTENANCE

MAINTENANCE OFFICIAL"

Working together with the Maintenance Manager in
their team to cover shifts. Self-sufficient to solve
maintenance issues or coordinate the resolution with
external companies.

PM
(PRO CON ENG & MAIN)

MAINTENANCE AUXILIARY

Working together with the maintenance team, covering
shifts, able to solve minor maintenance issues in the
installations by themselves, common repairs, or
coordinate them with external companies under the
supervision of the MAINTENANCE MANAGER or a
MAINTENANCE OFFICIAL.

PM
(PRO CON ENG & MAIN)
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DEPARTMENT ‘ POSITION COST CENTER
PM
- *
H-MAINTENANCE | MAINTENANCE GARDENER (PRO CON ENG & MAIN)
oP
HOTEL DIRECTOR (OPERATIONS
CONTROL)
DEPUTY HOTEL DIRECTOR oP
Works for (or assists) a GENERAL MANAGER |ocated in
. (OPERATIONS
the same hotel. They take over when the GM is not
: . I CONTROL)
available and share their responsibilities.
oP
Hotelresponsible reporting to a G rom another hotel | (CPERATIONS
otel responsible reporting to a from another hote CONTROL)
H-MANAGEMENT oP
ASSISTANT (opeRaTIONS
ministrative responsibilities CONTROL)
opP
STOREKEEPER (OPERATIONS
CONTROL)
opP
SHUTTLE_DRIVER* (OPERATIONS
CONTROL)
opP
SECURITY_STAFF (OPERATIONS
CONTROL)
01
ROOMS DIVISION MANAGER (FRONT OFFICE)
01
*
GUEST RELATION MANAGER (FRONT OFFICE)
01
H-ROOMS GUEST RELATION (FRONT OFFICE)
01
RESERVATION MANAGER (FRONT OFFICE)
01
RESERVATION STAFF (FRONT OFFICE)
01
FRONT OFFICE MANAGER (FRONT OFFICE)
ASSISTANT FRONT OFFICE MANAGER
Among other responsibilities, they assist the FO 01
H-ROOMS/ MANAGER in the administrative and management (FRONT OFFICE)
FRONT OFFICE | responsibilities of the area
SHIFT LEADER 01
Doesn’t have any administrative or management
FRONT OFFICE
responsibilities. Only leads the shift ( )

6






NH

HOTEL GROUP

DEPARTMENT ‘ POSITION COST CENTER

01
RECEPTIONIST (FRONT OFFICE)
NIGHT AUDITOR* (FRON'(I')loFFICE)
TELEPHONE_OPERATOR (FRON'(I')loFFICE)
DOORMAN 01
Standing in front of hotel, Valet parking, arranging (FRONT OFFICE)

H-ROOMS/ transportation for guests, etc.

FRONT OFFICE

01
*
CONCIERGE (FRONT OFFICE)
BELL BOY 01

Helping guests with their luggage

(FRONT OFFICE)

FO BACKOFFICE ADMINISTRATION***
FO STAFF fully dedicated to administrative tasks (billing,
commissions, etc.)

01
(FRONT OFFICE)

H-ROOMS /
HOUSEKEEPING

04

HOUSEKEEPING MANAGER (HOUSEKEEPING
SUPERVISORY)

ASSISTANT HOUSEKEEPING MANAGER 04
Among other responsibilities, they assist the HK (HOUSEKEEPING
MANAGER in the administrative and management
responsibilities of the area SUPERVISORY)
FLOOR_SUPERVISOR* 04
Doesn’t have any administrative or management (HOUSEKEEPING
responsibilities. Only leads the shift SUPERVISORY)

02
HOUSEKEFPING ) ) ) (HOUSEKEEPING
Housekeeping that is mainly dedicated to rooms ROOMS)

03

CLEANING_STAFF
Housekeeping that is mainly dedicated to common areas
or room covertures, VIP details, etc.

(HOUSEKEEPING
COMMON AREAS)

LAUNDRY

02
(HOUSEKEEPING
ROOMS)






DEPARTMENT POSITION COST CENTER
INHOUSE SALES MANAGER
In-house commercial whose main tasks are:
To coordinate the sales department of the hotel, to SA
organize and coordinate the hotel events, including the (SALES HOTEL)

quotation, billing and manage the service orders.
e Does not work with a GSO.

INHOUSE SALES EXECUTIVES
In-house commercial whose main tasks are: SA
H-SALES To organize and coordinate the hotel events, including (SALES HOTEL)

the quotation, billing and manage the service orders.
e Does not work with a GSO.

INTERNATIONAL_SALES_MANAGER* SA
Att.rqct./rzg business, attending fairs, relationships with (SALES HOTEL)
officialities, etc.

RV
REV_MANAGER** (REVENUE
MANAGEMENT)
RV
REV_MANAGEMENT _STAFF** (REVENUE
MANAGEMENT)
99
H- ENTERTAINMENT _MANAGER
ENTERTAINMENT — (OTHER INCOME)
99
ENTERTAINMENT_STAFF (OTHER INCOME]
T
H-IT STAFF i
MK
MARKETING_MANAGER*
H-MARKETING* — (MARKETING)
MK

*
SOCIAL_NETWORK&COMMUNICATION_STAFF (MARKETING)

* New
** This position will be only assigned to staff of a management hotel or to employees working for just one hotel

*** This position is just for employees fully dedicated to Backoffice tasks at Front Office because the externalization of the
Administration Department
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3. POSITIONS AT CENTRAL SERVICES

The following positions will be used for categories at central services, only in the department
detailed and with the cost center indicated:

DEPARTMENT | POSITION COST CENTER
SENIOR_DIRECTOR
DIRECTOR
CS_ADMINISTRATION MANAGER AD

- EXECUTIVE

STAFF

ASSISTANT
SENIOR_DIRECTOR
DIRECTOR
CS_CONTROLLING&REPORTING | MANAGER CF
EXECUTIVE

STAFF

ASSISTANT
SENIOR_DIRECTOR
DIRECTOR

CS TAX MANAGER

- EXECUTIVE

STAFF

ASSISTANT
SENIOR_DIRECTOR
DIRECTOR

CS_TREASURY MANAGER
EXECUTIVE

STAFF
ASSISTANT
SENIOR_DIRECTOR
DIRECTOR
MANAGER
©5_CRO EXECUTIVE RE
STAFF

ASSISTANT
SENIOR_DIRECTOR
DIRECTOR
MANAGER EC
EXECUTIVE
STAFF
ASSISTANT

FIV

TR

CS_ECOMMERCE

9
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DEPARTMENT POSITION COST CENTER
SENIOR_DIRECTOR

DIRECTOR
CS_F&B MANAGER
EXECUTIVE
STAFF

ASSISTANT

FB®

SENIOR_DIRECTOR
DIRECTOR
MANAGER
CS_GENERAL_SERVICES EXECUTIVE GS
STAFF

ASSISTANT

SENIOR_DIRECTOR
DIRECTOR
CS_HUMAN_RESOURCES MANAGER
EXECUTIVE

STAFF

ASSISTANT

HR

SENIOR_DIRECTOR
DIRECTOR
CS_IT MANAGER
EXECUTIVE IT
STAFF

ASSISTANT

DIRECTOR
MANAGER
EXECUTIVE FP
STAFF

ASSISTANT

CS_IT
(FRONT OFFICE PROJECT)

SENIOR_DIRECTOR

DIRECTOR

CS_LEGAL MANAGER LE
EXECUTIVE

STAFF

ASSISTANT

MANAGING_DIRECTOR
SENIOR_DIRECTOR

CS_OPERATIONS DIRECTOR 0]
MANAGER
EXECUTIVE

STAFF

10
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DEPARTMENT
CS_OPERATIONS

POSITION
ASSISTANT

COST CENTER
opP

CS_PRO_CON_ENG®

SENIOR_DIRECTOR

DIRECTOR

MANAGER

EXECUTIVE

PM

STAFF

ASSISTANT

CS_PURCHASING

SENIOR_DIRECTOR

DIRECTOR

MANAGER

EXECUTIVE

PU

STAFF

ASSISTANT

CS_REVENUE

SENIOR_DIRECTOR

DIRECTOR

MANAGER

EXECUTIVE

RV

STAFF

ASSISTANT

CS_SALES

SENIOR_DIRECTOR

DIRECTOR

MANAGER

EXECUTIVE

SA

STAFF

ASSISTANT

CS_TRADE_MARKETING®

SENIOR_DIRECTOR

DIRECTOR

MANAGER

ocC

EXECUTIVE

STAFF

ASSISTANT

CS_QUALITY

SENIOR_DIRECTOR

DIRECTOR

MANAGER

EXECUTIVE

Qc

STAFF

ASSISTANT

CS_PR&SOCIAL_M®

SENIOR_DIRECTOR

DIRECTOR

MANAGER

RS

EXECUTIVE

STAFF

11
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)

A
\

JP

DEPARTMENT
CS_PR&SOCIAL_M®

POSITION
ASSISTANT

COST CENTER

RS

CS_MARKETING

SENIOR_DIRECTOR

DIRECTOR

MANAGER

EXECUTIVE

MK

STAFF

ASSISTANT

CS_EXPANSION

SENIOR_DIRECTOR

DIRECTOR

MANAGER

EXECUTIVE

AR

STAFF

ASSISTANT

CS_AUDIT

SENIOR_DIRECTOR

DIRECTOR

MANAGER

EXECUTIVE

STAFF

ASSISTANT

CS_CRM

SENIOR_DIRECTOR

DIRECTOR

MANAGER

EXECUTIVE

CL

STAFF

ASSISTANT

CS_DEVELOPMENT

SENIOR_DIRECTOR

DIRECTOR

MANAGER

EXECUTIVE

DE

STAFF

ASSISTANT

CS_DISTRIBUTION

SENIOR_DIRECTOR

DIRECTOR

MANAGER

EXECUTIVE

DI

STAFF

ASSISTANT

(1) to be used as of 01.01.2018

) the name of the department has been changed to the value mentioned

12
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4. POSITIONS AT HEADQUARTERS

The following positions will be used for categories at headquarters, only in the department
detailed and with the cost center indicated:

DEPARTMENT POSITIONS COST CENTER
SENIOR_VICEPRESIDENT
VICEPRESIDENT
DIRECTOR
HQ_ADMINISTRATION MANAGER AD
EXECUTIVE

STAFF

ASSISTANT
SENIOR_VICEPRESIDENT
VICEPRESIDENT
DIRECTOR
HQ_ASSET_MGMT MANAGER AR
EXECUTIVE

STAFF

ASSISTANT
SENIOR_VICEPRESIDENT
VICEPRESIDENT
DIRECTOR
HQ_AUDITING MANAGER 1A
EXECUTIVE

STAFF

ASSISTANT
SENIOR_VICEPRESIDENT
VICEPRESIDENT
DIRECTOR

HQ_BI MANAGER BI
EXECUTIVE

STAFF

ASSISTANT
SENIOR_VICEPRESIDENT
VICEPRESIDENT
DIRECTOR
HQ_CORP_AFFAIRS&COMM MANAGER CA
EXECUTIVE

STAFF

ASSISTANT
SENIOR_VICEPRESIDENT

HQ_CRO RE
VICEPRESIDENT

13
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GROUP

DEPARTMENT

HQ_CRO

POSITIONS
DIRECTOR

MANAGER

EXECUTIVE

STAFF

ASSISTANT

COST CENTER

RE

HQ_DISTRIBUTION

SENIOR_VICEPRESIDENT

VICEPRESIDENT

DIRECTOR

MANAGER

EXECUTIVE

STAFF

ASSISTANT

DI

HQ_ECOMMERCE

SENIOR_VICEPRESIDENT

VICEPRESIDENT

DIRECTOR

MANAGER

EXECUTIVE

STAFF

ASSISTANT

EC

HQ_EXPANSION

SENIOR_VICEPRESIDENT

VICEPRESIDENT

DIRECTOR

MANAGER

EXECUTIVE

STAFF

ASSISTANT

DE

HQ_F&B

SENIOR_VICEPRESIDENT

VICEPRESIDENT

DIRECTOR

MANAGER

EXECUTIVE

STAFF

ASSISTANT

FBW

HQ_TAX®@

SENIOR_VICEPRESIDENT

VICEPRESIDENT

DIRECTOR

MANAGER

EXECUTIVE

STAFF

ASSISTANT

Fl

HQ_GENERAL_MGMT

PRESIDENT

CHIEF_EXECUTIVE_OFFICER

CHIEF_OFFICER

MC

14
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DEPARTMENT

HQ_GENERAL_MGMT

POSITIONS
SENIOR_VICEPRESIDENT

VICEPRESIDENT

DIRECTOR

MANAGER

EXECUTIVE

STAFF

ASSISTANT

COST CENTER

MC

HQ_GENERAL_SERVICES

SENIOR_VICEPRESIDENT

VICEPRESIDENT

DIRECTOR

MANAGER

EXECUTIVE

STAFF

ASSISTANT

GS

HQ_HUMAN_RESOURCES

SENIOR_VICEPRESIDENT

VICEPRESIDENT

DIRECTOR

MANAGER

EXECUTIVE

STAFF

ASSISTANT

HR

HQ_INVESTM_ANALYSIS

SENIOR_VICEPRESIDENT

VICEPRESIDENT

DIRECTOR

MANAGER

EXECUTIVE

STAFF

ASSISTANT

HQ_IT

SENIOR_VICEPRESIDENT

VICEPRESIDENT

DIRECTOR

MANAGER

EXECUTIVE

STAFF

ASSISTANT

HQ_LEGAL

SENIOR_VICEPRESIDENT

VICEPRESIDENT

DIRECTOR

MANAGER

EXECUTIVE

STAFF

ASSISTANT

LE

15
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DEPARTMENT

HQ_ORGANIZATION

POSITIONS

SENIOR_VICEPRESIDENT

VICEPRESIDENT

DIRECTOR

MANAGER

EXECUTIVE

STAFF

ASSISTANT

COST CENTER

OR

HQ_PRODUCT&BRAND®

SENIOR_VICEPRESIDENT

VICEPRESIDENT

DIRECTOR

MANAGER

EXECUTIVE

STAFF

ASSISTANT

PB

HQ_PRO CON ENG

SENIOR_VICEPRESIDENT

VICEPRESIDENT

DIRECTOR

MANAGER

EXECUTIVE

STAFF

ASSISTANT

PM

HQ_PURCHASING

SENIOR_VICEPRESIDENT

VICEPRESIDENT

DIRECTOR

MANAGER

EXECUTIVE

STAFF

ASSISTANT

PU

HQ_QUALITY

SENIOR_VICEPRESIDENT

VICEPRESIDENT

DIRECTOR

MANAGER

EXECUTIVE

STAFF

ASSISTANT

Qc

HQ_REVENUE

SENIOR_VICEPRESIDENT

VICEPRESIDENT

DIRECTOR

MANAGER

EXECUTIVE

STAFF

ASSISTANT

RV
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DEPARTMENT POSITIONS COST CENTER
SENIOR_VICEPRESIDENT
VICEPRESIDENT
DIRECTOR

HQ_SALES MANAGER SA
EXECUTIVE
STAFF
ASSISTANT

SENIOR_VICEPRESIDENT
VICEPRESIDENT
DIRECTOR
HQ_DIGITAL_SALES® MANAGER DS
EXECUTIVE
STAFF
ASSISTANT

SENIOR_VICEPRESIDENT
VICEPRESIDENT
DIRECTOR
HQ_TRADE_MARKETING? MANAGER oC
EXECUTIVE
STAFF
ASSISTANT

SENIOR_VICEPRESIDENT
VICEPRESIDENT
DIRECTOR
HQ_OPERATIONS®? MANAGER op
EXECUTIVE
STAFF
ASSISTANT

SENIOR_VICEPRESIDENT
VICEPRESIDENT
DIRECTOR
HQ_MARKETING MANAGER MK
EXECUTIVE
STAFF
ASSISTANT

SENIOR_VICEPRESIDENT
VICEPRESIDENT
DIRECTOR

HQ_ PR&SOCIAL_M MANAGER RS
EXECUTIVE
STAFF
ASSISTANT

17
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DEPARTMENT POSITIONS COST CENTER
SENIOR_VICEPRESIDENT
VICEPRESIDENT
DIRECTOR
HQ_CRM&LOYALTY MANAGER CL
EXECUTIVE

STAFF

ASSISTANT
SENIOR_VICEPRESIDENT
VICEPRESIDENT
DIRECTOR
HQ_TREASURY MANAGER TR
EXECUTIVE

STAFF

ASSISTANT
SENIOR_VICEPRESIDENT
VICEPRESIDENT
DIRECTOR
HQ_CONTROLLING&STRATEGIC_PLAN® MANAGER CF
EXECUTIVE

STAFF

ASSISTANT
SENIOR_VICEPRESIDENT
VICEPRESIDENT
DIRECTOR
HQ_CONSOLIDATION MANAGER co
EXECUTIVE
STAFF
ASSISTANT

() to be used as of 01.01.2018
) the name of the department has been changed to the value mentioned

@) the department will be closed starting on 01.01.2018, the employees will be assigned to HQ_MARKETING with the MK
Cost center.

18
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Cargo Unico SSCC AM

										CATALOGUE OF SAP POSITION

				JOB REGION		FAMILY JOB		JOB TITLE		DEP		POSITION		COST CENTER

				COMMERCIAL		COMMERCIAL		COMMERCIAL DIRECTOR		CS_SALES		DIRECTOR		SA

						DISTRIBUTION		DISTRIBUTION MANAGER OTAS		CS_DISTRIBUTION		MANAGER		DI

						RESERVATIONS		CRO MANAGER		CS_CRO		MANAGER		RE

								CRO EXECUTIVE 		CS_CRO		EXECUTIVE		RE

								CRO STAFF 		CS_CRO		STAFF		RE

								GROUP SALES MANAGER		CS_SALES		MANAGER		SA

								GROUP SALES EXECUTIVE		CS_SALES		EXECUTIVE		SA

								GROUP SALES STAFF		CS_SALES		STAFF		SA

						REVENUE		DIRECTOR OF REVENUE MANAGEMENT		CS_REVENUE		DIRECTOR		RV

								REGIONAL DIRECTOR REVENUE MANAGER		CS_REVENUE		DIRECTOR		RV

								CLUSTER REVENUE MANAGER		CS_REVENUE		MANAGER		RV

								REVENUE COORDINATOR		CS_REVENUE		EXECUTIVE		RV

								JUNIOR REVENUE MANAGER		CS_REVENUE		MANAGER		RV

								REVENUE SYSTEMS MANAGER		CS_REVENUE		MANAGER		RV

								KEY PROPERTY REVENUE MANAGER		CS_REVENUE		MANAGER		RV

								CHANNEL COORDINATOR		CS_REVENUE		EXECUTIVE		RV

						SALES		SALES MANAGER TMC		CS_SALES		MANAGER		SA

								PREFERRED & COLLECTION MANAGER		CS_SALES		MANAGER		SA

								BUSINESS DEVELOPMENT MANAGER		CS_SALES		MANAGER		SA

								BT ACCOUNT MANAGER		CS_SALES		MANAGER		SA

								SALES ACCOUNT MANAGER		CS_SALES		MANAGER		SA

								SALES EXECUTIVE		CS_SALES		EXECUTIVE		SA

								M&E MANAGER		CS_SALES		MANAGER		SA

								CUSTOMER DATA MANAGEMENT & LANYON COORDINATOR		CS_SALES		EXECUTIVE		SA

				DEVELOPMENT		DEVELOPMENT		DEVELOPMENT SENIOR DIRECTOR		CS_DEVELOPMENT		SENIOR_DIRECTOR		DE

								DEVELOPMENT MANAGER 		CS_DEVELOPMENT		MANAGER		DE

				FINANCE		ADMINISTRATION		F&A SENIOR DIRECTOR		CS_ADMINISTRATION		DIRECTOR		AD

								ADMINISTRATION DIRECTOR       		CS_ADMINISTRATION		MANAGER		AD

								ACCOUNT RECEIVABLE & TREASURY  MANAGER		CS_ADMINISTRATION		MANAGER		AD

								ACCOUNTING AND ACCOUNTS PAYABLE MANAGER		CS_ADMINISTRATION		MANAGER		AD

								ACCOUNTS PAYABLE EXECUTIVE		CS_ADMINISTRATION		EXECUTIVE		AD

								ACCOUNTS PAYABLE STAFF		CS_ADMINISTRATION		STAFF		AD

								ACCOUNTS RECEIVABLE EXECUTIVE		CS_ADMINISTRATION		EXECUTIVE		AD

								ACCOUNTS RECEIVABLE STAFF		CS_ADMINISTRATION		STAFF		AD

								CONTROLLING MANAGER		CS_ADMINISTRATION		MANAGER		AD

								CONTROLLING EXECUTIVE		CS_ADMINISTRATION		EXECUTIVE		AD

								GENERAL LEDGER EXECUTIVE		CS_ADMINISTRATION		EXECUTIVE		AD

								ACCOUNTING STAFF		CS_ADMINISTRATION		STAFF		AD

								TREASURY EXECUTIVE		CS_TREASURY		EXECUTIVE		TR

								TRESURY STAFF		CS_TREASURY		STAFF		TR

								MATERIAL MASTER DATA MANAGEMENT EXECUTIVE				EXECUTIVE

						CONSOLIDATION & REPORTING		CONSOLIDATION EXECUTIVE		CS_CONTROLLING&REPORTING		EXECUTIVE		CF

						TAX		TAX EXECUTIVE		CS_TAX		EXECUTIVE		FI

								TAX STAFF		CS_TAX		STAFF		FI

				GENERAL SECRETARY		LEGAL		LEGAL SENIOR DIRECTOR		CS_LEGAL		SENIOR_DIRECTOR		LE

								LEGAL MANAGER		CS_LEGAL		MANAGER		LE

								LEGAL EXECUTIVE		CS_LEGAL		EXECUTIVE		LE

								LEGAL STAFF		CS_LEGAL		STAFF		LE

				HUMAN RESOURCES		GENERAL SERVICES		RECEPTIONIST		CS_GENERAL_SERVICES		STAFF		GS

						GENERAL SERVICES		GENERAL SERVICE SUPPORT		CS_GENERAL_SERVICES		STAFF		GS

						HUMAN RESOURCES		HR DIRECTOR		CS_HUMAN_RESOURCES		DIRECTOR		HR

								HR BUSINESS PARTNER MANAGER		CS_HUMAN_RESOURCES		MANAGER		HR

								HR BUSINESS PARTNER EXECUTIVE		CS_HUMAN_RESOURCES		EXECUTIVE		HR

								HR BUSINESS PARTNER STAFF		CS_HUMAN_RESOURCES		STAFF		HR

								TALENT, LEARNING & DEVELOPMENT MANAGER		CS_HUMAN_RESOURCES		MANAGER		HR

								TALENT, LEARNING & DEVELOPMENT EXECUTIVE		CS_HUMAN_RESOURCES		EXECUTIVE		HR

								PAYROLL MANAGER		CS_HUMAN_RESOURCES		MANAGER		HR

								PAYROLL EXECUTIVE		CS_HUMAN_RESOURCES		EXECUTIVE		HR

								COMPENSATION & BENEFITS EXECUTIVE		CS_HUMAN_RESOURCES		EXECUTIVE		HR

				MARKETING		E- COMMERCE		E-COMMERCE & CRM EXECUTIVE		CS_ECOMMERCE		EXECUTIVE		EC

						MARKETING & COMMUNICATION		MARKETING SENIOR DIRECTOR		CS_MARKETING		SENIOR_DIRECTOR		MK

								REGIONAL MARKETING MANAGER		CS_MARKETING		MANAGER		MK

								BRAND B2C EXECUTIVE		CS_MARKETING		EXECUTIVE		MK

								MARKETING STAFF		CS_MARKETING		STAFF		MK

								COMMUNICATION & PR DIRECTOR		CS_PR&SOCIAL_M		DIRECTOR		RS

								COMMUNICATION & SOCIAL MEDIA EXECUTIVE		CS_PR&SOCIAL_M		EXECUTIVE		RS

				OPERATIONS		IT		IT DIRECTOR		CS_IT		DIRECTOR		IT

								 IT MANAGER		CS_IT		MANAGER		IT

								 IT EXECUTIVE		CS_IT		EXECUTIVE		IT

						OPERATIONS		MANAGING DIRECTOR		CS_OPERATIONS		MANAGING_DIRECTOR		OP

								ASSISTANT		CS_OPERATIONS		ASSISTANT		OP

								OPERATIONS SENIOR DIRECTOR		CS_OPERATIONS		SENIOR_DIRECTOR		OP

								REGIONAL OPERATIONS DIRECTOR		CS_OPERATIONS		DIRECTOR		OP

								OPERATIONS DIRECTOR		CS_OPERATIONS		DIRECTOR		OP

								REGIONAL F&B MANAGER		CS_F&B		MANAGER		FB

								OPERATIONS COORDINATOR		CS_OPERATIONS		MANAGER		OP

						PROJECTS, CONSTRUCTION & ENGINEERING		M&E MANAGER		CS_PRO_CON_ENG(2)		MANAGER		PM

								M&E DIRECTOR		CS_PRO_CON_ENG(2)		DIRECTOR		PM

								PROJECT & CONSTRUCTION MANAGER		CS_PRO_CON_ENG(2)		MANAGER		PM

						PURCHASING		REGIONAL PURCHASING DIRECTOR		CS_PURCHASING		DIRECTOR		PU

								PURCHASING MANAGER		CS_PURCHASING		MANAGER		PU

						QUALITY		QUALITY DIRECTOR		CS_QUALITY		DIRECTOR		QC
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[image: ]DESCRIPCIÓN DE LA POSICIÓN VACANTE



		

Posición

		DPT Comercial Interno











		FORMACIÓN ACADÉMICA





“Descripción la trayectoria formativa del candidato, que estudios o cursos ha realizado a lo largo de su formación que respalde el conocimiento que se necesita para el cargo” 



Ejemplo:



Diplomatura en Turismo, Licenciatura Superior, o similar.



		CONOCIMIENTOS ESPECÍFICOS





“Descripción de conocimientos en idiomas, manejo de herramientas y conocimientos técnicos”  



Ejemplo:



· Nivel alto de inglés hablado y escrito.

· Conocimientos en ofimática.

· Técnicas y habilidades de venta.

· Manejo de paquete de Microsoft.

· Conocimientos en Restauración.



		EXPERIENCIA





“Descripción del rango de años de acumulación de conocimientos y actividades que se necesitan tener los aspirantes al cargo” 



Ejemplo:



· Experiencia comercial mínima de un año en hoteles de similares características. Se valorará haber pasado por el Departamento de Recepción.

· Para estudiantes en prácticas, no es necesario rellenar este apartado.



		PRINCIPALES FUNCIONES DEL PUESTO





“Descripción de responsabilidades, y funciones que desarrollara el aspirante al nuevo cargo”



Ejemplo: 



· Realizar el seguimiento de las cotizaciones presentadas a la clientela y recabar información sobre la decisión de estos.

· Negociar con los clientes/as los presupuestos relativos a la organización de eventos, servicios del hotel, etc.

· Redactar las hojas de trabajo/orden de servicio relativas a los servicios y habitaciones contratadas por clientes para la realización de eventos, entregándosela a los Jefes/as de Departamento.

· Acompañar en visitas guiadas (visitas de inspección) a clientes por las instalaciones de hotel, presentando los diferentes servicios y opciones que mejor se adapten a sus necesidades.

· Realizar visitas comerciales a los clientes actuales y potenciales del entorno del hotel, estableciendo contactos regulares con los mismos y presentando los diferentes servicios del hotel.

· Organizar eventos y actos especiales solicitados por la clientela, coordinando los diferentes departamentos del hotel involucrados en los mismos (cursos de formación, presentaciones, ruedas de prensa, entrevistas, etc.).

· Revisar los salones y los diferentes medios instalados en ellos para la celebración de eventos.

· Supervisar las facturas relativas a los eventos organizados por el hotel.

· Resolver las incidencias relativas a la facturación a clientes (correcta valoración de los bonos, impagos de “directo a la salida”, etc.) poniéndose en contacto con los mismos y con el departamento de administración de NH Hotel Group.

· Definir los precios de salas y salones del hotel, junto con la dirección del hotel, en función de la demanda de los mismos, niveles de ocupación, fechas, etc.

		PERFIL REQUERIDO





“Descripción de las competencias que se necesitan para el correcto desarrollo del cargo” 



Ejemplo:



· Vocación de Servicio

· Habilidades Comunicativas e Interpersonales 

· Orientación a Resultados, con ambición de superar las expectativas de los clientes 

· Instinto para conocer cuándo y cómo sorprender a los clientes 

· Iniciativa Comercial.

· Trabajo en Equipo y Actitud hospitalaria e informal, al mismo tiempo que respetuosa y profesional, representando la identidad de los hoteles de NH Hotel Group 

· Planificación / Disciplina de Trabajo

· Capacidad de Análisis.

· Orientación a Resultados.

· Orientación al Cliente.

· Gestión de Personas

· Capacidad de Comunicación.

 

Apartado de Salud Ocupacional *OPCIONAL EN ESTE APARTADO “INFORMACION GENERAL”*



		INFORMACIÓN GENERAL





“Descripción de la información que es relevante para el cargo”



Ejemplo:



· Esta posición reportará a: Director de Hotel.

· Dirección: Oficinas centrales de Bogotá-Colombia “Calle 113 no. 7-21. Torre A, Oficina 1212”

· Disponibilidad para viajar.







		RECURSOS ASIGNADOS AL PERFIL







· Equipo de Cómputo de Escritorio

· Equipo de Computo Portátil

· Teléfono Móvil

· Tarjeta de Crédito Corporativa

· Automóvil

· Oficina Privada
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Todos los derechos reservados. Ninguna parte de este documento puede ser reproducido sin previo consentimiento escrito por NH Hotel Group

Objetivo: Este procedimiento define los pasos para publicar una vacante con el fin de contratar
a un candidato. El procedimiento describe como introducir los detalles de las vacantes por
cubrir y el flujograma.

El objetivo es automatizar el proceso operativo y homogeneizar el flujo de informacién entre el
Hotel y departamentos de Servicios Centrales con el departamento de Recursos Humanos.

La herramienta SAP — Click & Hire gestionara:
a) Vacantes
b) Candidatos
¢) Cambios internos

Este procedimiento describe el proceso operativo para realizar la gestion de Vacantes. La
funcionalidad de vacantes esta destinada a la gestién de todas las solicitudes y aprobacién de
vacantes. En este sentido, ninguna solicitud de vacante sera lanzada en papel, por fax o email.

Alcance: Este procedimiento aplicara a todos los nuevos empleados y ex empleados de todos
los departamentos en todas las BUs. Este procedimiento no es aplicable para empleados extra
0 empleados externos.

1 Operativa
1.1. Identificar la necesidad de recruiting
1.2. Crear vacante
1.3. Enviar la solicitud
1.4. Flujo de aprobacién (Tarea automatica)
1.5. Andlisis de la solicitud de vacante
1.6. Flujo de aprobacién (Tarea automatica)
1.7. Enviar notificacion al solicitante (Tarea automatica)
1.8. Rechazo de la transaccién

2 Documentos Relacionados

3 Plantillas y Carpetas

4 Flujograma

5 Proceso de validacion

NH | HOTEL GROUP





Todos los derechos reservados. Ninguna parte de este documento puede ser reproducido sin previo consentimiento escrito por NH Hotel Group

1.1 Identificar necesidad de recruiting
Responsable: Supervisor - (Responsable de Area: Hotel y Servicios Centrales)

El responsable de area de Hoteles / Servicios Centrales identifica la necesidad de cubrir una
vacante. Para reclutar a una persona es necesario crear una vacante en Click&Hire para
empezar el proceso de recruiting.

1.2 Crear vacante
Responsable: Supervisor - (Responsable de Area: Hotel y Servicios Centrales)

El usuario puede gestionar las solicitudes en Click&Hire ejecutando la transaccion
ZHR_CH_01. Se abrird una ventana donde el usuario puede realizar dos acciones: solicitar la
vacante que ha sido previamente creada en el sistema (seleccionando el campo Posicién) o
solicitando una nueva vacante (seleccionando el campo Job)

Una vez cumplimentados todos los campos, el usuario puede:
e Mostar el flujo de aprobacion
e Enviar la solicitud

Es posible introducir comentarios para la revision de los aprobadores.

1.3 Enviar la solicitud
Responsable: Supervisor - (Responsable de Area: Hotel y Servicios Centrales)

Haciendo click en “Envio”, se mostrara la pagina principal de vacantes incluyendo una
confirmacion de que la vacante ha sido creada correctamente. Esto iniciara el flujo de
aprobacion:
e Si el solicitante quiere crear una nueva posicion, ésta posicién se creara en el sistema
con estado Planificado
e Si el solicitante quiere abrir una posicion existente, se recuperaran los datos de la
posicion existente

1.4 Flujo de aprobacién (Tarea automatica)

El supervisor recibird una naotificacion en su buzén de entrada de SAP Business Workplace con
los detalles de la solicitud.

Se pueden dar las siguientes acciones:
- Aprobar
- Rechazar

1.5 Anélisis de la solicitud de vacante
Responsable: Aprobador — (Corporativo / BU HR)

El aprobador analiza la solicitud de vacante que necesita ser aprobada o rechazada.
1.6 Flujo de aprobacién (Tarea automatica)

Si el primer nivel de aprobacion aprueba la solicitud de vacante, ésta sera enviada al segundo
nivel de aprobacién y asi sucesivamente.

NH | HOTEL GROUP





Todos los derechos reservados. Ninguna parte de este documento puede ser reproducido sin previo consentimiento escrito por NH Hotel Group

Si en algun nivel de aprobacidn la solicitud es rechazada, el solicitante recibir4 una notificacién
via SAP Business Workplace informandole sobre el rechazo, y por tanto, la solicitud no sera
enviada al siguiente nivel de aprobacion.

Para diferentes niveles de aprobacion, se crea una tarea - incluyendo los detalles de la solicitud
- en cada bandeja de entrada del SAP Business Workplace de cada aprobador.

Cada nivel de aprobacién mediante dos opciones, aprobacion o rechazo, puede determinar la
direccion de la comunicacién, ya sea un nivel superior o el nivel inicial, dependiendo del
diferente nivel de aprobacion que cada cambio interno tiene.

La aprobacidn incluye las siguientes acciones:
e El director de hotel recibira una notificacion a través de SAP Business Workplace, una
tarea sobre la aprobacién de la solicitud
e Los administrativos de HR, nivel 99, tendran una tarea enviada automaticamente para
gestionar la accion en el sistema

La no aprobacion incluye las siguientes acciones:
e Sien algun nivel de aprobacion se rechaza la solicitud, el director de hotel recibira una
notificacién a través de SAP Business Workplace y un e-mail, y por tanto la solicitud no
se enviara al nivel 99

En caso de ser rechazada en algun nivel de aprobacién, el director del hotel debe realizar los
cambios que se indiqguen como motivos del rechazo y volver a empezar el proceso de
aplicacion.
Cancelacién de una peticion:
e El solicitante puede cancelar una peticion (en caso de que no sea correcta 0 no
aplique) independientemente de su estado en el flujo de aprobacion
1.7 Enviar notificacion al solicitante (Tarea automatica)

Una vez aprobada la solicitud, se enviara un email al solicitante y a todos los aprobadores.

1.8 Rechazo de la transaccién
Responsable: Aprobador — (Corporativo / BU HR).

El aprobador rechaza la vacante. Una notificacion en SAP Business Workplace, asi como los
comentarios pertinentes, y un email seran enviados al solicitante y los aprobadores. El estado

de la vacante se puede consultar también a través de la pantalla “Informe de solicitudes
Click&Hire”.

Manual de usuario de Click&Hire

No son necesarias plantillas o carpetas.
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4 Flujogr
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5 Proceso de Validaciéon

Version Area Corporativa Aprobado por: Fechg’
aprobacion
Recursos )
(Duefio del Proceso) SVP Resources Fran Catala Diciembre
1 Auditoria Interna SVP Auditoria Interna 2013

Management Committee

HRO1 Creacién de vacantes

Corporate Organization Department
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		Datos de la vacante

		




		(Marque con una “X”) 


( Servicios Centrales


( Hotel

		Fecha de Solicitud:

Fecha de entrada propuesta:


(mm/dd/yyyy):



		Departamento:




		Centro de Trabajo:



		Posición: 


( Senior Director


( Director


( Manager


( Executive


( Staff


( Assistant




		Nombre de la Posición:  



		Especificaciones de la vacante:

( Incremento de personal


( Remplazo




( Nueva posición 


( Movimiento Interno 


( Renovación de contrato

		Tipo de Contrato:


( Permanente                ( Temporal 


( Otro: 


En caso de contrato temporal, indicar la fecha de finalización (mm/dd/yyyy): 





		

		



		Job Code:


Utilice metodología de WTW




		MRP:


Utilice metodología de WTW






		Observaciones: Proporcione una explicación detallada y motivo para la contratación





		APROBACIÓN

		FIRMA



		Nombre completo de aprobador #1

		



		Nombre completo de aprobador #2

		



		Nombre completo de aprobador #3

		





Formato de Requerimiento de Personal
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		Política de compensaciones

BU América











Objetivo y alcance



Este documento describe la metodología que soporta la política de compensaciones que se usa en la Unidad de Negocio (BU América) y que se convierte en la base para procesos estratégicos de la gestión equitativa del talento como la selección de nuevos colaboradores, las revisiones salariales y las promociones, entre otros.



Aunque los lineamientos de este documento pretenden proporcionar una forma de gestión para el total de los colaboradores, algunos de los conceptos incluidos sólo podrán aplicarse a los colaboradores que no hacen parte de un convenio laborar predeterminado.  Se entiende por convenio laboral (en adelante “CLA”, por siglas en inglés de Colective Labor Agreement) a todo acuerdo sindical o regulación local que fije los salarios, beneficios o porcentajes de incremento.  Los colaboradores no cobijados por convenio se denominan “Above CLA” en este documento.



Esta política aplica tanto para hoteles como para servicios centrales de todos los países de la BU América; el Director Regional de RRHH será el responsable de su aplicación y cumplimiento.



Contenido



1. Principios Generales

2. Metodología del Sistema de Compensaciones

3. Proceso de revisiones salariales

4. Esquema de beneficios por grado

5. Versión del documento





1. Principios Generales



El sistema utilizado como base para la clasificación y graduación de los puestos de la organización será el Global Grading System (en adelante GGS) de Willis Towers Watson (En adelante WTW).  Este sistema se usará para la valoración de los puestos de Servicios Centrales y aquellos de los hoteles que se pueden encuadrar dentro del mismo.  GGS permite la valoración de cada puesto en relación a su contribución a la organización en función de criterios preestablecidos y comunes a todos los puestos.



La clasificación de los puestos por grados permite comparar los puestos de una misma área, de áreas diferentes e inclusive entre geografías, ayudando a la toma de decisiones para la gestión objetiva del talento de la organización: Bandas salariales, ajustes salariales, incrementos por promoción, etc.



Al finalizar el ejercicio de valoración, NH América dispondrá de un mapa de los puestos que contiene la contribución relativa de cada puesto a la organización.




2. Metodología Sistema de Compensaciones - GGS





Como todo método, el proceso se compone de las siguientes fases:



a. Graduación Posiciones



Responsable: Líder de compensaciones junto con Directores Regionales de RH



(Ver detalle en Guía del participante – Encuesta de Compensaciones de la Industria General)



El proceso de homologación consiste en asignar a cada posición una Banda de Carrera, un Nivel de Carrera y un Global Grade. Las herramientas que se detallan a continuación ayudarán a homologar los puestos en el nivel adecuado establecido en la encuesta:



· Mapas de Alineación por tamaño de Organización: El global grade del Managing Director se adecua de acuerdo al tamaño y complejidad del negocio que tiene a su cargo.  Este global grade es muy importante pues marca el tope máximo de la organización que maneja (nadie puede quedar por encima del mismo).  Por la complejidad de medirlo y las implicaciones que tiene, el global grade del MD se acuerda el departamento corporativo de HR corporativo (así como el de otros niveles ejecutivos de la región).

· Mapa General de Alineación de los Global Grades con los Niveles de Carrera: proporciona una visión general de cómo se alinean los Global Grades con los Niveles de Carrera.

· Sumario de descripciones de las Bandas de Carrera: describen cada una de las siete Bandas de Carrera donde se pueden ubicar las posiciones: Ejecutivos (EX), Supervisión/Gerencial (M), Profesionales (P), Gestión de Clientes y Ventas (S), Soporte Técnico (T), Soporte al Negocio (U), Producción/Trabajo manual (W).

· Descripciones resumidas de Perfiles Generales de Niveles de Carrera con pautas de diferenciación por Global Grade: Los Niveles de Carrera que se alinean con más de un Global Grade cuentan con una breve descripción que establece las diferencias que permitirán correlacionar de forma rápida y precisa los puestos con el Global Grade correspondiente.





b. Alienación Posición NH vs códigos WTW



Responsable: Líder de compensaciones junto con Directores Regionales de RH



Una vez establecidos los Global Grade, las disciplinas y las funciones de cada una de las posiciones de la BU, estas se deben unificar al código de WTW para facilitar el trabajo de las encuestas salariales.



En el diagrama a continuación se muestra la forma de codificar cada una de las posiciones teniendo como base los criterios indicados (grade + nivel + disciplina + función):
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c. Respuesta a Encuestas de Compensaciones



Responsable: Directores Regionales de RH



Anualmente los Directores de Recursos Humanos de las regiones que componen la BU América deben responder las encuestas salariales con la información precisa de compensaciones y beneficios de todas las posiciones.



Las encuestas se responden bajo las metodologías de WTW para Servicios Centrales y algunas posiciones de hoteles; y de entidades locales (Agremiaciones Hoteleras, firmas especializadas) para las posiciones de Hoteles que no se puedan enmarcar dentro de la metodología de WTW.



La información para las encuestas se entrega a WTW entre Mayo y Junio de cada año. A su vez, WTW responde con la información del mercado sobre Octubre de cada año.



Dependiendo de las variaciones macro económicas (i.e., inflación, crecimiento económico países), al momento de utilizar la encuesta salarial se tomará la decisión de comprar una nueva actualizada o seguir utilizando la versión del año anterior teniendo en cuenta los pocos cambios.





d. Definir Valor de Referencia de Mercado - MRP



Responsable: Directores Regionales de RH



Como se indicó anteriormente, WTW envía la información procesada del mercado de salarios sobre Octubre de cada año con un detalle amplio de cada posición, los diferentes percentiles del mercado y paquetes de compensación.  Recibida la información, esta debe extraerse del sistema y procesarse para definir los nuevos valores de referencia de mercado con los que NH se comparará.



NH en su política global establece que el elemento de remuneración con el cual nos comparamos es Compensación Total Garantizada (TTC - Total Target Compensation en inglés), este elemento incluye el salario base mensual pagado en los 12 meses del año, otros pagos como salarios adicionales, aguinaldos, primas, cesantías, otros pagos fijos y los incentivos a corto plazo (que en NH es el MBO que se toma al 100%).



El siguiente gráfico nos muestra los diferentes tipos de compensación que podrían escogerse para la comparación y explica que incluye cada tipo:
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Aparte de diferentes tipos de compensación, la encuesta presenta datos estadísticos como percentiles 10, 25, 75, 90, Media y Mediana; el dato que NH toma para definir el Valor de Referencia de Mercado (MRP - Market Reference Point en inglés) es la “Mediana”.



“… La mediana o Percentil 50: Indica el resultado obtenido en la organización de los datos recogidos en orden de magnitud desde el más bajo hasta el más alto, seleccionando posteriormente el valor que separa la muestra de tal manera que el 50% de los puntos de datos que se aportan están por encima y el 50% están por debajo…”



Tener en cuenta:



· La correlación entre la encuesta de WTW y nuestras posiciones en cada BU se basa en roles y responsabilidades, no el título del puesto.

· Realizar una correlación de una posición si empata al menos con el 80% del rol.

· No todas las bandas de carrera están disponibles para todas las disciplinas.

· Si el puesto es remunerado muy alto, no asumir que debe ser un siguiente nivel.







e. Calcular Índice de Posición frente al Mercado por Empleado - MRI



Responsable: Directores Regionales de RH



Al tener el Valor de Referencia de Mercado en cada una de las posiciones (MRP), se puede calcular en Índice de Posición frente al Mercado (MRI - Market Reference Index en inglés) por Empleado, el cual consiste en revisar que tan distante está el TTC del empleado frente a la Mediana del mercado según la encuesta.





Generalmente se considera que una posición sana dentro de la banda salarial es entre el 80 y 120% del MRP (o mediana del mercado).  La siguiente gráfica muestra diferentes posiciones frente al MRP que son explicadas a continuación.
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Interpretaciones:



A. Menos del 80% de la Mediana. Un colaborador se puede encontrar por debajo del 80% del MRP por varias razones como: 

· Se encuentra en una posición muy alta con relación a su perfil.

· Se contrató inicialmente con un salario muy bajo frente a la Mediana del mercado.

· Se contrató correctamente pero tras el paso de los años se ha ido quedando rezagado del mercado.

B. Entre el 80% y 100% de la Mediana: Por lo general los nuevos colaboradores se deberían contratar al 80% del valor de la Mediana de mercado, con el fin de que la persona cumpla con su curva de aprendizaje e incremente su salario de acuerdo con su desempeño en el transcurso de los años.

C. Entre el 100% y 120 de la Mediana: Son colaboradores que se encuentran consolidados con sus funciones y su compensación esta igual o ligeramente por encima de la Mediana de mercado.  En la medida que se acerquen al 120% del MRP estos trabajadores deberían estar listos para su próxima posición laboral.

D. Mayor al 120% de la Mediana: Un colaborador se puede encontrar por encima del 120% del MRP por varias razones como:

· Son colaboradores que llevan varios años en su rol y que deberían ser considerados para un cambio a una posición superior (si sus habilidades así lo permiten).

· Personas cuyo perfil es muy alto con relación a la posición asignada.

· Colaboradores que fueron contratados por encima de la Mediana debido a su especialidad y perfil. 





f. Revisión de MRI



Responsable: Líder de compensaciones junto con Directores Regionales de RH



El líder de compensaciones de América junto con los directores de RH debe revisar los MRI de los colaboradores, con el fin de evidenciar posibles desviaciones salariales frente al MRP, errores en la clasificación de las posiciones en el sistema de nómina y análisis de los perfiles no adecuados (o desviaciones) para tratar cada uno de estos casos de forma independiente.



3.  Proceso de Revisiones Salariales





Anualmente, de acuerdo con la situación de la compañía y del mercado, NH define si los salarios van a tener ajustes, y de ser así se da inicio al proceso de revisión salarial que cuenta de varias etapas en diferentes épocas del año.



1. Solicitud de información de mercado a las unidades de negocio



Una vez la organización decide estudiar la posibilidad de incrementos salariales solicita a las BU parámetros del mercado local como inflaciones recientes, pronósticos de inflaciones venideras y pronósticos de incrementos del mercado.



Junto con esta información solicita una propuesta por cada país que compone la BU, de un % de incremento salarial de acuerdo a los resultados económicos locales.



Esta solicitud de información ocurre hacia el mes de octubre del año previo a los ajustes salariales, en paralelo con las fechas de ejecución del presupuesto.



2. Envío de propuestas para revisiones salariales



Responsable: Líder de compensaciones junto con Directores Regionales de RH



El departamento RH preparará la propuesta con base en las siguientes variables:



· Pronósticos de incrementos publicado por el gobierno (bancos centrales) o entidades privadas (como Willis Tower Watson) de cada uno de los países de NH América.

· Porcentajes de inflación recientes y pronosticadas, con ayuda del área de finanzas.

· Los resultados de cumplimiento con el presupuesto y forescast.



Una vez preparada la propuesta para colaboradores “Above CLA” y “CLA” de cada uno de los países se debe someter a revisión, corrección y aprobación del Managing Director antes de enviarla al área de Recursos Humanos Corporativa.





3. Presentación al Comité de Dirección Corporativo



Responsable: Managing Director junto con Líder de compensaciones 



El Managing Director presentará la propuesta al Comité Directivo de la organización con el fin de llegar a un acuerdo definitivo de los incrementos salariales.



Una vez el comité apruebe, se le informará al MD para que los porcentajes de incremento puedan incluirse en el presupuesto del año subsiguiente.





4. Revisión de presupuesto y provisión de reserva



Responsable: Líder de compensaciones junto con Directores Regionales de RH



A comienzos de año, el equipo de RH se reúne para revisar el valor asignado para incrementos de cada país y establecer un porcentaje de reserva a este monto.  La reserva es una bolsa que se usará durante el año para corregir errores en el proceso de homologación de códigos o para asignar a candidatos claves para la organización a manera de retención, o en general, para manejar excepciones o casos especiales durante el proceso de ajustes salariales.



5. Creación de Matriz de Mérito



Responsable: Líder de compensaciones junto con Directores Regionales de RH



La matriz de mérito es una herramienta que garantiza la distribución objetiva de los incrementos de acuerdo con el resultado del TFY (Time for You, o herramienta de calificación del desempeño) y la posición del salario del colaborador dentro de su banda salarial.



Inicialmente, en la matriz de mérito se debe garantizar en lo posible el porcentaje del incremento aprobado (menos el porcentaje de la reserva) a los colaboradores que tienen una calificación de desempeño “Well done” y su banda salarial este entre el 100% y el 120%. La distribución de los demás porcentajes depende del número de colaboradores que están en cada una de las combinaciones entre desempeño y banda salarial, en caso de no existir colaboradores en una combinación el porcentaje es cero.
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Ejemplo – Matriz de Mérito



Interpretaciones:



A. Menos del 80% del MRP: Entre más bajo se encuentre el colaborador frente al MRP de su posición y más alto sea su desempeño, mayor será su incremento con el fin de acercarlo al mercado.  Por consiguiente, los mayores incrementos se verán entre los colaboradores que se encuentren por debajo del 80% de su MRP y con desempeño de “Outstanding” o “Well Done”.

B. Mayor al 120% del MRP: Considerando que las personas que se encuentran por encima de su banda salarial están por encima del mercado, los incrementos salariales deben ser muy bajos y tendientes a cero. En el caso de los colaboradores con calificación de desempeño “Outstanding” se les aplicará un incremento que es mayor al presupuesto a manera de retención proactiva, no obstante, estos casos deben ser analizados individualmente pues es posible que la persona ya esté lista para un rol de mayor responsabilidad donde su salario no esté fuera de mercado.  Para desempeños inferiores los aumentos son menores al presupuesto, debido a que en la mayoría de los casos son colaboradores que llevan varios años en su rol y deberían ser considerados para un cambio de posición (o inclusive una salida de la organización).

C. Colaboradores con desempeño “Underperforming”: El incremento es cero (0) porciento independientemente de su posición en banda salarial; asimismo, en algunos países de acuerdo con la estrategia y el presupuesto aprobado los “Can improve”, pueden también tener un incremento de cero (0) porciento. 





6. Estrategia de distribución del incremento



Responsable: Líder de compensaciones junto con Directores Regionales de RH



Con base en la matriz de mérito se revisará si la distribución de los incrementos entre los colaboradores está acorde con las calificaciones de desempeño, las bandas salariales y el presupuesto aprobado.  Si los números están correctos, se enviarán las estrategias al Managing Director para aprobación.



	

7. Aprobación Matriz de Mérito



Responsable: Managing Director y  líder de compensaciones de América



El MD revisará la matriz de mérito, realizará los ajustes y aprobación correspondiente.



El líder de compensaciones enviará las matrices aprobadas a cada uno de los Directores Regionales de RH.





8. Definir incremento por colaborador y envío de propuestas salariales



Responsable: Directores Regionales de RH



El Director de Recursos Humanos de la región debe calcular el incremento de cada uno de los colaboradores de acuerdo con la matriz de mérito e incluirlo en un cuadro de Excel que contenga la información suficiente para la toma de decisiones (ejemplo adjunto).  Tras calcular el total de la población deberá dividir los colaboradores por área con el fin de definir qué presupuesto queda asignado a cada área y nombrar el documento “fecha - Propuesta Salarial AREA XXX”



El archivo de Excel que contiene la propuesta salarial debe contener las siguientes secciones:



· Instructivo de diligenciamiento:
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· Propuesta salarial



La propuesta salarial debe contener dos secciones en las cuales, la primera hace referencia a los datos de identificación SAP del colaborador, información salarial actual, el valor de referencia en el mercado, TFY y el incremento salarial propuesto por la matriz de mérito; la segunda sección corresponde a la toma decisiones que debe tomar el Director de área en relación con la aceptación del incremento propuesto o proponer un nuevo porcentaje con su justificación respectiva:



Las columnas de la primera sección son:



· Hotel: Nombre del hotel o Servicios Centrales.

· Código SAP: Número de identificación interno en SAP.

· Nombre del empleado

· Departamento SAP

· Posición en SAP

· Job Code: Código WTW (este aplica sólo para servicios centrales).

· Salario Mensual: Salario base 12 meses.

· Salario Anual (Masa Salarial): este elemento incluye el salario base mensual pagado en los 12 meses del año, otros pagos como salarios adicionales, aguinaldos, primas, cesantías, otros pagos fijos y los incentivos a corto plazo (No incluye MBO) 

· Base MBO: En NH el MBO se toma al 100%.

· Compensación Total Anual: Es el Salario Anual (Masa Salarial) más Base MBO.

· Valor Referencia de Mercado: NH toma la “Mediana” del Valor de Referencia de Mercado (MRP - Market Reference Point) de la Compensación Total Garantizada en la encuesta WTW.

· Posición Frente al Mercado: Calcular (porcentaje) que tan distante está la Compensación Total Anual del empleado frente a la Mediana del mercado según la encuesta (Compensación Total Anual dividido Valor Referencia de Mercado)

· TFY: Resultado Time For You (Outstanding, Well Done, Can Improve, Underperforming)

· Aumento por Matriz %: Porcentaje de incremento salarial de acuerdo con la matriz de mérito.

· Aumento por Matriz $: Corresponde al valor de la columna “Salario Anual (Masa Salarial)” multiplicado por el porcentaje de incremento salarial.

· Nuevo Salario con Aumento: Corresponde al valor de la columna de Compensación Total Anual más el valor del “Aumento por matriz $”. 

· Nueva Posición Frente Mercado: Cálculo (porcentaje) de que tan distante está la nueva Compensación Total Anual del empleado frente a la Mediana del mercado.



Las columnas de la segunda sección que corresponden a la revisión salarial por Director son:



· ¿Acepta el % de aumento propuesto?: Debe escoger “SI” o “NO” está de acuerdo con el porcentaje de aumento propuesto en la columna “Aumento por Matriz %”.

· Status Aceptación: esta es una columna de control y alerta que tiene como objetivo asegurar que el Director de área en caso de no aceptar el aumento propuesto, incluya un nuevo porcentaje de incremento.

· Incluir nuevo Porcentaje: Cuando el porcentaje propuesto no es aceptado, es obligatorio incluir el nuevo porcentaje en esta columna.

· ¿Aumento en rango TFY?: En caso de que el nuevo porcentaje ingresado supere los límites establecidos por TFY, se genera una alerta "Fuera de rango" y debe tener una justificación en la columna "JUSTIFICACIÓN"

· Aumento Final $: Corresponde al valor de la columna “Salario Anual (Masa Salarial)” multiplicado por la el porcentaje de incremento salarial propuesto por el Director de área.

· Salario Anual con Aumento Final: Corresponde al valor de la columna de “Compensación Total Anual” más el valor de la anterior Columna “Aumento Final $” propuesto por el Director de área.

· Posición Final Frente Mercado: Cálculo (porcentaje) de que tan distante está la nueva Compensación Total Anual del empleado revisada por el Director de área frente a la Mediana del mercado

· JUSTIFICACIÓN: El Director de área debe justificar los porcentajes que ingresó y superen los límites establecidos por TFY.

· TOTAL NUEVO AUMENTO: Esta celda es para controlar y alertar en caso de que los nuevos porcentajes propuestos por el Director de área se excedan del presupuesto asignado por área.  



· Revisión individual: Esta hoja es para revisar individualmente cada uno de los colaboradores, en caso de que el Director de área tenga que revisar en conjunto con otro directivo a un empleado en particular para la toma de decisiones en el incremento salarial.  







9. Diligenciamiento del archivo “Propuestas Salarial”



Responsable: Director de Área



Cada Director recibirá el archivo “Propuesta Salarial” de sus reportes y su área con el fin de que tome decisiones dentro de su grupo de trabajadores, manteniéndose dentro del presupuesto asignado.  Una vez recibido el documento debe realizar los siguientes pasos:



· Debe analizar la información y entender el impacto que tiene en el trabajador la información que la matriz de mérito arroja.

· Debe escoger si “SI” o “NO” está de acuerdo con el porcentaje de aumento propuesto por la matriz de mérito para cada uno de los colaboradores.

· En caso de responder "SI", no hay que incluir ninguna información adicional y el archivo toma por default el porcentaje propuesto por la matriz de mérito.

· En caso de responder "NO", El Director debe incluir el nuevo porcentaje de incremento, el cual debe estar dentro del rango correspondiente a la calificación de desempeño TFY.  Es decir, no puede ser superior a lo que la Matriz de mérito propone para una persona de igual calificación de desempeño.  Por ejemplo, en la matriz de mérito de la página anterior, una persona calificada Well Done que la matriz haya propuesto un incremento de 6,30% podrá ser modificada por su Director para tener un incremento de 6,93% y, como máximo, 7,62%.

· En caso de que el nuevo porcentaje ingresado supere los límites establecidos por TFY, se genera una alerta "Fuera de rango", esta debe tener una justificación por escrito.	

· Al modificar los porcentajes de incremento, el valor total por área no debe exceder el valor total determinado previamente en la propuesta salarial, es decir, si un Director decide incrementar el % de alguno de los colaboradores, deberá disminuir el mismo monto de otra de las personas del grupo.  El Presupuesto total debe mantenerse.



Una vez la información es validada, el Director envía el archivo “Propuesta Salarial” al Departamento RH. 



Nota: Los colaboradores que tuvieron una promoción durante el año no harán parte de este proceso de incrementos, pues ya tuvieron un ajuste acorde a su nuevo rol.



10. Revisión de la información y retroalimentación por parte de RH.



Responsable: Directores Regionales de RH



RH debe revisar todos los archivos enviados por cada Director antes de enviarlo a aprobación por parte del MD, asimismo, debe brindar comentarios o correcciones donde considere que existan inconsistencias.



Una vez recibidos todos los archivos, el equipo de RH de América debe trabajar en equipo con el líder de compensaciones de América para consolidar la información y presentarla al MD.





11. Aprobación MD



Responsable: Managing Director y  líder de compensaciones de América



El MD revisará los incrementos propuestos y realizará los ajustes correspondientes si es el caso, una vez aprobados los incrementos, el líder de compensaciones de América enviará los archivos por cada uno de los países al departamento de RH Corporativo. 





12. Revisión de la información enviada por cada BU



Responsable: VP de Compensaciones Corporativo



El VP de Compensaciones revisará todos los archivos enviados por cada una de las BU y se asegurará que los incrementos propuestos cumplen con el Presupuesto asignado a la BU y fueron otorgados siguiendo los lineamientos de la metodología.  Habiéndose asegurado otorga su visto bueno para que los incrementos sean comunicados e implementados.





13. Cartas de incremento salarial y novedades de nómina



Responsable: Directores Regionales de RH



El departamento RH de la BU redactará una carta por empleado con la información correspondiente acerca de las nuevas condiciones salariales y condiciones de pago variable, Estas cartas se enviarán a cada Gerente de Departamento para que sean entregadas a los colaboradores.



El departamento RH actualizará el sistema SAP con las nuevas condiciones y enviará las novedades a Nóminas para el cargue de los incrementos salariales en el sistema de nómina con la fecha efectiva aprobada.





14. Comunicación y entrega carta de incremento salarial al empleado



Responsable: Gerente de Departamento



El Gerente de Departamento tendrá en su poder las cartas de los empleados a su cargo. 



Una copia de la carta debe ser firmada por el empleado en señal de recibimiento de la misma y debe ser entregada a su Gerente de Departamento antes del pago de nómina con los nuevos incrementos.



Todas las cartas firmadas deben ser enviadas a departamento de Recursos Humanos para su archivo.







Fin del proceso







XXXXXXX







4. Versión documento





		Versión

		Corporate Area

		Approved by

		Document type

		Fecha



		1

		NH America Human Resources

		Corporate Human resources

		xxxxx

		xxxxx









Revisión anual salarial para empleados fuera de convenio	Corporate Organization Department
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SP.3.Tabla Procesos de seleccion.xlsx
Portada.



PROCESOS DE SELECCIÓN 
INFORME DE SEGUIMIENTO 
2017- 2018



Porcesos 2017

		Región		Hotel/ SC		Área		Puesto Vacante		Número de Puestos Vacantes		Estado de la búsqueda		Mes Inicio del Proceso		Mes Cierre del Proceso		Tipo de contrato		Responsable del Proceso		Banda Salarial 		Fuentes de
 Reclutamiento		Estado de la Busqueda		Observaciones Generales		Incorporación

		México		SC		Comercial		BT Travel		1				noviembre				fijo		Laura				NH Careers/ Jobs / LinkedIn		Externo /interno		Sustitución de		Se incorpora  XXXX

		Colombia		SC		Financiero		Controller Coordinator		1				noviembre				fijo		Eva				NH Careers/ Jobs / LinkedIn		Externo /interno		Sustitución de		Se incorpora  XXXX

		Chile		NH Casacostanera		Operaciones		Jefe de recepción		1		Cerrado		octubre		diciembre		fijo		Leilen /Aldo				NH Careers/ Jobs / LinkedIn		Externo /interno		Apertura, nueva vacante		Se incorpora  XXXX

		Argentina																		Leilen				NH Careers/ Jobs / LinkedIn		Externo /interno		Sustitución de		Se incorpora  XXXX





Procesos 2018
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SP.1.Guia_de_preguntas.xlsx
GUIÓN

				Guía de Preguntas



				INTRODUCCIÓN / EXPLICACIÓN ENTREVISTA		 		NOTAS

				1. ¿Te ha costado mucho llegar?

				2. ¿Te has encontrado con mucho tráfico al venir?

				3. ¿Conocías la zona?

				4. ¿Hace mucho frío / calor en la calle?

				5. ¿Has podido aparcar bien?

				6. Te voy a comentar brevemente la estructura de la entrevista...

				7. Estamos buscando una persona para cubrir el puesto de...

				8. Esta entrevista es para iniciar un primer contacto contigo...

				9. Me gustaría que hablaramos primero sobre tu CV...

				10. Después te comentaré más detalles del puesto y de la empresa.



				ASPECTOS PERSONALES		 		NOTAS

				1. ¿Tienes buena combinación de trasportes para venir hasta el Hotel?

				2. ¿Cuánto tardas aproximadamente desde donde vives hasta aquí?

				3. ¿Tienes algún otro teléfono de contacto?

				4. ¿En que teléfono estás más localizable?



				FORMACIÓN				NOTAS

				1. ¿Por qué estudiaste Turismo / Hostelería / ...?

				2. ¿Por qué te decidiste por esos estudios y no otros?

				3. ¿Qué valoración realizas de ellos una vez terminados?

				4. ¿Qué asignatura te gustaba más? ¿Por qué?

				5. ¿Por qué abandonaste esos estudios? (En caso de que los abandonarán)

				6. ¿Qué idiomas conoces?

				7. ¿Cuál es tu nivel de inglés?

				8. ¿Cuál fue tu experiencia más gratificante durante tu vida como estudiante?

				9. ¿Te gustaría estudiar algo más?

				10. Si volvieras a empezar tus estudios, ¿cambiarías algo?

				11. En tu formación complementaria, ¿qué has realizado? 
¿Qué te movió a realizarlos?

				12. ¿Qué valoración realizas de ellos una vez acabados?



				TRAYECTORIA PROFESIONAL		 		NOTAS

				1. Cuéntame brevemente tu trayectoria laboral, ¿Qué has hecho hasta ahora?

				1. (bis) Cuéntame brevemente ¿quién eres, dónde estás y a dónde quieres llegar?

				2. Háblame de tus actividades al margen de tus estudios.

				3. ¿Realizaste algún trabajo de estudiante (clases, trabajos de verano, prácticas...)?

				4. ¿Cuál de los trabajos que has tenido te gustó más? ¿Y menos? ¿Por qué?

				5. ¿Cuál ha sido tu experiencia más satisfactoria?

				6. ¿Cuáles han sido tus funciones en tus anteriores trabajos?

				7. ¿Cuáles son los motivos de las bajas de las empresas anteriores?

				8. ¿Cuál es tu relación con tus antiguos compañeros de trabajo?

				9. ¿Como era tu relación con tus jefes anteriores?

				10. ¿Qué has aprendido de tus experiencias anteriores?

				11. Descríbeme un día típico en tu anterior trabajo...



				HABILIDADES PROFESIONALES / COMPETENCIAS		 		NOTAS

				1. ¿Qué cualidades piensas que debe tener un camarero/ cocinero...?														 

				2. Cuéntame alguna ocasión en la que trabajaste conjuntamente con un grupo de personas para conseguir algo 
o resolver algún problema.

				3. Cuéntame alguna ocasión en la que proporcionaste ayuda a algún compañero tuyo.

				4. Cuéntame que entiendes por un buen servicio de atención al cliente.

				5. Cuéntame alguna ocasión en la que ayudaste a un cliente a solucionar un problema.

				6. Cuéntame una situación en la cual ofreciste un servicio a un cliente del que te sientas orgulloso/a.

				7. Cuéntame alguna ocasión en la que tuviste que asumir una gran responsabilidad.

				8. Cuéntame alguna ocasión en la que tuviste que esforzarte para conseguir algo que te hubieses propuesto.

				9. Cuéntame alguna ocasión en la que trabajaste para mejorar o modificar algo en tu puesto de trabajo.

				10. Cuentame algo que no saliera como esperabas

				11. Cuéntame las tres cosas más importantes para ti en unequipo / empresa (tantear valores)

				12. Valoración de conoicmientos técnicos (informáticos y de vacante) 

				PREGUNTAS EN INGLÉS		 		NOTAS

				1. - What did you like/dislike about your last job?

				2. What kinds of tasks and responsibilities motivate you the most?

				3.  What is your greatest strength? Weakness?



				INTERÉS POR EL PUESTO		 		NOTAS

				1. ¿Qué conoces de “Compañía”?

				2. ¿Qué es lo que más te atrae de la cadena?

				3. ¿Por qué te interesa el puesto?

				4. ¿Cómo te imaginas el trabajo en este hotel?

				5. ¿Qué te ves haciendo dentro de dos o tres años?

				6. ¿Cuáles crees que son las funciones del puesto?

				7. ¿qué es lo más importante sobre ti que no sale en tu cv?



				EXPLICACIÓN DEL PUESTO		 		NOTAS

				1. Te voy a explicar quienes somos...

				2. Voy a comentarte las características principales del Hotel...

				3. Las funciones del puesto consisten en...

				4. Las condiciones son...



				CIERRE Y DESPEDIDA				NOTAS

				1. ¿Cuándo podrías incorporarte al trabajo?

				2. ¿Qué tiempo necesitarías para despedirte de tu actual empresa?

				3. ¿Participas en otros procesos de selección?

				4. ¿Tienes alguna pregunta, duda que quieras plantearnos?



A continuación tienes una guía de preguntas para preparar la entrevista. Utiliza SÓLO aquéllas PREGUNTAS que te ayuden a obtener la información que necesitas de acuerdo al perfil competencial que tengas definido para la posición, y con las que te sientas más cómod@.
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SP.2.SAP_HR02_Gestion_de_candidatos.pdf
Todos los derechos reservados. Ninguna parte de este documento puede ser reproducido sin previo consentimiento escrito por NH Hotel Group

Objetivo: En este procedimiento definimos el proceso operativo para llevar a cabo la
contratacién de un candidato. El procedimiento describe como introducir los datos de los
candidatos y como éstos candidatos son aprobados en la aplicacion. El objetivo es automatizar
el proceso operativo y homogeneizar el flujo de informacion entre el hotel y departamento de
Servicios Centrales con el departamento de Recursos Humanos.

SAP- Click&Hire contiene tres opciones:
a) Vacantes
b) Candidatos
c) Cambios Internos

Este procedimiento describe el proceso operativo para la opcién b. Candidatos.

Alcance: Este procedimiento aplicara a todos los nuevos empleados y ex empleados de
cualquier departamento en todas las BU.

1

a b wnN

Operativa

1.1 Proceso de reclutamiento

1.2 Identificar la persona a ser candidata

1.3 Creacién de detalles bésicos

1.4 Seleccionar la posicion

1.5 Revisar los datos y presentar para aprobacién
1.6 WF: Aprobacidén candidato (Tarea automatica)
1.7 Contratacién

1.8 Aplicacién rechazada

Documentos relacionados

Registros y archivo

Flujograma

Validacién del procedimiento

NH

HOTEL GROUP





Todos los derechos reservados. Ninguna parte de este documento puede ser reproducido sin previo consentimiento escrito por NH Hotel Group

1.1 Proceso de recruitment
Responsable: Responsable de Area

Con el fin de completar el proceso de recruiting, es obligatorio tener previamente creada y
aprobada (si es necesario) una vacante. Ver procedimiento HR-01_Creacién_de_ Vacantes.

1.2 Identificar a la persona candidata
Responsable: Responsable de Area

Una vez ha finalizado el proceso de recruiting, el candidato tiene que ser elegido. Es necesario
identificar a la persona candidata. Esta persona podra ser un nuevo empleado o ex empleado.

Si la persona es actualmente empleado, se debe seguir el procedimiento de cambios internos.
Si no, por favor ir a seccion 1.3.

1.3 Creacidn de detalles basicos
Responsable: Responsable de Area

Una vez se ha accedido a la pantalla de solicitud de candidatos, serd necesario rellenar los
campos (o al menos los que estén marcados como obligatorios). La informacion que se
introducira aqui, sera la informacién basica del candidato.

1.4 Seleccionar Posicion
Responsable: Responsable de Area

Si la vacante ha sido aprobada, escribir la Posicion en el campo especifico. Hasta que la
vacante no sea aprobada, no podra ser seleccionada.

1.5 Envio para aprobacién
Responsable: Responsable de Area

Solamente se podra guardar la solicitud una vez se hayan cumplimentado los campos
obligatorios.

Una vez que el usuario ha seleccionado la posicién y unidad organizativa, el sistema rellenara
automaticamente los datos de asignacion organizativa, asi como el cddigo de compafiia,
business éarea, etc.

El envio de la solicitud registrard los datos en las tablas internas y lanzara un proceso en
background.

El sistema comprobard la existencia del candidato o empleado. El sistema muestra los
candidatos y empleados que tengan el mismo nombre y apellidos que el nuevo candidato.
Cuando el usuario envie la solicitud:
¢ Si el nuevo candidato ya esta registrado en el sistema, el sistema ejecutara el cambio
de asignacion de organizacion / traspaso interno
e Si el nuevo candidato todavia no esta registrado en el sistema, el sistema ejecuta la
entrada inicial con los datos bésicos

NH | HOTEL GROUP
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1.6 WF: Aprobacion de candidato (Tarea automatica)

El flujo de aprobacién crea una natificacion a través de SAP Business Workplace, una tarea
sobre la aprobacion de la solicitud al siguiente nivel de aprobacion (cuando aplique). Esta tarea
incluira los detalles de contratacién pendientes de ser aprobados / rechazados.

Si el candidato ha sido aprobado, el solicitante y el departamento de recruiting recibiran
automaticamente una tarea en su SAP Business Workplace con la decision final sobre la nueva
contratacion.

1.7 Contratacion
Responsable: Responsable de Personal de Administracién

Cuando todos los aprobadores han aceptado la solicitud, el departamento de administracion
recibird en la bandeja de entrada de SAP Business Workplace una notificacién y un email y
tendran que editar y actualizar la solicitud con los datos restantes.

El proceso finaliza.

1.8 Solicitud rechazada )
Responsable: Responsable de Area

El aprobador tendra la opcién de rechazar (“Rechazar’) la aplicacion, incluyendo sus
comentarios. Se enviaran una notificacion via SAP Business Workplace y un email al solicitante
y los aprobadores informando sobre el rechazo.

El proceso finaliza.

Manual de usuario de Click&Hire

N/A

NH | HOTEL GROUP
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5 Validacién del procedimiento

., < . Fecha
Version Area Corporativa Aprobado por aprobacién
1 Resources SVP Human Resources Fran Catala
(Process Owner)
Internal Audit SVP Internal Audit Mes y Afio
Management Committee

HRO02 Gestién de candidatos

Corporate Organization Department

NH | HOTEL GROUP
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Buenos días estimado  Jorge :


 


A continuación te detallo el procedimiento que seguiremos y que debemos de tener en cuenta de cara a la incorporación de XXXXXX  XXXXXXXXX el 10 de Noviembre:


 


ü  Por parte del departamento de RRHH (área de Talent Acquisition y Administración de Personal):


 


·         Ya hemos enviado toda su documentación a Administración de Personal para que le den de alta en SAP y Seguridad Social. En los próximos días elaboraremos el contrato.


·         Una vez recibamos su USER y Booking Code, te lo enviaremos para que puedas solicitar a IT la configuración de su equipo de cómputo.


 


ü  Por tu parte:


 


·         Verificar con IT si tienen algún equipo de cómputo disponible ya sea por sustitución o iniciar el trámite para adquirir uno nuevo.


 


·         Cuando enviemos el Booking Code (SAP), puedes solicitar a IT la configuración de su Outlook y el acceso a las carpetas correspondientes, abriendo un JIRA desde la intranet.


 


·         Por favor,  confírmame si el día de la incorporación quieres recibirlo tú o prefieres que lo haga primero yo (se entregara Código de Conducta, revisaremos el Manual de Bienvenida haremos el “tour” por las oficinas/Hotel).  


 


Por tu parte puedes coordinar todas las acciones que consideres necesarias con el objetivo de que XXXXXXXXXXXX tenga la oportunidad de conocer cómo funciona cada área de tu departamento y de aquellos otros con los que tendrá mayor interlocución.


Recordar que una buena inducción, marca el inicio de la relación laboral.


 


Te agradecemos tu ayuda y tiempo, para lograr que esas primeras semanas de XXXXXXXXXX sean más agradables y productivas. 


 


Cualquier duda que tengas, por favor avisarme.


 


Un saludo, 
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Bienvenida

Desde el departamento de Recursos Humanos queremos
darte la bienvenida a NH Hotel Group.

Consideramos que una de las mejores maneras de sentirte
parte de nuestra Compaiia es haciéndote participe del
espiritu que nos mueve dia a dia.

Se trata de una actitud optimista e inspiradora ante todo lo
que nos rodea y hacia nosotros mismos. Nos definimos con
frases como “creemos que cualquiera puede hacer que las
cosas sucedan. Solo tiene que intentarlo”.

Nuestra finalidad es que todos los empleados vivan con ilusion
NH y transmitan el espiritu que nos caracteriza en su entorno.
Para comenzar, hemos disefiado esta guia que esperamos te
sea de ayuda en tus primeros dias como parte del equipo.

[nformacion
Corporativa

La historia de NH Hotel Group se remonta a 1978 cuando se
abre el primer hotel, NH Ciudad de Pamplona, en Navarra.
Desde entonces, hemos participado en numerosos proyectos,
llegando actualmente a operar en mds de 28 paises de
Europa, América, Asia y Africa. Con cerca de 400 hoteles y
aproximadamente 60.000 habitaciones.

&Quieres saber mas acerca de NH Hotel Group?
Visita nuestra web corporativa http://corporate.nh-hotels.

com/ donde encontraras informacion actualizada y detallada
sobre la Compaiiia.

NH Royal Metrotel Bogotd, Colombia






Presencia
Mundial

Desde los inicios de su internacionalizacion, NH Hotel Group ha logrado un crecimiento organico mediante adquisiciones
cuidadosamente escogidas. Actualmente, es una de las 25 cadenas de hoteles mas importantes del mundo y tiene operacion en
Europa, América, Asia y Africa. La marca NH se destaca por su alto enfoque a la calidad, el cual se ve reflejado en el dia a dia de

su operacion.

iDescubre el mundo con NH!

Directorio de Hoteles en

América

ARGENTINA
Buenos aires Cordoba
* NH 9 de Julio * NH Panorama
e NI Crillon * NH Urbano
« NH Florida
Mendoza
« NH Latino
* NH Mendoza Cordillera
* NH Tango
« City Hotel NH Bariloche
* NH Collection Jousten » NH Bariloche Edelweiss

* NH Collection Lancaster

Mar del plata
« NH Gran Hotel Provincial
« NH Hotel Casino

San Luis
* NH San Luis Recova
(2017)






CUBA
La Habana
« NH Capri La Habana

ECUADOR
Quito
« NH Collection Royal Quito

HAITI
Puerto Principe

« NH Haiti EI Rancho

R. DOMINICANA

CHILE

Antofagasta

« NH Antofagasta

Iquique

* NH Iquique

Santiago de chile

* NH Ciudad de Santiago

 NH Collection Plaza Santiago

URUGUAY
Montevideo

* NH Montevideo Columbia

Punta Cana PANAMA
P M Punta Cana Cuidad de Panama
BRASIL « NH Royal Urban Panama
Curitiba (2017)
« NH Curitiba
COLOMBIA
Bogota Cartagena
« NH Royal La Boheme » NH Royal Urban Cartagena
« NH Royal Metrotel « NH Collection Royal L.a Merced
« NH Royal Pavillon

Cali
« NH Royal Urban 26

« NH Royal Cali
« NH Royal Urban 93
« NH Collection Royal Andino Barranquilla

« NH Collection Royal Hacienda
« NH Collection Royal Teleport
« NH Collection Royal Terra 100
« NH Collection WTC Bogota

« NH Collection Royal Smartsuites

Medellin
* NH Collection Royal Medellin






MEXICO

Cuidad de México

« NH Collection Mexico City Airport T2
* NH Collection Santa Fe

* NH Centro Historico

 NH Collection Mexico City Reforma

« NH Valle Dorado

Guadalajara

« NH Collection Guadalajara Centro
Historico

« NH Collection Guadalajara

Puebla
* NH Puebla

Querétaro

« NH Querétaro

Potosi

« NH San Luis Potosi

Puebla
* NH Puebla

Providencia » NH Puebla Finsa (2017)
Coatzacoalcos Guanajuato
« NH Coatzacoalcos * NH Collection Leon
Monterrey
« NH Collection Monterrey
« NH Monterrey La Fe (2017)
VENEZUELA
Isla Margarita Valencia
* Hesperia Edén Club * Hesperia WTC Valencia

* Hesperia [sla Margarita

* Hesperia Isla Margarita Playa El Agua
L E——





Marcas NH

NH

HOTELS

ALWAYS A PLEASURE
SIEMPRE ES UN PLACER

Hoteles urbanos de 3 y 4 estrellas para viajeros que, por
negocio o por placer, buscan una ubicacion excelente con
la mejor relacion calidad-precio. Habitaciones comodas y
funcionales, con servicios e instalaciones adaptadas a sus
necesidades.

B

NH COLLECTION

HOTELS

FEEL SPECIAL
SENTIRSE ESPECIAL

Dentro del segmento de hoteles Premium, NH Collection
cuenta con hoteles situados en las principales capitales de
Europay Latinoamérica.

Hoteles que sorprenden a sus huéspedes superando sus
expectativas.






nhow

ELEVATE YOUR STAY
Eleva tu estadia

Los hoteles nhow son los activos mds sorprendentes y
exclusivos de NH Hotel Group. La tinica norma en nhow es
quenohaynormas. Fsaeslaidea:no haynadapreestablecido.
Innovamos con las nuevas formas de arquitectura, disefio
y tecnologia de arquitectos e interioristas de renombre
mundial: Matteo Thun, Rem Koolhaas, Karim Rashid...
Cada hotel nhow se convierte en una marca distintiva para
el huésped y para los habitantes de la ciudad.

Hesperia
RESORTS

PERFECT SCAPES
ESCAPES PERFECTOS

Resorts vacacionales con un concepto renovado de
alojamiento y servicio personalizado que impresionan a
todos los niveles.






Vision

!
bia, Uruguay, Motevideo

Un dia, cuando alguien planifique un viaje
o una reunion en una ciudad, por negocio o
por placer, siempre se preguntara:

¢hayun NH en
mi destino?

LT/ Gl

Natural Host
Todas las Marcas, al igual que NH tienen
un simbolo, un tipo de letra y disefio, un
color y un slogan que representan su

EXPERIENCIA DEL CLIENTE NH = PARA

. . . Sentirse a Sentir la Sentirse
identidad. La esencia de nuestra marca gusto Ciudad Especial

tiene tres elementos: ,
lene tres elementos COMPORTAMIENTOS - QUE

Cumplimos Facilitamos Cuidamos Sorprendemos
* Experiencia del Cliente

 Comportamientos
* Personalidad de Marca

PERSONALIDAD DE MARCA = COMO

Cercanos Espiritu Decididos
Joven






gentina, Buenos Aires

NH Florida, '

Modelo
Natural Host

Elmodelo “Natural Host” nace a partir de un estudio de marketing hecho a nuestros
clientes de todo el mundo. En ¢l se preguntaba sobre aspectos de mejora de nuestra
marca, asi como sobre las sensaciones y/o experiencias que querian vivir cuando
entraban a uno de nuestros hoteles.

Basado en sus respuestas, se definieron 3 principios de experiencia o sensaciones
que tenemos que transmitir a nuestros clientes en todos los NH del mundo:

* Sentirse a gusto * Sentir la ciudad
* Sentirse especiales

Definimos entonces cuatro comportamientos bdsicos que haran realidad estas
experiencias:

¢ Cumplir ¢ Cuidar
* Facilitar * Sorprender

Debemos conseguir que nuestros clientes perciban que nuestros comportamientos
son honestos, naturales, espontaneos. Para esto, hemos definido como queremos
poner en marcha estos comportamientos, a través de la personalidad de nuestra
marca, siendo:

* Cercanos * Decididos * De espiritu joven





Cultura
Organizacional

&Queé significa cultura organizacional?

La cultura de una empresa tiene que ver con los supuestos
implicitos y explicitos que los miembros tienen respecto de
cual es el comportamiento legitimo dentro de la organizacion.
Estos supuestos se transmiten por medio de los VALORES
O CREENCIAS (beliefs), formas de pensar que caracterizan
el comportamiento de las personas de todos los niveles de la
empresa y, a la vez, se constituyen como una presentacion de
cara al exterior, laimagen de la empresa. Cuando una empresa
cuenta con una culturabien definiday es compartida por todos
los empleados tienden a actuar de una forma homogénea
independientemente de si su jefe esta presente o no.

[Las campafias de marketing proyectan laimagen de laempresa
al exterior, pero lo verdaderamente importante, es que esa
imagen esté sustentada por la cultura.

&Cual es la principal contribucion de la cultura

hacia el cliente final?

Laculturaesun codigo de conducta que todos los profesionales
de una organizacion interiorizan y que tiene su reflejo en la
calidad del servicio que perciben los consumidores. La cultura
de una empresa queda definida por un conjunto de creencias
queson compartidas por las personas quelaformany que guian
el “modo de hacer, de comportarse y de tomar decisiones” de
todas las personas de una organizacion, es decir que guian las
actuaciones diarias.

Queremos generar experiencias unicas en nuestros clientes
y la clave de eso es generar sensaciones positivas para lograr
verdaderos fans de la marca. Las sensaciones las pueden
generar las situaciones y las personas, asi como los lugares,
la musica, entre otros. NH se ha marcado como objetivo tres
experiencias memorables que nuestra marca a de inspirar:
que se sientan a gusto, que sientan la ciudad, que se sientan
especiales.

En resumen, la cultura de la empresa y el cliente estan
estrechamente relacionados, ya que la cultura se concreta en
creencias que inspiran y guian nuestras actuaciones diarias, y
que definen nuestra marca. La cultura hace la marca y ambas
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se alinean por un fin comun: el Cliente.

“Enamorar a nuestros clientes ofreciéndoles experiencias
memorables. Esto debe ser compartido, incluso entre los
trabajadores”.

Parasercompetitivosesobligatoriocrearvinculosemocionales
connuestros clientesy esto se consigue generando sensaciones
y experiencias positivas a través de nuestra cultura. Debemos
conseguir que nuestros clientes se sientan comodos y a gusto
con nosotros y con el pais y la ciudad en la que se encuentren.
Asi mismo debemos hacerlos sentir tinicos y especiales como
si todo fuera creado unica y exclusivamente para ellos. Y en
definitiva debemos generar en ellos experiencias inolvidables.
La forma de conseguirlo es impulsar una cultura a través de
la definicion, interiorizacion y puesta en practica masiva de
nuestras creencias en todos nuestros trabajadores.






Beliefs
Nuestras Creencias

’/

La cultura NH esta conformada por un conjunto de 4. Somos responsables de nuestros resultados.
Beliefs o creencias:
5. Cuidamos de nuestros empleados. Nuestros empleados
1. Estamos obsesionados con ofrecer experiencias cuidan de nuestros clientes.
memorables.

0. Somos activos en las comunidades donde vivimos.
2. Estamos orgullosos de servir a los demas.
7. Tenemos una mentalidad joven.
3. Queremos ser los mejores, aun no siendo los
mds grandes. 8. Disfrutamos con lo que hacemos.

...y todo lo hacemos con una SONRISA





NH Careers

Es la plataforma donde se publican las vacantes internas.
Las personas son el mejor activo de NH Hotel Group y
una referencia de calidad en la industria hotelera. Por ello,
queremos no solo atraer sino desarrollar a personas con
talento en todo el Mundo NH.

En los hoteles de cada Unidad de Negocio, asi como en
nuestros Servicios Centrales, se ofrece una gran diversidad

de oportunidades laborales. Todas las vacantes de la
Compaiiia, a nivel mundial, se publican a través de NH
Careers, logrando asi la igualdad de oportunidades para
todos los empleados.

Puedes acceder a la plataforma desde la Intranet, haciendo
clic en el enlace de NH Careers y luego en la seccion de
“Employee”.






NH Talent es la nueva plataforma de gestion del talento.
Es una herramienta online para todos los empleados,
con la que seras capaz de manejar tu propio desarrollo
profesional. Podras acceder a formaciones presenciales o
cursos de formacion online, consultar los informes anuales
de desemperio, crear planes de accion y hacer uso de muchas
mas iniciativas que te ayuden a crecer como profesional en
NH Hotel Group.

NH Talent se compone de Learning, sistema de gestion
del desemperio (TFY) y gestion por objetivos (MBO) que
explicaremos a continuacion.

Learning: es nuestra plataforma de formacion online. Nos
permite acceder a una amplia gama de cursos formativos
que pueden ser comentados, evaluados y complementados,

promoviendo de esta manera el aprendizaje colaborativo.
Puedes acceder a la plataforma desde la intranet haciendo
clic en NH University en la seccion de “Employee”
introduciendo tu “User” o nimero de empleado, precedido
por la letra “E” y seguido de tantos ceros como necesites
hasta completar un total de 12 digitos (p.e. EO0000023124).
Esto sera valido tanto para “User” como para “Password” la
primera vez que entres, luego te pedird cambiar a tu propia
contrasena. Estés donde estés, puedes también acceder a
través de este link: nhtalent.nh-hotels.com

Para NO OLVIDAR! Dentro de la seccion APRENDIZAJE,
estan disponibles las Formaciones Obligatorias que tendras
que cumplimentar: Codigo de Conducta de NH Hotels,
Responsabilidad Corporativa & Cuidado del Medio Ambiente.






Time for you

Es el sistema de gestion del desempeno
de NH Hotel Group que se lleva a cabo
anualmente.

Es una oportunidad para que cada
empleado hable con su supervisor de forma
abierta y sincera acerca de la calidad de su
trabajo diario, la eficiencia con la que lo

!

desempeiio.

“EI TFY esta focalizado en los siguientes objetivos: _
- Incorporar comportamientos para ser promovidos de

desarrollaylos nuevos retos que le esperan.

Una parte esencial de la gestion del
desemperio consiste en el planteamiento
por parte de cada empleado junto a
su supervisor de su plan de accion
obligatorio, este sera el punto de partida
para los siguientes 12 meses.

para todos los empleados.
- Incorporar nuestros “beliefs” en el espiritu de la evaluacion del desempeno.

Uy

-Garantizarlaconsistenciaatravésde todalaorganizacion;’ -}J randolas mismas competencias

NH en el sistema de gestion del





MBO

Management by Objectives

Es una herramienta que todo manager debe utilizar, con
el fin de monitorizar el desempeno de los empleados que
forman parte de su equipo y participan en la consecucion de
los objetivos.

Esta herramienta nos permite determinar las bases de una
gestion eficiente, en donde se vinculan los objetivos de los
empleados con los de su supervisor, teniendo presente la
estrategia global de la compania.

El supervisor de cada empleado define unos objetivos a
principio de afo que, unido a los objetivos corporativos,

IMPORTANTE: TFY y MBO estaran vinculados ya que
para NH es importante conocer tanto los resultados (MBO)
como la manera de conseguirlos (TFY). Por ese motivo, la
valoracion global que recibas en el TFY representara un
20% de tus objetivos individuales (MBO) convirtiéndose
ambas herramientas en la clave del éxito, compromiso y
transformacion cultural del Grupo NH Hotels.

seran la base para el calculo del bono variable segun la
consecucion de los mismos.

El MBO también contribuye a compensar los resultados de
una manera uniforme y objetiva.

MBO

Management By Objectives






[.a Intranet

La intranet es uno de los canales de comunicacion que
utilizamos para hacer llegar informacion a todos los
empleados. En ella encontraras informacion complementaria
y til sobre la Compaiiia, los departamentos...iy muchas cosas
mas!

iEntra, navegay descubre!

NH  HOTEL GROUP

Employee / Farmiliy and Friends Reservations Applcations Directory Support
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Your BU is : Corporate

R DAILY TASKS

1

LJ, 3

3 (e

NH Careers |
versit

1. Estas secciones te llevaran a la home de cada Unidad de Negocio.
2. Directory: Consulta numeros de empleado y cuentas de correo electronico.
3. Code of Conduct: Consulta toda la informacion acerca del codigo de conducta.

4. Employee Benefits: Disfruta al maximo de tus beneficios como empleado.

o

). NH Careers: Encuentra oportunidades de crecimiento.

0. NH University: Aqui tienes cursos de formacion disponibles a tu alcance.






[.a Intranet
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N Corporatc
Travel Policy
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e & poor's STANDARD
PLIANCE SITE I HOt! Gronp/s Crock Reting ralbed 09 & POOR’S

All Information here

WWW.
nhtelltheworld
com

ommitm

engagementhasah-hotehs.com

7. Online Employee Reservations: Accede aqui a tu portal de reservas y disfruta de ofertas exclusivas para
empleados,amigos y familiares.

8. En “Company” encontrards Charts: Todos los organigramas de H() y cada Unidad de Negocio.
9. Departments: Encuentra todo lo que necesites acerca de cada departamento.

10. For Your Daily Tasks: Encontraras las herramientas que facilitaran tu dia a dia.

11. Tell the World: Te podras enterar de las noticias mas importante de la compaiiia.

12. Internal Memorandums

13. For Your Interest: Acceso directo a NH Talent.





Beneficios para

Empleados NH

Estancias en hoteles NH

TARIFA EMPLEADO / AMIGOS Y FAMILIARES

PARA TI, COMO EMPLEADO

POR DEBAJO DEL 90% DE OCUPACION POR ENCIMA DEL 90% DE OCUPACION

* (o)
36€ s 712€ o 25%
SC (0]
+ VA + VA Ol o5 DEscuENTO
EN CASO DE TODAS NUESTRAS SOLO EN ALGUNAS DE NUESTRAS + EN TODAS
PROPIEDADES PROPIEDADES LAS PROPIEDADES DE NH
LAST ROOM AVAILABLE
§5§ §5§ §5§
ey e e R o, T g
30% n Productos CON LA EXEPCION DE
. s PRODUCTOS Y SERVICIOS QUE AX
DEDESCUENTO Y Servicios  \o'sEAN DE LA PROPIEDAD DE 1|:5|M AN 2 v . .
20 % DE DESCUENTO EN LOS RESORT DE ESPANA NH'Y SERVICIOS M&E S —
PARA TUS AMIGOS Y FAMILIARES
POR DEBAJO DEL 90% DE OCUPACION POR ENCIMA DEL 90% DE OCUPACION

EN TODAS LAS PROPIEDADES NH EN TODAS LAS PROPIEDADES NH

25% — 15% .
AT e g I g

LAST ROOM AVAILABLE

*

BU Spain, Portugal & Andorra BU Benelux, FR, UK, USA & AF BU Italy

NH Calderon NH Barbizon Palace Nhow Milano

NH Collection Palacio de Tepa NH Doelen NH Collection Porta Rossa
Hespiria Madrid NH Grand Hotel Krasnapolsky NH Collection President

BU Central Europe NH Jolly Madison Towers NH Collection Taormina
Nhow Berlin NH Kensington NH Collection Vittorio Veneto

NH Collection Grand Hotel Convento di Amalfi
NH Collection Palazzo Barocci

La compania reserva el derecho a revisar periodicamente y cambiar las bases de disponibilidad, la situacion
Financiera y la evolucion del negocio.





NH Rewards

NH Rewards es el programade fidelizacion de huéspedes relanzado afines del 2013. Recepcion se encarga delos enrolamientos

en el momento del Check in pero puede ser ofrecido en cualquier otra oportunidad.

Folletos disponibles en Recepcion.

Tiene cuatro categorias siendo la BLUE la inicial y luego dependiendo de las estadias acumuladas anualmente se puede
acceder a las categorfas SILVER, GOLD y PLATINUM.

NH | HOTEL GROUP

REWARDS

Ventajas por Categoria
Advantages by Category

Regalo de Bienvenida
Welcome Gift

Obtenciéon de Punto
Earn Points

Pago Mixto: Puntos + Dinero
Mixed Payment: Points + Money

Centro de Atencidn al Cliente
Customer Service Centre

Check-in Express
Express Check-in

Wi-Fi Gratis
Free Wi-Fi

Tarifas y Promociones Exclusivas

Exclusive Rates and Offers

BLUE

SILVER

GOLD

PLATINUM

HASTA 4 ESTANCIAS
O HASTA 10 NOCHES

UP TO 4 STAYS
OR UP TO 10 NIGHTS

3%

Early Check-in a partir de las 10 AM from 10 am

Late Check-out hasta las 4 PM until 4 pm

Upgrade a Habitaciéon Superior

Room Upgrade

Habitacion Garantizada 72h
Guaranteed Room 72h

Flexibilidad en Reservas
Booking Flexibility

5-10 ESTANCIAS
O DE 11 A 20 NOCHES

5-10 STAYS OR FROM
11 TO 20 NIGHTS

PUNTOS BASICOS
BASIC POINTS

+20%

11-19 ESTANCIAS
O DE 21 A 40 NOCHES

11-19 STAYS OR FROM
21 TO 40 NIGHTS

PUNTOS BASICOS
BASIC POINTS

+30%

+20 ESTANCIAS
O + 40 NOCHES

+20 STAYS OR MORE
THAN 40 NIGHTS

PUNTOS BASICOS
BASIC POINTS

+40%

CENTRO EXCLUSIVO
PLATINUM
EXCLUSIVE PLATINUM
CENTER

PREMIUM WI-FI

Las ventajas pueden sufrir cambios. Los beneficios: check-in Express, early Check-in y late Check out estan sujetos a disponibilidad. Habitacion
garantizada 72h no estara disponible durante eventos especiales.
Benefits are subject to change. Express Check-in, Early Check-in, and Late Check-out are subject to availability. Guaranteed Room 72h will not be

available during special events.





Evaluadores de

Calidad

Nuestro trabajo diario esta enfocado 100% a la calidad.
Para monitorear nuestro trabajo e introducir mejoras donde
son necesarias nos valemos de distintas herramientas de
medicion, ellas son:

TRIPADVISOR es un web site internacional donde todos

los huéspedes dejan comentarios sobre los hoteles que han o
visitado y con base a sus puntajes se define un ranking de '

hoteles por ciudad. Este ranking se actualiza todas las semanas @ @

y para mantenerse bien ubicado y mejorar la ubicacion en

el mismo es necesario conseguir semanalmente mas de 5 tri advisor®
comentarios de muy buena puntuacion (la escalavade a5 p

siendo 5 el mejor) www.tripadvisor.com

BOOKING es un sitio de reservas online, constituye un
canal importante de reservas para nuestros hoteles. Quienes

reservan a través de esta web pueden completar un comentario B k.
y darle un puntaje al hotel que se ha visitado. Este puntaje oo 'ng'com
es muy importante, ya que esta a la vista de futuros nuevos www.booking.com

clientes al momento de elegir un hotel.

ENCUESTA DE SATISFACCION NH es la encuesta de
calidad que envia NH a los huéspedes en forma aleatoria luego
del check out. Consta de distintas preguntas donde se responde

con base a cinco “caritas” de muy feliz a muy enojado y al final NH | HOTEL GROUP
hay dos preguntas abiertas, una para enfatizar lo positivo y QUALITY FOCUS

otra para mencionar lo negativo. Si el huésped lo permite, esas
respuestas se pueden replicar en Tripadvisor.

Es muy importante entonces brindar siempre un gran servicio,
pero ademas incentivar a nuestros huéspedes a completar
comentarios online o por mail.






Informacion
General

Soporte de IT

Para comunicar incidencias con tu equipo informatico,
accesos, configuraciones, rutas de carpetas o cualquier otra
duda o peticion accede a http://nhservicedesk.nh-hotels.
com:443/servicedesk /customer/portals o bien, dentro del
apartado de “I'T Support Portal” que encontraras en “For your
daily Tasks” de la home de la Intranet.

Atencion: la politica de la Compaiia no permite usar el
ordenador para fines personales.

Telefonia movil

Para aquellos que corresponda, existe una politica de
Compaiia, constltala con tu supervisor.

Gastos

Para visitas fuera de la oficina y/o viajes por trabajo, accede al
modulo Viajes de SAP, a fin de proceder con la liquidacion de
gastos.

Acceso externo a E-mail

Para acceder a tu e-mail de manera externa entra en:
https://mail.office365.com/

Tus claves de acceso son las mismas con las que ingresas a tu
Outlook.

Recuerda que cada 45 dias debes cambiar tu contrasefia y
no puedes repetir las ultimas 5 que hayas utilizado, de esta
manera optimizaras la seguridad de tu cuenta.






Protocolo de
Atencion

No olvidar

Hablar pausado, pedir permiso.

Siempre ES UN PLACER /IT’S A PLEASURE para responder al gracias.

Cuando ponemos en espera a un huésped o a una llamada externa siempre decimos: PERMITAME PONERLO EN ESPERA
/ALLOW ME TO PLACE (evitar decir “put”) YOU ON HOLD / MAY I PLACE YOU ON HOLD. EL HUESPED TIENE
QUEACCEDER O NO.

Siempre agradecer por haber aguardado. “Muchas gracias por aguardar”.

Tips de cordialidad

Siempre mantener la formalidad en el trato y en el vocabulario que usamos. Recordar nunca confirmar algo al huésped sin antes haber
verificado lainformacion. NUNCA prometer algo que no sabemos si serd posible. Solamente pedir disculpas cuando sea necesario, al tomar
la queja escuchar al huésped, pedir disculpas y pasar a detallar las diferentes opciones para solucionar el problema. En ingles nunca decir

PROBLEM por algin inconveniente, ya que para ellos quiere decir que puede ser una catastrofe, identificar esta situacion como ISSUE

En llamados de huéspedes y llamados externos

Nunca decimos Siempre decimos

Ok / Bueno Perfecto / Muy bien / Excelente

Dale / Listo / Sure Por supuesto / Of course / Certainly

Un segundo / Un minutito / Un minuto / Un momento por favor Sr/Sra XXXX. One
One second /One minute moment please

Vos / Tu Usted

Le paso / Le comunico / Permitame Con gusto le comunico / Allow me to
comunicarle connect you

Le pido disculpas por el inconveniente / |

Perddn / I'm so sorr . . -
/ y apologize for the inconvenience

Le mando Permitame enviarle / En seguida le envio
De nada Es un placer

Soy Juancito Nuestro nombre y el apellido del huésped
No tutiamos Usted, Por favor, gracias

Qué necesita / Qué le traigo En qué le puedo ayudar / En qué le puedo asistir






Grooming
Vestimenta & Aseo

Mujeres
- Pelo recogido en un rodete o cola de caballo.

- Las colitas o cauchos deben ser exclusivamente de
color negro, no pueden ser de colores, el uso de
caimanes no es permitido.

- Las ufas deben estar bien mantenidas, cortas y con
brillo (excepto cocina que no puede tener ningtin
esmalte) no estan permitidos los colores (excepto via
ldctea o francesita).

- Joyas: no deben ser excesivas, solo un anillo por
mano, relojes poco llamativos y no deportivos,
cadenitas y colgantes por dentro del uniforme. Aretes
pequerios y s6lo uno por oreja y no deben ser
colgantes. El uso de pulseras no esta permitido.

- Los piercings faciales no estan permitidos con el uso
del uniforme, en orejas deben ser removidos o
tapados con una curita.

- Los tatuajes no deben ser visibles o deben ser tapados
para trabajar.

- Zapatos, con o sin tacon, color negro de cuero,
cerrados, suecos blancos o negros en cocina y suecos
blancos en house keeping. Medias de color piel.

- Uniforme correspondiente en perfecto estado y
escarapela (excepto cocina).






Hombres
- Pelo corto, el largo de la nuca no puede tocar el borde
del cuello de la camisa, debe estar bien peinado y con

gel cuando sea necesario.

- No se permite la barba de ningun estilo, deben estar
siempre afeitados del dia.

- Las ufas deben estar bien mantenidas y cortas.

- Joyas: Unicamente es permitido usar reloj poco
Ilamativo y no deportivo y la argolla de matrimonio.

- Los piercings faciales no estan permitidos con el uso
del uniforme, en orejas deben ser removidos .

- Los tatuajes no deben ser visibles o deben ser tapados
para trabajar.

- Zapatos negros de cuero, zuecos negros o blancos en
el caso de cocina.

- Uniforme correspondiente en perfecto estado y
escarapela (excepto cocina).
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Un dia, cuando alguien planifique un viaje, o una reunion en una
ciudad, por negocio o por ocio, siempre se preguntaré:

“¢HAY UN NH EN MI DESTINO?”
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A

+ADR: Average Daily Rate o Tarifa Diaria Promedio.
Mide la tasa promedio pagada por habitaciones
vendidas, que se calcula dividiendo la suma total
de los ingresos de habitaciones entre el nimero de
habitaciones vendidas.

¢ ALL INCLUSIVE: También llamado “Todo Incluido”,
es una forma de facturacion hotelera en la que el
establecimiento proporciona, dentro del precio
acordado y con caracter adicional al alojamiento

y la pension completa, una serie de servicios y
consumiciones, en la mayoria de los casos con una
gran amplitud en su utilizaciéon y consumo.

+ AMENITIES: Son articulos de acogida para que el
cliente utilice durante su estancia, como por ejemplo
productos para el aseo diario, zapatillas, bata, etc.
+AMERICAN BREAKFAST: Desayuno que
normalmente incluye lo mismo que el continental,
mas beicon, huevos (fritos, o revueltos), salchichas,
cereales, postres lacteos y zumos de frutas.

+B&B (Bed and Breakfast): Tipo de facturacion
hotelera que incluye el alojamiento y el desayuno.

+BENCHMARKING: Anélisis sistematico aplicado
a aquellos negocios que muestran un elevado
grado de excelencia para tomar ejemplo de

NH
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Sus procesos y sus resultados y transferir este
conocimiento a la propia organizacion. En el
sector hotelero se suele utilizar como sindnimo de
“analisis de la competencia”, estudiando los puntos
fuertes y débiles, precios y cuotas de mercado
fundamentalmente.

+BO: Booking Office, oficina de reservas.

+BOOKING FILE: Expediente que incluye toda la
informacion relativa a la reserva de un cliente.

+BRAND CENTER: Es un gran repositorio de
elementos relacionados con nuestra marca:
logotipos, manuales, plantillas, fotos para
presentaciones, fotos de hoteles, videos, otros. Se
puede consultar, descargar, enviar a proveedores,
con avisos de caducidad de derechos y ademas
de una manera sencilla y facil de usar. Accesible a
través de la Intranet.

+BRILLIANT BASICS: Basicos satisfactorios que

se encuentran en todas las habitaciones de NH
Hotel Group tales como duchas de maxima calidad,
colchones de maximo confort, TV LED, nuevas
amenities, secadores profesionales, cafeteras
nespresso, nuevas almohadas, otros.

+BU: Business Unit o Unidad de Negocio. Son las
zonas en las que se divide la Compafia y todas ellas
dependen de Headquarters.

+BUDGET: Presupuesto.

+*BUSINESS INTELLIGENCE (BI): Informacion
relativa al mercado, tanto de la oferta como de
la demanda, destinada a desarrollar y mejorar las
estrategias comerciales de la empresa.

NH

C

+CARDEX: Es el fichero de clientes, en él va su
informacioén personal y profesional completa y las
condiciones de su hospedaje.

+CAPEX: Son las inversiones en bienes de capital
que crean beneficios. Son utilizados por una
compafia para adquirir o mejorar los activos fijos
tales como equipamientos, propiedades o edificios
industriales.

+CHANNEL MANAGER: Herramienta informatica que
permite gestionar la disponibilidad y las tarifas del
hotel en varios canales y agencias de viaje online a
la vez de manera facil y rapida.

+CHECK IN: Proceso por el cual se recibe al cliente
en el hotel, se registra, y se informa de su llegada al
resto de los departamentos.

+CHECK OUT: Proceso por el cual se despide al
cliente del hotel, se liquida su factura y se informa al
resto de los departamento.

+COBERTURA: También llamada descubierta, es un
servicio que prestan los hoteles de 4 y 5 estrellas.
Consiste en una serie de tareas destinadas a
preparar las habitaciones para que el cliente pase
la noche. Se retoca la habitacion y bafo, se abre la
cama en forma de pico, se cierran las cortinas y se
deja la luz de la mesa de noche encendida.

+CODIGO DE CONDUCTA: Compromiso ético de
actuar con integridad, honestidad, transparencia,
respeto, confianza y profesionalidad asegurando

NH
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que la actividad de la Compaiia se lleva a cabo
bajo las mejores practicas. Los principios y valores
de la Compafiia se aplican también a clientes,
proveedores, accionistas y comunidades en las que
operamos.

+COMPETITIVE SET: Es el conjunto de hoteles que
son competencia directa de un hotel, y que busca
compararse en tarifas de venta, ocupacion, tarifa
media, RevPar y cuota de mercado. Son hoteles de
una categoria y producto similar.

+*CONTINENTAL BREAKFAST: Desayuno que
normalmente incluye café, infusién, cacao, zumo,
bolleria o tostadas, mantequilla y mermelada. Es
mas ligero que el desayuno americano.

+COTIZAR: Establecer un precio para el disfrute de
un bien o de un servicio.

+COPERAMA: Central de compras cuyo objetivo
es reducir el coste de las compras que realizan las
empresas del sector hotelero.

+CROSS SELLING: Técnica que trata de vender al
cliente otros hoteles de la Compafiia.

+CRM: Customer Relationship Management,
software utilizado para administrar la relacion de
clientes, base de datos de clientes. También llamado
CDM, siglas de Customer Data Management.

+CRO: Central Reservation Office u Oficina Central
de Reservas.

+CRS: Central de Reservas o Central Reservation
System, ubicacion central que controla y actualiza
adecuadamente el inventario de habitaciones y
precios del hotel y ademas las vende.

NH

+CUPO: También llamado Allotment. Es la cantidad
de habitaciones diarias que quedan reservadas
automaticamente para una empresa o agencia
determinada y con una duracién establecida.
Precisan ser confirmadas. De esta forma la empresa
0 agencia se aseguran la disponibilidad del hotel en
el periodo fijado.

[
+DAY USE: Uso de una habitacion o similar durante
un periodo corto de tiempo, sin pernoctacion.
+DOS: Director Of Sales, director de ventas.

+EARLY CHECK IN: Llegada anticipada del cliente.
+EARLY CHECK OUT: Salida anticipada o imprevista.

+EBITDA: Indicador financiero representado
mediante un acronimo que significa en inglés
Earnings Before Interest, Taxes, Depreciation,

and Amortization (beneficio antes de intereses,
impuestos, depreciaciones y amortizaciones). Es
decir, es el beneficio bruto de explotacion calculado
antes de la deducibilidad de los gastos financieros.

+ECOMMERCE: Término que se refiere a las ventas

NH
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generadas en Internet.

+EDS: Siglas de Electronic Data Systems, sistema de
base de datos de la empresa (GDS + IDS).

+EFT: Efficient Forecasting Tool, herramienta
utilizada para conocer el Forecast.

F

+FAM TRIP: Viaje turistico que las empresas ofrecen
a sus empleados o distribuidores para que éstos
conozcan personalmente el producto que venden o
van a vender.

+FB: Full Board, pensién completa.

+FCOMMERCE: También llamado socialcommerce,
son las ventas a través de Facebook u otras redes
sociales.

+FEE: En agencias, cargo por emision de billetes de
transporte.

+*FEEL AT EASE: Principio de experiencia de nuestra
compafia con el cual nos adaptamos a la forma de
vivir, trabajar e interactuar de nuestros clientes con
nuestro trato calido y natural.

+*FEEL THE PLACE: Principio de experiencia de
nuestra compania con el cual nos aseguramos de
que nuestros clientes vivan la ciudad y conecten con
ella, incluso desde el hotel.

+FEEL SPECIAL: Principio de experiencia de nuestra
compafiia con el cual sorprendemos a nuestros

NH

clientes para que se sientan especiales en todo
momento. Nos encanta verles sonreir.

+FORECAST: Proyeccion futura estimada de la
ocupacion y produccion del hotel en un periodo
determinado en base a datos estadisticos anteriores,
acontecimientos previsibles en la ciudad, etc.

Esta informacion constituye una herramienta
fundamental para la gestion de ventas.

+FUERA DE SERVICIO: Habitacion no disponible por
mantenimiento, reparacion, etc. Se encuentra en el
inventario y por lo tanto a la venta.

+FULL BOARD: Pensién completa o American Plan,
los precios cotizados incluyen alojamiento vy las tres
comidas.

+FULL CREDIT: Modalidad de estancia en
alojamientos que supone el crédito indefinido
para el huésped o huéspedes, a cargo, bien de una
agencia de viajes, bien de una empresa.

+F&B (Food and Beverage): Nombre en inglés del
departamento de Alimentos y Bebidas (AyB) de un
establecimiento hotelero.

G

+GDS: Global Distribution System, se trata de un
sistema de distribucion Global para mostrar un
hotel u hoteles a miles de agencias de viaje a nivel
mundial, asi como consorcios o agrupaciones

de agencias. Un cliente individual o empresa no
podrd comprar directamente a través de GDS ya
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que este tipo de sistema estd solamente dedicado
a profesionales o agencias registrados con un
numero IATA. Este servicio abre las puertas a mas
de 450.000 agentes de viajes de todo el mundo,
teniendo siempre el control de las tarifas, de la
disponibilidad y permitiendo asi el ahorro en
costes de ventas. Los principales GDS son: Sabre,
Amadeus, Galileo y Worldspan.

+GOP: Gross Operating Profit y en espafol Utilidad
Bruta de Operacidn, indicador financiero producto
de restar al total de los ingresos los costos directos,
ndmina, gastos directos de operacion y gastos
indirectos.

+GOPPar: Siglas de Gross Operation Profit per
Available Room, es el beneficio operativo o
resultado de explotacion por habitacion disponible.

+GSF: Global Sales Force. (Antiguo ISOs) Oficinas de
NH en aquellos lugares con nula o escasa presencia
de hoteles, pero con un alto volumen de negocio
(UK, France, Nordic Countries, USA, Brazil).

+HABITACION DOBLE: Facturacién de una
habitacion ocupada y habilitada para dos adultos.

+HABITACION DOBLE USO INDIVIDUAL (DUI):
Facturacion de una habitacion doble cuando es
ocupada por un solo cliente.

+HALF BOARD (HB): Media pension. Tipo de
facturacion hotelera que comprende el alojamiento,

NH

el desayuno y una comida.

+HEADQUARTERS (HQ): Oficina o sede central
de la empresa. De ella se desprenden las distintas
Unidades de Negocio o Business Unit.

+HOTELES EN ALQUILER: Contrato de
arrendamiento de empresa con duracion
determinada. La Cadena Hotelera alquila el total de
la empresa de alojamiento en pleno funcionamiento.
El propietario es el arrendador y la Cadena Hotelera
el arrendatario, en consecuencia adquiere la
posesion (no la propiedad) de la empresa.

+HOTELES EN GESTION O MANAGEMENT: Férmula
de gestion de una empresa de alojamiento en la que
la Cadena Hotelera pone la marca, establece unos
estdndares y gestiona pero la propiedad y posesion
es de otra empresa.

+HOTELES EN PROPIEDAD: La cadena Hotelera es
duefia de las empresa de alojamiento y ella misma la
gestiona y dirige.

+HOUSEKEEPING: Nombre en inglés del
departamento de Pisos. Es el encargado de
mantener en perfecto estado todas las habitaciones,
areas publicas, ropa de habitaciones, lavanderia del
hotel mediante un riguroso control en lo relativo a la
limpieza y mantenimiento. Tendra relaciéon estrecha
con el resto de departamentos en especial con
Recepcion y Mantenimiento.
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+LLAT.A.: International Air Transport Association o
asociacion internacional de transporte aéreo, cuerpo
regulador de aerolineas internacionales, asi como
sistema de venta bajo capacitacion o certificacion
IATA para venta de aéreos con hospedaje (GDS).

+IDS: Son canales de distribucion online de
diferentes productos, actuando como intermediarios
entre el productor y el cliente final, cobrando una
comisiéon en porcentaje al productor por cada venta
realizada. LOS IDS se especializan en sectores como
automovil, moda online, viajes u otros articulos.
Aquellos especificos del sector viajes son conocidos
como OTAs. Ejemplos: Expedia, Bookings.com,
Priceline.com.

+INDIVIDUAL: habitacion compuesta por una sola
cama y con capacidad para una sola persona.

J

+JUNIOR SUITE: Denominacién habitual de las
habitaciones dobles con salén.

NH

K

+KING SIZE: Cama de tamafo aproximado de 2m de
ancho por 2m de largo.

+KPI: Key Performance Indicators, indicadores clave
de rendimiento. Relacion que indica el rendimiento
del hotel.

L

+LANYON: Es una herramienta online que ofrece
dos servicios principales: por un lado Lanyon HOD
(Hotel Description), que permite que la ficha técnica
de los hoteles pueda publicarse en los GDS y en las
paginas ODD de Pegasus; y por otro lado Lanyon
RFP (Request for Proposal), que permite que los
hoteles, grupos de Consortia e inplants de empresa
(TMC’s) puedan firmar acuerdos negociados online.

+LATE CHECK OUT: Salida de cliente mas tarde de
lo establecido.

+LEAD TIME: Numero de dias de anticipaciéon con la
que se efectua la reserva.

*LMS: Learning Management System, software
instalado en NH Talent que se emplea para
administrar, distribuir y controlar las actividades de
formacion no presencial (o aprendizaje electrdonico)
de NH Hotel Group.

NH

HOTEL GROUP

HOTEL GROUP





*LRA: Last Room Available. Se ofrecera hasta la
Ultima habitacion disponible sin tener en cuenta el
tipo de habitacion negociado.

+*MANAGEMENT BUY OUT: Son operaciones
financieras que implican la transferencia de la
propiedad o del control de una empresa a un grupo
de personas y entidades, entre las que figuran con
caracter relevante directivos, gestores o empleados
de la misma. Las operaciones de Management

Buy Out se caracterizan porque los directivos o
managers de un negocio o compafia pasan a ser los
mayores accionistas de la empresa.

+*MCOMMERCE: Ventas a través de dispositivos
moviles, con paginas web optimizadas para movil
o programas especializados para reservas con el
movil.

+*METABUSCADORES: En Internet son buscadores
de productos turisticos, encuentran alternativas
segun las preferencias de los usuarios entre varias
agencias de viajes o proveedores, desde una Unica
web.

+M&E (Meeting and Events): Departamento

cuya misién principal es realizar la planificacion
estratégica para promocionar, vender y facilitar
las herramientas necesarias, para la correcta

NH

organizacion de reuniones y eventos en un
establecimiento hotelero.

+MBO: Management By Objectives, o Direccion por
Objetivos (DPO) es un proceso de definicion de
objetivos.

+NH TALENT: Es la plataforma online de gestion
de talento de NH que incluye los médulos LMS
(Learning Management System), TFY (Time for
You) MBO (Management By Objectives), accesible
a todos los empleados, donde cada uno puede
gestionar su propio desarrollo profesional.

+NO SHOW: Cliente que no se presenta a la
prestacion de un servicio previamente contratado, lo
que generalmente implica la pérdida del mismo.

+*NET INCOME: En el Uniform System, resultado de

anadir al GOP el conjunto de posibles ingresos y
gastos no operacionales del hotel.

o

+OPERATIVA: Al hablar de la operativa de un

hotel se hace referencia al servicio ofrecido por

los departamentos operativos, éstos son los que
conforman un conjunto de actividades productivas
que generan la venta de productos terminados y/o
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servicios. Ejemplo: departamento de Alimentos

y Bebidas. En contraposicion, los no operativos

son los que sirven de apoyo a los operativos sin
intervenir en la venta directa. Ejemplo: Recursos
Humanos.

+OPEX: Operating Expense, es un costo permanente
para el funcionamiento de un producto, negocio o
sistema.

+ORDEN DE SERVICIO: Documento escrito que
contiene una descripcion pormenorizada del
trabajo que se debe llevar a cabo en el hotel y que
responde a lo contratado por el cliente.

+OTA: Siglas de Online Travel Agency. Distribuidores
Online de productos relacionados con el sector

de viajes/turistico (vuelos, coches de alquiler,
hoteles, apartamentos, restaurantes, etc). Estos
distribuidores realizan la misma funcién que una
agencia de calle, permitiendo la emision de billetes
y reservas. Ofrecen tarifas netas al cliente y cobran
una comisiéon porcentual al prestatario del servicio
contratado.

+OUTSOURCING: Vocablo equivalente a
subcontratacion, el contrato que una empresa
realiza a otra para que ésta lleve a cabo
determinadas tareas que, originalmente, estaban en
manos de la primera.

+OVERBOOKING: Situacion en la que se encuentra
un hotel cuando han sido tomadas mas reservas
de habitaciones de lo que el hotel es capaz de
acomodar.

NH
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+PAQUETE TURISTICO: Producto que se
comercializa de forma Unica. Contiene dos o mas
servicios de caracter turistico, como alojamiento,
manutencién y transporte, por el cual se abona un
precio.

+PENTHOUSE: Habitaciones tipo apartamento de
lujo que usualmente se encuentran en el ultimo piso.

+PERSONAL EXTRA: Personas que se contratan
de forma puntual en una empresa debido a una
acumulacion puntual de trabajo.

+PICK UP: Dos acepciones en el contexto de la
hoteleria. La primera hace referencia al numero

de reservas estimadas para una fecha; la segunda
hace referencia al numero de reservas que se van
agregando para una fecha a lo largo del tiempo. De
esta forma podria decirse que se espera un pickup
de 73 reservas para el puente de la Constitucion, o
también que para el puente de la Constitucion hoy
se ha obtenido un pickup de 5 reservas respecto a
ayer, lo que significaria que hay 5 reservas mas.

+PMS: Property Management System, software

de Gestion Hotelera que integra las principales
operaciones del hotel en una misma plataforma ya
sea la recepcion, la contabilidad, los restaurantes o
los agentes de viajes con los que se trabaja.

+PRICING: La gestion del precio constituye una de

las funciones principales del revenue management

cuyo objetivo consiste en obtener el mejor precio y
por tanto la maximizacion del beneficio.
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+PRODUCTO TURISTICO: Suma de todos los
servicios que un turista recibe desde que sale de su
domicilio hasta que regresa a él.

+PROGAMA DE FIDELIZACION: Programa
patrocinado por la organizacién, marca o compania
que intenta fomentar la lealtad del cliente.

+P&L: Siglas de Profit and Loss. Son las ganancias y
pérdidas de un extracto financiero.

Q

+QUEEN SIZE: Tamafo de cama aproximado 1,60m
X 1,90m.

+RACK: Panel o casillero en el que estan
representadas todas las habitaciones del hotel y que
sirve para controlar permanentemente el estado de
las mismas (libre, ocupada, blogueada, etc.).

+RATE: Tarifa.

+REGIMEN: Modalidad de estancia en un
establecimiento hotelero en lo que se refiere a
alojamiento y comidas. Los regimenes pueden ser:
Sélo alojamiento, alojamiento y desayuno, media
pension, pensidn completa u all inclusive.

NH

+*RELEASE DE CUPO: Fecha limite para que la
empresa o agencia determinada libere habitaciones
de su cupo gue no ha ocupado definitivamente.

+REMONTAR: Acto de volver a preparar una mesa
en el restaurante para el uso de los comensales.

+RESORT: Complejo residencial turistico.

+REVENUE MANAGEMENT: Técnicas de gestion de
ingresos que buscan el beneficio tanto del cliente
como del hotel cuyo fin es vender el producto
correcto, al cliente correcto, en el momento
correcto, al precio correcto.

+REVENUE TOTAL: Los ingresos de todas las
operaciones del hotel, incluidas las habitaciones
vendidas, F & B, estacionamiento, lavanderia,
teléfono, varios, etc.

+REVPAR: Revenue per Available Room, cociente
entre la produccién en concepto de alojamiento
entre el niumero total de habitaciones disponibles.
ReVvPAR difiere de ADR porgue RevPAR se ve
afectada por la cantidad de habitaciones no
ocupadas disponibles, mientras ADR muestra sélo
la tasa media de habitaciones realmente vendidas.
Ocupaciéon x ADR= RevPAR.

+*REWARDS: Programa de fidelizacion de clientes de
NH Hotel Group.

+ROOMING LIST: Listado elaborado por recepcion
de las habitaciones asignadas a un grupo.

+ROOM NIGHT: Cada una de las noches que

un turista permanece o esta registrado en un
establecimiento de alojamiento colectivo o en un
alojamiento turistico privado.
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+*ROUND TRIP: Viaje de ida y vuelta.

*RSE: La Responsabilidad Social Empresarial se
define como la contribucion activa y voluntaria

al mejoramiento social, econédmico y ambiental

por parte de la empresa, generalmente con el
objetivo de mejorar su situacion competitiva,
valorativa y su valor afadido. También llamada RSC,
Responsabilidad Social Corporativa.

S

+SEGMENTACION: Proceso de divisién del mercado
en subgrupos homogéneos, con el fin de llevar

a cabo una estrategia comercial diferenciada

para cada uno de ellos, que permita satisfacer de
forma mas efectiva sus necesidades y alcanzar los
objetivos comerciales de la empresa.

+SEGMENTO CORPORATIVO: Segmento de
mercado enfocado a los viajeros de negocios.

+SEGMENTO LEISURE: Segmento de mercado
enfocado a los clientes de ocio.

+SOLO ALOJAMIENTO: Tipo de facturacién hotelera
que sdlo incluye el precio de la habitacion.
+SPOILED ROOMS: Habitaciones perdidas por
cancelaciones o cupos no utilizados.

+SUITE: Tipo de habitacion mas lujosa que la
superior. Se caracteriza por ofrecer mas espacios
diferenciados (salon, cocina, oficina, sala de
reuniones...).

NH
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+*TARIFA BAR: Best Available Rate, se define como
la mejor tarifa disponible, es decir el mejor precio
de una habitacidn para un dia determinado, en un
momento concreto, en un entorno competitivo
determinado.

+TARIFA CORPORATE: Esta tarifa se aplica a

las personas que viajan por negocios de forma
individual cuya compania ha negociado una o varias
tarifas con el hotel.

+TARIFA FIT: Es aquella tarifa neta con todos

los impuestos incluidos, dirigida al mercado

de individuales. Son con las que normalmente
trabajan los Tour Operadores, puesto que les
facilita encajarlas con el resto de servicios de un
paguete (aéreo, transferes, etc... ) y luego, crear un
margen global en dicho paquete, resultando ser su
beneficio.

*TARIFA GRUPOS: Esta tarifa se aplica a las
habitaciones que se venden simultdneamente en
bloques de un minimo de diez habitaciones o mas
(por ejemplo, visitas de grupos, grupos nacionales
e internacionales, grupos deportivos, asociaciones,
convenciones y grupos corporativos).

*TARIFA RACK: Rack Rate, es la maxima tarifa
publicada a la cual se puede vender una habitaciéon
sin descuento.

+TASA DE OCUPACION: Numero de habitaciones

NH
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vendidas sobre las totales. Siempre se expresa en
porcentaje.

+*TELL THE WORLD: Comunicados corporativos de
NH Hotel Group referentes a informacion relevante
para todos los empleados de la compaiia.

+TFY (Time For You): Es una evaluacion anual del

rendimiento de los empleados de NH Hotel Group,
que se realiza con el fin de dar feedback sobre su

desempefo y definir objetivos de mejora.

+TMS: Tourism Management Suite, es una
herramienta para los hoteles basada en SAP y que
gestiona de forma integra tanto las necesidades del
Back Office (finanzas, control de gestion, compras)
como las del Font Office (PMS) de los hoteles.

+TPW: Third Party Web, intermediario on line.

+TUROPERADORES (TTOO): Grandes agencias de
viajes que se centran en la confeccidon de paquetes
turisticos, elaborados para un elevado nimero de
clientes y puestos a la venta con anticipacién a

la demanda real. Dichas agencias forman grupos
empresariales mediante la integracion horizontal o
vertical.

+TWIN: Tamano de cama individual para una sola
persona, de medidas 1,00m x 1,90m. Se denomina
twin porqgue es costumbre colocar dos camas

de este tipo en la misma habitacion (para dos
personas) y el término en inglés se refiere a “camas
gemelas”.

NH
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+UPGRADE: Mejora en la categoria de un producto
o servicio contratado por el huésped o cliente de
forma gratuita.

+UPSELLING: Técnica que trata de incrementar la
venta de otros servicios inicialmente no adquiridos
por el cliente. Por ejemplo, un cliente que sélo ha
comprado el alojamiento y se le vende el desayuno.

\"

+*VOUCHER: También conocido como Bono

de Agencia, es un comprobante de pago por
adelantado de los gastos de viaje (por ejemplo,
reservas de hoteles, comidas, alquiler de coches,
etc.) emitido por agencias y operadores de turismo
para que el cliente reciba los servicios que en él se
indican.

W

*WALK IN: Huésped que llega al hotel sin reserva.
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+YIELD MANAGEMENT: Proceso o estrategia que
los operadores hoteleros utilizan para maximizar
sus ingresos por habitacion de hotel en el logro de
un equilibrio adecuado entre tarifas y ocupacion
que genere los mayores ingresos. No hay diferencia
entre el término Yield y Revenue en el contexto
hotelero.

Z

+ZONAS NOBLES: Son las zonas comunes
habilitadas para ser utilizadas por todos los
huéspedes.
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PLANTILLA INCORPORACIÓN

		Este documento contiene un listado de acciones a tener en cuenta a la hora de tramitar la incorporación de un nuevo empleado 

		El superior directo ha de asegurarse de llevar a cabo cada una de las tareas descritas dentro del límite de tiempo establecido, para que la incorporación sea exitosa.  

		Si por alguna circunstancia no puede encargarse personalmente de ello, deberá delegarlo en algún miembro de su equipo.



		CHECKLIST INCORPORACIÓN DE NUEVOS EMPLEADOS

		Nuevo empleado

		Nombre:		Departamento:

		Posición:		Fecha inicio:

		Superior directo

		Nombre:		Posición:

		TEMA 		RESPONSABLE

		Durante el proceso de selección

		Aspectos a tener en cuenta		Responsable

		Asignar ordenador. Se deberá realizar la consulta al departamento User Infra de IT para saber si hay alguno en las oficinas que se pueda reutilizar o inicial el proceso de solicitud de uno nuevo (Es altamente recomendable anticipar esta solicitud y, siempre que sea posible, hacerla al menos 20 días laborables antes de la fecha prevista de incorporación)
		Superior inmediato

		En cuanto el candidato firma la carta oferta…

		Aspectos a tener en cuenta		Responsable

		Confirmar al superior inmediato del nuevo empleado el día de incorporación		RR.HH - Selección 

		Enviar documentación a Administración de Personal (BU España)		RR.HH - Selección 

		Enviar el Booking Code (antiguo Party ID) al Supervisor del nuevo empleado		RR.HH - Selección 

		Si corresponde, solicitar teléfono móvil a Servicios Generales		Superior inmediato

		Si corresponde, solicitar tarjeta de crédito corporativa al departamento Financiero		RR.HH - Selección 

		Coordinar la bienvenida del nuevo empleado (RRHH/ propio departamento)		RR.HH - Selección / Superior inmediato

		El día que se incorpora…

		Aspectos a tener en cuenta

		Recibir al nuevo empleado (será RRHH, siempre que se haya acordado así) para: Entrega del  Código de Conducta, revisión de manual de bienvenida, beneficios de empleado, toma de huella dactilar y recogida tarjeta de acceso al edificio		RR.HH Selección

		Explicar el sistema de Gestión del Desempeño (Time For You - Es Tu Momento) y el sistema de retribución variable (Management by Objectives)		RR.HH Selección

		Tour por la oficina		RR.HH Selección

		Iniciar el proceso de solicitud de tarjeta de empleado (tiempo de entrega: 1 mes)		RR.HH (Elena Gil)

		Recibir al nuevo empleado y presentarlo a los compañeros del área, departamento y otros con los que vaya a trabajar 		Superior inmediato

		Mostrar el puesto de trabajo		Superior inmediato

		Recoger el material de oficina y solicitar las tarjetas de visita (si corresponde)		Superior inmediato

		Solicitar los permisos a las aplicaciones corporativas no asignadas previamente, especialmente SAP a IT (http://nhservicedesk.nh-hotels.com:443)		Superior inmediato

		Breve explicación de la estructura y organigramas de la Compañía, del departamento y de la Intranet y la información disponible (directorio, organigramas P&P's, support,…)		Superior inmediato

		…día a día

		Primera semana

		Aspectos a tener en cuenta		Responsable

		Requerimientos del puesto

		Explicación de las principales funciones y responsabilidades		Superior inmediato

		Información sobre los principales proyectos en curso		Superior inmediato

		Elaboración de los objetivos (MBO) y entregar al departamento de RR.HH (área de Compensación)		Superior inmediato



		Tres primeros meses

		Valorar sus primeros meses en la Compañía...

		Aspectos a tener en cuenta		Responsable

		Conversación sobre sus primeras impresiones sobre la Compañía y su trabajo, en relación con las expectativas generadas durante el proceso de selección; valoración de sus funciones y responsabilidades; objetivos fijados; cultura y ambiente de trabajo, etc. 		Superior inmediato
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Click & Hire América

Presentación de Proyecto

Noviembre 2017

Proyecto Evoluciónh América









Click & Hire América



Objetivo

Implementar en América la herramienta de Click & Hire para automatizar y controlar los procesos de contratación y modificación de empleados.

Herramienta : Gerentes Regionales de RH, Directores de Hotel y SSCC

La herramienta gestiona la solicitud de vacantes, contratación de personal controlados por flujos de aprobación, modificación de un empleado en su relación con la empresa(información, cambio de contrato,  cambio de salario, cambio organizativo, bajas)

Dirigido a

Alcance
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Uso en NH

Responsables de Click & Hire HQ: Ana Chiruz y Alicia Aguirre.

C&H se utiliza en la mayoría de los hoteles de las BU´s Norte y Sur de Europa.

El uso de C&H  es obligatorio en todas las BU´s.

En américa se utilizo durante un tiempo en un hotel de México y Argentina , pero se descontinuo el uso.

Está configurado los siguientes países: Argentina, Chile, México y Uruguay.

Ventajas

Automatización de proceso de solicitud de vacante y contratación.

Control a través de flujo de Aprobaciones.

Modificaciones a empleados (cambios en general)

Genera reportes para seguimiento y control.

Medición a todo el proceso de contratación, tiempos, efectividad.

No es necesaria inversión adicional.



Click & Hire América
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Que necesitamos para iniciar

Países que ya están configurados solo es necesario actualizar a los administrativos de RH.

Países que no están configurados el tiempo estimado es de 4 semana de configuración técnica.

Definir si se instalará en Hoteles y SSCC

Impartir formaciones remotas a personal de RH para que después transmitan el conocimiento a Directores de hotel de cada región. (2 sesiones remotas)
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Siguientes Pasos

Presentar herramienta a regionales de RH mediante una sesión en línea impartida por HQ

Presentar al Comité América para informar de la puesta en marcha.

Alinear tiempos de configuración con HQ

Presentar plan de trabajo para despliegue
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THANKS!
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