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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo Diagnosticar la gestion del talento
humano por competencias para optimizar el desempefio laboral de la hosteria Andaluza
del Canton Guano, ubicada en la provincia de Chimborazo, canton Guano, parroquia
San Andrés. Se investigd datos relativos al desempefio laboral (trabajo individual y
colectivo) del personal de la hosteria y se desarrolld una propuesta previa a la seleccién
del personal que se fundamentdé en reclutar al personal capacitado con los
conocimientos y experiencia requerida en el area, El proposito de manejar un Modelo de
Gestion de Talento Humano por Competencias para optimizar el desempefio laboral ,de
acuerdo a las definiciones y lineamientos que este propone ,es asegurar la competencia
del personal a través de la coordinacién de actividades ,entre los distintos procesos y la
mejora continua publicando mediante medios de comunicacién los perfiles que se
requieren y posterior a ello se selecciona los mejores perfiles profesionales que deberan
ser capacitados e instruidos por un lapso de tiempo para ejercer su cargo en esta
establecimiento hotelero. Para esta investigacion se utilizo técnicas de recoleccion de
datos como la encuesta (33 empleados operativos) y entrevistas.

(4 empleados) administrativos por lo tanto se expreso6 que la aplicacion de un modelo de
gestion de talento humano por competencias optimizard el desempefio laboral del
personal en la Hosteria Andaluza, y se recomendé capacitaciones continuas y promover
el trabajo en equipo para obtener mayor eficiencia, menor coste y mayor rentabilidad
que beneficie al cumplimiento de los objetivos organizacionales de la hosteria

Andaluza.

PALABRAS CLAVES: <HOTELERIA>, <TURISMO>, <HOSTERIA
ANDALUZA>, <GESTION TALENTO HUMANO>, <DESMPENO LABORAL>.
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ABSTRACT

The objective of this investigation is to design a Human Talent Management Model by
competencies to optimize work performance in the Andaluza Hosteria, located in the
Chimborazo province, Guano canton, and San Andrés parish. For this purpose, data
related to job performance (individual and collective work) of hostel staff was
researched and a proposal was developed prior to the selection of personnel that was
based on recruiting the trained personnel with the knowledge and experience required in
the area, The purpose of managing a Human Talent Management Model by
Competencies to optimize the work performance, according to the definitions and
guidelines that it proposes, is to guarantee the competence of the personnel through the
coordination of activities, between the different processes and the continuous
improvement by publishing the required profiles by means of communication and after
that the best professional profiles are selected, which must be trained and instructed for
a period of time to exercise their position in this hotel establishment. For this research,
data collection techniques were used, such as the survey (33 operative employees) and
interview (4 administrative employees). Therefore it was stated that the application of a
human talent management model by competencies will optimize the work performance
of the staff at the Andaluza Hosteria, and recommend a continuous training and
promoting teamwork in order to obtain more efficiency, lower cost and greater
profitability that benefits the fulfillment of the organizational objectives of the
Andalusia inn.

KEY WORDS: <HOSPITALITY>, <TOURISM>, <HOSTERIA ANDALUZA>,
<HUMAN TALENT MANAGEMENT>, <LABOR DEMONSTRATION>.

Lopez Ligia
LANGUAGE CENTER TEACHER
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A. INTRODUCCION

En el siglo XXI nuevas organizaciones se incorporan al contexto internacional, las
agrupaciones economicas de naciones avanzan en la busqueda de nuevos horizontes, el
cambio estructural, el avance tecnoldgico, las corrientes comerciales y las nuevas
formas de competencias en los mercados mundiales son todos elementos de una
profunda transformacion; estos cambios sociales también modifican la actividad
turistica, adaptandola y moldeédndole sus dinamicas. Con estas nuevas dinamicas, el
turismo se ha convertido en una de las actividades econdmicas de mayor importancia
mundial. Asi lo confirman las cifras de La Organizacion Mundial del Turismo (OMT,
2017)

En un mundo cada dia més competitivo, las empresas turisticas buscan sus factores de

éxito, es decir las fuentes de ventaja competitiva y otros elementos de trascendental
importancia para su supervivencia y mejora continua en todo el dmbito turistico,
referirse a economias globalizadas, es darle mayor importancia al capital humano,
especialmente cuando se trate del talento humano en el proceso de creacion de valor de

cualquier organizacion.

En Ecuador, la gestion de talento humano ha venido fortaleciendo el rol de asesor para
el negocio en la toma de decisiones. La evolucién del rol estratégico de la gestion
humana, constituye hoy en dia el mecanismo que posibilita e impulsa la competencia y

la transformacidn cultural en las empresas turisticas.

Por ello la presente investigacion tiene como objetivo disefiar un modelo de gestion de
talento humano por competencias para optimizar el desempefio laboral en la hosteria
Andaluza procurando la ocupacion de fuerza de trabajo eficientes y altamente
preparadas, para que su efecto en el corto, mediano y largo plazo sea productivo y

competitivos con la idea del desarrollo de un turismo sostenible y sustentable.
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A medida que varian estos elementos, cambia también la forma de la organizacion. A
ellos se debe el caracter situacional del area recursos humanos, que no se compone por
técnicas rigidas e innumerables como se manejaba anteriormente, sino por flexibles y
adaptables, sujetas a un desarrollo dindmico del turismo, debido a que las cosas
cambian, las necesidades se modifican y no es un fin, sino un medio para alcanzar la
eficiencia y eficacia de las organizaciones mediante las personas, lo que permite
condiciones favorables para que estas ultimas logren sus objetivos individuales y

colectivos.

En la provincia de Chimborazo la gestion del talento humano en el &rea turistica ha
sufrido mas cambios y transformaciones en el afio 2016, han modificado sus aspectos
conceptuales e intangibles, ya que las personas producen, venden, sirven al cliente,
toman decisiones, lideran, comunican, supervisan, administran y hacen que en sus

organizaciones alcancen la excelencia.

Los recursos humanos se han convertido en el motor que mueve la empresa, cada vez
que se capacita a los recursos humanos es ponerle motor nuevo a la empresa, es mejorar
el desempefio laboral de la organizacién turistica, es actualizar al personal para que se
mantengan vigentes y vayan acoplandose o cambiando de acuerdo a las nuevas

necesidades o estandares que se van creando con la modernizacién.

Esta investigacion surgio con la idea de apoyo inicial para su desarrollo, tomaremos
como eje de accion el enfoque de gestion del talento humano por competencias.
Tendencia que surgio en el afio 2000 por (Watkins, 2000). Quien observo las falencias
en los flujos de comunicacién entre las diversas areas de una hosteria y el area de

gestion del talento humano.

La situacién antes descrita conllevo al planteamiento de la gestién de talento humano;
para poner en marcha alternativas y estrategias que mejoren el desempefio laboral de la
hosteria, con el fin de mantener la mentalidad de mejora continta en el desempefio

laboral de cada uno de los trabajadores. (Andaluza, 2018)

La Hosteria Andaluza ubicada en la provincia de Chimborazo, cantén Guano, no cuenta

con una apropiada gestion del talento humano por competencias, por tanto, al

13



implementar este modelo se capacitard a los empleados en practicas y politicas
necesarias para manejar asuntos vinculados con las relaciones humanas, expectativas y
exigencias que otorgara en primera instancia un alto nivel de desarrollo laboral, frente al

desarrollo empresarial, garantizando un ambiente seguro y equitativo.

El proceso para incorporar nuevo personal, conseguird una compatibilidad entre los
requisitos del cargo y los requerimientos que debe cumplir la persona contratada, para
asi lograr la disminucion o eliminacion del personal mediante el reclutamiento y

seleccion de personal mas apropiados.

Organizar a las personas proporcionara a la empresa la gestion de talento humano por
competencias, basado en el disefio de cargos, induciendo al eficaz desarrollo de las

funciones de cada uno, en su puesto de trabajo.

El proceso para mejorar las aptitudes del personal consistira en realizar continuas
capacitaciones que son herramientas que los motivard en su auto desarrollo y
superacion, la cual constituira una estrategia de la hosteria para disminuir los errores

cometidos en las funciones y actividades de los empleados.

Al desarrollar un modelo adecuado de gestion de talento humano cada empleado tendra
la seguridad que la hosteria lograra crear procedimientos y estrategias de seguridad,
higiene y salud ocupacional, con el propoésito de salvaguardar la integridad fisica y

mental del trabajador creando un adecuado ambiente de trabajo.

Mediante esta investigacion se fortalecera al talento humano con una excelente relacion
entre areas y departamentos, y la correcta utilizacion de los diferentes recursos de la
hosteria; logrando cumplir las metas y objetivos empresariales y coordinacion de

procesos Yy actividades, que repercutirian sobre el rendimiento del desempefio laboral.

14



B. OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

e Diagnosticar la gestion del talento humano por competencias para optimizar el

desempefio laboral de la hosteria Andaluza del Cantén Guano.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Analizar la situacion actual de Talento Humano en la Hosteria Andaluza para
desarrollar posibles soluciones.

e Fundamentar tedricamente los conceptos sobre Gestion de Talento Humano por
Competencias para la presente investigacion.

e Analizar la informacién obtenida de los informantes de la investigacion, generando

asi la propuesta.

15



CAPITULO |

C. ESTADO DEL ARTE
Gestion del talento Humano

La gestion del talento humano basada en las competencias laborales es una estrategia
que se ha querido impulsar para mejorar la productividad y competitividad de las
empresas sobre todo las PYMES inversas en un mundo globalizado, dicha gestion es un
enfoque estratégico de promocion de las personas a través del trabajo y de busqueda de
competitividad de las empresas para lograr niveles de excelencia en el desempefio de los
trabajadores asociado a las necesidades organizacionales y a los intereses de las
personas. (SANCHEZ, 2017)

Importancia de la gestion del talento humano

En la Direccién de talento humano se toma una serie de decisiones con el objetivo de
mejorar la productividad y el desempefio en el trabajo de los empleados creando un

ambiente laboral competitivo y promoviendo el trabajo en equipo. (CUEVAS, 2015)

Se considera, por lo general, el grado de satisfaccion del personal con su funcion
laboral, o con el clima organizacional imperante en un momento determinado y se
actuar como personas claves en el uso de técnicas y conceptos de administracion del

personal, para mejorar la productividad y el desempefio en el trabajo.
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ADMISION DE APLICACION
PERSONAS DE PERSONAS
RECLUTAMIENTO DISENO DE
SELECCION CARGOS —
EVALUACIONDE
DESEMPENO

Gréfico 1 Proceso de la Gestion del Talento Humano.
Fuente: (Chiavenato I. , 2012)
Realizado por: Geovanna Yanza, 2018
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Las competencias y el proceso de seleccidn.

Al plantearse la seleccion por competencias, se deben definir, ademas de las
competencias necesarias, aquellas otras que puedan ser guias o referencias para adquirir
nuevas competencias.

La autora francesa (Leboyer, 2015) hace un resumen que podemos utilizar como guia de

este proceso:

1. Analizar los perfiles en funcion de las competencias.

2. Elaborar los informes de los candidatos finalistas con relacién a las
competencias definidas.

3. Definir las competencias necesarias para adquirir las nuevas competencias.

4. Hacer un diagnostico de aquellas competencias que se puedan desarrollar.

5. Eliminar pardmetros inatiles. Un esquema simple no sélo facilita la tarea sino
que ayuda a un mejor resultado.

6. Describir los perfiles de forma confiable y realista.

7. Elaborar casos situacionales y test de situacion pertinentes.

8. Planificar la movilidad de personas (rotacion de puestos) teniendo en cuenta las

necesidades de desarrollo y las experiencias de formacion. (Leboyer, 2015)

Capacitacion en la Gestidén por competencias.

El desarrollo de competencias es un factor clave para cualquier modelo de gestion por
competencias. No tiene sentido implementarlo si a posteriori no se toman medidas para
achicar las brechas entre os perfiles por competencias requeridos segun los diferentes

puestos y las personas que los ocupan. (Leboyer, 2015)

Funciones del Departamento de Recursos Humanos.

La gestion del talento humano requiere de la realizacion de diversas funciones aunque

estas varian dependiendo de cada organizacion, destacamos las siguientes:
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Reclutamiento

Conjunto de procedimientos utilizados para seleccionar aspirantes para una determinada
vacante en una organizacion, siendo esencial conocer la funcion que desemperiara dicho
aspirante. La clave para obtener un equipo eficiente es incentivar a las personas
indicadas.

(ULLOA, 2015)

Seleccion de Personal.

Es aquel procedimiento técnico mediante el cual se pretenden descubrir y medir los
atributos personales o competencias con el fin de determinar qué candidatos se
encuentran en mejores condiciones para desempefiar determinadas actividades.
(ULLOA, 2015)}

Evaluacion del Desempefio

Proceso sistematico y periddico que permite evaluar al personal de una organizacion
respecto a su responsabilidad en el puesto y su aporte a la organizacion es una técnica
imprescindible en la actividad administrativa. (Ingham, 2013)

Desempefio laboral

Es la forma en que los empleados realizan su trabajo y se evalUa durante las revisiones
de su rendimiento, mediante las cuales un empleador tiene en cuenta factores como la
capacidad de liderazgo, la gestion del tiempo, las habilidades organizativas y la
productividad para analizar cada empleado de forma individual. (L6pez, 2012)

Liderazgo empresarial

Es el proceso de influir, guiar o dirigir a los miembros del grupo hacia el éxito en la

consecuencia de metas y objetivos organizacionales (Aguera, 2014)
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Clima organizacional

Es una cualidad relativamente duradera del ambiente que es experimentada por el
personal, influye en su conducta y puede ser descrita en términos de valores de un

conjunto particular de caracteristicas (o tributos) del ambiente. (Mendez Alvarez, 2016)
Comportamiento humano

El comportamiento de una persona en una situacion dada esta influenciado por una serie
de elementos como caracteristicas personales, experiencia emociones, conocimiento
estilo perceptivo, creencias, inclinaciones habilidades, y actitudes. Todos estos factores
incluyentes, hacen dificil explicar de lo que esta atras del comportamiento humano y
aun mas predecirlo. Sin embargo, investigaciones de las ciencias humanas han hecho
posible entender, explicar predecir ciertas &areas del comportamiento humano
relacionadas con aspectos especificos y dentro de contestos particulares. (Mendez
Alvarez, 2016)
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Conceptos de Gestidn de talento humano por competencias y desempefio laboral de diversos autores

AUTORES Carlos Mora Lledd P. Chiavenato
Resalta que la gestion del talento humano es una
herramienta estratégica, indispensable para enfrentar
los nuevos desafios que impone el medio, es impulsar
a nivel de excelencia las competencias individuales
Carlos Mora de acuerdo a las necesidades operativas donde se
garantiza el desarrollo y administracion del potencial
de las personas “de lo que saben hacer” o podrian
hacer.
El afirma que la gestion del talento humano tienen
un enfoque de aplicacion y practica de las
actividades mas importantes dentro de la
organizacion o empresas siendo un pilar
Lledo P. fundamental para el desarrollo exitoso de los
procesos, pues al final las personas son las
responsables de ejecutar las actividades porque los
proyectos no se desarrollan por si solos.
“La gestion del talento humano es un area muy sensible
que predomina en las organizaciones. Es contingente y
situacional, pues depende de aspectos como la cultura de
cada organizacion, la estructura organizacional adoptada,
las caracteristicas del contexto ambiental, el negocio de la
Chiavenato organizacion, la tecnologia utilizada, los procesos internos

y otra infinidad de variables importantes.

Es un conjunto de politicas, conceptos y practicas
coherentes entre si, con el propdsito de alcanzar objetivos
organizacionales de la empresa de manera eficiente y
eficaz para satisfacer una necesidad de la sociedad.

BIBLIOGRAFIA

Las organizaciones en la era del conocimiento.
(Mora, 2014)

Administracién de Proyectos: Gestién del Talento
Humano. (Lledd, 2014)

Administraciéon de Recursos Humanos.
Meéxico: Elsevier Editora Ltda. (CHIAVENATO, 2011)

CONCLUSION

La gestion del talento humano por competencias esta orientada a las personas buscando su rendimiento en la empresa respetando asi sus caracteristicas Unicas
considerando sus capacidades en cada area de desempefio; de esta manera se impulsa a nivel de excelencia las competencias individuales de acuerdo a las necesidades
operativas ;donde se garantiza el desarrollo interno de la empresa y la posibilidad de desarrollarse adecuadamente en beneficio propio y de la empresa turistica

Tabla 1 Conceptos de Gestién de Talento Humano de diversos autores.
Realizado por: Geovanna Yanza, 2018
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AUTORES

Faria F.

Palaci F.

Robbins S.

Faria F.

Considera el desempefio laboral como el resultado del
comportamiento de los trabajadores frente al contenido de su
cargo, sus atribuciones, tareas y actividades, depende de un
proceso de mediacidon o regulacién entre él y la empresa.
Resulta importante brindar estabilidad laboral a los
trabajadores que ingresan a las empresas tratando de
ofrecerles los mas adecuados beneficios segln sea el caso,
acorde al puesto que va a ocupar. De eso depende un mejor
desempefio laboral, el cual ha sido considerado como
elemento fundamental para medir la efectividad y éxito de
una organizacion..

Palaci F.

Plantea que: “El desempeifio laboral es el valor
que se espera aportar a la organizacion de los
diferentes episodios conductuales que un
individuo lleva acabo en un periodo de
tiempo”. Estas conductas, de un mismo o
varios individuo(s) en diferentes momentos
temporales a la vez, contribuiran a la
eficiencia organizacional.

Robbins S.

El desempefio laboral, complementa al determinar,
como uno de los principios fundamentales de la
psicologia del desempefio, es la fijacion de metas, la
cual activa el comportamiento y mejora el desempefio,
porque ayuda a la persona a enfocar sus esfuerzos sobre
metas dificiles, que cuando las metas son faciles. “El
desempefio es el comportamiento del evaluado en la
busqueda de los objetivos fijados.

BIBLIOGRAFIA

Desarrollo Organizacional. Enfoque Integral. México:
Noriega Editores. (Faria, 2014)

Psicologia de la Organizacion. Madrid,
Espafia: Pearson Prentice Hall. (Palaci, 2015)

Comportamiento Organizacional. 7ma. Edicion. México:
Prentice Hall. (Robbins, 2016)

CONCLUSION

El desempefio laboral es lo que la empresa turistica espera contribuir a la organizacion de los diferentes procesos que lleva a cabo cada una de las personas en un
determinado tiempo, es decir su rendimiento en la empresa; no solo el tiempo de esfuerzo sino también las aptitudes y percepciones de roles de los individuos; lo cual todo
esto ayudara a lograr los objetivos planteados de la empresa

Tabla 2 Conceptos de desempefio laboral realizado por diversos autores.
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Realizado por: Geovanna Yanza, 2018
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Gestion de talento humano por competencias y desempefio laboral en
investigaciones previas

En el siguiente articulo dirigido por ARMANDO MEJIA GIRALDO se planted un
analisis critico del concepto de talento humano desde la teoria econémica empresarial,
mostrando los elementos que lo componen y su aplicacién en el campo del desarrollo
econdmico mediante una descripcion técnica del concepto para formular un debate
ético, sobre las relaciones econdémicas dentro del sistema econdémico capitalista
globalizado. (Giraldo, 2016)

Este trabajo planteo que el modelo actual del talento humano como recurso y su relacion
con el desarrollo humano no es clara y los riesgos en términos sociales no han sido bien

valorados.

Las técnicas y métodos realizados durante la investigacion fueron de tipo informativo en
el que se realiz6 un debate ético sobre las relaciones econdmicas dentro del sistema

capitalista globalizado.

Criticaba también el habitual tratamiento de los recursos humanos en los modelos
econdémicos, que incorporaban el factor trabajo como “input” de las funciones de
produccién, considerandolo un factor homogéneo, es decir, sin tener en cuenta las

diferencias en los conocimientos, habilidades y experiencias de unos individuos y otros.

El resultado de este analisis permitié plantear la teoria del talento humano para
beneficio no s6lo de la empresa o sector econdmico, sino, también, se refleje en las
condiciones de los trabajadores y finalmente, en el estdndar de vida de una sociedad o

pais.

Segin mi punto de vista este articulo constituye una gran herramienta para la
implementacién de un Sistema de gestién de talento humano por competencias en la
hosteria Andaluza ya que se establece un modelo de aprendizaje organizacional que se
fundamenta en el nivel de aprendizaje, conocimientos, competencias laborales,

productividad y competitividad de cada empleado, el cual permitira incrementar la
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productividad del personal y por ende aumentar la competitividad de la hosteria con
otras organizaciones que ofrecen un servicio turistico similar.

En el siguiente libro titulado Gestion de Talento Humano y del Conocimiento
elaborado por Armado Cuesta Santos se resalta que la gestion del talento humano
empieza con los conocimientos, objetivos y los procesos en la empresa y estas
personas son las portadoras de conocimiento; que seran utilizados continuamente y de

necesaria renovacion. (Santos, 2016)

Los instrumentos utilizados fueron la encuesta, la modelacion matemética y la
correlacion estadistica con el desempefio en dos campos clasificatorios bajo y alto con
el proposito de evidenciar la validez de criterio. La conduccion metodoldgica partio de
reportes en la literatura cientifica junto a instrumentos de evaluacion discutiendo los

resultados alcanzados.

En los resultados se encontrd6 el compromiso de los empleados dentro de la
organizacion: la mutua confianza que contribuy6 a una mayor credibilidad y permitir

que la gerencia responda antes los legitimos intereses del personal.

Se concluy6 que la investigacion debe evaluarse en el sentido de compromiso de los

empleados por su implicacién en el aumentd econdémico y crecimiento humano.

Para el desarrollo de mi investigacién este articulo me permite incrementar en enfoque
de evaluacion a los procesos que se implementaron para la mejora continua de la

empresa.

En este articulo titulado la gestion por competencias y ejercicios de coaching
empresarial, dos estrategias internas para la organizacion por Noé Chavez Hernandez en
el afio 2017 su aporte nos indica la descripcion general de resultados donde se indican
argumentos que permite visualizar las competencias laborales como una necesidad de
desarrollo para mejorar, orientar, guiar y conducir el potencial del personal al desarrollo
de sus capacidades y habilidades que maximicen el desempefio de su trabajo.
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Para la realizacion de la metodologia se aplico el ejercicio del coaching con el proposito
de promover el aprendizaje y crecimiento competitivo de los individuos de la

organizacion.

Los resultados obtenidos en el articulo contribuyo al desarrollo de sus competencias
laborales complementado sus esfuerzos con la gestion de sus procesos operativos que
permitan alcanzar niveles adecuados de productividad gracias a las aportaciones

competitivas de las personas.

Se concluye que el coaching empresarial es una modalidad que orient6 al personal y sus
acciones ejecutivas en beneficio de la empresa alineando sus expectativas de desarrollo
Con el conocimiento de esta nueva modalidad del coaching se considerard su
aplicacion para conocer las emociones, saber expresarse, manejar los impulsos de forma
correcta y tener la facilidad para interactuar, mismos que optimizaran las habilidades y
destrezas del personal en la hosteria Andaluza.

AUTORES ASPECTOS

RELEVANTES

Armando Mejia 2016 El factor del Talento EIl talento humano en

Giraldo humano en las la economia
Organizaciones empresarial

Armado Cuesta 2016 Gestion de Talento = Crecimiento humano

Santos Humano vy del 'y crecimiento
Conocimiento econémico

Noé Chavez 2017 La gestion  por Coaching

Hernandez competencias y empresarial

gjercicio de coaching
empresarial en la

organizacion.

Tabla 3 Informacion obtenida de diferentes papers para talento humano.

Realizado por: Geovanna Yanza, 2018

En el siguiente libro titulado clima y satisfaccion laboral como predictores desempefio
dirigida por Andrés Mauricio Rodriguez en el afio 2016 (Rodriguez, 2016) fundamenta

que la gestion dentro de la organizacion tiene efectos importantes para el desempefio
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laboral en general, tales como el comportamiento normativo, la productividad y las

relaciones sociales.

Se realiz6 un estudio cuantitativo. El disefio d estudio fue no experimental, tranversal y

correlacional.

Los instrumentos que utilizaron fueron cuestionarios de clima organizacional y de
satisfaccion laboral mismos que fueron contestados de forma individual. Esto fue

aplicado junto al proceso de evaluacion anual del desempefio de la empresa.

Los resultados fueron la correlacion entre el clima organizacional y la satisfaccion

laboral presentada una relacion positiva dentro de la organizacion.

En su resumen realizado se encontré la relacién entre clima y satisfaccion del
desempefio de la empresa que son predictores significativos del desempefio
organizacional. Para el aporte de mi investigacion se relaciona de forma positiva y
significativa con aspectos relevantes de comportamiento funcionario y condiciones
personales del desempefio, mientras que la satisfaccion con el rendimiento y

productividad ayudara a encontrar un servicio de calidad en la hosteria Andaluza.

En el siguiente articulo cientifico titulado “Propuesta de estrategia para la evaluacion
del desempefio laboral por Perea, Ramdn Syr Salas (Perea, 2017), ha estudiado por
veinte afios sobre las bases tedricas y metodologicas que fundamentaran el disefio de un
modelo de desempefio profesional dentro de la gestion de talento humano, la estrategia
que da a conocer son las condiciones propicias para la estructura de la propuesta y sus
componentes donde permite interrelacionar la evaluacion del desempefio laboral del
empleado, la superacion profesional permanentes niveles de estandares internacionales.

El autor aplicé un estudio descriptivo y de desarrollo tecnoldgico, de caracter histérico
cultural sobre el trabajo desarrollado para evaluar el desempefio laboral y se emplearon
métodos teoricos sobre las teméticas abordadas en los diferentes estudios realizados en

estos anos.

Los resultados del anélisis tedrico y estadistico confeccionaron una propuesta de

estrategias para la competencia y desempefio laboral.
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En mi investigacion voy a tomar en cuenta la estrategia que propone el autor sobre las
dimensiones a evaluar y los criterios operacionales, aplicados a todos los perfiles

profesionales siendo una evaluacion sistematica del desempefio laboral.

En el siguiente articulo de revista titulado Clima organizacional y desempefio laboral
del personal por Niria Quintero (Quintero, 2016) la autora nos da a conocer sobre el
reconocimiento dentro de la organizacién y la satisfaccion de sus necesidades,
cumpliendo estos dos objetivos su motivacion se convertird en impulsar para asumir
responsabilidades y encaminar su conducta laboral al logro de la metas que permitiran
que la organizacion alcance altos niveles de eficiencia y desempefio laboral y los

patrones de comunicacion.

La investigacion es de tipo descriptivo, cuantitativo en la modalidad de campo, la
técnica fue el muestreo probabilistico. Se utilizé el instrumento del cuestionario para la

recoleccion de la informacion.

Los resultados demostraron que en la empresa el proceso de capacitacion, si
proporcionara continuamente oportunidades para mejorar sus actividades designadas a
capacitar y motivar al personal para aplicar sus responsabilidades dentro de la

organizacion logrando resultados favorables para el empleado.

Se concluye que los beneficiarios de los diferentes tipos de motivacion predominan la
motivacidn que corresponde a la satisfaccién que se siente el empleado, producida por

la misma conducta o tarea al ser realizada.
Segln mi opinidn la motivacién al personal en la hosteria Andaluza permitird mejorar el

comportamiento del personal y de esta manera alcanzar el indice de eficiencia y

productividad elevada.
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AUTORES ASPECTOS
RELEVANTES
Andrés Mauricio 2016 Clima y Productividad
Rodriguez satisfaccion laboral Clima
como predictores organizacional
desempefio
Perea, Ramén Syr 2017 Propuesta de ' Evaluacion del
Salas estrategia para la desempefio laboral
evaluacion del
desempefio laboral
Niria Quintero 2016 Clima Motivacién y

organizacional vy
desempefio laboral

del personal

comportamiento
del personal

Tabla 4 Informacidn obtenida de diferentes papers para desempefio laboral.
Realizado por: Geovanna Yanza, 2018
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CAPITULO I

D. METODOLOGIA

Investigacion de campo.

Segun el autor (Fidias A, 2012), define: la investigacion de campo es aquella que
consiste en la recoleccion de todos directamente de los sujetos investigados, o de la
realidad donde ocurren los hechos (datos primarios), sin manipular o controlar variables
alguna, por lo tanto me permitié tener contacto directo con los involucrados en la

investigacion es decir con los empleados internos y externos de la hosteria Andaluza.

Investigacion documental

Segun el autor (Fidias A, 2012), define: la investigacion documental se concreta

exclusivamente en la recopilacion de informacion en diversas fuentes.

Este tipo de investigacion sirvio para realizar la revision del material como: textos,

guias, revistas, resultados de otras investigaciones relacionadas con el tema.

Investigacion descriptiva

Segun el autor (Fidias A, 2012), define: la investigacion descriptiva consiste en la
caracterizacion de un hecho, fenémeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su
estructura o comportamiento, es decir esta investigacion tendra en sus particularidades a
partir de encuestas, conversaciones y en funcion de ellas se estructurara un discurso

tedrico que servira como fundamento para proponer una alternativa de solucion.

Bibliogréafico
Segun el autor (Fidias A, 2012), el disefio bibliografico, se fundamenta en la revision
sistematica, rigurosa y profunda del material documental de cualquier clase, es por eso

que se basa en bibliografia actualizada con el sefialamiento de autores, editores y

ediciones, que sustente los resultados investigados.
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TECNICAS.
La Encuesta.

Segln el autor (Juan.G, 2013) las encuestas son instrumentos de investigacion
descriptiva que se precisan identifica a priorizar las preguntas a realizar, las personas
seleccionadas en una muestra representativa de la poblacion, especificar las respuestas

y determinar el método empleado para recoger la informacion que se vaya obteniendo.

Guia de Entrevista.

Segun el autor (Juan.G, 2013) la guia de la entrevista es poder reconocer las
competencias de que dispones para desempefiarte en una posicion de (especifique el

cargo).

Aplique esta técnica, para recolectar datos de los empleados internos y entrevista a la
propietaria, administradores, jefe de operaciones con preguntas relacionadas a mi
trabajo investigativo, el cual me permite identificar las debilidades, necesidades y
falencias, para de esta manera transmitir el proceso correcto para optimizar el

desempefio laboral.

INSTRUMENTOS

Encuesta

Guia de entrevistar
POBLACION Y MUESTRA.

Segun el autor (Barrera.A, 2010), define que la poblacién como un conjunto de seres
poseen la caracteristica 0 evento a estudiar y que se enmarcan dentro de los criterios de

inclusion.

Segun la informacidn proporcionada de la Hosteria Andaluza Para efecto de éste estudio
se consider6 2 poblaciones: Se elabord encuestas para el personal operativo (33
personas que corresponde a la poblacion 1), la segunda poblacion constituyen 4
empleados que corresponde al personal administrativo para quienes se elabord

entrevistas de la hosteria Andaluza en total como se resume en la tabla.
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Por lo reducido de la

Constituyen 33 o poblacion también se
1 Recepcionista

empleados ] constituye 33 empleados
diurno en la muestra.
Personal 1 Recepcionista
operativo nocturno
1 Capitan 3Guardias nocturnos
Poblacion 1 2 Salonero 2 Guardias diurnos
1 Braman

1 Camareras

1 Carpinteros 2 Botones

2 Jardineros 3 Responsables de

2 Electricistas | |avanderia

2 Ama de llaves

3 Chef 4 Re§ponsables de
limpieza
2 Ayudantes de
cocina (encuesta)

Poblacion 2 1 Gerente Por lo reducido de la
Constituyen 4 o poblacién también se
empleados 2 Administradores constituye 4 empleados en

Personal 1 Jefe de operaciones | 12 muestra

administrativo
(entrevista)

Tabla 5 Poblacion y muestra utilizada en el modelo de gestién de talento humano por competencias.
Realizado por: Geovanna Yanza, 2018
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VARIABLE VARIABLE
INDEPENDIENTE DEPENDIENTE
§ J
Gestion de talento
humano por Desempefio laboral
competencias
A 4

Figura 1 Identificacion de las variables (dependiente e independiente).
Realizado por: Geovanna Yanza, 2018

PROCEDIMIENTOS

La investigacion se realizd en la hosteria Andaluza, provincia de Chimborazo, Cantén
Guano, parroquia San Andrés, se ejecutd encuestas dirigidas al personal operativo y
entrevistas dirigidas al personal administrativo para disefiar un modelo de gestion de

talento humano para optimizar el desempefio laboral

Las encuestas y las entrevistas en su contenido estaban formadas preguntas de
conocimiento personal de cada empleado como: Edad, género, estado civil, nivel de

instruccion, el cargo que desempefia actualmente en el establecimiento.

Entre otras preguntas que ayudaron a identificar la problemética (capacidades y
aptitudes del personal administrativo y operativo) que pudiese presentar la hosteria, y, la
manera en la que se pudo mejorar el desempefio laboral para cumplir con los propdsitos

establecidos por la Hosteria.

PROCESAMIENTO Y ANALISIS

Una vez realizadas las encuestas se proceso la informacion utilizando un anélisis
descriptivo y explicativo de los resultados, para lo cual se disefio tablas y graficos
estadisticos que fueron analizados e interpretados con la finalidad de obtener
informacion de utilidad para optimizar el desempefio laboral del personal al aplicar
Gestion de Talento humano por Competencias.
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CAPITULO 11l

RESULTADOS Y DISCUSION

RESULTADO DE LA ENCUESTA A TRABAJADORES INTERNOS

Para la elaboracion de resultados en la presente investigacion es imprescindible contar
con una tabulacion de datos de las encuestas aplicadas al personal operativo de la

hosteria Andaluza.

Dicha tabulacion se realiz6 en el programa Microsoft Excel, posterior a estos datos
obtenidos se procedio a la realizar tablas y graficos en forma del pastel con el proposito
de conocer reales a las respuestas dadas de las encuestas aplicadas en la hosteria

Andaluza.

Como la muestra es manejable se efectud 33 encuestas dirigidas a personal operativo de

la hosteria Andaluza de canton Guano provincia de Chimborazo.

PRESENTACION DE RESULTADOS

A continuacién, se presento los resultados de la encuesta aplicada al personal operativo
de la hosteria Andaluza ubicada en la provincia de Chimborazo, canton Guano,
parroquia San Andrés, estos se presentan en tablas con valores nominales y porcentajes,
junto a cada tabla se acompafia la gréafica correspondiente y para finalizar se realizé la

interpretacion de resultados.

1.- ;El estilo de liderazgo que ejerce la gerencia es participativo?

Tabla 6 Liderazgo que ejerce la gerencia.

OPCION FRECUENCIA PORCENTAIJE

Sl 17 52%
NO 16 48%
TOTAL 33 100%

Fuente: Hosteria Andaluza
Realizado por: Geovanna Yanza, 2018
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Gréfico 2 Liderazgo que ejerce la gerencia.

LIDERAZGO

mSsi
mNO

Fuente: Hosteria Andaluza
Realizado por: Geovanna Yanza, 2018

ANALISIS: Se puede observar que, de los 33 colaboradores encuestados pertenecientes
a la hosteria Andaluza, el 52% manifiesta que el estilo de liderazgo que ejerce la
gerencia es participativo y el 48% no. Se concluye que el mayor porcentaje cree que el

estilo de liderazgo que ejerce la gerencia es participativo, con el 52%.

2.- ¢Cree usted que el cargo que desempefia actualmente en la hosteria se
encuentra acorde con su necesidad de logro?

Tabla 7 El cargo que desempefia actualmente se encuentra acorde con su necesidad de logro.

OPCION FRECUENCIA PORCENTAIJE

Sl 24 73%
NO 9 27%
TOTAL 33 100%

Fuente: Hosteria Andaluza
Realizado por: Geovanna Yanza, 2018
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Gréfico 3 El cargo que desempefia actualmente se encuentra acorde con su necesidad de logro.

NECESIDADES DE LOGRO

m Sl
NO

Fuente: Hosteria Andaluza
Realizado por: Geovanna Yanza, 2018

ANALISIS: Se pudo observar que de los 33 colaboradores encuestados pertenecientes a
la hosteria Andaluza el 73% manifiesta que el cargo que desempefia actualmente en la
hosteria se encuentra acorde con su necesidad de logro y el 27% no. Se concluye que el
mayor porcentaje cree que el cargo que desempefia actualmente en la hosteria se

encuentra acorde con su necesidad de logro, con el 73%.

3.- ¢Cree usted que al implementar un modelo de gestion del talento humano,

mejore el desempefio laboral para cumplir con los propoésitos de la Hosteria?

Tabla 8 Un modelo de gestion del talento humano mejora el desempefio laboral.

OPCION | FRECUENCIA PORCENTAIJE

SI 31 94%
NO 2 6%
TOTAL 33 100%

Fuente: Hosteria Andaluza
Realizado por: Geovanna Yanza, 2018
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Gréfico 4 Un modelo de gestidn del talento humano mejora el desempefio laboral.

GESTION DE TALENTO HUMANO
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" NO

Fuente: Hosteria Andaluza
Realizado por: Geovanna Yanza, 2018

ANALISIS: Se puede observar que de los 33 colaboradores encuestados pertenecientes
a la hosteria, el 94% manifiesta que al implementar un modelo de gestion del talento
humano, mejore el desempefio laboral y el 6% no. Se concluye que el mayor
porcentaje cree que al implementar un modelo de gestion del talento humano, mejore el

desempefio laboral, con el 94%.

4.- ¢ Al trabajar en equipo incrementa su responsabilidad laboral con la hosteria?

Tabla 9 El trabajo en equipo incrementa su responsabilidad laboral.

OPCION | FRECUENCIA PORCENTAIJE

Sl 27 82%
NO 6 18%
TOTAL 33 100%

Fuente: Hosteria Andaluza
Realizado por: Geovanna Yanza, 2018
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Gréfico 5 El trabajo en equipo incrementa su responsabilidad laboral.

TRABAJO EN EQUIPO

Fuente: Hosteria Andaluza
Realizado por: Geovanna Yanza, 2018

ANALISIS: Se puede observar que de los 33 colaboradores encuestados pertenecientes
a la hosteria, el 82% manifiesta que al implementar un modelo de gestion del talento
humano, mejore el desempefio laboral y el 18% no. Se concluye que el mayor
porcentaje cree que al implementar un modelo de gestion del talento humano, mejore el

desempefio laboral, con el 82%.

5.- ¢La empresa le motiva a trabajar con creatividad?

Tabla 10 Le motiva a trabajar con creatividad.

OPCION FRECUENCIA PORCENTAIJE

Sl 30 91%
NO 3 9%
TOTAL 33 100%

Fuente: Hosteria Andaluza
Realizado por: Geovanna Yanza, 2018
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Gréfico 6 Le motiva a trabajar con creatividad.

CREATIVIDAD

Fuente: Hosteria Andaluza
Realizado por: Geovanna Yanza, 2018

ANALISIS: Se puede observar que de los 33 colaboradores encuestados pertenecientes
a la hosteria, el 91% manifiesta que la empresa le motiva a trabajar con creatividad y el
9% no. Se concluye que el mayor porcentaje cree que la empresa le motiva a trabajar

con creatividad, con el 91%.

6.- ¢ Las cargas de trabajo estan bien definidas?

Tabla 11 Las cargas de trabajo estan bien definidas.

OPCION FRECUENCIA PORCENTAIJE
SI 6 18%
NO 27 82%
TOTAL 33 100%

Fuente: Hosteria Andaluza
Realizado por: Geovanna Yanza, 2018
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Grafico 7 Las cargas de trabajo estan bien definidas.

CARGAS DE TRABAJO

Sl
70%

Fuente: Hosteria Andaluza
Realizado por: Geovanna Yanza, 2018

ANALISIS: Se puede observar que de los 33 colaboradores encuestados pertenecientes a la hosteria, el
18% manifiesta que las cargas de trabajo estan bien definidas y el 82% no, Se concluye que el mayor

porcentaje 82% cree que las cargas de trabajo en la hosteria no estan bien definidas.

7.- ¢Determine si esta satisfecho con los procesos de reclutamiento y seleccion del
personal en la hosteria?

Tabla 12 Satisfaccion con los procesos de reclutamiento y seleccion del personal.

OPCION FRECUENCIA = PORCENTAIE
Si 23 70%
NO 10 30%
TOTAL 33 100%

Fuente: Hosteria Andaluza
Realizado por: Geovanna Yanza, 2018
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Gréfico 8 Satisfaccidn con los procesos de reclutamiento y seleccién del personal.

RECLUTAMIENTO Y SELECCION DEL
PERSONAL

70%

Fuente: Hosteria Andaluza
Realizado por: Geovanna Yanza, 2018

ANALISIS: Se puede observar que de los 33 colaboradores encuestados pertenecientes
a la hosteria, le 70% manifiesta que los procesos de reclutamiento y seleccion del
personal en la hosteria son buenos y el 30% no, se concluye que el mayor porcentaje es
el 70%

8.- ¢La hosteria dispone de los recursos necesarios para su buen desempefio
laboral?

Tabla 13 Recursos necesarios para su buen desempefio laboral.

OPCION FRECUENCIA PORCENTAIJE

Sl 30 91%
NO 3 9%
TOTAL 33 100%

Fuente: Hosteria Andaluza
Realizado por: Geovanna Yanza, 2018
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Grafico 9 Recursos necesarios para su buen desempefio laboral.

RECURSOS PARA EL DESEMPENO
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" NO

Fuente: Hosteria Andaluza
Realizado por: Geovanna Yanza, 2018

ANALISIS: Se puede observar que de los 33 colaboradores encuestados pertenecientes
a la hosteria el 91% manifiesta que la hosteria dispone de los recursos necesarios para
su buen desempefio laboral y el 9% no, se concluye que el mayor porcentaje cree que
la hosteria dispone de los recursos necesarios para su buen desempefio laboral con el
91%.

9.- ¢Asu criterio el desempefio laboral en la organizacion es eficiente?

Tabla 14 El desempefio laboral es eficiente.

OPCION | FRECUENCIA PORCENTAIJE

Sl 28 85%
NO 5 15%
TOTAL 33 100%

Fuente: Hosteria Andaluza
Realizado por: Geovanna Yanza, 2018
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Gréfico 10 El desempefio laboral es eficiente.

EFICIENTE

Fuente: Hosteria Andaluza
Realizado por: Geovanna Yanza, 2018

ANALISIS: Se puede observar que de los 33 colaboradores encuestados pertenecientes
a la hosteria el 85% manifiesta que el desempefio laboral en la organizacion es eficiente
y el 15% no, se concluye que el mayor porcentaje cree que el desempefio laboral en la

hosteria es eficiente con el 85%.

10.- ¢Le gustaria que la hosteria le brinde una capacitacion o entrenamiento para

mejorar su desempefio laboral de manera eficiente?

Tabla 15 Capacitacion para mejorar su desempefio laboral.

OPCION FRECUENCIA PORCENTAJE

SI 33 100%
NO 0 0%
TOTAL 33 100%

Fuente: Hosteria Andaluza
Realizado por: Geovanna Yanza, 2018
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Gréfico 11 Capacitacién para mejorar su desempefio laboral.

CAPACITACION O
ENTRENAMIENTO

0%
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Fuente: Hosteria Andaluza
Realizado por: Geovanna Yanza, 2018

ANALISIS: Se pude observar que de los 33 colaboradores encuestados pertenecientes a
la hosteria el 100% desearia que la hosteria le brinde una capacitacion o entrenamiento
para mejorar su desempefio laboral de manera eficiente y el 0% no, se concluye que el
mayor porcentaje desearia que la hosteria le brinde una capacitacion o entrenamiento

para mejorar su desempefio laboral de manera eficiente con el 100%.

En la entrevista realizada a la Gerente General de la Hosteria Andaluza Ab. Caterine
Gallardo manifiesta que actualmente no cuenta con un Modelo de Gestion del Talento
Humano por Competencias para optimizar el desempefio de vanguardia, que les permita
a sus colaboradores desemperiar sus funciones de manera eficiente, basados en normas
politicas y procedimientos acorde a las necesidades presentes en la hosteria; también
supo manifestar que debido a la carencia del mismo se ha notado un deficiente

desempefio laboral de cada uno de sus colaboradores.

También se manifestd el Sr Jorje Vid y sefiorita Stefy Garza encargado de la
administracion que los colaboradores de la hosteria en las funciones de cada uno de
ellos no estan bien establecidas y acorde al puesto de trabajo para el cual fueron
contratados eso impide que entre ellos se genere descoordinacion en las actividades para

alcanzar los objetivos de la hosteria la Srta. Natalia encargada de la recepcién
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manifiesta que los colaboradores conocen la vision para cumplir sus objetivos
empresariales.
CARACTERISTICAS GENERALES

e Pensamiento proactivo

Estamos convencidos de que todas las personas tienen el talento y la capacidad
suficientes para ser creativos y con voluntad, para anticipar el futuro para responder con

éxito a los nuevos retos econdémicos, sociales, culturales y morales.

e Actitud positiva

Todo lo que se dé en el fondo sera para beneficio individual y colectivo, las acciones
insulares, independientes o inconsultas son propias de la organizacion solidaria.

Siempre el espiritu positivo acompafiara.
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Estructura Organica — Funcional

Estructura Organica
La hosteria posee 37 trabajadores en los diferentes departamentos 4 en el area de

administracion distribuidos de la siguiente manera:

46



ANALISIS FODA

A. DIAGNOSTICO AL INTERIOR DE LA HOSTERIA ANDALUZA

ANALISIS ESTRATEGICO FODA

FORTALEZAS DEBILIDADES
e Deficiente proceso de gestion de
e Laubicacion de la hosteria. talento humano por parte de la

administracion
e Talento humano calificado
e Personal no es contratado en

e Precios acorde al mercado funcidn del puesto de trabajo.
e Conocimiento y  experiencia e Ineficiente sistema de incentivos
laboral en los procesos. al personal

e Deficiente proceso de seleccion y

¢ Infraestructura adecuada contratacion al personal

e No se realizan evaluaciones de
desempefio al personal

Tabla 16 Andlisis Fortalezas y Debilidades de la Hosteria Andaluza.
Fuente: Hosteria Andaluza
Realizado por: Geovanna Yanza, 2018

B. DIAGNOSTICO DEL ENTORNO

OPORTUNIDADES. AMENAZAS
e Buenas relaciones con socios e Problemas sociales ,politicos o
clave como, agencias de viaje y econodmicos del pais

operadoras de turismo. :
e Dificultad de retener el personal

e Implementacion de  nuevos calificado, ante la existencia de
Servicios. mejores ofertas.

e Crecimiento empresarial e Mercado laboral cambiante.

e Liderazgo en el mercado de las e Politicas turisticas
hosterias. gubernamentales inestables.

e Realizacibn de eventos vy e Pérdida del personal clave para la
convenciones locales. Hosteria

Tabla 17 Analisis Oportunidades y Amenazas de la Hosteria Andaluza.
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Fuente: Hosteria Andaluza
Realizado por: Geovanna Yanza, 2018
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Priorizacion

Tabla 18 Priorizacion de las Fortalezas.
Fuente: Hosteria Andaluza

Realizado por: Geovanna Yanza, 2018

La ubicacion de la | Talento humano | Precios acorde al | Conocimiento y Realizacion de
hosteria calificado mercado experiencia laboral eventos y
en los procesos convenciones
locales

No. 1 2 3 4 5 Total (x)
1 .La ubicacién de la

hosteria X X X 3
2 Talento humano

calificado X X 2
3 Precios acorde al

mercado X 1
4 Conocimiento y

experiencia laboral en X 1

los procesos
5 Realizacion de eventos 0

y convenciones locales

Vertical vacios 0 1 0 1 1

Horizontal x 3 2 1 1 0

Total 4 3 1 2 1

Rango 1ro. 2do. 4to. 3ro. 5to.
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Deficiente proceso de

Personal no es

Ineficiente sistema de

Deficiente proceso de

No se realizan

gestion de talento | contratado en funcién | incentivos al personal seleccién y | evaluaciones de
humano por parte de la | del puesto de trabajo. contratacion al | desempefio al personal
administracion personal.
No. 1 2 3 4 5 Total (x)
1 Deficiente proceso de gestion de
talento humano por parte de la X X X
administracion
2 Personal no es contratado en funcion
del puesto de trabajo.
3 Ineficiente sistema de incentivos al
personal X
4 Deficiente proceso de seleccion y
contratacion al personal. X
5 No se realizan evaluaciones de
desempefio al personal
Vertical vacios 0 0 2 2 1
Horizontal x 3 0 1 1 0
Total 3 0 3 3 1
Rango 1ro. 5to. 2do. 3ro. 4to.

Tabla 19 Priorizacion de las debilidades

Fuente: Hosteria Andaluza

Realizado por: Geovanna Yanza, 2018
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Buenas relaciones Crecimiento Liderazgo en el Realizacion de
con socios clave | Implementacion de | empresarial mercado de las eventos y
como, agencias de | nuevos servicios. hosterias convenciones
viaje y operadoras locales
de turismo.
No. il 2 3 4 5 Total (x)
1 Buenas relaciones con
socios clave como, X 1
agencias de viaje y
operadoras de turismo.
2
Implementacién de X X 2
NUEVOS Servicios.
3 Crecimiento
empresarial 0
4 Liderazgo en el
mercado de las X 1
hosterias
5 Realizacion de eventos
y convenciones locales 0
Vertical vacios 0 1 0 3 2
Horizontal x il 2 0 1 0
Total il 3 0 4 2
Rango 4to. 2do. 5to. 1ro. 3ro.

Tabla 20 Priorizacion de oportunidades.
Fuente: Hosteria Andaluza
Realizado por: Geovanna Yanza, 2018
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Problemas sociales | Dificultad de retener | Mercado laboral Politicas  turisticas | Pérdida del
,politicos o | el personal | cambiante gubernamentales personal clave
economicos del pais | calificado, ante la inestables. para la Hosteria
existencia de mejores
ofertas
No. 1 2 3 4 5 Total (x)
1 Problemas sociales
,politicos o econémicos X X 2
del pais
2 Dificultad de retener el
personal calificado,
ante la existencia de X X X 3
mejores ofertas
3 Mercado laboral
cambiante X 1
4 Politicas turisticas
gubernamentales 0
inestables.
5 Pérdida del personal
clave para la Hosteria 0
Vertical vacios 0 1 0 0 3
Horizontal x 2 3 1 0 0
Total 2 4 1 0 3
Rango 3ro. 1ro. 4to. 5to. 2do.

Tabla 21 Priorizacion de las amenazas.
Fuente: Hosterfa Andaluza
Realizado por: Geovanna Yanza, 2018



ANALISIS DE LA MATRIZ FODA JERARQUIZADA

PRIORIZACION JERARQUIZADA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

La ubicacion de la hosteria.

Talento humano calificado
Precios acorde al mercado

Conocimiento y experiencia laboral
en los procesos.

Infraestructura adecuada

Deficiente proceso de gestion de
talento humano por parte de la
administracion

Personal no es contratado en
funcion del puesto de trabajo.

Ineficiente sistema de incentivos al
personal

Deficiente proceso de seleccion y
contratacion al personal.

No se realizan evaluaciones de
desempefio al personal

OPORTUNIDADES.

AMENAZAS

Buenas relaciones con socios clave
como, agencias de viaje Yy
operadoras de turismo.

Implementacion de nuevos
Servicios.

Crecimiento empresarial

Liderazgo en el mercado de las
hosterias.

Realizacibn de eventos vy
convenciones locales.

Problemas sociales ,politicos o
econdmicos del pais

Dificultad de retener el personal
calificado, ante la existencia de
mejores ofertas.

Mercado laboral cambiante.

Politicas turisticas
gubernamentales inestables.

Pérdida del personal clave para la
Hosteria.

Tabla 22 Priorizacion del analisis FODA jerarquizado.

Fuente: Hosteria Andaluza

Realizado por: Geovanna Yanza, 2018
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CAPITULO IV

E.- DISCUSION DE RESULTADOS

De acuerdo a las encuestas aplicadas a los empleados de la hosteria Andaluza se puede

concluir con lo siguiente:

El personal que labora en la hosteria no se esta dando el valor que se merecen, al no
motivarlo en sus horas de trabajo, no capacitarlo, no reconocerle por el trabajo ya que el
cliente interno es la parte fundamental de una empresa, traducido en ineficiencia, baja
productividad y una mala relacion entre aéreas, teniendo como consecuencia la
inadecuada utilizacion de los diferentes recursos del establecimiento hotelero; por
consiguiente tenemos un deficiente desempefio laboral en la hosteria, afectando
gravemente al cumplimiento de las metas y objetivos empresariales y también poca
coordinacion de actividades, que repercuten sobre el rendimiento tanto humano como

de organizacion.

El 52% manifiesta que el estilo de liderazgo que ejerce la gerencia es participativo y el
48% no.

EL 73% manifiesta que el cargo que desempefia actualmente en la hosteria se encuentra
acorde con su necesidad de logro y el 27% no.

El 94% manifiesta que al implementar un modelo de gestion del talento humano,
mejore el desempefio laboral y el 6% no.

El 82% manifiesta que al implementar un modelo de gestion del talento humano,
mejore el desempefio laboral y el 18% no.

El 91% manifiesta que la empresa le motiva a trabajar con creatividad y el 9% no

El 18% manifiesta que las cargas de trabajo estan bien definidas y el 82% no

El 70% manifiesta que los procesos de reclutamiento y seleccion del personal en la
hosteria son buenos y el 30% no.

El 91% manifiesta que la hosteria dispone de los recursos necesarios para su buen
desempefio laboral y el 9% no.

El 85% manifiesta que el desempefio laboral en la compafiia es eficiente y eficaz y el
15% no
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El 100% desearia que la hosteria le brinde una capacitacién o entrenamiento para
mejorar su desemperio laboral de manera eficiente y el 0% no.

Después de realizar el analisis situacional de la Hosteria Andaluza, se ha determinado
una gran cantidad de falencias ya que no disponen de una apropiada gestion de talento
humano, traducido en ineficiencia, baja productividad y una mala relacion entre aéreas y
departamentos, teniendo como consecuencia la inadecuada utilizacion de los diferentes
recursos de la empresa; por consiguiente tenemos un deficiente desempefio laboral en la
hosteria, afectando gravemente al cumplimiento de las metas y objetivos empresariales
y también poca coordinacion de actividades, que repercuten sobre el rendimiento tanto

humano como de organizacion

De acuerdo a las entrevistas aplicadas al personal administrativos de la hosteria

Andaluza, se puede concluir con lo siguiente

No se esta dando el valor que se merecen para incentivarlos y requieren capacitaciones
continuas para promover el trabajo en equipo de esta manera obtener mayor eficiencia,
menor coste y mayor rentabilidad que beneficie al cumplimiento de los objetivos de la
hosteria Andaluza
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CAPITULO V

F.- CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Se concluye que atraves del analisis situacional de la hosteria Andaluza se
encontraron posibles soluciones para el desarrollo de la encuesta; y también con
el analisis foda, se identificO las fortalezas ,debilidades ,amenazas y
oportunidades de la hosteria que me permitieron estructurara algunos los

componentes de la propuesta.

Con la fundamentacion tedrica de las variables, se pudo determinar conceptos y
definiciones que ayudaron a expandir mi conocimiento y asi poder definir clara
concepcidn sobre la gestion del talento humano por competencias y desempefio

laboral.

Al estructural la propuesta de un modelo de gestion de talento humano por
competencias para la hosteria Andaluza optimizara el desempefio laboral de

acuerdo a las necesidades observadas en el personal.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda tomar en cuenta el analisis foda como debilidades y amenazas para

dar posibles soluciones.

Es indispensable contar con un modelo de gestion de talento humano por
competencias que permitira optimizar el desempefio laboral y a su vez aprovechar
al maximo los beneficios que este nos proporciona para alcanzar metas y objetivos

propuestos.

Es necesario llevar a cabo de un modelo de gestion de talento humano por
competencias en la hosteria Andaluza con evaluaciones de todo el personal ya que
es el proceso que determina el desempefio real de los trabajadores en el momento

de brindar atencion al cliente.
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CAPITULO VI

PROPUESTA

Titulo de la propuesta

MODELO DE GESTION DEL TALENTO HUMANO POR COMPETENCIAS PARA
OPTIMIZAR EL DESEMPENO LABORAL EN LA HOSTERIA ANDALUZA DE
CANTON GUANO PROVINCIA DE CHIMBORAZO

Introduccion

La Gestion del Talento Humano por Competencias, representa un aspecto fundamental
en la clave del éxito de una organizacion, importancia que se puede percibir al analizar
el alcance que ésta ha logrado en base a sus objetivos, pues abarca las aptitudes y
actitudes, conocimientos y comportamientos de las personas, en distintos ambientes y
como ayudan o afectan estos factores en su desenvolvimiento a largo o a corto plazo
dentro de la hosteria.

Esta investigacion tiene repercusion actual y para un construir el futuro, permitiendo
formar las bases para lograr determinados objetivos, llegar a una determinada posicion y
tomar las decisiones que en dicho futuro permitan la mejora y crecimiento de la

hosteria.

El modelo que se presenta a continuacion es concebido bajo el enfoque funcionalista
para la identificacién y descripcion de competencias. Este enfoque fue escogido ya que
con este se pueden adaptar los procesos de formacion y capacitacion a las necesidades

de la misma.
Bajo este enfoque, para analizar el sistema de gestion del talento humano, se debe

analizar de qué forma la gestidn se relaciona con el resto de la hosteria en cuanto a su

mision, vision y objetivos de calidad.
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Por su parte los resultados de la identificacion de las competencias importantes para la
hosteria, identificando por tanto aquellas presentes en los trabajadores son la base para
la elaboracion del modelo de gestion del talento humano que contribuya a los resultados

de la hosteria y su planificacion estratégica.

El presente modelo define los procesos de seleccion, reclutamiento, gestion de
desempefio, capacitacion y desarrollo a partir de las competencias corporativas
definidas, con sus comportamientos, niveles, estableciendo los procedimientos que se
deben aplicar en cada uno de los procesos del &rea de gestion humana, teniendo en

cuenta las competencias presentes y las requeridas.

Como resultado se obtendra una empresa mas productiva, competitiva, eficiente y eficaz
que estara en capacidad de brindar mayores beneficios para la hosteria y valor agregado

a sus clientes.
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OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Disefiar un modelo de gestion del talento humano por competencias para optimizar el

desempefio laboral de la hosteria Andaluza del Canton Guano provincia de Chimborazo.

OBJETIVOS ESPECIFICOS.

e Establecer requisitos del cargo y requerimientos que debe cumplir la persona en
los procesos de reclutamiento y seleccion.

e Estructurar funciones, basado en el disefio de cargos, para el eficiente desarrollo
de las labores de cada uno.

e Establecer un método apropiado para realizar la evaluaciéon del desempefio de
cada uno de los empleados de la empresa.

e Establecer punto de equilibrio de la compensacion de los empleados y
trabajadores de la Hosteria

e Desarrollar un proceso de entrenamiento para los trabajadores y empleados de la
hosteria.

e Establecer normas de Seguridad y Salud Ocupacional para la compafiia

DESCRIPCION DE LA PROPUESTA

ADMISION DE PERSONAS

El proceso de admision de personas representa la ruta que conduce a su ingreso en la

hosteria “Andaluza” el cual seguiremos el siguiente proceso:

RECLUTAMIENTO POR COMPETENCIAS

El reclutamiento es el proceso por el que se genera un grupo de candidatos calificados
para un determinado puesto. La hosteria debe anunciar la disponibilidad de puestos en el
mercado (dentro y fuera de la organizacion) y atraer a candidatos calificados que

soliciten el puesto.
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Politicas

En el momento que exista una vacante en la empresa, procedera a fomentar el
reclutamiento interno como primera fuente, de no obtener resultados se tomara
en cuenta otras fuentes.

El reclutamiento se basara en los requisitos establecidos en el perfil del cargo.

Se debe contar con una fuente amplia de candidatos para mayor eleccion, para lo
cual se receptaran hojas de vida permanentemente y asi mantener actualizada la
base de datos.

Cuando se va a crear un puesto de trabajo, el nuevo cargo debe ser previamente

analizado por la Gerencia General.

Normas

Las hojas de vida receptadas por los candidatos deben ser ingresadas en la base
de datos.
Se analizara e identificaran los posibles candidatos internos que cumplan con el

perfil por medio de la revision de carpetas.

Si no se efectla el cubrimiento de la vacante con personal interno, se considerara
fuentes externas hasta obtener a los candidatos que cumplan con el perfil

requerido.

Procedimiento

1. EIl proceso de reclutamiento iniciard en el momento que Gerencia reciba el

formato de Requerimiento de Personal indicando que se ha detectado una
vacante, siendo éste la creacién de un cargo, renuncia de un ocupante o

necesidades eventuales.
Se identificara si la vacante puede ser cubierto por personal interno, de ser asi el

proceso de reclutamiento concluira, caso contrario seguira al siguiente paso que

sera el reclutamiento externo.
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3. Inmediatamente se identificara la fuente mas indicada para obtener hojas de
vida que cumplan con el perfil requerido para sustituir el puesto.

4. Mediante el Diagrama de Flujo del Proceso del Reclutamiento servira para

realizar un buen desarrollo.

Fuentes internas del reclutamiento

A continuaciéon se detalla las posibles fuentes de reclutamiento que facilitaran la
realizacion del proceso.
Fuentes internas

La hosteria “Andaluza” debera tomar a consideracion lo siguiente

Ventajas del reclutamiento interno

e Es mas econémico: evita gastos en anuncios y costos de atencidn a candidatos y
de admision.

e Esmas rapido: evita las demoras.

e Presenta un indice mayor de validez y de seguridad, pues el candidato ya es
conocido.

e Es una fuente poderosa de motivacion para los empleados, ya que incrementan
la posibilidad de crecimiento de la organizacion.

e Desarrolla un saludable espiritu de competencia entre el personal. (Chiavenato I.
, 2012)

Desventajas del reclutamiento interno:

e Puede generar como consecuencia la apatia, el desinterés o la separacion de la
organizacion.

e Puede generar conflicto de intereses, crea una actitud negativa de los empleados
que no demuestran las capacidades necesarias.

e Los empleados se limitan a las politicas y estrategias de la organizacion.
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Fuentes externas de reclutamiento:

Entre las fuentes externas que la hosteria “Andaluza” puede tomar en cuenta estan:

e Postulantes, a través de anuncios en la prensa local.

e Agencias privadas de empleo, estas agencias ya suelen hacer una seleccion
previa de los candidatos idoneos que puedan cumplir con las expectativas
requeridas.

e Contactos con Escuelas y Universidades, la empresa puede desarrollar un
esquema de contactos intensivo para difundir las oportunidades que ésta ofrece

Mediante internet.
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REQUERIMIENTO DE PERSONAL

DIA MES [ ANO
Fecha de Requerimiento
Fecha de Recepcién Gerencia
IDENTIFICACION DE CARGO
Cargo Solicitado
N* de personas solicitadas | Area
Nombre del Jefe Inmediato
Cargo del Jefe Inmediato
Breve descripcion de las funciones a realizar
MOTIVO DEL REQUERIMIENTO
Temporal Permanente

Desde | Hasta

Vacante en reemplazo de

CONDICIONES DEL CARGO

Tipo de contrato

Fecha de ingreso DIA | MES ANO
HORARIO DE TRABAJO
Entrada Salida Almuerzo
HONORARIOS DE SUELDO
FORMACION ACADEMICA
Estudiante Bachiller Tecndlogo Profesional Post-Grado
AREA DE ESTUDIOS
Conocimientos de Computacion
Indispensable | | Deseable | No requiere
AREA DE IDIOMAS
Indispensable | | Deseable | No requiere

Indique otros conocimientos, habilidades, actitudes o valores indispensables.

EXPERIENCIA LABORAL REQUERIDA

Area Tiempo

POSIBLES POSTULANTES AL CAMBIO

Nombre: Cargo

Teléfono

Observaciones:

APROBACION
REMITE AUTORIZA RECURSOS HUMANOS
Nombre y Firma Nombre y Firma Nombre y Firma
Cargo Cargo Cargo

Tabla 23 Requerimientos del personal.
Realizado por: Geovanna Yanza, 2018
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Requerimiento de personal a talento
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Recopilacion de hojas de Vida
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Reclutamiento Externo
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Recopilacion de hojas de vida
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Grafico 12 Flujograma de reclutamiento del personal.
Realizado por: Geovanna Yanza, 2018
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SELECCION DE PERSONAL POR COMPETENCIAS

Consiste en elegir a la persona adecuada para los puestos que existen en la hosteria para
aumentar la eficiencia y el desempefio del personal.

Politicas
e Los evaluados deben contar con los conocimientos del perfil del candidato que

se requerira para realizar una excelente eleccion.
e Todo aspirante, (personal interno y externo) que desee optar por un puesto
especifico, esta sujeto a las politicas y procedimientos de proceso de seleccion.
e El tiempo establecido del proceso de seleccidn, iniciando desde la entrega de la
solicitud de Requerimiento de Personal, no debera exceder un plazo de quince

dias.

Procedimiento

1. El proceso de seleccion se iniciara realizando una preseleccién de las hojas de vida de
los candidatos que cumplan con el perfil requerido.

2. Los candidatos pre-seleccionados seran convocados, los cuales deberan llenar un
Formulario de Datos previa a la entrevista.

3. Se realizaré la entrevista para la pre-seleccion. de acuerdo a la funcion a desempefiar.
4. Una vez realizado el procedimiento descrito anteriormente, se realizard un minucioso
andlisis incluyendo referencias laborales de cada uno y se procedera a elaborar un
Informe de los Candidatos pre —seleccionados.

5. El informe serd revisado, y se escogera al candidato mas idoneo para llenar la
vacante.

6. Tomada la decision del candidato mas idéneo para ocupar la vacante, el Gerente
General se lo hara saber mediante via telefonica y posteriormente se le dara a conocer
detalladamente la oferta laboral.

7. El candidato previo a establecerse en la empresa ésta en la obligacion de ser sometido
a un examen médico. Si el candidato acepta la propuesta, se le solicitara sus documentos
personales.

8. Mediante el diagrama de flujo del proceso de la seleccion del personal servira para

realizar un correcto desarrollo del mismao.
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NOMBRE: FECHA:
N° de
Apellido Afil.
Paterno | Apellido Materno | Primer Nombre | Segundo Nombre |N° Cédula IESS
N°
Cédula N° Teléf.
Militar | Lugar-Fecha Nac. | Estado Civil Tipo de Sangre Tipo de Licencia | Celular
ESTUDIOS
Nivel Establecimiento Lugar | Afios Cursados Titulo Obtenido
Primaria
Secundaria
Superior
Posgrado
Idiomas
Computacion
Otros
Paquetes de computacién que domina:
PARIENTES DENTRO DE
REFERENCIAS BANCARIAS LA HOSTERIA
Banco Banco Nombre Cargo
Tipo de Cuenta Tipo de Cuenta
Numero de Cuenta Numero de Cuenta
DATOS DEL CONYUGUE
N° de
Apellido Segundo Afil.
Apellido Paterno Materno Primer Nombre | Nombre N° Cédula |IESS
Fecha de Lugar de Teléfono
Lugar de Nacimiento |nacimiento Tipo de Sangre | Trabaja Trabajo trabajo
DATOS DE LOS HIJOS
Primer Segundo Fecha de Tipo de
Apellido Paterno | Apellido Materno | Nombre Nombre Nacimiento Sangre
EN CASO DE EMERGENCIA LLAMAR A:
PARENTESC |N° N°
NOMBRE | APELLIDO O TELEFONO |CELULAR |OTRO
FIRMA Y NOMBREDEL EMPLEADO

Tabla 24 Formulario de datos a realizarse al previo a la obtencion de una vacante de trabajo.

Realizado por: Geovanna Yanza, 2018
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Gréfico 13 Preguntas del entrevistador para la seleccion del personal.
Realizado por: Geovanna Yanza, 2018

GUIA DE ENTREVISTAS POR COMPETENCIAS

No. | Competencias dominantes del cargo Preguntas por

Competencias

ol A~ W N -

Tabla 25 Guia del entrevistador para nominar un cargo.
Realizado por: Geovanna Yanza, 2018
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Informe del candidato preseleccionado

Fecha:

Responsable: Puesto requerido:

INFORMACION PERSONAL

Nombre

Estado civil

Edad

Sexo

FORMACION ACADEMICA

EXPERIENCIA LABORAL

Empresa

Cargo Duracion

ASPIRACION SALARIAL

REFERENCIAS LABORALES

Nombre de la institucién, cargo,
informante

Resultados

Responsable

Tabla 26 Informe del candidato preseleccionado.
Realizado por: Geovanna Yanza, 2018
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Preseleccion hojas de vida
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Convocar al aspirante
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Referencias Resultados

satisfactorios

NO

satisfactorias

Elaboracién del informe de
candidatos pre-seleccionado

Andlisis del candidato més idoneo

v

Eleccion del
Candidato

Informar al candidato y solicitar
informacion

¥

Gréfico 14 Flugograma para la seleccién del personal.
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Elaborado por: Geovanna Yanza.

APLICACION DEL PERSONAL

Disefio de cargos

Politicas

e La descripcion de cargos serd elaborado por el Departamento de Talento
Humano que a su vez sera revisado y aprobado por el Gerente General para que
ésta posea validez.

e Cada una de las funciones debera someterse a una revision anual para su
actualizacion correspondiente.

e La informacion de descripcion de cargos y sus actualizaciones estara a

disposicion de los colaboradores de la empresa, sin excepcion.

Procedimientos

1. El Gerente establecerd un cronograma de actividades al inicio de cada afio, para
realizar descripciones o actualizaciones de cargos.

2. Se planificard una reunién para dar a conocer dichos cambios al Gerente General y
Jefe de cada departamento.

3. Se procedera a validar la informacion.

4. Se realizaréa la entrega del documento, tanto fisico como digital.

5. La descripcién de cargos para cada puesto segun el organigrama actual de la Hosteria
Andaluza.

6. Mediante el diagrama de flujo del proceso de Disefio de Cargos la servira para

realizar un correcto desarrollo del mismo.
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DESCRIPCION DEL CARGO:
Generalmente es nombrado por el propietario de la hosteria

FUNCIONES
e Dirigir y evaluar la gestion del personal de cada departamento bajo su
dependencia.

e Fijacion de pautas de coordinacién aplicables por las areas operativas bajo su
dependencia, su seguimiento y control.

e Mantenimiento de vinculos con organismos gubernamentales, medios,
representantes hoteleros.

e Analizar el presupuesto general de la hosteria y los desvios significativos como
una herramienta fundamental para la toma de decisiones.

e Asistir a conferencias, banquetes y convenciones donde se requiera la
participacion de la hosteria como institucion.

e Representar y defender la posicion en las camaras hoteleras a las que adhiera la
institucion.

e Autorizacion y justificacion de horas extras segun la politica definida.

e La generacion de politicas de accion homogéneas en las diversas unidades de
negocio para las practicas comunes.

e La determinacion de las necesidades estandar de insumos, materiales, recursos
humanos y econdémicos por unidad de negocio a efectos de garantizar el
mantenimiento operativo de las mismas.

e Participacion en el proceso de definicién de politicas generales para la hosteria

e Realizacién de andlisis de la competencia, nuevas metodologias de prestacion de
servicios y atencion de clientes

Tabla 27 Disefio de cargos para las areas de gerencia.
Realizado por: Geovanna Yanza, 2018
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DESCRIPCION DEL CARGO:

Generalmente es nombrado por gerencia general

FUNCIONES

e Esel encargado de llevar la contabilidad de la hosteria y de hacer los pagos de todos los
impuestos a los que este sujeto este, asi como proporcionar informacion contable,
financiera, y fiscal que sea requerida

Tabla 28 Disefio de cargos para la area de contabilidad.
Fuente: (LARRAIZA, 2016)
Realizado por: Geovanna Yanza, 2018

DESCRIPCION DEL CARGO:

Generalmente es nombrado por gerencia general

FUNCIONES

e Cierran trato con los clientes una vez que estos queden convencidos de que
desean nuestros servicios

e Elaboran estrategias de publicidad y promocion.

e Buscan clientes potenciales.

¢ Informan sobre las ventas al departamento de contabilidad y finanzas.

Tabla 29 Disefio de cargos para la area de ventas.
Fuente: (LARRAIZA, 2016)
Realizado por: Geovanna Yanza, 2018



DESCRIPCION DEL CARGO:
Se aplica a hombres y mujeres que laboran como capitan de meseros en empresas de alimentos y
bebidas, restauracion, hospitalidad y otras similares.

FUNCIONES

o EIl capitdn de mesero, para alcanzar los resultados esperados debe ser competente con
base en los siguientes conocimientos, habilidades y actitudes.

e Normas de etiqueta y protocolo en la mesa y en el salon.

e Normas de servicio de eventos especiales.

o Historia y principios de combinacién y preparacién de platos y salsas tradicionales y
montaje final de platos.

e Principios béasicos de enologia, servicio de vinos y técnicas para servir bebidas.

e Requisitos de higiene personal adecuados a la ocupacion;

e Operacién de los equipos de saldn, cocina y bar, con los respectivos procedimientos de
seguridad.

Tabla 30 Disefio de cargos para la area operativa (capitania).
Fuente: (LARRAIZA, 2016)
Realizado por: Geovanna Yanza, 2018

DESCRIPCION DEL CARGO:

Un jefe de cocina debe destacar por: su capacidad de atencién y de organizacion; dotes
de liderazgo; habilidades comunicativas; buena predisposicion para asumir los problemas
y solucionarlos con eficacia; ser capaz de trabajar bajo presion y en jornadas que pueden
ser muy largas.

FUNCIONES

e Organizacion general de la cocina
e Control de los pedidos y del stock
e Cuidado de la cocina
e Contratacion de personal
e Capacitacion del personal
e Supervisar la limpieza
Tabla 31 Disefio de cargos para el area operativa (Jefe de cocina).

Fuente: (LARRAIZA, 2016)
Realizado por: Geovanna Yanza, 2018
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DESCRIPCION DEL CARGO:
Garantizar el correcto funcionamiento de las instalaciones y maquinarias de la Hosteria

través de su permanente monitoreo, refaccion y/o reemplazo.

FUNCIONES

e Controlar el correcto funcionamiento de las maquinarias de la hosteria y
coordinar las reparaciones con los proveedores de servicios externos.

e Coordinar los cursos de capacitacion de seguridad para todo el personal de la
hosteria, junto con la Direccion de Recursos Humanos.

e Establecer las prioridades sobre las reparaciones solicitadas por los diversos
sectores

e Coordinar con Ama de Llaves las tareas a efectuarse en las habitaciones

e Coordinar con Recepcion la disponibilidad de habitaciones para efectuar las
tareas de mantenimiento.

e Asesorar al Departamento de Compras, en la adquisicion de productos e insumos
relacionados con su area

e Mantener las condiciones de temperatura del aire y del agua programadas para

cada sector de la Hosteria Andaluza

Tabla 32 Disefio de cargos para el area operativa (Jefe de mantenimiento).
Fuente: (LARRAIZA, 2016)
Realizado por: Geovanna Yanza, 2018

75



DESCRIPCION DEL CARGO:

Su papel es de satisfacer, siguiendo las normas de calidad de la hosteria, las necesidades del
cliente: acogida, entrada, estancia y despedida, gestion de reservas, asistencia e informacion,
atencion de las comunicaciones, asi como el desempefio de las funciones administrativas, de
facturacion y comerciales que sean necesarias.

FUNCIONES

e Formalizar las entradas y salidas de clientes, aportandoles la informacion
necesaria para la 6ptima prestacion del servicio.

e Gestionar eficazmente las reservas con el fin de obtener el mayor indice de
ocupacion a la vez que se satisfaga las expectativas de los clientes.

e Generar una atencion de calidad a los clientes para anticiparse a sus expectativas.

e Formalizar la documentacion y gestionar la informacion para remitirla
posteriormente a los departamentos adecuados.

e Registrar, controlar y cobrar los servicios consumidos por los clientes.

e Atiende a la seguridad de los clientes y de las pertenencias depositadas en el

establecimiento.

Tabla 33 Disefio de cargos para el area operativa (Jefe de recepcién).
Fuente: (LARRAIZA, 2016)
Realizado por: Geovanna Yanza, 2018

EVALUACION DE DESEMPENO

Politicas

e La responsabilidad de implementar este procedimiento y que se cumpla a cabalidad

es del Jefe de Talento Humano

e Se efectuara anualmente la evaluacion y retroalimentacion de cada uno de los

empleados de la hosteria.
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Las evaluaciones y retroalimentaciones dirigidos a los empleados las realizaran los
jefes departamentales, en un plazo que no supere a los treinta dias de recibido el

Formulario de Evaluacion del Desempefio del Empleado

El formato y método de evaluacion utilizados deberan ser modificados de acuerdo a

las necesidades de la hosteria.

La evaluacion del desempefio debera realizarse en todos los niveles organizacionales

para una mejora continua.

Procedimientos

El jefe del Departamento de Talento Humano explicard y distribuira el Formulario
de Evaluacién de Desempefio a cada uno de los jefes departamentales dentro de un

cronograma establecido.

Los factores de evaluacion serdn revisados uno a uno y se asignara la calificacion
pertinente explicando al avaluado los motivos de dicha puntuacion, con el objetivo

que exista Retroalimentacion e Interaccion.
Recursos Humanos se encargara de promediar las puntuaciones y determinara si
existen necesidades de mejora o mantenimiento del desempefio o0 posibles

necesidades de capacitacion.

Al finalizar todo el ciclo de evaluacién anual Talento Humano establecera un plan

de mejoramiento, cuya ejecucién sera apoyado por cada jefatura.

El diagrama de flujo para realizar la evaluacion del desempefio servira de ayuda

para realizar un adecuado desarrollo del mismo.
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Metodo de evaluacion del desempefio laboral

Paso 1
Confeccionar una Guia de Conceptos a evaluar

Responsabilidad Grado de compromiso que asume para el cumplimiento de las metas.
(Por ejemplo entregar su trabajo en la fecha indicada sin retrasos )

Reporta avances de Frecuencia, constancia y calidad en los reportes (por email, informes

tareas escritos, etc.). Extraer la informacion relevante al levantar un informe.
Planificacion Analiza sus tareas contemplando el tiempo que requiere

Grado de Conocimiento de las distintas herramientas necesarias para desarrollar
Conocimiento sus labores (programacion, base de datos, arquitectura).

Técnico

FACTOR HUMANO - ACTITUD
Actitud ala empresa Capacidad de defender los intereses de la Empresa

Aceptar criticas Capacidad de recibir criticas constructivas en forma abierta

Predisposicion Entusiasmo y Motivacion.

Puntualidad Puntualidad en horario laboral y reuniones.

HABILIDADES

Creatividad Ofrece alternativas innovadoras para solucionar problemas

Capacidad Mantiene en orden sus tareas incluso cuando maneja multiples temas.

Coordinacion Carisma, liderazgo natural, capacidad de mediar en los conflictos con
los clientes.

Aprendizaje Tiene perfil funcional. Inquietud y capacidad para conocer las

distintas herramientas necesarias para el trabajo.

Tabla 34 Conceptos a evaluar el desempefio laboral de cada empleado.
Fuente: (LARRAIZA, 2016)
Realizado por: Geovanna Yanza, 2018

Paso 2
Completar el formulario de evaluacion

Cada evaluador completa un formulario por cada persona evaluada, con tiempo, dandole

al proceso la importancia que merece.
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Apellido y Nombre:
Puesto:

Fecha:

Evaluador

Evalue del 1 al 5 las siguientes métricas
1. Malo 2.Regular 3. Bueno 4. Muy Bueno 5. Excelente

Responsabilidad

Exactitud y calidad de trabajo
Cumplimiento de fechas
Productividad

FACTOR HUMANO - ACTITUD
Actitud hacia la Empresa
Actitud hacia superior/es
Actitud hacia los Compafieros
Actitud hacia el cliente
HABILIDADES

Manejo de conflictos
Relacion con el cliente
Planificacion- Coordinacion
Toma de decisiones
COMENTARIOS

Tabla 35 Formulario de evaluacion del desempefio laboral.
Fuente: (Salama, 2015)
Realizado por: Geovanna Yanza, 2018

Paso 3
El proposito final es generar un espacio de comunicacién de cada empleado con su
lider. Mas alla de las calificaciones que se pongan, al finalizar la experiencia deben

rescatarse tres aspectos fundamentales:

1. Resaltar fortalezas de la persona.
2. Indicar aspectos por mejorar de la persona.
3. Proponer un plan de accion para mejorar dichos aspectos.



Talento humano establecera
anualmente un calendario de
evaluaciones

Distribucion 'y  explicacion  del
formulario a los Jefes departamentales

\’

Aplicacion del formato de evaluacion
por parte de cada jefatura

\

Analisis 'y Retroalimentacion de
factores de evaluacion.

Entrega de documentos al
Departamento de Talento Humano

4

Talento Humano promedia los
resultados finales.

|

Archivo en carpetas personales.

Gréfico 15 Flujograma general a ser utilizado para la evaluacion del desempefio.
Fuente: (Salama, 2015)

Realizado por: Geovanna Yanza, 2018

COMPENSACION DE PERSONAS.

Politicas



e Se establecera el sueldo en base a la competencia y cargo que desempefie que
estar a cargo del departamento de Talento Humano

e Se fija sueldo acorde a lo establecido en la ley.

e Establecer programas de ascenso que se revisara anualmente.

e Motivacion constante al empleado.

Procedimiento
1. Mantener un control de las Normas y leyes emitidas para cumplirlas en su
totalidad para beneficio del empleado.
2. Incentivar al empleado con ascensos para ser mas productivos.
3. Entregar aguinaldos navidefios.

4. Motivar al personal cada tres meses mediante reuniones trimestrales.

Normas para una efectiva y oportuna administracion de las remuneraciones

Las remuneraciones 0 compensaciones deben fijarse y asignarse de acuerdo con:
El puesto de trabajo: es importante tener en cuenta su complejidad, qué, cémo y por qué

se hace.

La persona que lo desempefia: se consideran basicamente los niveles de rendimiento o
aportes del empleado o grupo de empleados, por lo general se toma en cuenta el tiempo
y la experiencia que éste ha tenido en el cargo, nivel de conocimiento y habilidades

relacionadas con el trabajo.

La empresa: sus caracteristicas econdmicas determinan el nivel de costos laborales

limitados por las utilidades que se puedan obtener.

Los factores externos a la empresa: se debe estudiar el mercado de la mano de obra,
igualmente otros factores como el sector gubernamental a través de la fijacion del

salario minimo y subsidios legales.

Segun lo expuestos, la compensacion vendria a ser la remuneracion global que recibe el
empleado, segun la importancia de su puesto, su eficiencia personal, y sus necesidades,

segun las posibilidades de la empresa.
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Incentivos y participacion en las utilidades

La llegada de las empresas a la estructuracion de programas o planes de incentivos es
reciente como fruto de una toma de conciencia de la responsabilidad social de la
empresa e impulsadas por una serie de factores, tales como, actitud del empleado en
cuanto a los beneficios, exigencias sindicales, legislacion laboral y seguridad social,
competencia entre las empresas para mantener o atraer recursos humanos, contrastes
salariales generados indirectamente con el mercado mediante la competencia entre

precios de productos y servicios.

Objetivos mas importantes de un plan de incentivos son:
e Reducir la rotacion de personal
e Elevar la moral de la fuerza laboral

e Reforzar la seguridad laboral

Los incentivos y la participacion en las utilidades constituyen enfoques de
compensacion que impulsan logros especificos. Los incentivos establecen estimulos
basados en el desempefio y no en la antigiiedad o en las horas que se haya laborado.

Con mas frecuencia, se conceden sobre bases individuales.

La participacion en las utilidades establece una relacion entre el mejor desempefio de la
organizacion y una distribucion de los beneficios de ese mejor desempefio entre los
trabajadores. Por lo comun, se aplica a un grupo o a todos los empleados, y no se aplica
sobre bases individuales. Tanto los sistemas de incentivos como la participacion en las
utilidades se utilizan como suplemento de las técnicas tradicionales de sueldos y

salarios.

El interés en el area de las compensaciones no tradicionales ha derivado en gran parte

de los desafios de un mayor nivel de competencia.

Estos sistemas de compensacion tienen el objetivo de:

¢ Vincular la compensacion con el desempefio, la productividad y la calidad.
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e Reducir los costos de compensacion.
e Mejorar el nivel de participacion e identificacion del empleado.
e Incrementar el trabajo en equipo y la certidumbre de estar participando en una

empresa comdn.

Lograr los planes de incentivos en una institucion pablica o privada es el reto que dia a
dia enfrentan la gerencia de recursos humanos, que trabajan en un sistema donde todo
estd regulado por leyes y normativas, contratos colectivos, convenios, cuyo

cumplimiento escapa de sus manos.

El primer paso es dar a conocer a todos los trabajadores, ademas de sus
responsabilidades, los derechos que le corresponden como efecto de las condiciones
contractuales, legales y provisiones establecidas por la misma institucion. (Calloway,
2015)

DESARROLLO DE PERSONAS

Entrenamiento

Politicas

e Todo programa de Entrenamiento deberd llevar la firma de peticion del jefe
departamental solicitante y del Gerente General.

e Para que un programa de Entrenamiento sea aprobado, se revisara el presupuesto
asignado y se dara prioridad al departamento que mas necesidades presente y de

acuerdo al impacto que estas ejerzan al cumplimiento de objetivos empresariales.

Procedimientos
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El Departamento de Talento Humano elaborard anualmente el Programa de
Entrenamiento de acuerdo a las necesidades de los empleados, segun los resultados

de las evaluaciones anuales del personal.

De acuerdo al Plan de Entrenamiento el jefe de Talento Humano se reunira con cada
jefe departamental, quienes deben completar el formato de deteccion de las

necesidades de entrenamiento.

Talento Humano seleccionara el instituto o centro de formacion donde acudira el

empleado, el mismo que sera aprobado por el Gerente General.

Los empleados serdn comunicados del curso/conferencia/seminario seleccionado,
con el fin de que los conocimientos adquiridos sean puestos en practica en sus

funciones dentro de la organizacion.

Una vez finalizado el curso/conferencia o seminario, el empleado debera llenar el
registro de evaluacién de entrenamiento y entregar el certificado por el instituto o
centro y entregarlos al departamento de Talento Humano para archivarlos en su

carpeta personal.
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Los cursos son totalmente interactivos. Los ejemplos, ejercicios, estudios de caso y
videos que se utilizan haran que el personal se sienta identificado con las situaciones
que vive a diario en su trabajo.

CAPACITACION GENERAL

1.- Dirigidos a empleados de todos los sectores y personal de supervision.
Calidad y atencion al huésped.

Atencién telefonica: basico y avanzado.

Manejo de quejas y reclamos.

Cliente interno.

Habilidades en ventas.

Introduccion a la Calidad segun la Norma ISO 9000

Introduccion a la Mejora de Procesos.

2.- Dirigidos al personal de supervision de todas las areas.

Liderazgo de equipos hacia la calidad.

Liderazgo situacional.

Formacion de Instructores.

Conduccion eficaz.

Trabajo en equipo.

Comunicacion.

Evaluacién de desempefio.

Negociacion.

Los 8 Principios de la Calidad y la Orientacion a Procesos (Norma 1SO 9000)
Introduccion a la variabilidad de los Procesos. Las 7 Herramientas de la Calidad.
3.- Dirigidos al personal del Departamento de Marketing y Ventas, Reservas
Relaciones publicas y Gerentes de Front Office y Alimentos y Bebidas.
Técnicas avanzadas de ventas.

Marketing en la industria hotelera.

Tabla 36 Programa de entrenamiento dirigido a los empleados de todas las pareas de trabajo.
Fuente: (Salama, 2015)

Realizado por: Geovanna Yanza, 2018
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Anadlisis de la evaluacién anual del personal

v

Reunidn con los jefes departamentales

v

Existen necesidades
de entrenamiento

Elaboracién anual del Plan de Entrenamiento

v

Cronograma de ejecucion Plan de Entrenamiento

v

Disefio del programa

Contenido del programa

Ejecucion del programa

.

Registro de Evaluacion de Entrenamiento

Cumplié los
objetivos

FIN

Gréfico 16 Flujograma general de entrenamiento a los empleados.
Fuente: (Salama, 2015)
Realizado por: Geovanna Yanza, 2018

MANTENIMIENTO DE PERSONAS DISCIPLINA, HIGIENE, Y SEGURIDAD
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Politicas

La empresa se obligara ante sus trabajadores a mantener condiciones de trabajo que
no presenten peligro para su salud o vida.

El personal debe estar capacitdndose permanentemente sobre temas relacionados
con la seguridad para prevenir posibles riesgos laborales.

La empresa facilitard las medidas de prevencion, seguridad e higiene a los
empleados, los mismos que estan en la obligacion de acatarlas; su omision puede
causar la terminacién del contrato de trabajo

Procedimientos

1. El jefe del Departamento de Talento Humano realizara visitas a los puestos de

trabajo para el diagndstico de riesgos en la empresa.

Realizar inspecciones periodicas en las areas de mayor riesgo para garantizar el

cumplimiento de las normas establecidas.

En caso de que exista alguna anomalia, se aplicaran medidas correctivas necesarias.

El diagrama de flujo para el establecimiento servira de ayuda para realizar un
adecuado desarrollo del mismo.

DEPARTAMENTO |MEDIDAS PREVENTIVAS A ADOPTAR
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e Trabajar con niveles de iluminacion adecuados a la

ADMINISTRATIVO .
tarea que se realiza.

e Mantener libres de obstaculos las salidas y zonas de
paso.

e Mantener cerrados los cajones y puertas de los
armarios mientras no se utilizan para venir accidentes.

e Respetar y dar buen uso a los medios y dispositivos
de proteccion.

e No utilizar sobre conectores para operaciones de

mantenimiento de la oficina.

CAMPO
e Informar y adiestrar al personal.

OPERATIVO e Respetar la capacidad de carga

e Revisar el funcionamiento de los dispositivos de
seguridad.

e Eliminar los desechos adecuadamente.

e Utilizar contenedores cerrados.

e Realizar controles de los liquidos refrigerantes.

e Mantener adecuadamente el aire acondicionado.

e Revisar periddicamente la salud de los trabajadores.

e Instalar sistemas de comunicacién de manos libres

Tabla 37 Normas y medidas de seguridad que debe aplicar el empleado antes de ejercer su trabajo.
Fuente: (Salama, 2015)
Realizado por: Geovanna Yanza, 2018

FLUJOGRAMA DE SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL
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\4

Visitas y observacion en los puestos de trabajo

Diagnostico e identificacion de los riesgos laborales

Reunidn con el personal para poner en marcha el plan de
Prevencion de riesgos seguridad y salud ocupacional.

v

Entrega del plan de prevencion de Riesgo y salud
ocupacional

2

Capacitacion del personal en normas de seguridad

y

Inspeccion periddica para el cumplimiento de normas

v

Condiciones

Aplicacion de medidas
Inseguras

correctivas.

Grafico 17 Flujograma de seguridad y salud ocupacional que proporciona la entidad a sus trabajadores.
Fuente: (Salama, 2015)
Realizado por: Geovanna Yanza, 2018

MONITOREO Y EVALUACION DE LA PROPUESTA
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Se realizaran actualizaciones anuales en el proceso de descripcién de cargos segun

solicite la gerencia general y deméas actividades a realizarse tomando decisiones

correctivas en cada caso; este modelo serd una guia para el logro de objetivos y el

desarrollo de la hosteria Andaluza en respuesta a cumplir sus objetivos empresariales.

F.- CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES DE LA PROPUESTA

CONCLUSIONES

e Lahosteria Andaluza presenta debilidades en el area administrativa, debido a que se

aplicara criterios empiricos y se tomara decisiones sin conocimiento previo a

situacion actual de empresa.

la

e La hosteria Andaluza no tiene definido los procesos en cada area de trabajo lo cual

genera descoordinacién e incumplimiento de los compromisos frente a sus clientes.

e Se establecié la propuesta analizando al personal de la hosteria y asi poder atender a

las necesidades de la misma.

RECOMENDACIONES

e Poner en practica las herramientas planteadas en este trabajo de investigacion con el

proposito de mejorar la gestion del talento humano por competencias actual y

futura de la hosteria Andaluza teniendo como principal objetivo optimizar de mejor

manera los recursos en cada area.
e Aplicar el modelo de gestibn que contiene sus procesos Yy funciones

procedimientos que guiaran a la hosteria Andaluza al cumplimiento de sus metas.

y

e Realizar periddicamente el desempefio laboral, y asi poder atender a las necesidades

de la hosteria Andaluza, e incorporar al proceso inmediatamente.

G. BIBLIOGRAFIA

90



Aguera, E. (2014). Liderazgo y compromiso social. Puebla- Mexico: Direccion General
de Fomento.

Alles, M. A. (2016). Direccion Estratégica de Recursos Humanos. Gestion por
competencias. Buenos Aires, Argentina.

Alonso Munguia, E. G. (2015). Teoria de las Organizaciones. Mexico: Umbral.

Andaluza, H. L. (12 de Enero de 2018). welcome@hosteriaandaluza.com. Recuperado
el 14 de Febrero de 2018, de http://www.hosteriaandaluza.com/es-es/history:
www.hosteriaandaluza.com/es-es/

ANDRADE, H. (2014). Comunicacién Organizacional Interna, Proceso,. Madrid.
Espafia: Gesbiblo S.L.

Barrera.A. (2010). GUIA PARA LA COMPENSION HOLISTICA DE LA CIENCIA.
Caracas: Sypal.

Burbano, V. (2012). Tesis. Riobamba: Unach.

Calloway. (2015). http://www.losrecursoshumanos.com/compensaciones-y-beneficios-
definicion/. Obtenido de Acerca de LosRecursosHumanos.com.

CHIAVENATO, I. (2009). Administracion de recursos Humanos. Edic. Popular.

CHIAVENATO, I. (2011). Administracién de recursos Humanos. Edic. Popular.

Chiavenato, I. (2011). Gestion de Talento Humano. Mexico: Editorial Mc. Graw.

Chiavenato, I. (2012). GESTION DE TALENTO HUMANO. Edicion Popular.

Chiriboga, A. O. (2010). “Plan de Marketing Turistico para la HOSTERIA
ANDALUZA. Riobamba: Espoch.

CONTRERAS, H. (2015). RRPP Net Porat.
http:/rrppnet.com.ar/comorganizacional.htm.

CORONEL, T. (2016). ROSA FAREZ.

COVEY, S. R. (2015). Los siete habitos de la gente altamente efectiva. México: Edit.
Paidos.

CUEVAS, J. C. (2015). Objetivos y actividades de la gestion del talento humano.

Daft. (2015). La experiencia del liderazgo. Cengage learning. Tercer edicion.

Delors, J. (2014). La educacion encierra un tesoro. Madrid: Madrid: Ediciones Unesco.

Dessler, G. (2016). Administracion de personal. sexta edicion.

Dumont, S. (2017). Comunicacion global. Buenos Aires, Argentina: |
info@cglobal.com.ar.

Faria, F. (2007). Desarrollo Organizacional. Enfoque Integral. . México: Noriega
Editores. .

Faria, F. (2014). Desarrollo Organizacional. Enfoque Integral. México: Noriega
Editores.

FAVARO, D. (2013). Creas. (D. Favaro, Ed.).

Fidias A. (2012). El proyecto de la investigacién. Caracas: Olimpus ca.

Giraldo, A. M. (12 de Abril de 2016). El Factor del talento humano en las
organizaciones. articulo Cientifico. la habana, Cuba.

Haidar, J. (2014). "Impact of Business Regulatory Reforms on Economic Growth.
Journal of the Japanese and International Economies, Elsevier.

Ingham, G. (2013). Motivando en tu entorno,. New York: Dorling Ki.

Jiménez, J. (2014). Monografias.com. Obtenido de Adimnistracion y Finanzas:
www.monografias.com/trabajos6/prod/prod.shtml

Juan.G. (2013). INVESTIGACION DE MERCADOS. Espafia: COPYRIGHT.

Juarandir, I. H. (2013). Gestion del Talento Humano. Obtenido de
http://www.monografias.com/trabajos81/gestion-del-talento-humano/gestion-
del-talento-humano7.shtml

LARRAIZA, L. (2016). Tendencias sobre Hoteleria y Turismo.

91



Leboyer, L. (2015).

LITWIN, G.y. (2013). Motivation and organizational climate. Boston: Harvard
Business School.

Lledod, P. (2011). Project Management Institute . Victoria BC Canadé : 4ta. edicion
PMBOK Guide. .

Lledo, P. (2014). Project Management Institute. Victoria BC Canadé: 4ta. edicion
PMBOK Guide.

Lobos, M. C. (2013). Remuneraciones.

Lopez, R. (2012). . Motivacion a ministros. . El periodico.

M, F. (2012). METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION CUANTITATIVA.
CARACAS : PEDUPEL.

Mendez Alvarez, C. E. (2016). Clima organizacional.

Mora, C. (2012). Recursos Humanos, Calidad y Productividad,. Topicos Gerenciales
Modernos, Exatec- Egade.

Mora, C. (2014). Recursos Humanos, Calidad y Productividad,. Topicos Gerenciales
Modernos, Exatec- Egade.

OMT. (2014).

OMT. (2017).

Palaci. (2010). Psicologia de la Organizacion. Madrid. Espafia: Pearson Prentice Hall.

Palaci. (2015). Psicologia de la Organizacion. Madrid. Espafia: Pearson Prentice Hall.

Perea, R. S. (18 de Septiembre de 2017). Propuesta de estartegia para la evaluacion del
desempefio laboral. La Habana, Cuba: Educ Mec Super.

Quintero, N. (Abril de 2016). Clima Organizacional y desempefio laboral del personal.
NEGOTIUM, 9.

Robbins, S. (2009). Comportamiento Organizacional. Mexico: 7ma. Edicion. Prentice
Hall. .

Robbins, S. (2016). Comportamiento Organizacional. Mexico: 7ma. Edicion. Prentice
Hall.

Rodriguez, A. M. (2 de Mayo de 2016). Clima y Satisfaccion laboral como predictores
de desempefio en una organizacion. Antofagasta, Chile: Universidad Cat6lica
del Norte.

Salama, D. (2015). http://www.diegosalama.com/2008/02/20/ejemplo-de-evaluacion-
de-desempeno-para-programadores/.

SANCHEZ, W. (2017). https://magic.piktochart.com/.../7022018-gestion-de-talento-
humano-por-competenci. Obtenido de GESTION DE TALENTO HUMANO
POR COMPETENCIAS/METODOLOGIA:
https://magic.piktochart.com/output/7022018-gestion-de-talento-humano-por-
competenciasmetodologia

Santos, A. C. (08 de Septiembre de 2016). Compromiso y Gestion Humano en la
Empresa. la habana: Article in Universites psyshologica.

Solana, R. (2014). Administracion de Organizaciones.

ULLOA, P. P. (2015). El Desafio de la Gestion de. Universidad de Bolivia Edicentro.

Urrutia, C. L. (2013). Potencial y Productividad. Guatemala.

Usinia, A. (2016). GESTION DE TALENTO HUMANO EN LAS HOSTERIAS DE LA
CIUDAD DE RIOBAMBA PARA MEJORAR EL SERVICIO AL CLIENTE.
Riobamba: Unach.

Usinia, A. (2016). GESTION DE TALENTO HUMANO EN LAS HOSTERIAS DE LA
CIUDAD DE RIOBAMBA PARA MEJORAR EL SERVICIO AL CLIENTE.
Riobamba: Unach.

Watkins, D. (2000). Gestion del Talento Humano. Softscape.

92



Weineck, J. (2015). ENTRENAMIENTO OPTIMO: COMO LOGRAR EL MAXIMO
RENDIMIENTO (22 ED.). Hispano Europeo.
Whetten, D. A. (2012). Desarrollo de habilidades directivas. Chile.

H. ANEXOS

Anexo 1 Encuesta aplicada en la hosteria.

Escuela 3stion
Turistica y Hotelera



UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE INGENIERIA
ESCUELA DE GESTION TURISTICA Y HOTELERA

La presente encuesta esta dirigida a los empleados y trabajadores para el disefio de un
modelo de gestion de talento humano por Competencias para optimizar el desempefio
laboral en la hosteria Andaluza de canton Guano provincia de Chimborazo

Encuestador:

Formulario N:

Ciudad: Fechadelaencuesta:/ /[ [/

Instrucciones:

% Esta encuesta es de caracter anonimo, los datos obtenidos con ella son
estrictamente confidenciales y el investigador se compromete a mantener la
reserva del caso.

¢+ Marque con una (x) el paréntesis que indique su respuesta

¢+ Trate de contestar todas las preguntas

«¢+ Sus criterios seran de suma utilidad para el desarrollo de este trabajo

Le agradecemos su colaboracion.

Informacion personal:

Edad

Genero Masculino ( ) Femenino ( )

Estado Civil Soltero ( ) Casado ( ) Divorciado ( )
Nivel de instruccion Primaria ( ) Secundaria ( ) Superior ( )

Post- Grado ()

1. ¢El estilo de liderazgo que ejerce la gerencia es participativo?

a Si () b No ()

2. ¢Cree usted que el cargo que desempefia actualmente en la hosteria se encuentra
acorde con su necesidad de logro?

a Si () b No ()
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w

¢Cree usted que al implementar un modelo de gestion del talento humano,
mejore el desempefio laboral para cumplir con los propdsitos de la Hosteria?

a Si () b No ()

4. ¢Al trabajar en equipo incrementa su responsabilidad laboral con la hosteria?
a. Si - () b. No ()
5. ¢Laempresa le motiva a trabajar con creatividad?
a. Si () b.No ()
6. ¢Las cargas de trabajo estan bien definidas?
a. Si () b. No ( )
7. ¢Determine si esta satisfecho con los procesos de reclutamiento y seleccion de
personal en la hosteria?
a. Si - () b.No ()
8. ¢La hosteria dispone de los recursos necesarios para su buen desemperio laboral?
a. Si () b. No ()
9. ¢Asucriterio el desempefio laboral en la compafiia es eficiente y eficaz?

a. Si () b.No ()
10. ¢Le gustaria que la hosteria le brinde una capacitacion o entrenamiento para

mejorar su desempefio laboral de manera eficiente?

a Si () b No ()

Gracias por su colaboracion.

Anexo 2 Entrevista al personal administrativo.

Escuela

ENTREVISTA AL PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA Turistica
HOSTERIA ANDALUZA CANTON GUANO PROVINCIA DE
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10.

CHIMBORAZO

Entrevistador: Geovanna Jacqueline Yanza

Entrevistado:

Fecha: 30-06-2017

Lugar: Guano

Tipo de registro:

Presentacion:

Buenos dias estoy realizando una investigacion sobre la gestion del talento humano por
Competencias, por este motivo solicito su colaboracién y se le agradece

anticipadamente

¢Considera que usted motiva al personal para tener un adecuado desempefio
laboral?

A su criterio cree usted que el desempefio laboral en la hosteria es eficiente?
¢Cree usted que al interior de la hosteria las relaciones interpersonales se
desarrollan dentro de un entorno de respeto, y ayuda para el desempefio laboral
adecuada?

¢Entrega algun incentivo de reconocimiento (comision, felicitacion, placa, otros)
para mejorar el Desempefio Laboral?

¢Cree usted que mediante la capacitacién del personal los trabajadores serian
mas creativos con su labor?

¢ Cudl es su visién con relacion a la mejora del desempefio laboral de la hosteria?
¢Cree usted que un Modelo de Gestion de Talento Humano mejoraria el
desempefio laboral de la hosteria?

¢Estaria dispuesto a implementar un Modelo de Gestion de Talento Humano
mediante estrategias para mejorar el desempefio laboral?

¢Cuenta con personal eficiente para realizar las actividades de la Hosteria?

¢ Cree usted que el desempefio laboral de la hosteria actualmente busca satisfacer

necesidades de logro y propositos individuales?
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Anexo 3 Operacionalizacion de Variables.

CONCEPTO CATEGORIAS | INDICADORES TECNICAS E ITEMS

VARIABLE INSTRUMENTOS
La gestion del talento humano por | Organizaciones | - Responsabilidad 1.- ¢El estilo de liderazgo que ejerce la gerencia es
competencias en las - Toma de decisiones participativo?
organizaciones es la funcién que
permite la colaboracion eficaz de | Colaboracion -Niveles de Observacién 2- ¢Cree usted que el cargo que desempefia actualmente en la
las personas (empleados, cumplimiento hosteria se encuentra acorde con su necesidad de logro?

VARIABLE funcionarios, recursos humanos o -Trabajo en equipo

INDEPENDIENTE

Gestion de talento
humano por
competencias

cualquier denominacion utilizada)
para alcanzar los objetivos
organizacionales e individuales.
(Chiavenato I. , 2012)

Personas

Objetivos

- Liderazgo
-Responsabilidad

-Necesidad de logro
-Propésitos

Encuestas

3.- ¢Cree usted que al implementar un modelo de gestién del
talento humano, mejore el desempefio laboral para cumplir
con los propésitos de la Hosteria?

4,- (Al trabajar en equipo incrementa su responsabilidad
laboral con la hosteria?
5.- ¢La empresa le motiva a trabajar con creatividad?

6.- ¢Esta satisfecho con los procesos de reclutamiento y
seleccion de personal para la hosteria?

7.- ¢La hosteria dispone de los recursos necesarios para su
buen desempefio laboral?

8.- ¢Cree usted que el cargo que desempefia actualmente en
la hosteria se encuentra acorde con su necesidad de logro

9.- ¢A su criterio el desempefio laboral en la compafiia es
eficiente y eficaz?

10.- ¢Le gustaria que la hosteria le brinde una capacitacion o
entrenamiento para mejorar su desempefio laboral de manera
eficiente?

Tabla 38 Operacionalizacion de la variable independiente.
Realizado por: Geovanna Yanza, 2018
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VARIABLE CONCEPTO CATEGORIAS | INDICADORES TECNICAS E ITEMS
INSTRUMENTOS
Es el rendimiento laboral y la 1.- ¢Considera que usted motiva al personal para tener un
actuacion que manifiesta el | Rendimiento -Funciones por cargo Observacion adecuado desempefio laboral?
VARIABLE trabajador al  efectuar las -Procedimientos
funciones y tareas principales que 2.- A su criterio cree usted que el desempefio laboral en la
DEPENDIENTE exige su cargo en el contexto hosteria es eficiente y eficaz?
laboral especifico de actuacion, lo | Funciones Cumplimiento de Entrevista
cual permite demostrar funciones 3.- ¢Cree usted que al interior de la hosteria las relaciones
su idoneidad. Creatividad interpersonales se desarrollan dentro de un entorno de respeto,
Desempefio laboral | (Chiavenato 1., 2012) y ayuda para el desempefio laboral adecuada?
Cargo Mejora
Reconocimiento Observacion 4.- ;Entrega algin incentivo de reconocimiento (comision,
felicitacion, placa, otros) para mejorar el Desempefio Laboral?
5.- ¢Cree usted que mediante la capacitacion del personal los
Resultados Efectividad Entrevista trabajadores serian mas creativos con su labor?
Niveles de 6.- ¢ Cudl es su vision con relacion a la mejora del desempefio

satisfaccion

laboral de la hosteria?

7.- ¢Cree usted que un Modelo de Gestién de Talento Humano
mejoraria el desempefio laboral de la hosteria?

8.- ¢Estaria dispuesto a implementar un Modelo de Gestion de
Talento Humano mediante estrategias para mejorar el
desempefio laboral?

9.- ¢Cuenta con personal eficiente para realizar las actividades
de la Compaiiia?

10.-;Cree usted que el desempefio laboral de la hosteria
actualmente busca satisfacer necesidades de logro y propositos

individuales?

Tabla 39 Operacionalizacion de la variable dependiente.
Realizado por: Geovanna Yanza, 2018
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