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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion consistié en disefiar un Sistema de Gestion del
Talento Humano para el Hotel Mansion Santa Isabella de la ciudad de Riobamba, el
mismo que contribuird en el desarrollo organizacional interno. Para ello se ha
fundamentado cientificamente la Gestion Turistica y Hotelera, la industria hotelera,
el sistema de gestion de talento humano y los modelos de gestion de talento humano,

seguido del diagnostico situacional del talento humano del hotel.

Informacion importante que ayudaron a complementar el desarrollo de la
investigacion y a realizar un modelo de gestion basado en las teorias que al respecto
tiene el autor Idalberto Chiavenato; ya que esta acorde a las necesidades que requiere
el hotel Mansion Santa lIsabella. Mediante el procesamiento y analisis de las
encuestas y entrevistas realizadas al talento humano de los diferentes departamentos
del hotel, hemos obtenido resultados que nos permiten implementar una propuesta
de un Sistema Gestién de Talento Humano, porque no existe uno en el hotel y
también se ha visto que no todo el personal tiene el conocimiento y entrenamiento
suficiente acorde a las funciones que desempefian ademas de evidenciarse una
rotacion muy frecuente de personal; todos estos aspectos que influyen negativamente
en el tipo de servicio que se ofrece al cliente externo y sobre todo al bienestar de los

clientes internos.
El modelo de gestion propuesto, permitird que el hotel en aplicacion del mismo

mejore sustancialmente su desarrollo organizacional proyectandolo hacia el futuro

con mejores perspectivas de desarrollo.
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SUMMARY

The present work is for designing a Human Talent Management System at Santa
Isabella Mansion Hotel in Riobamba, this work will contribute in its organizational
development. For this, the tourist and hotelier management, the hotelier industry, the
human talent management system, and the human talent management models have

been science-based, followed by the hotel human talent actual information.

This important information helped us to complete the development of the research
for making a management model based on theories about Idalberto Chiavenato,
since it is according to the needs this hotel requires. By means of the processing and
analysis of surveys we have obtained results that allow us to implement a proposal
of a model for Human Resource Management because it doesn’t exist and it has also
been seen that not all the staff have enough knowledge and training according to the
functions performed, there are also frequent staff changes. All these aspects
influence in a negative way in the type of service offered to external and internal

customers.

The proposed management model will allow the hotel improve its organizational

development, projecting it into the future with better development prospects.

~ XVii ~



INTRODUCCION

El hotel Mansién Santa Isabella ubicado en la calle Veloz entre Magdalena Dévalos
y Carabobo de la ciudad de Riobamba, Provincia de Chimborazo, es una empresa
hotelera de primera categoria; tiene poco tiempo de funcionamiento y esta
administrada por dos socios; razon por la cual se considera importante realizar un
estudio sobre la misma; ya que no cuenta con un sistema de Gestion de Talento
Humano que pueda ayudar a fomentar con buenos resultados el trabajo interno del
hotel y sobre todo la satisfaccion de los consumidores finales. Por este motivo se
realiza la presente investigacion sobre la Gestion del Talento Humano, el mismo que
esta orientado al movimiento situacional de las personas que laboran en el Hotel
Mansién Santa Isabella, puesto que nos permitira corregir varios inconvenientes que
tiene el personal al momento de realizar su trabajo, como son las funciones que
deben desempefiar, los beneficios y leyes que les ayuda para que se sientan
satisfechas y optimistas en su desempefio. La metodologia utilizada para la presente
investigacion fue mediante una entrevista a la parte gerencial y una encuesta para el
cliente interno y el cliente externo. Con los resultados obtenidos de las entrevistas y
las encuestas se comprobd que en el Hotel Mansion Santa Isabella no cuenta con un
Sistema de Gestion de Talento humano, seguido de un trabajo en equipo regular; el
100% del personal opind que no cuentan con un manual detallado de las funciones
que deben desempefiar, por eso se considera necesario que se implemente uno; ya
que asi se podra mejorar la planificacion supervision y control del talento humano
para cada vez poder ir mejorando las falencias mediante capacitaciones ya que de un
90% y 18% del cliente externo considera el servicio entre bueno y regular al
momento de desarrollarse el mismo. Mediante este andlisis realizado dentro del
hotel, se encontro la importancia y la necesidad de tener un buen manejo en lo que se
refiere a la Gestion del Talento Humano; ya que mediante esta nueva estrategia de
administracion las personas se sentiran satisfechas y optimistas al momento de
realizar su trabajo y sobre todo el cliente externo acogera de mejor manera los

servicios recibidos por la empresa.
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CAPITULO |

1. PROBLEMATIZACION
1.1. IDENTIFICACION Y DESCRIPCION DEL PROBLEMA

El Hotel Mansién Santa Isabella de primera categoria, estd ubicado en el centro de la
ciudad de Riobamba, en las calles Veloz entre Magdalena Davalos y Carabobo el
mismo que ofrece servicios de hospedaje con capacidad para 25 pax, restaurante y
Bar y Salon de recepciones; inici6 sus actividades en el mes de febrero del 2010, es
un establecimiento en el cual se ha evidenciado que no cuenta con un Sistema de
Gestion de Talento Humano, motivo que ha causado varios inconvenientes para las
personas que laboran dentro del hotel Mansion Santa Isabella. Por lo que no ha
permitido un buen fortalecimiento del desarrollo organizacional del hotel, que
permita a los clientes internos desarrollar practicas y politicas referentes al talento
humano, lo que implica un mal desenvolvimiento de los empleados al momento de
satisfacer las necesidades del cliente. Por eso es necesario realizar un disefio que
cumpla con las expectativas y exigencias de las personas que laboran dentro de la
organizacion hotelera y que a su vez permitan gestionar unidades administrativas de

talento humano de manera acertada y eficaz.

Hoy en dia el problema principal de una organizacion es la Gestion del Talento
Humano; ya que es una area muy sensible, pues depende de aspectos como la cultura
de cada organizacion, la estructura organizacional adoptada, las caracteristicas del
contexto ambiental, el negocio de la organizacion, la tecnologia utilizada, los
procesos internos y otra infinidad de variables importantes, que repercuten desde el
primer momento en que la persona desempefia un puesto de trabajo. El hotel Mansion
Santa Isabella a pesar del poco tiempo de funcionamiento, ha logrado tener un buen
posicionamiento dentro del mercado; por lo que resulta indispensable se implemente
un adecuado SISTEMA DE GESTION DE TALENTO HUMANO, el mismo que



le permita consolidar lo alcanzado y proyectarse hacia el futuro, alcanzando un buen

nivel en lo que es calidad en el servicio.

1.2. DELIMITACION

La investigacion se realizard en la ciudad de Riobamba en el Hotel Mansion Santa
Isabella, ubicado en las calles Veloz entre Carabobo y Magdalena Déavalos. Se
realizara el estudio de un Sistema de Gestion del talento humano que mejore la
calidad del servicio y el ambiente laboral interno, para este objeto se analizara lo que

sucedia en el periodo comprendido entre Febrero del 2010 hasta Diciembre del 2011.

1.3. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢Coémo incidira el Sistema de Gestion del Talento Humano en el Hotel Mansién

Santa Isabella de la ciudad de Riobamba provincia de Chimborazo?

1.4, OBJETIVOS

1.4.1. General:

v" Disefar un Sistema de Gestion del Talento Humano del Hotel Mansién Santa

Isabella de la ciudad de Riobamba provincia de Chimborazo.

1.4.2.  Especificos:

v" Fundamentar las bases cientificas para el desarrollo de la siguiente investigacion.

v Diagnosticar la situacion actual de la gestion del talento humano del Hotel
Mansion Santa Isabella.

v Proponer un Sistema de Gestién de Talento Humano para el Hotel Mansion

Santa Isabella.



1.5. JUSTIFICACION

El Hotel Mansion Santa Isabella, considera necesario mejorar los productos y sobre
todo el servicio del mismo, reduciendo errores y defectos que obstruyan la
productividad, logrando asi alcanzar estandares de calidad que complazca al cliente
interno y por ende al cliente externo; ya que de ellos depende el buen
desenvolvimiento empresarial frente al mercado competitivo. Por eso dentro del hotel
es necesario que exista un buen Sistema de Gestion de Talento Humano; para que
gestione y controle la calidad del servicio que oferta el cliente interno, brindando asi

un servicio conforme a los estandares de calidad y asi lograr un cliente satisfecho.

Como estudiante de la Universidad Nacional de Chimborazo, Facultad de Ingenieria,
Escuela de Gestidn Turistica y Hotelera, de la ciudad de Riobamba me he permitido
escoger el tema de investigacion denominado: “DISENO DE UN SISTEMA DE
GESTION DEL TALENTO HUMANO DEL HOTEL MANSION SANTA
ISABELLA DE LA CIUDAD DE RIOBAMBA PROVINCIA DE
CHIMBORAZO”. Es una tentativa justificada para que las Empresas hoteleras
puedan dar énfasis a la Gestion del talento humano como pieza clave de crecimiento
econdémico y desarrollo social, todo con el afan de aprovechar la capacidad 6ptima
del mismo y crear condiciones para una Cultura organizacional que resulte a un
nuevo sistema de valores. Con esta investigacion se pretende también que los
propietarios y empleados del Hotel Mansion Santa Isabella adquieran conocimientos
y destrezas para utilizar el Sistema de Gestion de Talento Humano aplicando
estrategias de servicios que les permita apropiarse de los nuevos conocimientos, para
de esta forma enfrentarse a los desafios que diariamente encontraran frente a la
competencia. La presente investigacion es factible ya que no existe una investigacion
previa de esta entidad hotelera y también cuenta con la buena disposicion de sus
propietarios, asi como del personal que labora en esta empresa quienes estan
dispuestos a capacitarse en las areas de su competencia para mejorar la calidad de

servicios a favor de los requerimientos del usuario o cliente.
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CAPITULO Il

2. MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DEL TEMA

Actualmente el Hotel Mansion Santa Isabella tiene dificultades relacionados con la
Gestion de Talento Humano; ya que es una entidad nueva y por lo tanto no posee un
modelo estructural y funcional donde muestre conocimientos y destrezas para los
empleados que faciliten el desarrollo y la coordinacion de las actividades de la
empresa, lo que influye en el ambiente laboral, en una deficiente atencion al cliente y
falta de eficiencia y eficacia de los mismos. Es por eso que se ha visto en la necesidad
de realizar un Disefio de un Sistema de Gestion de Talento Humano para el Hotel
Mansién Santa Isabella de la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo, ya que
no existen antecedentes registrados sobre este tema de investigacion en el hotel del
mismo nombre. EI mismo que ayudara a conocer cuales son los procesos y resultados
de un modelo de Gestion de talento humano para el desarrollo de la organizacién

empresarial.

Sin embargo se han dado estudios dirigidos a implementar sistemas de gestién de
Talento humano y otros que guardan relacion con el tema de mi estudio,
especificamente en otros hoteles de la ciudad asi como de otras ciudades y paises
entre estos puedo citar los siguientes: Sistema de Gestion de Talento Humano:
caracterizacion para su aplicacion en las empresas realizado por la Dra. MSc; Ing. Katy Caridad
Herrera Lemus, la misma que lleg6 a la conclusion de que es necesario disefiar un
Sistema de Gestion de Recursos Humanos para la Empresa (SGRHE) capaz de
gerenciar integralmente las actividades relacionadas con los directivos, los técnicos y
trabajadores. Modelo de Gestion de Talento Humano para elevar la calidad de
atencion al cliente del Hotel Galp6n de la ciudad de Riobamba, realizado por el sefior

Cesar Hernandez en la Universidad Nacional de Chimborazo; el cual llego a la


http://www.gestiopolis.com/canales5/rrhh/reaplica.htm#mas-autor
http://www.gestiopolis.com/canales5/rrhh/reaplica.htm#mas-autor

conclusién de que la falta de un manual de procesos, capacitacion, supervision y

control en las funciones del personal demuestran que existe deficiencia en el servicio.

2.2.  ENFOQUE TEORICO
2.2.1. GESTION DE EMPRESAS TURISTICAS Y HOTELERAS

Las personas especializadas en esta rama estaran aptas para realizar propuestas
innovadoras dentro del campo de turismo, hoteleria e incluso ecoturismo, por tal
motivo es necesario la elaboracion de trabajos que ayuden a mejorar la oferta turistica
mediante un servicio de calidad, el mismo que lograremos alcanzar mediante el
Talento Humano; ya que este recurso es el principal dentro de una empresa por que
sin él no lograriamos cumplir los objetivos de la empresa y la satisfaccion y
necesidad del turista. Para realizar el estudio empezaremos por estudiar los siguientes

términos:
2.2.2. EVOLUCION DE LA GESTION HOTELERA

Si bien los hoteles existieron desde antes que surja este huevo modo de comercio,
pero bien es sabido que en la actualidad la administracion hotelera utiliza métodos

que resultan mucho mas eficientes y eficaces que en muchas otras épocas.

La administracion hotelera tiene origen desde la funcion bésica que posee un
administrador de empresas y es importante que se considere que se encuentra
inicialmente limitada a la planificacion y a la distribucion eficientemente realizada de
todos los fondos necesarios para cubrir aquellas operaciones que le corresponden a un

negocio empresario de este estilo.

De todas formas, este concepto acerca de la administracion hotelera, ha sufrido una
evolucion drastica de tal manera que, si en una empresa de hoteleria se implementa
un modelo eficiente para la administracion hotelera, es posible que mediante la
misma se puede lograr el alcance de todos aquellos objetivos que se impone una

empresa al momento de su constitucion, especialmente cuando se coordinan los
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procesos actualizados mediante los cuales los responsables de la empresa hotelera
toman las decisiones correspondientes que incluyen todas las actividades que se

desarrollan en el hotel en cuestion.

La administracion hotelera persigue dos importantes objetivos que poseen una
prioridad diferente. Por ejemplo, si hablamos del primer objetivo diremos que se
trata de la maximizacion de todas aquellas acciones que estan en pro del bienestar
econdmico de las personas propietarias de la empresa hotelera. Es importante tener en
consideracién que este objetivo de la administracion hotelera se interpreta como la
maximizacién del precio con las que se costean las acciones comunes, algo que
implica una diferencia con respecto a la maximizacion correspondiente a la ganancia

por accién o a la ganancia neta.

El segundo objetivo claro que tiene que ver con la aplicacién de la administracion
hotelera es, definitivamente, el lograr la satisfaccion tanto de los empleados como de
la comunidad en la cual la empresa lleva a cabo sus actividades, por ende, es comun

asociar esto con los objetivos personales de la empresa.?

2.2.3. GESTION HOTELERA

Puede definirse como una accion y efecto de dirigir, usandose también para designar
el conjunto de personas encargadas de dirigir una empresa. Para gestionar una
empresa con éxito es indispensable conocer la mision de la empresa, siendo
fundamental que esos valores y objetivos que se transmiten sean asumidos por todos
los miembros de la organizacién, ya que de esta forma garantizamos la consecucion
de los objetivos de la misma.?

El sector hotelero comprende todos aquellos establecimientos que se dedican

profesional y habitualmente a proporcionar alojamiento a las personas, mediante

*http://www.gestionyadministracion.com/cursos/administracion-hotelera.html
*http://www.gestionyadministracion.com/cursos/administracion-hotelera.html
¥ GALLEGO Jesus Felipe Gestion de Hoteles una nueva visién pg. 78
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precio, con 0 sin servicios de caracter complementario. Los establecimientos
hoteleros se clasifican en diferentes categorias en atencion a sus caracteristicas y a la
calidad de las instalaciones y servicios que ofrecen; en el primer grupo estarian los
hoteles y en el segundo las pensiones.*En el grupo de los hoteles se pueden distinguir

tres modalidades:

v" Hoteles: establecimientos que facilitan alojamiento con o sin servicios
complementarios, distintos de los correspondientes a cualquiera de las otras dos

modalidades.

v' Hoteles-apartamentos: establecimientos que por su estructura y servicios
disponen de las instalaciones adecuadas para la conservacion, elaboracién y

consumo de alimentos dentro de la unidad del alojamiento.’

v" Moteles: establecimientos situados en las proximidades de carreteras que
facilitan alojamiento en departamentos con garaje y entrada independiente para
estancias de corta duracion. Los hoteles se clasifican en cinco categorias
identificadas por estrellas y en funcion del nimero de estrellas deben reunir una
serie de caracteristicas.

v" Los hoteles de cinco estrellas deben encontrarse en edificios que destaquen por
sus condiciones de Ilujo y confort; las instalaciones generales del
establecimiento, asi como las particulares de las habitaciones, serdn de 6ptima

calidad y reuniran los adelantos mas modernos de la técnica hotelera.

v" Los hoteles de cuatro estrellas deberan estar ubicados en edificios construidos
con materiales de primera calidad que ofrezcan condiciones de alto confort y

*SOLER MESTRES Juan R. Técnicas de Gestion y Direccién Hotelera edicién 2000 pg. 301
>SOLER MESTRES Juan R. Técnicas de Gestion y Direccion Hotelera edicién 2000 pg. 1,

~7 ~



distincion; las instalaciones generales y de las habitaciones serdn de excelente
calidad.

v' Los hoteles de tres estrellas se instalaran en edificios que, sin ser lujosos,
ofrezcan buenas condiciones de confort y sus instalaciones seran de primera

calidad.

v" Los hoteles de dos estrellas ofreceran a sus clientes, tanto por sus locales e
instalaciones como por su mobiliario y equipo, las condiciones necesarias de

calidad y confort.

v" Los hoteles de una estrella dispondran de locales, mobiliario y equipos

sencillos, ofreciendo un minimo de comodidad.®

En lo que se refiere a pensiones son establecimientos incluidos por sus instalaciones
y servicios de esta categoria y que, no disponiendo de mas de 12 habitaciones, facilita
alojamiento habitualmente en régimen de pensién completa. ’ Es obligatorio en todos
los establecimientos hoteleros exhibir junto a la entrada principal una placa

normalizada en la que figure el distintivo correspondiente al grupo y categoria.?
2.2.3.1. LA INDUSTRIA HOTELERA

La industria hotelera entra dentro de la clasificacion de empresa en el apartado de
servicios, es decir, un hotel, un motel, etc. son considerados como empresas de

servicios. Como tal empresa presenta tres caracteristicas fundamentales:

1.  No hay venta de productos, sino que se facilita un servicio, en el cual el

producto ha sido previamente manipulado y transformado.

®SOLER MESTRES Juan R. Técnicas de Gestion y Direccion Hotelera edicién 2000 pg. 1,
®GALLEGO JesUs Felipe Administracion de servicios turisticos promocion y venta primera edicion pg.
2 abril de 2011

8http://www.consumer.es/busquedas/?q:CIasificacion+de+pensiones



2. Si no hay venta de productos principales, l6gicamente tampoco habra venta de

subproductos o productos derivados del principal.

3. El servicio facilitado por las empresas hoteleras se considera como un bien
intangible, ya que tanto el pernoctar como la manutencion son dificiles de

cuantificar.

La estacionalidad es otra de las caracteristicas predominantes de la hoteleria y por
tal debemos entender la época del afio en la que se encuentra la demanda. Esto lleva
implicito algunos problemas de graves consecuencias, como por ejemplo, las grandes
fluctuaciones que la estacionalidad provoca en el sector laboral. La hoteleria genera
gran cantidad de puestos de trabajo eventuales, es decir, segun la estacionalidad se
incrementa o disminuye la demanda laboral, aunque durante todo el afio se mantiene

una serie de servicios considerados como necesarios 0 minimos.

Otra caracteristica tipica de la empresa hotelera es la temporalidad, entendiendo
como tal el tiempo o vida de duracién del servicio — producto de la empresa, que es
muy bajo, y que en la mayoria de los casos oscila entre 24 y 48 horas; asi, en los
hoteles la principal cuenta es la de las habitaciones, es decir, los ingresos que se

producen por el alquiler — venta — reserva de las habitaciones.’

También es importante hablar sobre el desenvolvimiento profesional que realizan las
personas y la gestion en la que se desenvuelve dentro del campo turistico y hotelero, a

continuacion trataremos algunos aspectos sobre la gestion del talento humano.

2.24. GESTION DE TALENTO HUMANO

*RAYA M José Lic. Turismo Hoteleria y Restaurantes pp 462 edicién 2007
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La Gestion de Talento Humano es relativamente reciente, a pesar de que la

administracion de personas tiene sus origenes en la Revolucion Industrial.

2.2.4.1. CONCEPTO DE GESTION DE TALENTO HUMANO

La Gestion de Talento Humano es un area muy sensible a la mentalidad 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 organizacion, la tecnologia
utilizada, los procesos internos y otra infinidad de variables importantes. Como
facilmente puede apreciarse, el esfuerzo humano resulta vital para el funcionamiento
de cualquier organizacion; si el elemento humano esta dispuesto a proporcionar su

esfuerzo, la organizacién marchara; en caso contrario, se detendra.*

¢QUE ES LA GESTION DE TALENTO HUMANO?

La gestion de talento humano: es el proceso de contratar, capacitar, evaluar y
remunerar a los empleados, asi como de atender sus relaciones laborales, salud y
seguridad, asi como aspectos de justicia. La mayoria de los expertos coinciden en que

hay cinco funciones basicas que todos los gerentes desempefian:

v Planeacidn: establecer, metas y normas; elaborar reglas y procedimientos;

desarrollar planes y pronésticos.**

v Organizacion: asignar una tarea especifica a cada colaborador, establecer
departamentos, delegar funciones en los subordinados, determinar canales de

autoridad y comunicacion, coordinar el trabajo de los colaboradores.

v Integracion: determinar qué tipo de personal se debe contratar, reclutar a

posibles empleados, seleccionarlos, establecer normas de desempefio para

YCHIAVENATO, Idalberto: Gestién del Talento Humano. Ed.2008Pretice Hall, Bogota.
“'DESSLER Gary Administracion de recursos humanos pg. 2 decimo primera edicion
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ellos, remunerarlos, evaluar su desempefio, asesorarlos, capacitarlos y hacer

que se desarrollen.

Por lo tanto, los temas que analizaremos deben proporcionar los conceptos y las
técnicas que necesita para desempefiar los asuntos relacionados con el personal o “las

personas” de su puesto administrativo.

v Direccion: encargarse de que otros cumplan su trabajo, mantener un buen

estado de animo y motivar a los colaboradores.

v Control: establecer normas como cuotas de ventas y estandares de calidad con
niveles de produccion, comparar el desempefio real con esos estandares y

tomar las medidas correctivas necesarias.

Estos incluyen:

v Realizar analisis de los puestos(determinar la naturaleza del trabajo de cada
empleado)

v Planear las necesidades de personal y reclutar a los candidatos para los
puestos.

v Seleccionar a los candidatos para los puestos

v Orientar y capacitar a los nuevos empleados

v Administrar los sueldos y salarios (remunerar a los empleados)

v Proporcionar incentivos y prestaciones

v Evaluar el desempefio

v Comunicar (entrevistar, asesorar, disciplinar)

v Capacitar y desarrollar a los gerentes
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v Crear un compromiso en los empleados®

Lo que un gerente debe saber respecto a:

v La igualdad de oportunidades y la accion afirmativa

v La salud y la seguridad de los empleados

v El manejo de los conflictos individuales y colectivos, asi como las relaciones
laborales.™

2.2.4.2. IMPORTANCIA DE LA GESTION DE TALENTO HUMANO

Pocas areas tienen un impacto mas inmediato y duradero sobre las organizaciones que
el reclutamiento y la seleccion de sus empleados. Si no se cuenta con la persona

indicada para cada tarea, no es posible cumplir con los objetivos de la organizacion.

Toma afios reclutar el personal idoneo para la conformacion de grupos de trabajo
competitivos y es por ello que las organizaciones deben entender que el talento
humano es el capital mas importante y, en consecuencia, deberan definir como una de

sus tareas mas decisivas la correcta seleccion del mismo.

Son ellos los encargados de controlar la calidad, disefiar, producir, distribuir los
productos y servicios, asi como de establecer sus objetivos y estrategias. Sin gente

eficiente es imposible que una organizacion logre sus objetivos. *

?DESSLER Gary Administracion de recursos humanos pg. 2 decimo primera edicion
BDESSLER Gary Administracion de recursos humanos pg. 2 decimo primera edicion

“http://www.revistalabarra.com.co/larevista/Edicion-29/recursos-humanos-2/la-importancia-del-
talento-humano.htm
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2.2.4.3. ;POR QUE LA ADMINISTRACION DE TALENTO HUMANO ES
IMPORTANTE PARA LOS GERENTES?

Tal vez es mas facil contestar a la pregunta con una lista de errores referentes al
personal, que usted no querra cometer cuando administre. Por ejemplo:

v Contratar a la persona equivocada para un puesto

v Tener una alta rotacion de empleados

v Que su personal no haga su mejor esfuerzo

v Perder tiempo en entrevistas inutiles

v Que su empresa sea demandada por acciones discriminatorias

v Que su compafiia sea acusada de practicas inseguras de acuerdo con las leyes
federales de seguridad laboral

v Que sus empleados consideren que sus sueldos son injustos y desiguales
respecto a los otros empleados de la empresa.

v Permitir que la falta de capacitacion afecte la eficacia de su departamento

v Cometer cualquier practica laboral injusta. °

2.244. IMPORTANCIA EN LA INDUSTRIA HOTELERA

Para la contratacion de personal en la industria hotelera no solo se debe tomar en
cuenta Unicamente las habilidades y actitudes que tengan las personas, sino tambien
las capacidades de adaptacion social y cultural que tenga el potencial empleado. Y es
gue se sabe que el entorno es un ambiente en donde se atiende a personas de
diferentes paises y de diferente lenguaje, cultura y tradiciones. “El éxito depende,

cada vez mas, de competencias intangibles y que raramente se encuentran en el

DESSLER Gary Administracion de recursos humanos pg. 3 décimo primera edicion.
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curriculo de una persona, como la flexibilidad y los dones de adaptacion a entornos

multiculturales.

A pesar de todo lo anterior, no basta Unicamente con contratar a las personas
correctas para dicho puesto laboral, se trata también de entrenarlas y ensefiarles las
técnicas adecuadas y mejorar las capacidades que tiene la persona. Entrenamiento es
el proceso sistematico de modificar el comportamiento de los empleados para
alcanzar los objetivos organizacionales. “El entrenamiento se relaciona con las
habilidades y capacidades exigidas por el cargo y esté dirigido a ayudar a que los
empleados utilicen sus principales habilidades y capacidades para tener éxito”.

La capacitacion o entrenamiento que se debe dar al personal del hotel juega un papel
muy importante, ya que cuando una persona no fue capacitada tiende a hacer mal su
funcion. Sin embargo, si fue capacitada, la mayoria de las veces suele realizarlo bien
y en muchas ocasiones es reconocido por los mismos clientes. Pero, no se trata
unicamente de entrenar a la persona las primeras semanas de trabajo, se pretende
tener una constante capacitacion para evitar malos habitos, estar a la vanguardia y
mejorar técnicas. Finalmente se reafirma la importancia que tiene el departamento de
Talento Humano dentro de una empresa, ya que no solo es quien se encarga de
reclutar a las personas indicadas para realizar alguna funcion, sino que también, tiene
que estar pendiente de darle una capacitacion inicial y constantes entrenamientos

durante su vida laboral.*
2.2.4.5. AREA DEL TALENTO HUMANO
Aungue los hoteles siempre han desarrollado organizaciones muy conservadoras,

definidas con esquemas poco flexibles y no muy propicias a los cambios, las nuevas

realidades que se han producido a finales del siglo XX y principios del siglo XXI,

®DESSLER Gary Administracion de recursos humanos décimo primera edicién
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tanto sociales, econdmicas y politicas e incluso culturales y tecnoldgicas han
obligado a las empresas a redefinir muchos de los aspectos relacionados con el talento
humano y las plantillas se han ido convirtiendo en equipos que tienen que responder a
las exigencias de un nuevo cliente que cada vez es mas experto y mas dificil de

satisfacer.

Los nuevos conceptos de calidad, tales como la atencion al cliente, la productividad,
la creatividad, los procesos, la competencias, la polivalencia, la externalizacion de los
servicios, la evaluacion, la formacion continua, las unidades estratégicas de negocios,
etc., se han convertido en los motores del cambio y en las empresas 0 grupos mas
representativos de la hoteleria, podemos reconocer contenidos diferentes de forma y

fondo muy importantes en el tratamiento del talento humano."’

Esta claro que las empresas hoteleras de hoy en dia deben potenciar y cuidar el
talento humano como la estrategia mas importante para ser competitiva. Las mejores
instalaciones y dotaciones de un hotel son valoradas por los clientes cuando cuentan
con personas capaces de transmitir profesionalidad y honestidad en lo que hacen u
ofrecen y una actitud abierta y positiva, que permite la relacién céalida y humana por

encima de cualquier otra consideracion.

2.2.4.6. OBJETIVOS DEL DEPARTAMENTO DE TALENTO HUMANO:

v Proponer a la Direccién politicas de personal adecuada

v Favorecer un ambiente positivo y un clima de compafierismo en la

organizacion

v Establecer un sistema de comunicacion eficaz, periodico y significativo

YIVANCEVICH, citado en Chiavenato, edicién 2002, pg.306
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Potenciar la participacion, el trabajo en equipo y la asuncion de
responsabilidades.

Conseguir que los empleados se mantengan fieles a la empresa.

Fomentar una buena relacion entre los representantes del personal y los de la
Direccion.

Mejorar la seguridad de los empleados.

Mejorar la organizacion del departamento mediante el establecimiento de los

procedimientos y los métodos mas adecuados para incrementar el indice de

rentabilidad de la gestion encomendada.®

2.24.7. CARACTERISTICAS DEL DEPARTAMENTO DE TALENTO

HUMANO:

Este departamento es una unidad “STAFF” de la Direccion; ocupa una
posicidon estratégica en la empresa, lo que le permite participar en el
establecimiento de normas, en la politica de empresa y en cualquier otra

decision que afecte a la Direccion.

La persona que esta al frente de este departamento debe poseer formacion en

temas laborales, econdmicos y también psicoldgicos.

El objetivo principal del equipo directivo es colaborar con la Direccién en la

gestion eficaz del personal.

Las normas emitidas por el Departamento de Talento Humano deben ser
coherentes con las politicas y los objetivos de la compafiia, y lograr el fin para

el que fueron establecidas, sin provocar situaciones contradictorias.

BMAYA M. José Lic. en Turismo. Turismo Hoteleria y Restaurantes edicién 2007 pags.521- 547
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2.2.4.8. MODELOS DE GESTION DEL TALENTO HUMANO

Estos nuevos preceptos acerca del factor humano y hacia la Gestion de Talento
Humano, han sido incorporados en mayor o menor medida de acuerdo a cada
organizacion y se ha desencadenado una necesidad de contar con un sistema de
Talento Humano adecuado a los requerimientos organizacionales, asi lo plantean
Velasquez y Miguel (2001) cuando sostienen que gracias al producto de factores
socioecondmicos condicionantes, se ha llevado a la concepcion de diferentes modelos
para la aplicacion préactica de sistemas de gestion de estos recursos. A continuacion

se describen algunos modelos clasicos, junto con otros contemporaneos:

Todos estos modelos exigen un nuevo tratamiento al Talento Humano reconociendo
su valor indiscutible y el papel que juega la Gestién de Talento Humano. Cada uno
posee ventajas y desventajas por tanto se debe analizar la situacion especifica de la

empresa y del entorno para que se adopte alguno de ellos.

A MODELO DE HARPER Y LYNCH

En este modelo, a partir del plan estratégico se realiza la prevision de necesidades en
interdependencia con una serie de actividades claves de Talento Humano (analisis y
descripcion de puestos, curvas profesionales, promocion, planes de sucesion,
formacion, clima y motivacion, etc.) desarrolladas a través del conocimiento de los

RR.HH. con que cuenta la organizacion.

Con estos elementos de lograra una optimizacion del Talento Humano., para lo cual
se requiere de un seguimiento constante verificando la coincidencia entre los
resultados obtenidos y las exigencias de la organizacion. EI modelo tiene carécter
descriptivo ya que solo muestra las actividades relacionadas con la Gestion de

Talento Humano para lograr su optimizacion, pero no en su dinamica y operacién.®

19http://www.gestiopolis.com/canalesG/ger/nuevos-modelo-ges’[ion.htm
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CUADRO N°1

MODELO DE HARPER Y LYNCH

Recursos Humanos Organizacion
Inventario de personal |=> Evaluacién del potencial humano
Analisis v descripcion de puestos Valoracion de puestos
Curvas profesionales, promocionales Plan de sucesiones

Seleccién del personal Clima y motivacién

Planes de comunicacion ’—' Formacion
Sistemas de retribucion e incentivos {—» Evaluacién del desempefio
| Auditoria

OPTIMIZACION DE LOS TALENTOS HUMANOS

Prevencion de
necesidades

SEGUIMIENTO

Z>r o

OO—@om-4d>» 04 uvm

Fuente: http:/iww.gestiopolis.com/canales6/ger/nuevos-modelo-gestion.htm
Elaborado por: Verénica Yanez
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B. MODELO DE WERTHER Y DAVIS

Este modelo plantea la interdependencia entre las actividades claves de Talento
Humano que son agrupadas en cinco categorias y hoy son trascendentes en la GRH; y

los objetivos sociales, organizativos, funcionales y personales que rigen a la empresa.

Sin embargo, este modelo no cuenta con una proyeccion estratégica de los recursos
humanos; pero es positivo el papel inicial que le otorga a los fundamentos y desafios,
donde incluye al entorno como base para establecer el sistema y muestra a la
auditoria como elemento de retroalimentacion y de continuidad en la operacion de la

Gestion de Talento Humano.?°

C. MODELO DE IDALBERTO CHIAVENATO

Chiavenato plantea que los principales procesos de la moderna gestion del talento
humano se centran en 6 vertientes: en la admisién de personas relacionado
directamente con el reclutamiento y seleccidn, en la aplicacion de personas (disefio y
evaluacion del desempefio) en la compensacion laboral, en el desarrollo de las
personas, en la retencion del personal (capacitacion, etc.) y en el monitoreo de las
personas basados en sistemas de informacion gerencial y bases de datos. Estos
procesos estan influenciados por las condiciones externas e internas de la

organizacion.”

20 L .
http://www.gestiopolis.com/canales6/ger/nuevos-modelo-gestion.htm
?ICHIAVENATO, I. Gestion del Talento Humano. Ed. Pratice Hall, Bogota. Edicién 2008
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CUADRO N° 2
MODELO DE WERTHER Y DAVIS

I Fundamentos y
Desafios

Relaciones con

el personal y Objetivos: n
evaluacion de la . Sociales Preparacion
vida laboral -Organizativo - Retroalimentacion
. Funcionales Seleccion

entre actividades

. Personales y objetivos

Desafios de las
actividades de Talento
Humano generadas

11
Desarrollo
Y
Evaluacion

Compensacion
Y
Proteccién

Fuente: http://iwww.gestiopolis.com/canalesé/ger/nuevos-modelo-gestion.htm
Elaborado por: Verénica Yanez
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CUADRO N°3

MODELO DE IDALBERTO CHIAVENATO

Influencias ambientales
externas

* Leyes y reglamentos
« Condiciones econémicas.
+ Competitividad

Influencias ambientalés
internas

Mision organizacional
Vision, objetivos y
estrategia

Cultura organizacional

 Condiciones  sociales 'y
culturales « Naturaleza de las tareas
V - Estilo de liderazgo
\‘1/
v v N\ N\ \% N4
Admision Aplicacién Compensacion Desarrollo de Mantenimiento de Monitoreo de
de de personas de personas personas personas personas
personas
* Reclutami « Disefio de « Remuneracié « Entrenamiento « Disciplina « Bases de datos
ento cargos n *Programa de * Higiene, « Sistemas
« Seleccioén « Evaluacién - Beneficios y cambio seguridad de informacion
del servicios y calidad de vida gerencial
desempefio

Resu

Wados finales deseables

Calidad de vida en el

Practicas ética y
socialmente
responsables

Productos Y servicios

competitivos Y de alta trabajo

calidad

Fuente: Chiavenato, I. Gestion del Talento Humano. Ed. Pratice Hall, Bogota. Edicion 2008
Elaborado por: Verénica Yanez
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D. MODELO DE BEER Y COLABORADORES

Los autores del modelo, abarcaron todas las actividades claves de la Gestién de

Talento Humano en cuatro areas con las mismas denominaciones de esas politicas.

En él se explica que la influencia de los empleados (participacion, involucramiento)
es considerada central, actuando sobre las restantes areas o politicas de Talento
Humano. (Sistema de trabajo, Flujo de Talento Humano y sistemas de recompensas).

CUADRO N° 4

MODELO DE BEER Y COLABORADORES

SISTEMA DE TRABAJO

Influencia de
los
FLUJO DE Emnleados
TALENTO \ SISTEMA DE
HUMANO RECOMPENSA

Fuente: http://www.gestiopolis.com/canales6/ger/nuevos-modelo-gestion.htm

Elaborado por: Verénica Yénez

Posteriormente, Cuesta (1999) modifica el modelo al incluir la auditoria de Gestion
de Talento Humano centrada en la calidad, como mecanismo de retroalimentacion o
feed-back al sistema de Gestion de Talento Humano, ademas agregé nuevos

componentes; asi como una serie de indicadores y técnicas. Este modelo integra los
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elementos funcionales, estructurales, tecnoldgicos, dindmicos y de contenido que

caracterizan este proceso y el mismo representa uno de los aportes del estudio con

pleno conocimiento de las limitaciones que implica la construccién de modelos.??

CUADRO N°5

MAPA DE GESTION DE TALENTO HUMANO DE BEER
(MODIFICADO)

Grupos de
Interés
Accionistas
Directores
Empleados
Gobierno
Sociedad
Sindicato

Factores de
Situacion
« Caracteristic
as de la
fuerza de
trabajo
« Estrategia
empresarial
« Filosofia de
la direccion
« Mercado de
trabajo

« Sistemas de trabajo
- Sistemas de
recompensa

« Congruencia

Auditoria <
(Calidad)
—>| Politicas de Recursos
Humanos _ Consecuencias a
« Influencia de los Resultados largo plazo
empleados « Compromiso « Bienestar
* Flujo de RH + Competencia « Individual

« Eficacia en la

« Costos Orcanizacic

eficaces ganizacion
 Bienestar
social

Auditoria

(Calidad)

Fuente:http://www.gestiopolis.com/canales6/ger/nuevos-modelo-gestion.htm
Elaborado por: Verénica Yanez

22http://www.gestiopolis.com/canalesG/ger/nuevos-modelo-gestion.htm
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E. MODELO DE GESTION DE TALENTO HUMANO DE
DIAGNOSTICO, PROYECCION Y CONTROL (DPC), CUESTA

A partir del modelo de Beer modificado por Cuesta (1999) y de otros elementos,
surge este modelo de Gestion de Talento Humano funcional, que tambien es
concebido por Cuesta (2005), e implica una tecnologia para llevarlo a la préactica

organizacional. %

En dicho modelo quedan concentradas todas las actividades clave de Gestion de

Talento Humano en los cuatro subsistemas de Gestion de Talento Humano:

v Flujo de recursos humanos: inventario de personal, seleccion de personal,
colocacion, evaluacion del desempefio, evaluacion del potencial humano, promocion,

democion, recolocacion.

v Educacion y desarrollo: formacion, planes de carrera, planes de
comunicacion, organizacion que aprende, participacion, promocion, desempefio de

cargos Y tareas.

v Sistemas de trabajo: organizacion del trabajo, seguridad e higiene

ocupacional, exigencias ergonémicas, optimizacion de plantillas, perfiles de cargo.

v Compensacion laboral: sistemas de pago, sistemas de reconocimiento social,

sistemas de motivacion, etc.

Bhttp://www.gestiopolis.com/canalesé/ger/nuevos-modelo-gestion.htm
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CUADRO N° 6
MODELO DE GESTION DE TALENTO HUMANO DE DIAGNOSTICO, PROYECCION Y CONTROL
(DPC), CUESTA

Factores de base Grupos de interés
« Caracterizacion de las Direccion estratégica » Empleados
personas que trabajan. « Directivos
* Cultura organizacional COMPETENCIAS « Accionistas
- Atractivo de la organizacion LABORABLES Y « Sindicato
« Tecnologia de las tareas ORGANIZACION » Gobierno
. Leyendas y valores de la QUE APRENDE « Sociedad
sociedad. « Humanidad
4N
SUBSISTEMAS Y POLITICAS DE GRH
* Flujo de talentos humanos
« Educacion y desarrollo del talento humano
Sistemas de trabajo
AUDITORIA o + Compensacion laboral AUDITORIA 0
CONTROL DE \Z CONTROL DE
GESTION RESULTADOS GESTION
*Compromiso
*Competencia
*Congruencia
*Costos eficaces y productividad del
trabajo
\2
CONSECUENCIA A LARGO
PLAZO
+ Bienestar indiyjdual INTERNO
« Eficacia y eficiencia de la ORGANIZACIONAL
organizacion
ENTORNO ORGANIZACIONAL

Fuente:http:/iww.gestiopolis.com/canales6/ger/nuevos-modelo-gestion.htm
Elaborado por: Verénica Yanez
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2.24.9. DEFINICION DEL MODELO DE GESTION DE TALENTO
HUMANO A APLICARSE EN LA INVESTIGACION

He determinado que dadas las circunstancias dentro de las cuales se desenvuelve el
Hotel Mansion Santa Isabella el modelo a aplicarse para la implementacion del Disefio
del sistema de Gestion de Talento Humano, es el creado por Idalberto Chiavenato por
ser el mas compatible con la realidad del hotel, sus politicas, el entorno, su filosofia y el
tipo de servicios que presta. Serd implementado de acuerdo a los procesos determinados

por el mismo autor.

2.3.  DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

Administracion: también se puede definir como el proceso de crear, disefiar y
mantener un ambiente en el que las personas, laboran o trabajan en grupos, alcance con

eficiencia metas seleccionadas.

Alojamiento: la necesidad que tienen los viajeros de comida y un sitio donde alojarse
temporalmente no ha cambiado mucho desde tiempos muy remotos. La naturaleza de la
industria de la hospitalidad ha vivido una evolucién constante a partir del dia en que

aparecieron las primeras posadas publicas.

Atencion al Cliente: es el contacto directo entre el banco y el cliente, en donde se
determinan las necesidades del usuario y poder asi ofrecer los diferentes servicios que

se prestan, siendo entre ellos: atencion, satisfaccién y orientacion.*

Calidad: es el nivel de excelencia que la institucién ha logrado alcanzar para satisfacer

la demanda del pueblo de Chimborazo y el pais. Representa al mismo tiempo, la medida

BRAYA M. José, Enciclopedia Préctica Profesional de Turismo — Hoteles y Restaurantes, “OCEANO
CENTRUM”. Edicion 2007
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en que se logra dicha calidad. Caracteristica que se atribuye a todas aquellas cosas que
representan la excelencia, eficacia y efectividad. *’
Consumidor: término con el cual se identifica a la persona que compra o hace uso de

bienes y servicios.

Cultura: la cultura motiva la oferta de una compaiiia, pues determina en términos de la
mision, los valores, la ética y los estdndares corporativos, como se relacionaria a la
empresa con sus accionistas y las cualidades por las que se reconocera tanto la firma

como a sus empleados.”

Cliente: “Es un individuo con necesidades y preocupaciones, tomando en cuenta que no
siempre tiene la razén, pero que siempre tiene que estar en primer lugar si una empresa

quiere distinguirse por la calidad del servicio”. %

Demanda Turistica: son los requerimientos de satisfaccion de necesidades turisticas

que se generan a partir de los flujos de turistas nacionales y extranjeros.

Empresa Familiar: la casi totalidad de las micro, pequefias y medianas empresas estan
catalogadas como familiares, o como sociedades entre amigos o parientes. Por tanto, la
dindmica de operacion de un restaurante familiar estd intimamente relacionada con el

grado de unidn, apoyo y comunicacién de sus miembros.

Establecimiento Hotelero: empresas en el que el alojamiento lo constituyen como

actividad principal.

Estandares: una mejor forma de realizar el trabajo, es decir, un conjunto de politicas,
reglas, instrucciones y procedimientos establecidos por la gerencia para todas las
operaciones importantes, que sirvan como pauta para que todos los empleados

desemperien sus tareas de tal forma que aseguren buenos resultados.

WELLINGTON 1997, pg. 125
2*BLANCO, Prieto Antonio, “Atencién al Cliente”. Serie empresa y gestion
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Estrategia: linea maestra para la toma de decisiones, que tiene influencia en la eficacia

de una organizacion a largo plazo.

Gestion: es el proceso que desarrolla actividades productivas con el fin de generar

rendimientos de los factores que en él intervienen.?’

Huésped: es el cliente de un establecimiento hotelero, o el invitado a una casa por un

anfitrion.

Hotel Boutique: estdn ubicados en mansiones historicas o algunas edificaciones que
poseen un gran valor arquitectdnico, los cuales se condicionaron para que cuenten con
los servicios que se requiere en un hotel resaltando una mezcla de las infraestructuras y

los detalles decorativos pertenecientes al siglo XX1%
Modelo: ente que representa de forma precisa algo que sera realizado o que ya existe.

Modelo de Gestion: son aquellos que las empresas van copiando, adaptandolos y

generalizandolos a las necesidades de las mismas, ya que estos no suelen ser rigidos.?

Oferta Turistica: se refiere al conjunto de bienes y servicios que se encuentran en el

mercado a disposicion de los turistas para satisfacer sus necesidades.

Organizacion: la organizacion agrupa y ordena las actividades necesarias para lograr
los objetivos creando unidades administrativas, asignando funciones, autoridad,
responsabilidad y jerarquias; estableciendo ademas las relaciones jerarquicas, la

autoridad, la responsabilidad y la comunicacion para continuar las diferentes funciones.

Puntualidad: un antiguo aforismo precisa que la puntualidad es oro y el orden es plata,
por lo tanto su observancia habitual, tanto a la hora de ingreso como a la hora de salida,

le permitird contar con una saludable costumbre, por consiguiente de ninguna manera es

?0CEANO CENTRUM Enciclopedia Practica Profesional de Turismo — Hoteles y Restaurantes.
Zyzww.arghys.com/contenidos /que-hotel-boutique.htlm

®WEBSTER Diccionario
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procedente, que a la hora de salida recoja sus objetos personales con media hora o

veinte minutos de anticipacion, ese comportamiento denota poco interés en su trabajo.

Recepcion: el departamento de recepcidn es de vital importancia por ser el enlace entre
el cliente externo y las dependencias existentes en la empresa, se considera que es el
primero que entra en contacto con el cliente que llega; es el lugar de informacion

durante la permanencia en el lugar, y el Gltimo punto de contacto a la salida.*

Restaurante: empresa u operacion que se dedica a la venta, preparacion, y servicio de

alimentos y bebidas.

Satisfaccion al cliente: “el estado en el cual las necesidades, los deseos y las
expectativas del cliente son colmados a excedidos, a lo largo de la vida de los productos
0 servicios, lo que conlleva a la re-compra, a la lealtad de marca y al deseo de

recomendar”.

Servicio al cliente: “es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un
suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto o servicio en el momento
y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo”.*

Sistema: Conjunto de elementos que relacionadas entre si ordenadamente contribuyen a

determinado objetos.

Tecnologia: “la tecnologia siempre debe ser una herramienta en una operacion de
servicio al cliente, nunca el amo. Su propoésito fundamental es instruir a los miembros
de la organizacion acerca de aspectos fundamentales a saber: funciones, normas,
procedimientos, politicas, objetivos, manejo de operaciones, administracion de sistema

de procedimiento de datos, ya sea en forma manual o electrénica”.*?

*®0CEANO CENTRUM Enciclopedia Practica Profesional de Turismo — Hoteles y Restaurantes.
31KELO, Toso, “Atencion al cliente” primera edicion
32\ WELLINGTON edici6n 1997, pg. 142-147
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Turismo: es el conjunto de actividades que realizan las personas durante sus
desplazamientos y estancias en distintos lugares diferentes al de su entorno habitual, por
un periodo de tiempo consecutivo menor a un afio, con fines de ocio, negocios u otros

motivos.

Turista: visitante temporal que permanece al menos 24 horas y menos de un ano en un

lugar de destino distinto a su lugar de residencia o entorno habitual.®

2.4, HIPOTESIS

El Disefio de un Sistema de Gestion de Talento Humano para el hotel Mansion Santa

Isabella ayudara a mejorar la organizacion interna del Talento Humano.

2.5. IDENTIFICACION DE VARIABLES

v Variable Dependiente:
Sistema de Gestion

v Variable Independiente:

Organizacion interna del Talento Humano

2.5.1. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

CUADRO N°7
OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

**0CEANO CENTRUM Enciclopedia Practica Profesional de Turismo — Hoteles y Restaurantes.
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TECNICAS

VARIA- CONCEPTO CATEGO- | INDICADORES E
. INSTRU-
BLES RIA MENTOS

Independi | La organizacion | Distribucion | Pasos para una | Técnicas

ente interna del Talento buena
Humano es una organizacion Encuestas

gg‘fn'za' manifestacion de la | Aplicacion | pesempefio  del | Instrumentos

) del inteligencia talento humano. | L .

!Ptfma el | emocional y una uestionarios

alento : ; Los  resultados .

Humano aptitud 9 conjunto | Control del nuevo sistema | E9UIPO general
de aptitudes o de gestion de oficina.
destrezas ]
sobresalientes Entrevistas
respecto de un
grupo para realizar
una tarea
determinada.

Fuente:
http.//es.wikipedia.o
rg/wiki/talento
aptitud

Dependie | Sistema Gestion: es | Planear Sistema de | Técnicas

nte mé&s que una serie gestion de

. de  actividades calidad Encuestas

Sistema de .

Gestion coordinadas que se | Controlar La estabilidad el | Instrumentos
Ilevan a cabo sobre desempefio Y| cuestionari
un conjunto  de establecer toma | “Uestionarios
elementos para de acciones Entrevistas
lograr la calidad de
los productos o | Mejorar El' logro  de | Equipo general

- mayores niveles | de oficina.
servicios que_ se de desempefio
ofrecen al cliente.

Fuente: Rafael José
Mateo

Fuente y elaboracion: Veronica Yéanez / Marzo 2011

CAPITILO 111
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3. METODOLOGIA

3.1. TIPODE ESTUDIO

El tipo de investigacion que se utilizé fue la siguiente:
Documental: porque la investigacion se realizé por medio de libros e internet.

De campo: porque la investigacion se realiza en el hotel, teniendo en cuenta su realidad

y las estructuras de las que dispone dentro de su administracion.

Investigacion descriptiva: en donde se explorara e identificara el proceso, funciones y
organizacion del Talento Humano que labora en el Hotel Mansion Santa Isabella de la
ciudad de Riobamba, para la cual formularemos objetivos y describiremos los procesos

que presenten.

Investigacion explicativa: donde se determina los procesos para la implementacion del
sistema de Gestion de Talento Humano detallando exhaustivamente la forma de

aplicacion.

3.2. METODOS

Meétodos de investigacion
La investigacion se realizara con los métodos inductivo y deductivo los mismos que

permitiran obtener un trabajo de manera precisa y completa.

Meétodo Inductivo: porque es un proceso analitico — sintético mediante el cual se parte

del estudio de casos hechos o fenédmenos particulares para llegar al descubrimiento.

Método deductivo: porque es un proceso sintético — analitico es decir contrario al
anterior; se presentan conceptos, principios, definiciones, leyes o normas generales, de

las cuales se extraen conclusiones o consecuencias.
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3.3. POBLACIONY MUESTRA

Los datos se tomarén de la administracion del Hotel Mansién Santa Isabella que posee

todos los antecedentes que se requieren para la investigacion.

3.3.1. POBLACION

Mi trabajo de investigacion se realizara con todos los empleados del hotel Mansion
Santa Isabella, que estan vinculados con los distintos departamentos los mismos que
estan divididos en Gerencia, Administracion, Talento humano y con los turistas que
utilizan los servicios del hotel el nimero de encuestados, se han determinado de acuerdo
a los parametros que se utilizan internacionalmente para que la encuesta sea
representativa y aporte con datos validos que sirvan para los fines que se persigue en
este estudio: Para determinar el nimero de encuestas que se va a realizar, se procedera
de la siguiente manera: al cliente interno se le realizara el 100% de las encuestas por ser
una poblacién pequefia. En cuanto al cliente externo se tomara el promedio mensual de

clientes.

CUADRO N° 8

Universo de investigacion del Hotel Mansion Santa Isabella para

determinar la muestra de estudio

Gerencia 3
Talento Humano 9
Clientes ocupacion promedio mensual 147

Fuente: Hotel Mansién Santa Isabella
Elaborado por: Verénica Yanez
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3.3.2. Muestra

En cuanto a la muestra del cliente externo del hotel Mansion Santa Isabella se utilizara

la siguiente férmula:

/ SIMBOLOGIA \
n= Tamafio de la muestra
— L N= La poblacion del universo

n=
E2(N-1)+1
CZ: maraen de error /

n= 147 n= 147
0.032(147 -1)+1 0.0009 (146)+ 1
n= 147 Nn= 130 encuestas
1.1314

3.3.3. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Los métodos a seguir estan repartidos de la siguiente manera:

TECNICAS:

La técnica utilizada fue las encuestas dirigidas a las personas involucradas directamente

con el Hotel como es: Talento Humano vy turistas y la entrevista dirigida para gerente,

subgerente y administrador.
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INSTRUMENTOS:

Las encuestas se aplicaran mediante un cuestionario de preguntas abiertas y cerradas,
destinadas al Talento Humano de los diferentes departamentos del hotel y en especial a
la opinion del consumidor final. Las entrevistas se aplicaran mediante una guia de

entrevista. EI material que se utilizara son:

Equipo general de oficina, hojas con impresiones
Grabadora
Flash memory

Copias y la guia de entrevista.

3.4. PROCEDIMIENTOS

La presente investigacion se realizd en las instalaciones del Hotel Mansion Santa
Isabella mediante encuestas realizadas al personal y propietario que pertenecen a esta
entidad de servicios y también para la demanda en lo que se refiere en la satisfaccion de

servicios recibidos por parte de esta oferta turistica.

3.5. PROCESAMIENTO Y ANALISIS

Como primer paso se procedio a realizar las diferentes encuestas que estan distribuidas
en preguntas abiertas y cerradas, al concluir se dio paso a encuestar a cada uno de los
involucrados con el Hotel Mansién Santa Isabella, los mismos que tenian que llenar
cada encuesta segin su criterio, también se realiz6 una entrevista a cada uno de los
integrantes de la administracion gerencial y después al finalizar este proceso se procedio
a la tabulacion de los datos obtenidos, y finalmente se efectu6 el analisis y discusion de

los resultados obtenidos en la investigacion.
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CAPITULO IV

4. RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. RESULTADOS OBTENIDOS

Los resultados obtenidos en la investigacion nos han permitido analizar el estado actual
del hotel Mansion Santa Isabella con relacion al servicio y rendimiento del talento
humano que labora dentro del hotel y la satisfaccion del cliente externo con la finalidad

de encontrar respuestas y soluciones al problema de investigacion planteado.

41.1. ANALISIS DE LA ENTREVISTA REALIZADA A LA PARTE
GERENCIAL DEL HOTEL MANSION SANTA ISABELLA

v" Laadministracion del hotel esta a cargo de la sociedad familiar precedida por:

Ec. Ben Cox hace la funcion de Gerente
Tga. Jenny Delgado hace la funcion de subgerente

Lic. Betty Delgado hace la funcion de presidenta

v' Comentaban acerca de la mision de la empresa, que es dar un servicio de calidad,
que ofrezca algo diferente y convertirlo en uno de los mejores hoteles de la ciudad
y el pais para que gracias a eso los empleados estén conscientes de su tarea dentro
de la empresa y la desempefien a cabalidad sintiéndose parte integral de la misma
y la vision es llegar a ser el mejor de la categoria ecoldgica y que la gente

encuentre al hotel como un hogar.
v' El segmento turistico esta enfocado hacia extranjeros y nacionales teniendo mayor

acogida en los primeros que en la actualidad constituyen el 60% de los clientes

completandose con los turistas nacionales.
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El hotel Mansion Santa lsabella cuenta con 11 empleados entre el é&rea
administrativa y de servicios, dado el crecimiento que ha tenido el hotel
actualmente se hace indispensable adicionar unas tres personas para cubrir la
demanda de los clientes de manera adecuada. La distribucion del personal es la

que detallamos a continuacion:

CUADRO N°9

CARGO N° DE EMPLEADOS

Gerencia

Administrador

Recepcionista

Camareria

Meseros

Chefs

Auxiliares de Cocina

R NN DN DN R RN

Auxiliar de Compras

[EY
w

TOTAL

Fuente: Hotel Mansion Santa Isabella
Elaborado por: Verdnica Yanez

El hotel actualmente no cuenta con un Modelo de gestion de Talento humano por
lo que consideran necesario e importante tener uno para el buen desarrollo

organizacional dentro del hotel.

La vision con respecto a la relacion de la empresa con su personal es un poco
critica ya que falta concientizar y educar al personal con el fin de que adquieran
las destrezas y talentos necesarios para atender a los clientes externos con un

servicio de calidad.
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La empresa no cuenta con programas de capacitacion pero si realizan reuniones
mensuales donde cada uno puede plantear sus inquietudes y sobre todo resolver
como mejorar el servicio del hotel, es indispensable que dentro del modelo de
gestion de talento humano se incluya lo relativo a la capacitacion permanente y
profesional que tiene que ser impartida al personal ya que en la actualidad sin
personas aptas resulta imposible competir adecuadamente.

La relacion varia con cada uno de los tres gerentes, ya que unos entregan mucha
confianza sobre todo es bastante abierta mientras otros no, porque piensan que las
personas lo toman de otra manera y abusan y no responden bien es preferible
mantener el margen dar un buen trato y respeto, (por lo que dentro del modelo
propuesto se propondra un organigrama acorde a las dimensiones y necesidades
del hotel).

La personas que laboran en el hotel son incentivados para ofrecer un buen servicio
mediante un pago justo y cumpliendo con todos los beneficios que exige la ley

hotelera y también le dan la oportunidad de ascender por su trabajo desempefiado.

En lo que respecta a la planificacion y monitoreo existe la intencion por parte de
los administradores de implementar sistemas de monitoreo y capacitacion con la
finalidad de aprovechar de mejor manera las cualidades y defectos de cada uno de

los empleados.

El trabajo en equipo dentro del hotel lo consideran en estado medio porque no
todos actian de modo adecuado permitiendo que la relacion laboral sea la idénea,
por esta razon estiman conveniente propiciar la unién de todos los empleados

convirtiéndolos en un verdadero equipo.

~ 38 ~



41.2. RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DIRIGIDAS AL TALENTO
HUMANO QUE LABORA DENTRO DEL HOTEL MANSION SANTA

ISABELLA.
1. ¢ Cuénto tiempo trabaja dentro del establecimiento hotelero?
CUADRO N° 10
TIEMPO DE SERVICIO
ARO0S Frecuencia Porcentaje

1 3 0 0%
3 6 2 18%
6 _ 9 2 18%
9 1 afo 6 55%

lafio ~ mas 1 9%
TOTAL 11 100%

Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas en marzo, 2011
Elaborado por: Verdnica Yanez

GRAFICO N° 1
TIEMPO DE SERVICIO
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Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas en marzo, 2011
Elaborado por: Verdnica Yanez

Se puede concluir que en cuanto al tiempo que laboran dentro de la empresa el 18% ha

perdurado de 3 a 9 meses, el 9% trabaja de 9 a un afio y el 55% mas de un afio por lo
que se evidencia una rotacion frecuente de personal.
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2. ¢ Cuédl es su nivel de satisfaccion con la empresa?

CUADRO N°11
NIVEL DE SATISFACCION CON LA EMPRESA

Variables Frecuencia Porcentaje
Satisfecho 9 82%
Muy satisfecho 2 18%
Insatisfecho 0 0%
Muy insatisfecho 0 0%
TOTAL 11 100%

Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas en marzo, 2011
Elaborado por: Verdnica Yanez

GRAFICO N°2
NIVEL DE SATISFACCION CON LA EMPRESA
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Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas en marzo, 2011
Elaborado por: Verénica Yanez

En lo que se refiere al nivel de satisfaccion para con la empresa se puede concluir que el
82% se siente satisfecho y el 18% muy satisfecho porque hay un ambiente laboral

excelente.

~ 40 ~



3. A continuacién valore usted su nivel de satisfaccion con su jefe o superior

inmediato:
CUADRO N° 12
RELACION GLOBAL CON MI JEFE
Variables Frecuencia Porcentaje
Satisfecho 9 82%
Muy satisfecho 2 18%
Insatisfecho 0 0%
Muy insatisfecho 0 0%
TOTAL 11 100%

Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas en marzo, 2011
Elaborado por: Verdnica Yéanez

GRAFICON° 3
RELACION GLOBAL CON MI JEFE
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Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas en marzo, 2011
Elaborado por: Verdnica Yanez

En lo que se refiere a la relacion global con el jefe superior, se concluye que el 18%
estd muy satisfecho y el 82% estan satisfechos por la buena relacién sobre todo con el
gerente.

~ 41 ~



v' Laimplicacién de mi jefe en mi carrera profesional

CUADRO N° 13
IMPLICACION DE MI JEFE EN Ml CARRERA PROFESIONAL

Variables Frecuencia Porcentaje
Satisfecho 8 73%
muy satisfecho 1 9%
Insatisfecho 2 18%
muy insatisfecho 0 0%
TOTAL 11 100%

Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas en marzo, 2011
Elaborado por: Veroénica Yanez

GRAFICO N° 4
IMPLICACION DE MI JEFE EN MI CARRERA PROFESIONAL
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Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas en marzo, 2011
Elaborado por: Verénica Yanez

La implicacién del jefe con la carrera profesional de cada uno de los empleados afirma
que 73% esta satisfecho, el 18% insatisfecho y el 9% satisfecho ya que a veces no estan

de acuerdo en la forma de opinar acerca de su trabajo.
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v Los conocimientos de mi jefe

CUADRO N° 14

CONOCIMIENTOS DE MI JEFE

Variables Frecuencia Porcentaje
Satisfecho 10 91%
muy satisfecho 0 0%
Insatisfecho 1 9%
muy insatisfecho 0 0%

TOTAL 11 100%

Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas en marzo, 2011
Elaborado por: Verdnica Yanez

GRAFICO N°5
CONOCIMIENTOS DE MI JEFE
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Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas en marzo, 2011
Elaborado por: Verdnica Yanez

Con relacion a los conocimientos que tiene el jefe superior el 91% se siente satisfecho y
el 9% insatisfecho, ya que a veces se equivocan en la forma de opinar acerca de su

trabajo.
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v" Comunicacion y reconocimiento recibido por mi jefe

CUADRO N° 15
COMUNICACION Y RECONOCIMIENTO RECIBIDO POR MI JEFE

Variables Frecuencia Porcentaje
Satisfecho 6 55%
Muy satisfecho 3 27%
Insatisfecho 2 18%
Muy insatisfecho 0 0%

TOTAL 11 100%

Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas en marzo, 2011
Elaborado por: Verdnica Yanez

GRAFICO N° 6
COMUNICACION Y RECONOCIMIENTO RECIBIDO POR MI JEFE
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Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas en marzo, 2011
Elaborado por: Verdnica Yanez

Con respecto al reconocimiento de los jefes por el trabajo realizado se concluyd que el
55% esté satisfecho, el 27% muy satisfecho y el 18% insatisfecho por qué no siempre

reconocen el esfuerzo que realizan el personal dentro de la empresa.
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5. Por favor diganos usted qué tal se ajustan las siguientes afirmaciones a su jefe

inmediato:

v' Mi jefe me evalla de forma justa

CUADRO N° 16
MI JEFE ME EVALUA DE FORMA JUSTA

Variables Frecuencia Porcentaje
Muy insatisfecho 0 0%
Insatisfecho 0 0%
Satisfecho 10 91%
Muy satisfecho 1 9%
TOTAL 11 100%

Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas en marzo, 2011
Elaborado por: Verdnica Yéanez

GRAFICO N° 7
MI JEFE ME EVALUA DE FORMA JUSTA

20 91%
10 0% 0% ' 9%
y A 4 Ay
0
Muy Insatisfecho  Satisfecho muy
insatisfecho satisfecho

Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas en marzo, 2011
Elaborado por: Verdnica Yénez

Con relacién a la forma de evaluacion de los jefes por el trabajo realizado se concluy6

que el 91% estan satisfechos y el 9% estad muy satisfecho
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v' Mi jefe esta al corriente de mi trabajo

CUADRO N° 17
MI JEFE ESTA AL CORRIENTE DE MI TRABAJO

Variables Frecuencia Porcentaje
Si 0 0%
No 0 0%
A veces 10 91%
Casi nunca 1 9%
TOTAL 11 100%

Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas en marzo, 2011
Elaborado por: Verdnica Yanez

GRAFICON° 8
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Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas en marzo, 2011
Elaborado por: Verdnica Yéanez

En cuanto a que si el jefe esta al corriente del trabajo realizado por los empleados, el

91% respondi6 que si y el 9% respondid que a veces, porque hay ocasiones que falta

seguimiento en los trabajos que realizan.
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v' Mi jefe esta dispuesto a promocionarme

CUADRO N° 18
MI JEFE ESTA DISPUESTO A PROMOCIONARME

Variables Frecuencia Porcentaje
Si 10 91%
No 1 9%
A veces 0 0%
TOTAL 11 100%

Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas en marzo, 2011
Elaborado por: Verénica Yanez

GRAFICO N°9
MI JEFE ESTA DISPUESTO A PROMOCIONARME
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Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas en marzo, 2011
Elaborado por: Verdnica Yanez

Los empleados dijeron que el jefe si esta dispuesto a promocionarles con 91% y el 9%
gue no porque no tienen mucha confianza en ellos.
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v' Mi jefe tiene unas expectativas realistas de mis resultados

CUADRO N° 19
MI JEFE TIENE UNAS EXPECTATIVAS REALISTAS DE MIS RESULTADOS

Variables Frecuencia Porcentaje
Si 8 73%
No 0 0%
A veces 2 18%
Casi nunca 1 9%
TOTAL 11 100%

Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas en marzo, 2011

Elaborado por: Verdnica Yéanez

GRAFICO N° 10
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Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas en marzo, 2011

Elaborado por: Verdnica Yénez

En lo que se refiere a que si el jefe tiene buenas expectativas sobre el trabajo realizado

por los empleados el 73% respondio que si, el 18% que a veces y el 9% casi nunca

porgue no siempre les gusta a los duefios el trabajo que realizan.
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Por favor; valore su nivel de satisfaccion con los siguientes aspectos:
v" Flexibilidad de horario

CUADRO N° 20
FLEXIBILIDAD DE HORARIO

Variables Frecuencia Porcentaje
Satisfecho 8 73%
Muy satisfecho 2 18%
Insatisfecho 1 9%
Muy insatisfecho 0 0%

TOTAL 11 100%
Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas en marzo, 2011

Elaborado por: Verdnica Yéanez

GRAFICO N° 11
FLEXIBILIDAD DE HORARIO
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Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas en marzo, 2011
Elaborado por: Verdnica Yanez

En lo que se refiere a la flexibilidad de horario hay un 73% satisfecho, el 18% muy
satisfecho y el 9% insatisfecho.
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Relacion entre sueldo y resultados

CUADRO N°21
RELACION ENTRE SUELDO Y RESULTADOS

Variables Frecuencia Porcentaje
Satisfecho 8 73%
Muy satisfecho 1 9%
Insatisfecho 2 18%
Muy insatisfecho 0 0%

TOTAL 11 100%
Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas en marzo, 2011

Elaborado por: Verdnica Yéanez

GRAFICO N° 12
RELACION ENTRE SUELDO Y RESULTADOS
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Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas en marzo, 2011
Elaborado por: Verdnica Yéanez

Con relacion al sueldo y salario que reciben de la empresa el 73% esta satisfecho, el
18% esta insatisfecho y el 9% muy satisfecho, porque consideran que es un sueldo

estable claro que si les gustaria que les reconocieran un poco mas.
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v' Oportunidad de ascenso

CUADRO N° 22
OPORTUNIDAD DE ASCENSO

Variables Frecuencia Porcentaje
Satisfecho 6 55%
Muy satisfecho 2 18%
Insatisfecho 2 18%
Muy insatisfecho 1 9%
TOTAL 11 100%

Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas en marzo, 2011
Elaborado por: Verénica Yanez

GRAFICO N° 13
OPORTUNIDAD DE ASCENSO
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Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas en marzo, 2011
Elaborado por: Verdnica Yanez

En cuanto a la oportunidad de ascenso dentro de la empresa el 55% estéa satisfecho, 18%
satisfecho, otro 18% esta insatisfecho y el 9% muy satisfecho.
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v Seguridad en el trabajo

CUADRO N° 23
SEGURIDAD EN EL TRABAJO

Variables Frecuencia Porcentaje
Satisfecho 8 73%
Muy satisfecho 2 18%
Insatisfecho 1 9%
Muy insatisfecho 0 0%

TOTAL 11 100%

Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas en marzo, 2011
Elaborado por: Verdnica Yéanez

GRAFICO N° 14
SEGURIDAD EN EL TRABAJO
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Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas en el marzo, 2011
Elaborado por: Verdnica Yanez

En referencia a la seguridad en el trabajo el 73% dice estar satisfecho, el 18% muy
satisfecho y el 9% insatisfecho.
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v/ Salario y beneficios sociales

CUADRO N° 24
SALARIO Y BENEFICIOS SOCIALES

Variables Frecuencia Porcentaje
Satisfecho 7 64%
Muy satisfecho 4 36%
Insatisfecho 0 0%
Muy insatisfecho 0 0%
TOTAL 11 100%

Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas en marzo, 2011
Elaborado por: Verdnica Yéanez

GRAFICO N° 15
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Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas en marzo, 2011
Elaborado por: Verdnica Yanez

En lo que se refiere a los salarios y beneficios sociales que perciben de la empresa el
64% dice estar satisfecho y el 36% muy satisfecho.
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v' Capacitacion a cargo del hotel

CUADRO N° 25
CAPACITACION A CARGO DEL HOTEL

Variables Frecuencia Porcentaje
Satisfecho 5 55%
Muy satisfecho 0 0%
Insatisfecho 6 45%
Muy insatisfecho 0 0%
TOTAL 11 100%

Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas en marzo, 2011
Elaborado por: Verdnica Yéanez

GRAFICO N° 16
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Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas en marzo, 2011
Elaborado por: Verdnica Yéanez

En cuanto a la capacitacion el 55% esta satisfecho y el 45% insatisfecho, no reciben

capacitacion permanente y la que reciben es mediante charlas entre jefes y empleados.
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7.  ¢CoOmo es la Gestion del Gerente en relacién con el Talento Humano que

labora en el hotel?

CUADRO N° 26
GESTION DEL GERENTE EN RELACION CON EL TALENTO HUMANO

Variables Frecuencia Porcentaje
Buena 10 91%
Mala 0 0%
Regular 1 9%

TOTAL 11 100%

Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas en marzo, 2011
Elaborado por: Verdnica Yanez

GRAFICO N° 17
GESTION DEL GERENTE EN RELACION CON EL TALENTO HUMANO
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Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas en marzo, 2011
Elaborado por: Verdnica Yanez

La gerencia a cargo del hotel un 91% considera bueno y el 1% regular, porque esta
dotado de un excelente personal que trata de dar un buen servicio personalizado para

que reciban confort y un ambiente familiar y que siempre el cliente vaya satisfecho.
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8. ¢ Como brinda el hotel los servicios hacia el cliente?

CUADRO N° 27
COMO ES EL SERVICIO QUE BRINDA EL HOTEL

Variables Frecuencia Porcentaje
Bueno 11 100%
Malo 0 0%
Regular 0 0%

TOTAL 11 100%

Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas en marzo, 2011
Elaborado por: Verdnica Yéanez

GRAFICO N° 18
COMO ES EL SERVICIO QUE BRINDA EL HOTEL
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Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas en marzo, 2011

Elaborado por: Verdnica Yanez

Los servicios que brinda el hotel en su mayor porcentaje es bueno con el 100%, porque

todos coinciden que el hotel estd dotado de un excelente personal que trata de dar un

buen servicio personalizado para que reciban confort y un ambiente familiar y que

siempre el cliente vaya satisfecho.
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9.  Cuél es la relacion entre los compafieros de trabajo de su misma area?

CUADRO N° 28
RELACION LABORAL ENTRE LA MISMA AREA

Variables Frecuencia Porcentaje
Buena 11 100%
Mala 0 0%
Regular 0 0%

TOTAL 11 100%

Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas en marzo, 2011
Elaborado por: Verdnica Yanez

GRAFICO N° 19
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Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas en marzo, 2011
Elaborado por: Verdnica Yéanez

Todo el personal mantiene el 100% por su buena relacion y porque el clima laboral es
bueno y todos cooperan con respeto y disciplina para tratar cumplir los objetivos de la
empresa.
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10. ¢Cdmo es la relacion con los compafieros de las otras areas de trabajo?

CUADRO N° 29
RELACION LABORAL ENTRE LAS DIFERENTES AREAS

Variables Frecuencia Porcentaje
Buena 10 91%
Mala 0 0%
Regular 1 9%

TOTAL 11 100%

Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas en marzo, 2011
Elaborado por: Verdnica Yanez

GRAFICO N° 20
RELACION LABORAL ENTRE LAS DIFERENTES AREAS
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Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas en marzo, 2011
Elaborado por: Verdnica Yénez

El 91% coincide de que la relacion entre las diferentes aéreas es buena porque todos son
muy cooperadores se ayudan para beneficio de la misma con el afan de ser una empresa

calificada. Y el 9% dice que es regular porque si falta un poco de cooperacion.
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11.  Tiene un manual en el cual se detalle las funciones que usted debe
cumplir.

CUADRO N° 30
TIENE UN MANUAL DONDE SE DETALLE LAS FUNCIONES QUE DEBE

CUMPLIR
Variables Frecuencia Porcentaje
Si 0 0%
No 11 100%
TOTAL 11 100%

Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas en marzo, 2011
Elaborado por: Verdnica Yéanez

GRAFICO N° 21
TIENE UN MANUAL DONDE SE DETALLE LAS FUNCIONES QUE DEBE
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Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas en marzo, 2011
Elaborado por: Verdnica Yanez

En lo que se refiere a que si cuentan con un manual detallado de las funciones que
deben desemperiar el 100% dijo que no.
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12.  ¢Fue capacitado para el desempefio de sus tareas?

CUADRO N° 31
FUE CAPACITADO PARA EL DESEMPENO DE SUS TAREAS

Variables Frecuencia Porcentaje
Sl 4 36%
NO 7 64%
TOTAL 11 100%

Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas en marzo, 2011
Elaborado por: Verdnica Yanez

GRAFICO N° 22
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Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas en marzo, 2011
Elaborado por: Verdnica Yanez

En lo que se refiere a la capacitacion para el desempefio de sus puestos el 73% dijo que

noy el 27% que si por lo que se evidencia la falta de capacitacion.
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13. ¢Segun su opinion cuenta el hotel con el personal suficiente y capacitado para

brindar los servicios?

CUADRO N° 32
EL HOTEL CUENTA CON PERSONAL SUFICIENTE Y CAPACITADO

Variable Frecuencia Porcentaje
Sl 4 36%
NO 7 64%

TOTAL 11 100%

Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas en marzo, 2011
Elaborado por: Verdnica Yéanez

GRAFICO N° 23
EL HOTEL CUENTA CON PERSONAL SUFICIENTE Y CAPACITADO
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Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas en marzo, 2011
Elaborado por: Verdnica Yanez

Segun los encuestados el 64% considera que el hotel no cuenta con personal capacitado

y suficiente y el 36% considera que si.
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4.1.3. RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DIRIGIDAS AL CLIENTE
EXTERNO DENTRO DEL HOTEL MANSION SANTA ISABELLA.

1.  ¢Hace uso permanente o esporadico de las instalaciones y servicios del hotel

Mansiéon Santa Isabella?

CUADRO N° 33
HACE USO PERMANENTE O ESPORADICO DE LAS INSTALACIONES Y
SERVICIOS DEL HOTEL

Variables frecuencia porcentaje
Mensual 87 67%
Trimestral 0 0%
Anual 43 33%

TOTAL 130 100%

Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas en marzo, 2011
Elaborado por: Verdnica Yanez

GRAFICO N° 24
HACE USO PERMANENTE O ESPORADICO DE LAS INSTALACIONES Y
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Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas en marzo, 2011
Elaborado por: Verdnica Yanez

En cuanto al uso de las instalaciones el 65% utiliza mensualmente y el 35% anual se

evidencia que tiene una buena acogida permanente.
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2. ¢Como fue el servicio que recibié en el hotel?

CUADRO N° 34
COMO FUE EL SERVICIO QUE RECIBIO EN HOSPEDAJE

Variables Frecuencia Porcentaje
Bueno 115 88%
Malo 0 0%
Regular 15 12%
TOTAL 130 100%

Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas en marzo, 2011
Elaborado por: Verdnica Yéanez

GRAFICO N° 25
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Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas en marzo, 2011
Elaborado por: Verénica Yanez

En lo que se refiere a hospedaje el 88% considera que el servicio de hospedaje es bueno

porque todos son amables pero el 12% dice que es regular porque consideran que falta

profesionalismo.
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CUADRO N° 35
COMO FUE EL SERVICIO QUE RECIBIO EN RESTAURANTE

Variables Frecuencia Porcentaje
Bueno 119 92%
Malo 0 0%
Regular 11 8%
TOTAL 130 100%

Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas en marzo, 2011
Elaborado por: Verénica Yanez

GRAFICO N° 26
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Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas en marzo, 2011
Elaborado por: Verdnica Yanez

En el area de restaurante el 92% considera bueno porque la comida es rica y el 8% dice
que es regular porque falta una mejor atencion.
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CUADRO N° 36
COMO FUE EL SERVICIO QUE RECIBIO EN RECEPCION

Variables Frecuencia Porcentaje
Bueno 119 92%
Malo 0 0%
Regular 11 8%
TOTAL 130 100%

Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas en marzo, 2011
Elaborado por: Verdnica Yéanez

GRAFICO N° 27
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Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas en marzo, 2011
Elaborado por: Verdnica Yéanez

En area de recepcidon un 92% afirma que es bueno a pesar de que hay pocas personas

pero el 8% dice que es regular por que en ocasiones no hay una atencion agil.
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CUADRO N° 37
COMO FUE EL SERVICIO QUE RECIBIO EN CAMARERIA

Variables Frecuencia Porcentaje
Bueno 111 85%
Malo 0 0%
Regular 19 15%
TOTAL 130 100%

Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas en marzo, 2011
Elaborado por: Verénica Yanez

GRAFICO N° 28
COMO FUE EL SERVICIO QUE RECIBIO EN CAMARERIA
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Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas en marzo, 2011
Elaborado por: Verénica Yanez

En camareria hay un 85% que dice que es bueno y el 15% que es regular porque Si
cometen algunos errores en su trabajo.
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CUADRO N° 38
COMO FUE EL SERVICIO QUE RECIBIO DEL AUXILIAR DE SERVICIOS

Variables Frecuencia Porcentaje
Bueno 118 91%
Malo 0 0%
Regular 12 9%
TOTAL 130 100%

Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas en marzo, 2011
Elaborado por: Verénica Yanez

GRAFICO N° 29
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Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas en marzo, 2011
Elaborado por: Verdnica Yanez

Con lo que se refiere a las personas auxiliares de servicios consideran que un 91% es
bueno y el 9% regular.
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3. ¢Sus solicitudes del servicio o atencion han sido atendidas de

eficiente?

CUADRO N° 39

SU SOLICITUD FUE ATENDIDA DE MANERA EFICIENTE

Variables frecuencia Porcentaje
Sl 117 90%
NO 13 10%
TOTAL 130 100%

Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas en marzo, 2011
Elaborado por: Verdnica Yéanez

GRAFICO N° 30
SU SOLICITUD FUE ATENDIDA DE MANERA EFICIENTE
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Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas en marzo, 2011
Elaborado por: Verdnica Yanez

En lo que se refiere a la atencion recibida el 93% dicen que si fue eficiente, porque

cumplen lo que se solicite pero el 7% dice que no porque de vez en cuando atienden

bien y falta poco un mas de eficiencia.
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4.  El precio que usted pagé por el servicio recibido fue:

CUADRO N° 40
EL PRECIO QUE USTED PAGO POR EL SERVICIO RECIBIDO FUE

Variable Frecuencia Porcentaje
Alto 83 64%
Conveniente 31 24%
Bajo 16 12%

TOTAL 130 100%

Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas en marzo, 2011
Elaborado por: Verdnica Yéanez

GRAFICO N° 31
EL PRECIO QUE USTED PAGO POR EL SERVICIO RECIBIDO FUE
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Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas en marzo, 2011
Elaborado por: Verdnica Yanez

En cuanto al precio el 64% considera que es alto, el 24% dice que es conveniente y el
12% bajo.
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5. Encontro las facilidades adecuadas para el pago de su cuenta:

ENCONTRO FACILIDADES PARA EL PAGO DE SU CUENTA

CUADRO N°41

Variables frecuencia Porcentaje
Si 119 92%
NO 11 8%
TOTAL 130 100%

Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas en marzo, 2011
Elaborado por: Verdnica Yanez

ENCONTRO FACILIDADES PARA EL PAGO DE SU CUENTA

GRAFICO N° 32

150 1

100 -~

50 -

92%

Q0,4
o070

Sl

NO

Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas en marzo, 2011
Elaborado por: Verdnica Yéanez

En cuanto a las facilidades de pago un 92% dijo que si hay facilidades pero el 8% dice

que no.
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6. Lacalidad en los productos de alimentacion y servicios obtenidos fueron:

CUADRO N° 42
LA CALIDAD EN LOS PRODUCTOS DE ALIMENTACION Y SERVICIOS

Variables Frecuencia Porcentaje
Bueno 118 91%
Malo 0 0%
Regular 12 9%
TOTAL 130 100%

Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas en marzo, 2011
Elaborado por: Verdnica Yanez

GRAFICO N° 33
LA CALIDAD EN LOS PRODUCTOS DE ALIMENTACION Y SERVICIOS
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Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas en marzo, 2011
Elaborado por: Verdnica Yénez

En lo que se refiere en la calidad del producto y servicio que ofrece al cliente el 91%

afirmé que es bueno y el 9% regular.
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7. ¢Le gustaria que ofrezca el hotel otros servicios aparte de los que ya tiene?

CUADRO N° 43
LE GUSTARIA QUE OFREZCA EL HOTEL OTROS SERVICIOS APARTE DE
LOS QUE YA TIENE

Variables frecuencia |Porcentaje
Sl 115 88%
NO 15 12%
TOTAL 130 100%

Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas en marzo, 2011
Elaborado por: Verdnica Yanez

GRAFICO N° 34
LE GUSTARIA QUE OFREZCA EL HOTEL OTROS SERVICIOS APARTE DE
LOS QUE YA TIENE

88%
150 -
100 -
12%
50 -
A
0
S NO

Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas en marzo, 2011
Elaborado por: Verdnica Yanez

Se les manifesto si desearian que el hotel ofrezca otros servicios y el 88% dijo que si
seria bueno que aumenten por lo menos garaje propio, piscina y yacusi pero el 12 %

considera que no porque el sitio es muy pequefio.
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4.2. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
4.2.1. Conclusiones

De la investigacion realizada dentro del hotel Mansion Santa Isabella tanto al talento
humano como a su gerencia y también los clientes externos se ha concluido en los

siguientes aspectos:

v" Con la investigacion realizada se ha podido evidenciar que el hotel Mansién Santa
Isabella posee una gran acogida de turistas en un 70% extranjeros y un 30%
nacionales, el mismo que cuenta con 11 empleados entre el area administrativa y
de servicios, dado el crecimiento que ha tenido el hotel actualmente se hace
indispensable contar con un Modelo de gestion de Talento humano, ya que no

cuenta con uno.

v' La visién con respecto a la relacion de la empresa con su personal es un poco
critica ya que falta concientizar y educar al personal y sobre todo es necesario
contar con programas de capacitacion ya que el 64% considera que debe existir
mas capacitacion para que adquieran las destrezas y talentos necesarios para

atender a los clientes externos con un servicio de calidad.

v" La relacion varia con cada uno de los tres gerentes, ya que el 82% entregan
mucha confianza sobre todo con el gerente es bastante abierto mientras los otros
no, porque piensa que las personas lo toman de otra manera y abusan y no

responden bien es preferible mantener el margen dar un buen trato y respeto.

v/ Siempre toman en cuenta las sugerencias internas y externas porque consideran
que es importante dar un buen servicio y mejorar constantemente y sobre todo el
pago justo que reciben hace que traten de cumplir en un 100% en las

obligaciones a ellos atribuidas.

~73 ~



v Los empleados entienden medianamente las funciones, habilidades y
responsabilidades que tienen con respecto al trabajo que desempefian dentro del
hotel y requieren de supervision para trabajar de forma adecuada ya que el 100%
considera que no cuentan con un manual de funciones que les ayude a los
empleados a solucionar los problemas que se les presentan en el desempefio de

sus tareas.

4.2.2. Recomendaciones

v' Efectuar el disefio de un Sistema de Gestion de Talento Humano para el hotel
Mansién Santa Isabella.

v' Esindispensable que dentro del modelo de gestion de talento humano se incluya lo
relativo a la capacitacién permanente y profesional que tiene que ser impartida al
personal que labora dentro del hotel Mansién Santa lIsabella; ya que en la

actualidad sin personas aptas resulta imposible competir adecuadamente.

v Hacer un organigrama distributivo por lo que consideran necesario e importante

tener uno para el buen desarrollo organizacional dentro del hotel.

v' Elaboracién de un manual de funciones para cada puesto de trabajo que se

desarrolla dentro del hotel Mansién Santa Isabella.
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CAPITULO V

5. PROPUESTA

5.1. TITULO DE LA PROPUESTA

“DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION DE TALENTO HUMANO PARA EL
HOTEL MANSION SANTA ISABELLA DE LA CIUDAD DE RIOBAMBA
PROVINCIA DE CHIMBORAZO”

5.2. INTRODUCCION

Hoy en dia las empresas de servicios hoteleros han sido consideradas de mucha
importancia, ya que cumplen un rol importante en la satisfaccion del cliente porque son
las impulsadoras principales para atraer el turismo, puesto que se encargan de ayudar en
la necesidad del turista ya sea directa o indirectamente, es por eso que la mejor forma de
operarla de manera eficaz es implementando un buen sistema de calidad sobre todo en
lo que se refiere al talento humano, para de esta manera evitar el mal desenvolvimiento

empresarial con el fin de mantener una buena imagen hacia el cliente.

Porque es cierto que la clave del éxito de una empresa se centra directamente en el
Talento Humano, puesto que son ellos los que consiguen obtener el avance y desarrollo
dentro de una empresa, ya sea por su agilidad, desenvolvimiento y atencion al momento

de ofertar el servicio a los clientes.

Por tal motivo mi propuesta de Investigacion es Elaborar un Disefio de un sistema de
Talento Humano para el hotel Mansion Santa Isabella de la ciudad de Riobamba
provincia de Chimborazo, este es un establecimiento nuevo situado en el centro de la

ciudad de Riobamba, lleva en funcionamiento un afio 10 meses ofrece servicio de
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restaurante, bar, hospedaje, cuenta con un personal calificado el mismo que carece de un

sistema de Gestidn de Talento Humano.

Dentro del cual se dara a conocer como esta estructurada y organizada actualmente y las
funciones relacionadas al talento humano que labora dentro de esta entidad hotelera y
definido el problema, profundizaremos en la solucién del mismo dando paso al
desarrollo de los objetivos especificos que se ha propuesto, para de esta manera llegar a
concluir positivamente y finalmente llevar a cabo la propuesta de implementar un
sistema de gestion de talento humano y mediante esta nueva estrategia de inversion
lograr un mejor desenvolvimiento profesional y ser mas competitiva dentro del mercado

turistico hotelero.

5.3. OBJETIVOS
5.3.1.General.

v' Elaborar un Sistema de Gestion del Talento Humano para Hotel Mansién Santa

Isabella de la ciudad de Riobamba provincia de Chimborazo.

5.3.2.Especificos:

v' Desarrollar lineamientos para disefiar el sistema de gestion de talento humano,
para mejorar la calidad del servicio que ofrece el hotel Mansion Santa Isabella.

v' Disefar las funciones, para la planificacion, organizacion, ejecucion y control del

Talento Humano en el hotel Mansion Santa Isabella.

v" Fomentar una cultura organizacional que ayude a los propietarios y empleados a

estimular el desarrollo profesional.
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5.4. Fundamentacion Cientifico —Técnica

De todos los modelos para la implementacion del Disefio de Gestion de Talento
Humano analizados como el de Cuesta A, el de Beer y sus colaboradores, el de Zayas,
el de Werther y Davis y finalmente el de Harper y Linch, se puede ver que el de
Idalberto  Chiavenato es el que consolida de mejor manera todos los aspectos
propuestos por el resto de autores, ya que plantea que los principales procesos de la

moderna gestion del talento humano se centran en 6 vertientes:

En la admision de personas relacionadas directamente con el reclutamiento y
seleccion, en la aplicacion de personas, (disefio y evaluacién del desempefio) en la
compensacion laboral, en el desarrollo de las personas, en la retencién del personal
(capacitacién, etc.) y en el monitoreo de las personas basados en sistemas de
informacion gerencial y bases de datos. Estos procesos estan influenciados por las

condiciones externas e internas de la organizacion.

5.5.  Descripcion de la propuesta

La propuesta es el Disefio del sistema de Gestion de Talento Humano que servira para
mejorar la calidad en el servicio y el buen desenvolvimiento laboral del cliente interno
del Hotel Mansion Santa Isabella de la ciudad de Riobamba provincia de Chimborazo.
Para este efecto se realizd un estudio en el Hotel sobre su estructura actual de las
funciones que desempefian cada uno de los empleados, el ambiente laboral que existe, el
tipo de servicios que se ofrece, las reales necesidades en los aspectos antes
mencionados, el grado de satisfaccion de los clientes internos y externos para con todos
estos datos poder implementar lo que es la propuesta de disefiar el modelo para elaborar
la estructura del disefio de Gestion de Talento Humano el mismo que esta disefiado de la

siguiente manera:
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DISENO DE GESTION DE TALENTO HUMANO PROPUESTO PARA EL HOTEL “MANSION SANTA
ISABELLA” BASADO EN EL AUTOR IDALBERTO CHIAVENATO

CUADRO N°1
IMTIUencIas ampIerntales eXeras ITTUEncIas amporemntales Imermnas
Leyes y reglamentos Mision organizacional
Sindicatos Vision, objetivos y estrategia
Condiciones econémicas. Cultura organizacional
Competitividad Naturaleza de las tareas
Condiciones sociales y Estilo de liderazgo
culturales
| |
v v v v V. v
Admision de Aplicacion Compensacion Desarrollo de Mantenimiento Monitoreo
personas de personas de personas personas de personas de personas
Reclutamiento Disefio de Remuneracion Entrenamiento Disciplina Bases de datos
Seleccion cargos Beneficios y Programa de Higiene, seguridad Sistemas
Evaluacion del servicios cambio y calidad de vida de informacién
desempefio Comunicacion R_ela_cmnes con los gerencial
sindicatos

\|I

\4

v

Resultados finales deseables

socialmente
responsables

Précticas ética 'y

calidad

Productos y servicios
competitivos y de alta

Calidad de vida en el trabajo

Elaborado por: Veronica Yanez
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El gerente implementard el esquema propuesto del autor Idalberto Chiavenato,
cuidando de cumplir con todas las variables que en él constan; con la finalidad de
alcanzar en el corto plazo su ejecucion total y posteriormente monitorear los

resultados que se vayan obteniendo. El esquema de aplicacion es el que se detalla:
5.5.1. INFLUENCIAS AMBIENTALES EXTERNAS
55.1.1. LEYES Y REGLAMENTOS

En el Ecuador las relaciones laborales estan sujetas a lo que expresa el cddigo de
trabajo que se encuentra en vigencia con la codificacion 17 y publicado en el registro
oficial a través del suplemento 167 del 16 de Diciembre del 2005. Lo cual todo
empleador y empleado debe cumplir para beneficio propio. El art. 63 de la Ley de
Contrato de Trabajo (LCT) dispone que las partes estaran obligadas a obrar de buena
fe ajustando su conducta a lo que es propio de un buen empleador y un buen
trabajador, tanto al celebrar como en su ejecucion o extincion del contrato o relacion

de trabajo.*

5.5.1.2. SINDICATOS

La Constitucion Politica del Ecuador en el art. 35 y numeral 9 garantiza el derecho de
asociacion sindical de trabajadores y empleadores. Pero con el actual gobierno estos
sindicatos ya no tienen validez juridica ya que han perdido voz y voto y por eso los
empleadores actualmente ya no se acogen a un sindicato. Estipula como derechos,

el derecho al trabajo, a la libertad sindical, a la contratacion colectiva y a la huelga. *

3% http://www.monografias.com/trabajos14/trabajador-empleador/trabajador-empleador.shtml
% http://www.burodeanalisis.com/2012/01/24/trabajadores-del-ecuador-proponen-una-nueva-
legislacion-integral-para-ellos/
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No se puede hablar de que en nuestro pais existe libertad sindical, cuando no se esta

teniendo los parametros para poderlos hacer”.*®

5.5.1.3. CONDICIONES ECONOMICAS

Segun los expertos, uno de los factores que contribuird a esta estabilidad es el alto
precio del petroleo que al momento bordea los USD 90 por barril. Incluso el propio
Gobierno reconoce que este es el eje que moverd las finanzas este afio.
Asi, segun las cifras del Banco Central del Ecuador, el 2008 creci6 7,2%; el 2010 su
nivel bajé y llegd a 3.6%; el 2011, el porcentaje repunta nuevamente y se ubica en
6.5%; para finalmente el 2012, segun las proyecciones, llegar a 5.3%.Segun los
calculos estatales, el crecimiento del pais en el 2012 sera del 5,5%. Escenario en base
al cual, durante la conferencia Perspectiva Econémica Ecuador 2012, el Profesor de
la Espae, Francisco Alemén Vargas, afirmé que el afio en curso va a ser un periodo
parecido al 2011, en términos de crecimiento éste sera un poco menor, quiza oscilara

entre 5 6 5.5%, dice.

Segln la ultima encuesta realizada por Cedatos-Gallup, el Ecuador es uno de los
paises del mundo que mas optimismo tiene en materia econémica. Se debe, segln los
resultados del estudio, a la mejoria de la situacion econémica de los sectores
tradicionalmente marginados. Esto se ha logrado con la aplicacion de nuevas politicas
sociales, y a una mejor distribucion de la riqueza. Determinando que Ecuador se
ubique entre los paises que ven sus perspectivas econdmicas con “mucha expectativa”
y menos pesimismo. Esta situacion econémica del Ecuador permitira sin duda que el
sector hotelero se desenvuelva con previsiones de crecimiento por el turismo interno

y externo.*’

% http://www.burodeanalisis.com/2012/01/24/trabajadores-del-ecuador-proponen-una-nueva-
legislacion-integral-para-ellos/
* VARGAS Francisco Aleman Profesor de la Espae
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5.5.14. COMPETITIVIDAD

En los dltimos afios muchos paises han centrado su atencion en la industria del
turismo por su crecimiento y la generacion de empleos que esta propiciando. El caso
del Ecuador no es la excepcion puesto que el turismo se ubicd como tercera fuente de
ingresos entre los rubros de comercio exterior en el afio 2004, y se estd proyectando
ser la nimero uno en el afio 2012. EI Ecuador por ser un pais que esta entre los
diecisiete paises con mayor biodiversidad del planeta, debido a que en su territorio se
encuentran gran variedad de regiones naturales como son: costas tropicales,

cordilleras montafiosas, confluencia de corrientes marinas frias y célidas.

En el Ecuador lamentablemente dado el estado de dolarizacion los precios de los
servicios hoteleros pueden resultar costosos para el turista extranjero, por esta razon
es que muchos analistas del tema de turismo consideran que el Ecuador ha perdido
competitividad en este sector econémico, ademas afiaden que existen muchos hoteles
con poca calidad y especializacion de servicios, ademas de aquellos de mediana y
pequefia dimension que mantienen estructuras familiares poco productivas por falta
de conocimiento 0 miopia de mercado. Es importante que dada esta realidad y
teniendo ventajas otorgadas por la naturaleza y la cultura del pais el sector hotelero
mejore su manejo de servicios intentando llegar a la excelencia y ofreciendo lo que el

mercado requiere tanto en precio como en oferta de turismo.*®
5.5.1.5. CONDICIONES SOCIALES Y CULTURALES

El Ecuador gracias a su historia tiene una cultura megadiversa y de alto valor para ser
ofrecida como atractivo turistico, desarrollando el turismo cultural que se define
como aquel viaje turistico motivado por conocer, comprender y disfrutar el conjunto

de rasgos y elementos distintivos, espirituales, materiales, intelectuales y afectivos

% Son conclusiones de las mesas de trabajo organizadas por el Instituto de Estudios Turisticos y Arthur
Andersen realizado mediante la participacion e representantes de asociaciones y empresas del sector
turistico. Arthur Andersen (1994): "La posicidon competitiva del sector turistico espafiol”.
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que caracterizan a una sociedad o grupo social de un destino especifico. El Turismo
Cultural juega un papel muy importante para dar a conocer, preservar y disfrutar el

patrimonio cultural y turistico de nuestro pais.

Los efectos que genera el tratamiento adecuado del turismo cultural, desde una
perspectiva de mercados, trae como consecuencia, la satisfaccion del cliente, la
conservacion del patrimonio de uso turistico y el desarrollo econémico y social de las
comunidades a partir de la generacion de nuevos empleos. Aprovechando la extensa
y variada oferta cultural de Ecuador, se ha identificado varios subsegmentos que
complementan la importancia del Turismo Cultural, entre los que destacan:

El Turismo Religioso
El Turismo Gastronémico

El Turismo Idiomético

Dentro del aspecto cultural nuestro pais esta en condiciones de ofrecer atractivos tales

como:

a. Zonas Arqueoldgicas, Museos, Santuarios, Misiones
b. Ciudades Ecuatorianas de Patrimonio Mundial

C. Ciudades Histérico-Culturales

En el campo social nuestro pais esta en condicién de ofrecer al turista condiciones de
tranquilidad y seguridad ya que goza de una relativa estabilidad politica y econdmica,
factores fundamentales para que se desarrolle el turismo.

5.5.2. Influencias ambientales internas

El hotel “Mansion Santa Isabella”, tendra en cuenta las siguientes caracteristicas

internas:
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55.2.1. Misién

El hotel “Mansion Santa Isabella”, es un hotel boutique con trato personalizado que
brinda servicios hoteleros de excelencia y calidad a los clientes convirtiéndolos en
leales y satisfechos pues son ellos la clave del éxito. Valorar adecuadamente a los
empleados y dar un beneficio a toda la colectividad en la que se desenvuelve nuestra

empresa.

55.2.2. Vision

El hotel “Mansion Santa Isabella”, sera en el futuro una empresa que se caracterice
por el prestigio hotelero a nivel local, nacional e internacional desarrollando el
turismo de la ciudad de Riobamba al ofrecer servicios personalizados que contribuyan
al bienestar de nuestros clientes y lograr posicionarse en el mercado como la mejor

opcidn hotelera.

55.2.3. Objetivos

55.2.3.1. Objetivo General

v" Brindar productos y servicios de calidad logrando alcanzar la satisfaccién del

cliente interno y externo.

5.5.2.3.2. Objetivos Especificos

v" Contar con personal capacitado para el desempefio de las funciones que cada
uno realice.

v' Contar con instalaciones apropiadas que brinden comodidad a los clientes,
precios competitivos a nivel nacional e internacional y actividades extra

hoteleras que complementen nuestra oferta turistica.
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5.5.2.4. Cultura organizacional

La sociedad conformada por un extranjero y dos personas nacionales ha creado el
hotel “Mansion Santa Isabella” con la intencidén de brindar un ambiente multicultural
en el que encuentre confort, un ambiente familiar y procurando cuidar el aspecto
ecoldgico, este hotel por sus dimensiones y ubicacion no proyecta un crecimiento

desmesurado que rompa sus caracteristicas de ambiente familiar.

5.5.2.5. Naturaleza de las Tareas

La naturaleza de las tareas de Talento Humano que labora en un hotel esta dirigida a
satisfacer los requerimientos de los clientes por lo que prima el caracter de relacién

humana que deben poseer para cumplir eficientemente su tarea.

5.5.2.6. Estilo de Liderazgo

Bajo un liderazgo exclusivamente autoritario es posible lograr una mayor cantidad de
trabajo, pero a costa de generar tension, falta de espontaneidad y de iniciativa en los
trabajadores; ademas del hecho de que el trabajo suele desarrollarse s6lo cuando el
lider estd presente. Bajo un liderazgo netamente liberal suelen obtenerse pobres
resultados en cuanto a calidad y cantidad, ademas de que las tareas suelen
desarrollarse al azar y se suele perder tiempo, por ejemplo, en discusiones personales

no relacionadas con el trabajo en si.

En un liderazgo solamente democratico el nivel de produccion no suele ser igual al de
los trabajadores sometidos bajo un liderazgo autoritario, pero la calidad del trabajo
suele ser superior; ademas, bajo este liderazgo los trabajadores suelen mostrar mayor
eficiencia, mayor creatividad, comunicacion, responsabilidad y compromiso. Adoptar
un liderazgo democratico pareciera ser la mejor opcion de las tres, sin embargo, en la

practica esto no es correcto, se hace necesario aplicar los tres tipos de liderazgo de
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acuerdo a la situacion que se esté dando a las personas a liderar, y a la tarea o trabajo
que se tenga que ejecutar. En ocasiones debemos mostrarnos autoritarios y hacer
cumplir las érdenes, otras, incentivaremos la participacion y consultaremos a nuestros
trabajadores antes de tomar decisiones y, en otras, dejaremos que ellos mismos las

tomen.

5.5.3. ADMISION DE PERSONAS

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

hotel “Mansion Santa Isabella” el cual seguiremos el siguiente proceso:

A RECLUTAMIENTO

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

que soliciten el puesto.*

ESTRATEGIAS PARA EL RECLUTAMIENTO DE PERSONAS DEL HOTEL
“MANSION SANTA ISABELLA”

Para reclutar al Talento Humano del hotel Mansion Santa Isabella se implementara el
siguiente procedimiento:

1)  Anuncios en prensa de mayor circulacion y radio de mas audicion de la ciudad.
2) En larespectiva pagina Web: www.mansionsantaisabella.com, crear un espacio

adicional en donde se encuentre un formato adicional del curriculum vitae en la

respectiva solicitud de empleo.

¥CHIAVENATO Idalberto, Gestion del Talento Humano, tercera edicion 2008
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3)  Hacer convenios con las universidades de la ciudad que oferten carreras afines

con las vacantes en proceso de reclutamiento.

4)  Reclutar en las péaginas de internet que captan diversos curriculos.

5) Revisar el desempefio y el respectivo curriculum vitae del cliente interno para ver

si esta apto para la vacante a cubrir.

B. SELECCION DEL PERSONAL

La seleccion es el proceso que utiliza una organizacion para escoger, entre una lista
de candidatos, a la persona que mejor cumple con los criterios de seleccién para el
puesto disponible. Para el hotel Mansion Santa Isabella se aplicara el siguiente

jproceso:

PRUEBA DE SELECCION A APLICAR

Una prueba de seleccion es una medicion objetiva y estandarizada de una muestra de
comportamiento que se utiliza para evaluar el conocimiento, las capacidades,

habilidades y otras caracteristicas de un individuo en relacién a otro.*

v TEST

Para tomar una decision correcta es recomendable que se refuerce los resultados de
los posibles candidatos a través del test psicoldgico (personalidad, inteligencia,
conocimientos generales y especificos, etc.); ya que esto influye directamente en el
clima laboral reflejando resultados positivos y/o negativos dentro de la organizacion.

La persona responsable de gestion de Talento humano en el “Hotel Mansion Santa

““CHIAVENATO Idalberto, Gestion del Talento Humano, tercera edicion 2008
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Isabella”, podré encontrar un sin nimero de posibilidades segin los requerimientos

de la empresa.

v ENTREVISTA PERSONAL

De acuerdo con la cultura del hotel se llevara a cabo la entrevista abierta donde el
entrevistador se marca unos objetivos sobre la informacién que necesita recabar y
conduce el dialogo con libertad, por lo que el jefe del departamento de gestion del
talento humano debe tener la responsabilidad de saber a quién y porque lo contrata.
Donde se realiza un FODA para ver las posibles fortalezas y debilidades para ver y
catalogar al posible prospecto. Es recomendable ain en este tipo de entrevista,
elaborar un corto registro de las conclusiones a las que se ha llegado con la misma,
por parte del entrevistador, para incorporarlo a la ficha individual de los postulantes y
luego del personal contratado.

C. CONTRATO DE TRABAJO A APLICARSE

Para el Hotel Mansién Santa Isabella, se propone que se contrate a sus colaboradores
mediante el contrato de prueba (90 dias plazo) y luego si el rendimiento del
colaborador cubre las expectativas esperadas se podra realizar un contrato de uno o
dos afios fijos; estos contratos estaran apegados de acuerdo al Codigo del Trabajo
ecuatoriano vigente. La empresa podrd tomar sus decisiones al respecto de la
continuacion o permanencia posteriores, de acuerdo a sus politicas internas y filosofia

de sus socios.

5.5.4. APLICACION DE PERSONAS

Las organizaciones no operan a partir de la improvisacion, ni funcionan al azar. Se
crean con la intencién de producir algo, como servicios, productos o alguna otra

cosa.*!

“'CHIAVENATO Idalberto, Gestion del Talento Humano, tercera edicion 2008
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Para efectuar un adecuado proceso de seleccion de personal es indispensable que el
hotel efectle el disefio de cargos que consiste en especificar el contenido de cada
puesto, los métodos de trabajo y las relaciones con los demaés para lo cual seguira el

siguiente proceso:

A. DISENO DE CARGOS

Los diferentes puestos que funcionan dentro del hotel Mansion Santa Isabella, deben

cumplir con el siguiente disefio de puestos:

CUADRO N° 2

MANSION

DEHREE :
w3 HOTEL “MANSION SANTA

mﬂ N ﬂﬂl ISABELLA”
/M./zﬁ,- % LD DISENO DE CARGOS

CARGO DISENO DEL PUESTO

v/ Técnico en empresas Yy actividades turisticas, marketing y
PRESIDENTE servicios.

v Curso superior de gerencia y direccion hotelera o similar.

<

Conocimiento de Gestiéon Financiera.

<

Tener un nivel alto en idiomas como inglés y francés y en
un nivel basico otros idiomas.

Capacidad de planificacion.

Capacidad de decision.

Capacidad de crear equipo.

Capacidad de delegacion y direccion de personas

AN N NN

Desarrollo del personal.
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GERENTE

<

SR N N N N N

Técnico en empresas y actividades turisticas, marketing y
Servicios.

Curso superior de gerencia y direccion hotelera o similar.
Conocimiento de Gestion Financiera.

Tener un nivel alto en idiomas como inglés y francés y en
un nivel basico otros idiomas.

Capacidad de planificacion.

Capacidad de flexibilizar el estilo directivo.

Capacidad de decision.

Capacidad de crear equipo.

Capacidad de delegacion.

Desarrollo del personal.

Direccion de personas.

ADMINISTRA-
DOR

<X

AN N NN

Técnico en empresas Y actividades turisticas, marketing y
Servicios.

Curso superior de gerencia y direccién hotelera o similar.
Conocimiento de Gestion Financiera.

Tener un nivel alto en idiomas como inglés y francés y un
nivel basico otros idiomas.

Liderazgo.

Capacidad de comunicacion.

Capacidad de negociacion.

Obtencion de informacion.

Capacidad para aumentar el rendimiento del

establecimiento.
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JEFE DE
TALENTO
HUMANO

Técnico en actividades de emprendimiento y direccion de
personas.

Curso superior de gerencia y direccion de Talento
Humano.

Capacidad de comunicacion.

Obtencion de informacion del talento humano.

Capacidad para aumentar el rendimiento del talento
humano.

Facilidad de palabra.

Conocimiento de relaciones humanas y laborales.

Conocimiento de psicologia de personas.

RECEPCIONIS
TA

< X

D N N NEER N

AN

Titulo profesional en Gestion Hotelera o afines.

Técnico en empresas Yy actividades turisticas.

Tener un nivel alto en idiomas como inglés y francés y en
un nivel basico otros idiomas.

Manejo de programas informaticos y facturacion.
Capacidad de comunicacion.

Capacidad de negociacion.

Capacidad para aumentar el rendimiento del
establecimiento.

Facilidad de palabra.

Tener buenos valores y ser discreta/o.

AUXILIAR DE
COMPRAS

D N N NEER N

Técnico en manejo y valoracion de alimentos.
Bachiller o superior en Nutricion y dietética o afines.
Tener buenos valores y ser discreta/o.

Especializado en Compras/ costes.
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CHEF

< AN NN

AN NN

Bachiller o Superior en cocina/ hosteleria.

Técnico especialista en cocina.

Un nivel de inglés basico.

Compras/ costes.

Decoracion/ nutricion.

Conocimiento en cocinas regionales/ autdctonas/ otros
paises.

Técnico en limpieza y mantenimiento del equipo de
cocina.

Atencién a los detalles.

Trabajo en equipo.

Preocupacion por el orden y la limpieza.

Capacidad de colaboracion.

Capacidad de comunicacion.

SUF CHEF

< AN NN N

NS NEE N NN

Bachiller o Superior en cocina/ hosteleria.

Técnico en cocina.

Compras/ costes.

Decoracion/ nutricion.

Conocimiento en cocinas regionales/ autdctonas/ otros
paises.

Técnico en limpieza y mantenimiento del equipo de
cocina.

Atencién a los detalles.

Trabajo en equipo.

Preocupacion por el orden y la limpieza.

Capacidad de colaboracion.

Capacidad de comunicacién.

~91 ~




AUXILIAR DE
COCINA

\

<

Bachiller.

Técnico especialista en cocina.

Técnico en limpieza y mantenimiento del equipo de
cocina.

Trabajo en equipo.

Preocupacion por el orden y la limpieza.

Capacidad de colaboracion.

CAMARERA

D N N NN

ANEENERN

Técnico en mantenimiento y limpieza de habitaciones.
Bachiller o curso Superior en Hoteleria.

Capacidad de comunicacion.

Capacidad para aumentar el rendimiento del
establecimiento.

Fluidez verbal.

Tener buenos valores y ser discreta/o.

Tener buena predisposicion para el trabajo.

MESERO

N N N RN

<

v
v

Técnico en manejo de arreglo de restaurante.

Bachiller o Curso superior en Hoteleria.

Manejo de manteleria y montaje de mesas.

Conocimientos de bebidas.

Conocimiento de atencion y servicio al cliente.

Tener un nivel alto en el idioma inglés y un nivel basico
en otro idioma.

Obtencion de informacion.

Capacidad para aumentar el rendimiento del
establecimiento.

Facilidad de comunicacion.

Tener don de gente.

Fuente y elaboracién por: Verdnica Yanez y Hotel Mansién Santa Isabella.
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B. EVALUACION DEL DESEMPENO

Las evaluaciones que se realice al talento humano del hotel Mansidn Santa Isabella
seran anexadas en el expediente de cada empleado, este expediente contendra todos
los documentos pertinentes al desempefio del empleado como:

v Copia de la evaluacién intermedia

v Notificaciones relacionadas con el desempefio

v Cartas de felicitacion por el trabajo eficiente

v Llamadas de atencion en procura de un mejor desempefio

Con el fin de que el evaluador y el evaluado puedan interpretar adecuadamente los
resultados del desempefio demostrado en el periodo evaluado en el siguiente cuadro
se ejemplifica los diferentes grados en los que puede ser ubicado el trabajo del

empleado respecto a cada area evaluada:

CUADRO N° 3
Ne DEFINICION PUNTA- | CATEGORIA
JES CUALITATIVA
1 Desempefio muy por debajo de las 2 Deficiente
expectativas
2 Desempefio ligeramente por debajo de 5 Regular
las expectativas
3 Desempefio conforme con el minimo 6 Bueno
esperado
4 Desempefio destacable 8 Muy bueno
5 Desempefio eficiente 10 Excelente

Elaborado por: Verdnica Yanez
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C.

COMPENSACION DE PERSONAS

Los procesos para recompensar a las personas constituyen los elementos

fundamentales para incentivar y motivar a los trabajadores de una empresa, siempre

que los objetivos organizacionales sean alcanzados y los objetivos individuales sean

satisfechos. Por tal razon el proceso que se utilizara dentro del hotel “Mansion Santa

Isabella” sera el siguiente:

v

Ofrecer una remuneracion equitativa acorde al desempefio del empleado

El empleado que labore en el hotel recibira un sueldo segun las disposiciones
legales de pago que rige el estado ecuatoriano.

Reconocer por horas extras laboradas y el 10% de servicios.
El empleado tiene derecho a un dia de descanso.

El empleado al cumplir un tiempo determinado de funciones puede solicitar
vacaciones de 15 dias.

Segun el desempefio de los empleados tendran derecho a un incentivo que
puede ser en efectivo o0 ascenso por su desempefio laboral.

El horario sera flexible para todos es decir pueden solicitar permisos y ausentar
pero con causa justa y dejando un reemplazo a su cargo.

Los empleados tendran la oportunidad de trabajar y estudiar.

5.5.5. DESARROLLO DE PERSONAS

Las personas tienen una increible capacidad para aprender y desarrollarse y la

educacion esta en el centro de esa capacidad.*’ Los procesos a seguir con respecto a

“CHIAVENATO Idalberto, Gestion del Talento Humano, tercera edicion 2008
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la capacitacion del talento humano del hotel Mansion Santa Isabella son los

siguientes:

5.551. ENTRENAMIENTO Y PROGRAMAS DE DESARROLLO DE
CAMBIO

La capacitacion es el proceso de modificar sistematicamente el comportamiento de
los empleados con el propdsito de que alcancen los objetivos de la organizacion. Se

relaciona con las habilidades y capacidades que exige actualmente el puesto.

A. INDUCCION

La induccion es el proceso inicial por medio del cual se proporcionara al individuo la

informacidn basica que le permita integrarse rapidamente al lugar de trabajo.

La propuesta concreta en este sentido para el Hotel Mansion Santa Isabella, es el

siguiente “Manual de Induccion”:

1. Bienvenida dada por el jefe encargado del departamento de Gestion de
Talento Humano del hotel.

2. Presentacion con el personal administrativo, servicio al cliente es decir con los
diferentes departamentos de trabajo.

3. Dar a conocer la mision, visién y objetivos, politicas, horarios y dias de
descanso y pago del hotel.

4. Entregar el manual de funciones.

5. Entrega del respectivo uniforme y/o instrumentos de trabajo.

6. Dar una charla motivacional.

7. Ensefiar el funcionamiento de las maquinas o areas de trabajo el cual va a
desempefiar.
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8. Dar una pequefia capacitacion sobre:

v El manejo administrativo de toda la organizacion.
v Sobre el reglamento interno de la empresa.

v La ubicacion del puesto de trabajo.

v Normas de seguridad.

v Aspectos relacionados con su remuneracion, seguridad social, beneficios, etc.

B. ENTRENAMIENTO DEL PUESTO

Una vez terminado el proceso de induccion el talento humano nuevo requiere
entrenamiento especifico sobre el puesto. Una herramienta necesaria para proceso
antes mencionado es la “descripcion del puesto”, la cual se le entregara al prospecto
nuevo un manual de funciones del departamento al que vaya a desempefiar donde

incluiré toda la informacion con respecto al puesto.

C. ADIESTRAMIENTO

El adiestramiento nos va a auxiliar para que una persona aprenda a desempefiar sus
labores involucrandose de situaciones reales. El adiestramiento se torna esencial
cuando el trabajador ha tenido poca experiencia o se le contrata para ejecutar un
trabajo que le es totalmente nuevo. Para ello existen varias técnicas, pero una que se

aplicara en el Hotel Mansion Santa Isabella seréa la siguiente:

1.  Preparar al trabajador mostrando y explicando todo el funcionamiento de la
empresa y sobre todo del departamento que va a desempefiar.
2. Después se le procedera a ponerle a prueba y que demuestre todas las actitudes

de aprendizaje que recibid.
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D.

Se le tendré un control permanente de todo lo que realice hasta estar seguros de

que puede desenvolverse sin dificultad alguna.

Tambieén se le permitira su desenvolvimiento libre de las experiencias anteriores

e incluso puede aportar con nuevas ideas y estrategias de trabajo.

CAPACITACION Y DESARROLLO DEL PROFESIONAL

Cuando hablamos de capacitacion y desarrollo profesional nos referimos a la

educacién que recibe una persona con el fin de estimular su efectividad en la posicion

que desempefia dentro de la compafiia. Normalmente la capacitacion tiene objetivos

a corto o mediano plazo y busca desarrollar una capacidad especifica, en la que exista

un problema que esté afectando directamente con el ambiente y desenvolvimiento

empresarial. Para tomar las decisiones correctas en cuanto a qué programas de

capacitacion requieren los colaboradores del hotel “Mansion Santa Isabella” se

realizard previamente las siguientes actividades:

1.

Identificar las necesidades que requiere el empleado que ofrece el servicio y
determinar cudl es el punto de capacitacion mas importante para impartir al

cliente interno.

Elaborar una descripcion de todos los puestos del hotel.

Realizar la “Deteccion de Necesidades de Capacitacion”. Observando como es
el desempefio de los empleados, el trato a los clientes, realizando cuestionarios
a los empleados sobre sus intereses y concretaremos una idea sobre las

necesidades de capacitacion.

Determinar cual o cuéles cursos — entrenamientos son necesarios para mejorar

el desempefio seleccionando a los empleados para adquirir la capacitacion.
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5.  Buscar los programas mas adecuados de capacitacion como conferencias,

seminarios charlas entre otros.

6. Otro modo de capacitar que puede utilizar la empresa hotelera es que el nuevo

prospecto aprenda bajo la direccion de un empleado antiguo.

7.  Después de recibir la capacitacion realizar un trabajo taller en el que los

empleados demostraran todo lo aprendido y como les ayudd la capacitacion.

E. DETERMINANDO LA EFECTIVIDAD DE LA CAPACITACION

Una vez que los conceptos aprendidos fueron puestos en practica y la medicién de los
avances reflejan resultados positivos, podemos determinar qué tan efectiva fue la

capacitacién impartida. Si la capacitacion fue efectiva, se podré observar:

v' Cambio de conducta en el personal
v Impacto positivo en la productividad de la empresa

v Mejoria en el desempefio después de la capacitacion.

Las actividades de capacitacion que realice en el hotel “Mansion Santa Isabella”
haran que los empleados se sientan mas agradecidos y comprometidos con la
empresa, con lo que se logra una mayor permanencia del empleado y se reduce la

rotacion de personal.

5.5.6. MANTENIMIENTO DE PERSONAS

Los procesos para retener a las personas tienen por objeto mantener a los

participantes satisfechos y motivados, asi como asegurarles las condiciones fisicas,
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psicoldgicas y sociales para que permanezcan en la organizacion, se comprometan

con ella y se pongan la camisa.*®

Todos estos procesos se pretenden proporcionar mediante los siguientes pasos:

5.5.6.1. HIGIENE DE SEGURIDAD Y CALIDAD DE VIDA

v

El ambiente de trabajo es sano y utiliza todos los métodos de seguridad como

limpieza, extintor de incendios.

Todos laboran en un ambiente tranquilo y confiado

Las personas que laboran en el hotel conoceran sus turnos y el trabajo que
deben realizar todo sin explotar y causar que el talento humano se estrese y

realice satisfactoriamente su trabajo.

Las personas que laboren dentro del hotel utilizaran proteccién como guantes,
mascarillas para evitar que no les afecte a su salud al momento de realizar su

trabajo.

También se trabajard con productos y equipos de calidad que no afecte el

bienestar del cliente interno.

Todos tendran una compensacion justa y equitativa segun el desenvolvimiento

laboral de cada uno.

“CHIAVENATO Idalberto, Gestion del Talento Humano, tercera edicién 2008 pp.405
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5.5.7. MONITOREO DE PERSONAS.

La palabra supervisar adquiere un significado especial en esta parte, que es seguir,
acompariar, orientar y mantener el comportamiento de las personas dentro de

determinados limites de variacion.

Los procesos de supervision, su aplicacion a las funciones que permitan alcanzar los
objetivos en razdn de la actividad de las personas que componen la organizacién. En
este sentido, la funcion de staff del departamento de Talento Humano y la

responsabilidad general de linea tienen tareas precisas.

La funcién del staff consiste en disefiar sistemas para reunir y obtener los datos que
abasteceran al sistema de informaciéon administrativa que sentara las bases para las
decisiones de la gerencia en linea. Lo gerentes y colaboradores deben tener
informacion en tiempo real para tomar decisiones y hacer que se desarrolle

satisfactoriamente cumpliendo las siguiente planeacion del hotel:

5.5.7.1. BASE DE DATOS

La administracion de talento humano requiere de la utilizacién de una base de datos
interconectados que permitan obtener y almacenar datos sobre diferentes estratos o

niveles de complejidad a saber:
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1) REGISTRO DE PERSONAL

CUADRO N° 4

MANSION

HEROE

lnn0nal
o fonbell,

HOTEL “MANSION SANTA ISABELLA”

DATOS PERSONALES DEL

Nombres

Apellidos

Fecha de Nacimiento

Edad

Sexo

Cédula de Identidad

Nacionalidad

Nivel de Estudio

Educacién Secundaria

Educacion Superior

Titulo Profesional

Direccion domiciliaria

Teléfono celular

Teléfono convencional

Direccion Electrénica

Elaborado por: Vero6nica Yanez
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2) REGISTRO DE PUESTOS

CUADRO N°5
MANSION
|1 18TeT] .
HOTEL “MANSION SANTA
ﬂﬂ“ﬂl ISABELLA”

b fnbel

RFGICSTRNO NF PIIFSTNR NFI

NOMBRES PUESTOS DEPARTAMENTO
Jenny Delgado Presidenta Gerencia
Ben Cox Gerente Gerencia
Betty Delgado Sub Gerente Gerencia

Carlos Neira Administrador Administracion
Hilda Auquilla Recepcionista Recepcidn

Edwin Séenz Auxiliar de Compras Adquisiciones

Pilar Ajitimbay Camarera Camareria

Patricia Silva Camarera Camareria

David Jarrin Mesero Alimentos y Bebidas
Santiago Jarrin Mesero Alimentos y Bebidas
Luis Arévalo Chef Cocina

Freddy Roldan Sub Chef Cocina

Edison Lopez Ayudante de Cocina Cocina

Elaborado por: Verénica Yanez
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3) REGISTRO DE REMUNERACION

CUADRO N° 6
MANSION
THREE ]
ﬂ ﬂ ﬂﬁl HOTEL “MANSION SANTA ISABELLA”

REGISTRO DE REMUNERACION DEL

W%M TAI FNTO HIIMANO

PUESTOS SUELDO INCENTIVOS

Presidente

Gerente

Subgerente

Administrador

Recepcionista

Camarera/o

Chef

Sub Chef

Auxiliar de Cocina

Mesero/a

Auxiliar de Compras

Elaborado por: Verdnica Yanez
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4) REGISTRO DE ENTRENAMIENTO

CUADRO N°7

MANSION

|ET (8T

[nnngl
e frlell.

HOTEL “MANSION SANTA ISABELLA”
REGISTRO DE CAPACITACION DEL

DEPARTAMENTO

TEMA DE CAPACITACION FECHA

Todos los departamentos

Trabajo en equipo

Restaurante y Recepcion

Atencidn al cliente

Todos los departamentos

Relaciones Humanas

Cocina Cocinero Polivalente
Camareria Camareria de Pisos
Recepcion Agente de Ventas

Administrador

Gerente operativo

Auxiliar de compras y cocina | Seguridad alimentaria

Elaborado por: Verdnica Yanez
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5) REGISTRO DE PRESTACION DE SERVICIOS

CUADRO N° 8
MANSION
areLaTy :
H n ﬂ ﬂl HOTEL “MANSION SANTA ISABELLA”
/M/Zi_% ; 25 REGISTRO DE SERVICIOS
J DEPARTAMENTO PRECIO
Servicio de Hospedaje capacidad 25 pax.
Habitacién Simple 5 50,00
Habitacion Doble 2 80,00
Habitacion Triple 1 90,00

Todas incluidas con tv cable, internet y bafio privado

Suite con jacuzzi aparte de todos los servicios 4 pax 122,00

Coctel de Bienvenida

Servicio de Restaurante y Bar

Internet Inaldmbrico

Garaje

Servicio de ventas y Congresos segun el consumo

Salon Bugambilla capacidad 50 pax

Elaborado por: Verdnica Yanez
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6) REGISTRO DE CANDIDATOS

CUADRO N°9

MANSION

[ERQE
lnannal
S fpube .

HOTEL “MANSION SANTA SABELLA”
REGISTRO DE CANDIDATOS

NOMBRES | TELEFONO

CORREO

DIRECCION | ELECTRONICO | OBSERVACION

Elaborado por: Veroénica Yanez

7) REGISTRO MEDICO

CUADRO N°10

MANSION

FERpE

Innnnal
Sl froll

HOTEL “MANSION SANTA ISABELLA”

REGISTRO DE PERMISOS MEDICOS
DEL TALENTO HUMANO

NOMBRES

FECHAS DE

CAUSAS

PERMISOS

FECHA DE
INGRESO

Elaborado por: Verdnica Yanez
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CUADRO N°11

MANSION

CHREE

,ﬂﬂﬂﬂﬂl HOTEL “MANSION SANTA ISABELLA”
W%M REGISTRO DE EXAMENES DE CANDIDATOS

NOMBRES RESULTADO DE OBSERVACIONES FECHA DE
EXAMENES INGRESO

Elaborado por: Vero6nica Yanez

5.5.7.2. SISTEMAS DE INFORMACION GERENCIAL

Un sistema de informacion se sustenta en una base de datos (inclusive una base de
talentos o una base de competencias) que pone a disposicion del usuario, en tiempo
real, informacion sobre el talento humano, el capital humano y el capital intelectual

de la empresa.

1. CLIMA ORGANIZACIONAL

El Clima Organizacional es un fendmeno interviniente que media entre los factores
del sistema organizacional y las tendencias motivacionales que se traducen en un

comportamiento que tiene consecuencias sobre la organizacion (productividad,

satisfaccion, rotacién, etc.).
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2.  CARACTERISTICAS DEL CLIMA ORGANIZACIONAL

La persona que ingrese a laborar en el hotel “Mansion Santa Isabella” debe tener las

siguientes actitudes para poder desarrollar satisfactoriamente su trabajo:

v" Responsabilidad: Si actuamos responsablemente, logramos algo muy
importante, que nos hace crecer: la confianza en nosotros mismos y la confianza
de los demas. Actuar de esta forma, ademas permite elegir con libertad y actuar

cada vez con mayor independencia y seguridad en nuestras propias decisiones.

v' Enfasis en la produccion: Se refiere al comportamiento administrativo
caracterizado por supervision estrecha. La administracion es medianamente

directiva, sensible a la retroalimentacion

v' Cordialidad: El sentimiento general de camaraderia que prevalece en la
atmosfera del grupo de trabajo, el énfasis en lo que quiere cada uno, la

permanencia de grupos sociales amistosos e informales.

v' Paciencia: es el valor que nos hace como personas: tolerar, comprender,
padecer, soportar los contratiempos y las advertencias con fortaleza, por ende
sin lamentos; esto es posible porque uno aprende a actuar acorde a cada

circunstancia, moderando las palabras y la conducta en esos momentos.

v" Honestidad: Es aquella cualidad humana por la que la persona se determina a

elegir actuar siempre con base en la verdad y en la auténtica justicia.**

v' Puntualidad: El valor de la puntualidad es necesario para dotar a nuestra

personalidad de caracter, orden y eficacia, pues al vivir este valor en plenitud

* http://www.portalplanetasedna.com.ar/valores.htm
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estamos en condiciones de realizar mas actividades, desempefiar mejor nuestro

trabajo, ser merecedores de confianza.

v' Comunicacion: El valor de la comunicacién nos ayuda a intercambiar de forma
efectiva pensamientos, ideas y sentimientos con las personas que nos rodean, en
un ambiente de cordialidad y buscando el enriquecimiento personal de ambas
partes.

v" Respeto: es una forma de reconocimiento, de aprecio y de valoracion de las
cualidades de los demas, ya sea por su conocimiento, experiencia o valor como

personas.

v" Prudencia: sera el valor que nos guie por el camino mas seguro, construyendo
en nosotros una personalidad mas segura y perseverante, capaz de
comprometerse en todo y por todos, el cual generara confianza y reflejard
amabilidad por el préjimo.

v' Sencillez: son aquellas que aprecian a los demas por lo que son y poseen un
didlogo amable y por ende una amistad sincera. Todo lo que él tiene, estd a

disposicion del que lo necesite.

v' Optimismo: Este valor nos permite confiar en nuestras capacidades y
posibilidades, enfrentando con perseverancia y estado animico muy positivo
ante cualquier dificultad que se nos presente en el camino. Nos ayuda a
descubrir lo bueno de las personas que nos rodean y a aceptar todo tipo de

favores que nos ofrezcan de corazén®

* http://www.portalplanetasedna.com.ar/valores.htm
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Cada una de estas dimensiones se relaciona con ciertas propiedades de la

organizacion, tales como:

1. Estructura

Representa la percepcion que tiene los miembros de la organizacion acerca de la
cantidad de reglas, procedimientos, tramites y otras limitaciones que se enfrentan en
el desarrollo de su trabajo. EI mismo que esta representado por el organigrama del

hotel con sus respectivas funciones que apuntaremos a continuacion:

Se inicia con la informacién general en resumen de los puestos de trabajo existentes

en la empresa, a saber:
ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL

El Modelo organizacional propuesto para elaborar la estructura del disefio de Gestion

de Talento Humano esta disefiado de la siguiente manera:
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ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DEL HOTEL MANSION SANTA ISABELLA

4[ ALOJAMIENTO

|

N
J
~
J
N
J

( COMIDAS Y
k BEBIDAS

Recepcionista

—

|
PRESIDENTE
GERENTE

[ ADMINISTRADOR

ORGANIGRAMA DEL HOTEL
MANSION SANTA ISABELLA

TALENTO
HUMANO

|

Mesero 1 ]7

Camarera
<
Chef Sub Chef
J
'd N\
Auxiliar de cocina Auxiliar de
L J compras
Mesero 2

Jefe de Talento
Humano

|

Fuente y elaboracién por: Verdnica Yéanez
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5.5.7.3.  MANUAL DE FUNCIONES PARA EL HOTEL MANSION SANTA
ISABELLA

En el presente estudio, se realizd un analisis de puestos y su correspondiente
descripcion, lo cual se pudo constituir el inicio de un “Manual de Funciones” para el
hotel “Mansiéon Santa Isabella”, punto de partida del conocimiento técnico de los
puestos de trabajo existentes, herramienta que le sera de utilidad para los diversos
procesos en general de la gestion de Talento humano propuesto y en especial para el

proceso de seleccién definido anteriormente.

5.5.7.3.1. DEPARTAMENTOS DEL ORGANIGRAMA DEL HOTEL
MANSION SANTA ISABELLA

CUADRO N° 12

MANSION

DEROE

o

= HOTEL “MANSI(’)N SANTA ISABELLA”
lnnnal

s

MANUAL DE FUNCIONES

PUESTO Presidenta

DEPARTAMENTO | Gerencia

OBJETIVO Ejecutar las funciones operativas para el desarrollo del

planeamiento estratégico operativo y comercial.

FUNCIONES v’ Establecer objetivos para la empresa.

v' Detectar las oportunidades y amenazas.
v' Mantener relaciones con representantes de otras cadenas

hoteleras.
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Aprobar tarifas politicas de tarifas de los productos y
servicios.

Definir los objetivos operativos de cada departamento.
Verificar el cumplimiento de los objetivos de cada
departamento.

Evaluar y aprobar junto a gerencia los presupuestos.
Aprobar programas de capacitacion de personal.

Establecer contactos con agencias relacionadas con el

turismo

COMPETENCIAS
DEL PUESTO

AN Y N N N N N N W N N NN

Planificacion de la empresa
Compromiso con la organizacion
Capacidad de planificacién
Capacidad de decision
Capacidad de crear equipo
Capacidad de delegacion
Desarrollo del personal
Direccion de personas
Orientacion hacia el cliente
Solucion de problemas
Liderazgo

Capacidad de comunicacién
Capacidad de negociacion
Obtencidn de informacion

Atencion dispersa

Fuente y elaboracion por: Verénica Yanez y Hotel Mansién Santa Isabella
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CUADRO N° 13

MANSION

&2 (g Tel )

Yo

Inannal

S ol

HOTEL “MANSION SANTA ISABELLA”

MANUAL DE FUNCIONES

PUESTO Gerente
DEPARTAMENTO | Gerencia
Planificar, organizar, dirigir 'y controlar el buen
OBJETIVO funcionamiento y el  desenvolvimiento de todos los
departamentos.
FUNCIONES

v" Ser el responsable de la calidad en la empresa.

v Seguimiento técnico econdémico y comercial de la
empresa.

v' Velar por el cumplimiento de la misién, vision,
objetivos, politicas y normas del hotel.

v Elaborar el presupuesto anual del hotel y presentarlo a
los socios.

v/ Convocar a reuniones para emitir o recibir informacién
acerca de los resultados del hotel.

v" Definir el marketing promocional mediante el cual se va
a promocionar el hotel.

v' Analizar y aprobar las propuestas de servicio de
alimentacion y hospedaje.

v Establecer las diferentes tarifas segun el nivel de
autorizacion.

v" Recibir y atender personalmente aquellos clientes que
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sean importantes.

Efectuar constantes analisis del entorno, mercados,
competencia y programar estrategias de mejoramiento si
es necesario.

Visitar posibles clientes 0 mercados

Participar en ferias o eventos para dar a conocer el hotel
Evaluar al personal y aprobar sanciones, promociones
incentivos o reconocimientos.

Verificar que se cumplan con las normas de seguridad e
higiene

Supervisar cotizaciones enviadas de reservas y eventos
realizados en el hotel.

Autorizar pagos que por norma 0 importancia estén
establecidos.

COMPETENCIAS
DEL PUESTO

AN N N N N N N U U N NN

v

Planificacion de la empresa
Compromiso con la organizacion
Capacidad de planificacion
Capacidad de flexibilizar el estilo directivo
Capacidad de decision
Capacidad de crear equipo
Capacidad de delegacion
Desarrollo del personal
Direccidn de personas
Orientacion hacia el cliente
Iniciativa

Solucién de problemas
Liderazgo

Capacidad de comunicacion

Fuente y elaboracidn por: Verdnica Yanez y Hotel Mansién Santa Isabella
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CUADRO N° 14

MANSION

lonanal
b frnb el

HOTEL “MANSION SANTA SABELLA”
MANUAL DE FUNCIONES

PUESTO Administrador

DEPARTAMENTO Administracion

OBJETIVO Definir, administrar y mantener el sistema de organizacion

de la empresa

FUNCIONES

v' Organizar las actividades del departamento

distribuyendo el trabajo segun las previsiones y
asignando tareas especificas segin necesidades
concretas de acuerdo con los indices de ocupacion.
Confeccionar, analizar, presentar e interpretar estados
de cuenta ante la gerencia

Elaboracion 'y seguimiento del flujo de caja
proyectado.

La aplicacion de las politicas de personal y la
supervision de la correcta aplicacion de la estructura
salarial.

El control sobre la aplicacion de politicas de
retribucion, incentivos y horas extras del personal.
Autorizacion y firma de 6rdenes de compra

Analizar y tomar decisiones sobre necesidades de
recursos informaticos y equipamientos administrativos
La transmision de las politicas generales, las

directivas administrativo financiero y los objetivos
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generales para cada departamento bajo su
dependencia.

Presentar informes financieros diarios

Planificacion y organizacion de eventos

Control y supervision de funciones al talento humano

COMPETENCIAS
DEL PUESTO

AN N N NN Y Y N U N N N N N

<

Planificacion de la empresa
Compromiso con la organizacion
Capacidad de planificacién
Capacidad de decision
Capacidad de crear equipo
Capacidad de delegacion
Desarrollo del personal
Direccidn de personas
Orientacion hacia el cliente
Iniciativa

Solucion de problemas
Liderazgo

Capacidad de comunicacién
Capacidad de negociacion

Obtencion de informacion

Fuente y elaboracidn por: Verdnica Yanez y Hotel Mansién Santa Isabella
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CUADRO N° 15

MANSION

lannnal
Ry A

HOTEL “MANSION SANTA ISABELLA”
MANUAL DE FUNCIONES

PUESTO Jefe de Talento Humano

DEPARTAMENTO | Talento Humano

OBJETIVO Mejorar las contribuciones productivas del personal a la

organizacion, de forma que sean responsables desde el punto
de vista estratégico, ético y social.

FUNCIONES

v' Ayudar y prestar servicios al hotel, a sus dirigentes,

gerentes y empleados

v" Mantener las relaciones laborales y personales entre

todos los empleados del hotel para optimizar los
servicios y hacer las actividades lo mas eficiente posible.
Reclutar al personal necesitado e inducir correctamente
a los nuevos.

Capacitar y desarrollar programas de capacitacion y
toda actividad que vaya en funcion del mejoramiento de
los conocimientos del personal.

Describir las responsabilidades que definen cada puesto
de trabajo y las cualidades que debe tener cada persona
que la ocupe.

Mantener a los empleados y clientes comunicados con
la administracion, de esta manera se lograra un ambiente
agradable de trabajo.

Evaluara el trabajo de todos los empleados
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promocionando el desarrollo del liderazgo

v' Controlara que todo el personal sea respetuoso y

disciplinado

v’ Elaborar los contratos de todos los empleados.

v’ Aplicara las politicas de personal y la supervision de la

correcta aplicacion de la estructura salarial

v' Controlarda sobre la aplicacion de politicas de

retribucion, incentivos y horas extras del personal.

COMPETENCIAS
DEL PUESTO

v' Planificacién de la empresa
v/ Compromiso con la organizacion
v’ Capacidad de planificacion
v’ Capacidad de decision

v’ Capacidad de crear equipo
v’ Capacidad de delegacion

v' Desarrollo del personal

v' Direccién de personas

v" Orientacion hacia el cliente
v" Iniciativa

v" Solucién de problemas

v’ Liderazgo

v’ Capacidad de comunicacion

v" Obtencién de informacion

Fuente y elaboracion por: Verénica Yanez y Hotel Mansién Santa Isabella
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CUADRO N° 16

MANSION

12
m

lnnnnal

HOTEL “MANSION SANTA ISABELLA”

MANUAL DE FUNCIONES
At Yl

PUESTO

Recepcionista

DEPARTAMENTO

Recepcion

OBJETIVO

Organizar, dirigir y controlar el area de recepcién con una
estrategia de calidad, gestionando la oferta de habitaciones,
teniendo en cuenta las reservas, entradas, salidas,
facturacion y  situaciones  especiales  (cambios,
overbooking) optimizando los recursos materiales y
humanos que dispone, con el objeto de ofrecer una mejor
calidad de servicio al cliente, una mayor satisfaccion al
empleado y la maxima ocupacion y produccion a la

empresa.

FUNCIONES

v Supervisar la planificacion de reservas a corto, medio
y largo plazo, teniendo en cuenta situaciones de
overbooking para proponer y llevar a cabo las acciones
pertinentes.

v Reuvisar las listas de clientes VIP, rooming — list, etc.

v" Organizar la llegada de grupos, teniendo en cuenta sus
caracteristicas, previendo un hospitality desk si fuera
necesario, revisando la rooming-list, asignando

habitaciones.
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v

Confeccionar y/o supervisar los informes diarios de
ocupacion.

Coordinar con la gobernanta las actividades que
conciernen a ambos departamentos (partes de
conciliacion de habitaciones, habitaciones de entrada y
salida, cambios de habitaciones, clientes especiales,
bloqueos, etc.) asi como banquetes en caso de
congresos, convenciones u otros eventos.

Coordinar con mantenimiento los trabajos de averias,
reparaciones, planes preventivos o de mejora,
haciendo un seguimiento especifico a los que afectan a
la estancia de los clientes.

Realizar las tareas y funciones propias de la recepcion,
interviniendo de forma personal como elemento de
apoyo para su personal dependiente, con objeto de
agilizar el proceso.

Supervisar las actividades realizadas en su area, con
objeto de maximizar el rendimiento de los servicios y
verificar que el cliente ha recibido una prestacion
acorde con la esperada.

Recibir y atender personalmente a clientes VIP u otros
que por su importancia para el hotel se considere
necesario, verificando la asignaciébn de sus
habitaciones.

Atender y responder de manera eficaz, amable y
discreta a las reclamaciones y quejas planteadas por
los clientes, mediante la utilizacion de las técnicas mas
adecuadas en cada caso.

Controlar la asistencia del personal, bajas, definicion
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de turnos, horarios, etc.

Supervisar las actividades de conserjeria y teléfonos,
verificando el buen servicio de maleteros, botones,
atencion telefonica y prestando especial cuidado en
situaciones especiales por ocupacion, grupos, eventos,
etc.

COMPETENCIAS
DEL PUESTO

AN NN U N N N N N N N N N

<

Planificacion de la empresa
Compromiso con la organizacion
Capacidad de decision
Capacidad de crear equipo
Capacidad de delegacion
Desarrollo del personal
Direccidn de personas
Orientacion hacia el cliente
Iniciativa

Solucion de problemas
Liderazgo

Capacidad de comunicacién
Capacidad de negociacion

Obtencion de informacion

Fuente y elaboracion por: Verénica Yanez y Hotel Mansién Santa Isabella
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CUADRO N° 17

MANSION

TENQE

fnnnal

HOTEL “MANSION SANTA ISABELLA”

MANUAL DE FUNCIONES
A e,

PUESTO Camarera
DEPARTAMENTO Pisos y Habitaciones
Velar porque las habitaciones y las instalaciones del hotel
OBJETIVO permanezcan limpias, ordenadas correctamente y con linos
en perfecto estado
FUNCIONES

v’ Preparar y limpiar las habitaciones diarias

v’ Realizar la limpieza de las areas que tienen contacto con
el cliente externo

v’ Controlar la lenceria, produccién, atiles y equipo de
limpieza entre otros

v/ Ser una persona honrada y discreta y sobre todo
responsable

v Promover el servicio de lavanderia entre los huéspedes

v' Reportar fallas de mantenimiento en las habitaciones

v’ Reportar objetos olvidados en las habitaciones y otras
partes de las instalaciones a recepcion

v" Enviar la ropa sucia a lavanderia

v' Colaborar con los inventarios de pisos

v No permitir el ingreso a la habitacion a personas
desconocidas

v Informar sobre el deterioro de edredones, toallas, sdbanas
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y todo lo que corresponde a camareria.
v" Chequear de todo lo que van realizando

COMPETENCIAS
DEL PUESTO

Planificacion de la empresa
Compromiso con la organizacion
Capacidad de planificacion
Capacidad de decision
Capacidad de crear equipo
Capacidad de delegacion
Desarrollo del personal
Direccidn de personas
Orientacion hacia el cliente
Iniciativa

Solucion de problemas
Liderazgo

Capacidad de comunicacion

Obtencion de informacion

Fuente y elaboracion por: Verdnica Yanez y Hotel Mansién Santa Isabella
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CUADRO N° 18

MANSION
BERCE
!ﬂﬂ n 1 ﬂl HOTEL “MANSION SANTA ISABELLA”

W%M MANUAL DE FUNCIONES

PUESTO Mesero

DEPARTAMENTO Alimentos y bebidas

OBJETIVO Ser el medio de contacto entre el hotel y el pablico

FUNCIONES v Presentarse al trabajo debidamente aseado tanto del

cuerpo como del uniforme

v' Limpiar mesas ceniceros candeleros menus, lamparas
de mesas, charolas, etc.

v" Presentarse al cliente con amabilidad y cortesia

v Conocer perfectamente los platillos del mend asi como
el tiempo de elaboracién y los ingredientes con los que
esta preparado

v" Sugerir alguna ensalada o alguna de las especialidades
de la casa

v' Presentar la comanda al cajero para que la selle y poder
solicitar al cocinero los platillos ordenados por el
cliente

v' Retirar los platos oportunamente

v Cuando el cliente lo solicita, presentar la cuenta para su
pago

v" Asistir al cliente cuando se retira del restaurante
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Reportar al jefe inmediato los comentarios de los
clientes acerca del servicio y la calidad de los alimentos
y bebidas

Debe conocer el uso del material y equipo de bar

Se encargara de la limpieza de las mesas, estaciones de
servicio, ceniceros, charolas, lAmparas de mesa

Se responsabilizara del montaje de las mesas

Debe conocer el manejo correcto de la cristaleria y la

preparacion de bebidas y botanas.

COMPETENCIAS
DEL PUESTO

NN N N N U N N N N N NN

<\

Compromiso con la organizacion
Capacidad de planificacion
Capacidad de decision
Capacidad de crear equipo
Capacidad de delegacion
Desarrollo del personal
Orientacion hacia el cliente
Colaborar con los inventarios de pisos
Iniciativa

Solucién de problemas
Liderazgo

Capacidad de comunicacion
Capacidad de negociacion

Obtencién de informacion

Fuente y elaboracién por: Verdnica Yanez y Hotel Mansién Santa Isabella
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CUADRO N° 19

MANSION

a?u—m:m

Innnal

S frobe i

HOTEL “MANSION SANTA ISABELLA”

MANUAL DE FUNCIONES

PUESTO Chef
DEPARTAMENTO Alimentos y bebidas
Organizar, dirigir, coordinar y supervisar en un entorno de
calidad y maxima higiene las actividades relacionadas con
OBJETIVO _ o _
la produccion culinaria de los diferentes puntos de venta
que se ofrecen en el establecimiento, impulsando y
gestionando la calidad, para lograr clientes externos e
internos satisfechos con resultados eficaces y eficientes.
FUNCIONES

v’ Supervisar y dirigir a los ayudantes de cocina

v' Supervisar la existencia de insumos para los alimentos

v' Organizar, coordinar y supervisar el desarrollo del
trabajo en la cocina del establecimiento.

v’ Supervisar la puesta a punto o mise en place de las
partidas

v' Verificar la elaboracion y presentacion de los platos.

v' Controlar el estado de las cdmaras frigorificas, asi como
el género que contienen.

v' Realizar test de productos

v’ Hacer la recepcién de productos/ materias primas en la
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cocina, evaluando su calidad y cantidad de acuerdo con
los pedidos solicitados.

v Supervisar la higiene 'y presentacion de las
instalaciones, equipos y personal, favoreciendo todas
aquellas acciones y recursos que permitan mantener un
alto grado de las mismas.

v’ Elaborar platos decoraciones etc., que por su relevancia
o0 especial dificultad exijan sus conocimientos Yy
profesionalidad.

v' Atender la mesa caliente y vigilar la presentacion de los
platos

v' Colaborar con el maitre, informandole de los platos que
mas interesa vender.

v’ Coordinar con los departamentos afectados todo lo
relativo a servicios especiales, por motivo de banquetes,
grupos, etc.

v’ Preparacion de platos y estrategias de recetas para
fechas especiales y eventos.

COMPETENCIAS
DEL PUESTO

v/ Compromiso con la organizacion

v’ Capacidad de planificacién en la cocina
v’ Capacidad de decision

v’ Capacidad de crear equipo

v’ Capacidad de delegacion

v" Solucién de problemas

v' Colaborar con los inventarios de pisos
v’ Liderazgo

v’ Capacidad de comunicacion

Fuente y elaboracion por: Verénica Yanez y Hotel Mansion Santa Isabella
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CUADRO N° 20

MANSION

|18 TeT

—

HOTEL “MANSION SANTA ISABELLA”
MANUAL DE FUNCIONES

PUESTO Sub Chef

DEPARTAMENTO Alimentos y bebidas

OBJETIVO

Colaborar con la diagramacion de menus que se ofrecen en
el establecimiento, impulsando y gestionando la calidad,
para lograr clientes externos e internos satisfechos con

resultados eficaces y eficientes.

FUNCIONES

v" Controlar las porciones y supervisar que los platillos se

preparen, presenten y sirvan de acuerdo a los estandares
de calidad y cantidad establecidos.

Disminuir al méximo el desperdicio

Estar pendiente de la limpieza, higiene y sanidad de la
materia prima asi como las diversas areas de servicio
Conocer todo lo relacionado con la recepciéon de
alimentos perecederos y no perecederos revisando su
frescura, madurez, calidad y presentacion.

Utilizacion de la ropa y accesorios adecuados para el
trabajo.

Revisar que todos los instrumentos de cocina estén
limpios.

Ayudar en la preparacion de los diferentes platos.

Limpiar el area trabajo.
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Ir a bodega con la orden de pedido del chef.
Limpieza de refrigeradoras, bodegas y demas equipos.
Pedido de materia prima.

Capacita al ayudante de cocina en nuevas recetas.
Chequear estado de verduras.

Preparacion de postres.

NS N N N N SR

Ayuda en la preparacion de otros platos.

COMPETENCIAS
DEL PUESTO

v Compromiso con la organizacion

v’ Capacidad de planificacién en la cocina
v’ Capacidad de decisién

v’ Capacidad de crear equipo

v’ Capacidad de delegacion

v" Solucién de problemas

v’ Liderazgo

v’ Capacidad de comunicacion

Fuente y elaboracién por: Verdnica Yanez y Hotel Mansién Santa Isabella
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CUADRO N° 21

MANSION

CERCE

Jnnnal

e foobZ

HOTEL “MANSION SANTA ISABELLA”
MANUAL DE FUNCIONES

PUESTO Auxiliar de cocina
DEPARTAMENTO Alimentos y bebidas
Apoyar al cocinero en la preparacion de diversos platillos
OBJETIVO o . : :
de comida tipica nacional o internacional del hotel y la
limpieza y decoracidn de salones para eventos sociales.
FUNCIONES v’ Lavar los diversos utensilios y equipos utilizados.
v Descongelar los productos que se utilizara para la
preparacion de platos.
v Desinfectar el area y los productos de cocina,
v" Picar las guarniciones,
v" Filetear todo tipo de carnes
v Verificar que los congeladores y refrigeradores de la
cocina operen con la temperatura adecuada al tipo de
alimento y que su acomodo dentro de ellos favorezca su
conservacion.
v Verificar si se carece 0 esta a punto de terminar la

disponibilidad de algin ingrediente, informar a la
persona responsable sobre la necesidad de abastecer
dichos productos.

v/ También puede apoyar a los meseros a montar las
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mesas, esto es, colocar cubiertos, vasos, servilletas,
manteles, carta de sugerencias en la mesa, y a disponer

el mobiliario.

COMPETENCIAS
DEL PUESTO

v Compromiso con la organizacion

v’ Capacidad de planificacién en la cocina
v’ Capacidad de decision

v" Solucidn de problemas

v’ Capacidad de comunicacion

Fuente y elaboracién por: Verdnica Yanez y Hotel Mansién Santa Isabella
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CUADRO N° 22

MANSION

FETIEE

lnannal

e foobZ

HOTEL “MANSION SANTA ISABELLA”
MANUAL DE FUNCIONES

PUESTO Auxiliar de compras
DEPARTAMENTO Adquisiciones y Compras
OBJETIVO Realizar las adquisiciones que hagan falta al hotel
manteniendo siempre llena la bodega de productos.
FUNCIONES v' Coordinar con el chef sobre las adquisiciones de
mercado.

v' Realizar las compras necesarias para el hotel.

v" Controlar la calidad y caducidad de productos que
adquiere.

v" Ser responsable y honesto.

v Verificar si se carece o estd a punto de terminar la
disponibilidad de algin ingrediente, informar a la
persona responsable sobre la necesidad de abastecer
dichos productos.

COMPETENCIAS v' Compromiso con la organizacion
DEL PUESTO v Solucion de problemas
v’ Capacidad de comunicacion

Fuente y elaboracion por: Verénica Yanez y Hotel Mansion Santa Isabella
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5.5.7.4. PRESUPUESTO
CUADRO N° 23
PRESUPUESTO PARA EL DISENO DEL

SISTEMA DE GESTION DEL TALENTO HUMANO DEL
EL HOTEL “MANSION SANTA ISABELLA”

RECURSOS COSTOS
Papeleria 50,00
Impresiones 30,00
Encuadernado 10,00
Material informatico 50,00
TOTAL 140,00

Elaborado por: Veroénica Yanez

CUADRO N° 24

PRESUPUESTO PARA LA CAPACITACION DEL
TALENTO HUMANO DEL HOTEL
“MANSION SANTA ISABELLA”

TIEMPO RECURSOS COSTOS
Materiales
Utiles de Oficina 30,00
120 horas | Material informatico 50,00

Talento Humano

Capacitadores particulares 1000,00
Capacitadores del Ministerio de Turismo 00,00
TOTAL 1080,00

Elaborado por: Veroénica Yanez
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5.5.7.5. DISENO Y EVALUACION DE LA PROPUESTA

El hotel Mansion Santa Isabella es un establecimiento que tiene poco tiempo de
funcionamiento, por lo que carece de un sistema de gestion de talento humano
aspecto que ha motivado a que existe un desempefio medio del cliente interno por
falta de trabajo en equipo, capacitacion permanente, un detallado manual de
funciones es decir causas que se puede mejorar con la implementacion de un Disefio
de gestion de talento humano, con el mismo que lograremos en gran porcentaje el
buen desenvolvimiento empresarial y sobre todo la planificacion y control con

respecto al talento humano del hotel.

Esta nueva estrategia de planificacion que se aplique dentro del hotel Mansion Santa
Isabella provocard un cambio renovado, responsable, confiable, y sobre todo mas
atencion a las necesidades y relaciones entre gerentes y empleados logrando asi una
estabilidad empresarial aceptable a las exigencias tanto del cliente interno como del

cliente externo.
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5.6.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.6.1. CONCLUSIONES

v

El modelo de un Sistema de Gestion de Talento Humano es de importancia
fundamental en el desarrollo empresarial; ya que el buen funcionamiento de
una empresa depende mas del talento humano, el mismo que servird de ayuda
en el buen desenvolvimiento de los que laboran dentro del establecimiento

hotelero.

El personal capacitado es un ente fundamental para brindar productos y
servicios de calidad logrando satisfacer la necesidad del cliente interno y

externo.

Mediante la aplicacion del sistema de gestion de talento humano incrementara
un 50% en la actitud y desenvolvimiento del cliente interno, incrementando las

ganancias en el hotel.

Mediante un modelo de funciones ayudara a la planificacion ejecucién y

control de talento humano del hotel Mansién Santa Isabella.
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5.6.2.

v

RECOMENDACIONES

Invertir en capacitaciones para los clientes internos para lograr una estabilidad

empresarial.

Realizar un modelo de sistema de Gestion de Talento Humano para que
permita controlar y evaluar de forma permanente al cliente interno y sobre todo
estimular mediante capacitacién u otros incentivos con el fin de obtener

mejores resultados en el desenvolvimiento interno del hotel.

Todos los miembros del hotel deben tener conocimiento del Sistema de
Gestion de Talento Humano propuesto para que lo desarrollen y de esta

manera alcanzar los objetivos de la empresa.

Aplicar un modelo de funciones para cada departamento del hotel.
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APENDICES Y ANEXOS

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
ESCUELA DE GESTION TURISTICA Y HOTELERA
ENCUESTA DE SATISFACCION DE SERVICIOS EN EL HOTEL
“MANSION SANTA ISABELLA”

Su valoracion serd muy Util para mejorar tanto nuestras instalaciones como el
servicio que prestamos.

Seleccione con una X marcando una sola respuesta.

1. ¢Hace uso permanente o esporadico de las instalaciones y servicios del
hotel Mansion Santa Isabella?

Mensual Trimestral Anual

2.  ¢Como fue el servicio que recibio en el hotel?

Bueno Malo Regular

Hospedaje

Restaurante y Bar

Recepciodn

Camareria

Servicio de personal auxiliar

Porque:

3. ¢Sus solicitud del servicio o atencion han sido atendidas de manera
eficiente?
Si: No:

Porque:

4.  El precio que usted pagé por el servicio recibido fue:
Alto Conveniente Bajo

Porque:
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5. Encontrd las facilidades adecuadas para el pago de su cuenta:
Sl NO
Cuales: Tarjeta de crédito Efectivo Mixto

6. Lacalidad en los productos de alimentacion y servicios obtenidos fueron:

Bueno Malo Regular

Porque:

7.  ¢Le gustaria que ofrezca el hotel otros servicios aparte de los que ya tiene?

Sl NO
CUALES

Nota: sus respuestas a los incisos anteriores son muy importantes para nosotros, asi
mismo, los comentarios que pueda hacer para saber que le gusta y que le disgusta del

servicio de nuestro hotel para de esta manera mejorar el servicio que le ofrecemos.

GRACIAS POR SU COLABORACION
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
ESCUELA DE GESTION TURISTICA Y HOTELERA
ENCUESTA PARA EL TALENTO HUMANO QUE LABORA EN EL
HOTEL “MANSION SANTA ISABELLA”

Su valoracion serd muy util para mejorar la calidad del servicio y el ambiente laboral
ademas de nuestras instalaciones.

Seleccione con una X marcando una sola respuesta.

1. Por favor seleccione al departamento al que pertenece:

Gerencia Administracion

Recepcién Camareria

Cocina Restaurante y Bar

Dep. Técnico Otro por favor especifique:

2. ¢ Cuanto tiempo trabaja dentro del establecimiento hotelero?
ANO [ ] MESES [ ]

3. ¢ Cual es su nivel de satisfaccion con la empresa?

Muy satisfecho

Satisfecho

Insatisfecho
Muy insatisfecho

Porque:

4. A continuacién valore usted su nivel de satisfaccion con su jefe o
superior inmediato, donde:

1 = muy insatisfecho 2 = Insatisfecho

3 = Satisfecho 4 = Muy Satisfecho
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Relacion global con mi jefe

La implicacion de mi jefe en mi carrera profesional

Los conocimientos de mi jefe

La comunicacién y reconocimiento recibido por mi jefe

5.  Por favor diganos usted qué tal se ajustan las siguientes afirmaciones a su
jefe inmediato, donde:
1 = Muy en desacuerdo 2= En desacuerdo

3 =Deacuerdo 4 = Muy de acuerdo

Mi jefe me evalla de forma justa

Mi jefe esta al corriente de mi trabajo

Mi jefe esta dispuesto a promocionarme

Mi jefe tiene unas expectativas realistas de mis resultados

6. Por favor; valore su nivel de satisfaccion con los siguientes aspectos,

donde:
1 = Muy insatisfecho 2= Insatisfecho
3 = Satisfecho 4= Muy Satisfecho

Flexibilidad de horario

Relacion entre sueldo y resultados
Oportunidad de ascenso
Seguridad en el trabajo

Salario y Beneficios sociales
Capacitacion a cargo del hotel
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7. ¢COmo es la Gestion del Gerente en relacion con el Talento Humano que
labora en el hotel?
Buena Mala Regular

Porque:

8. ¢Como brinda el hotel los servicios hacia el cliente?
Bueno Malo Regular

Porque:

9. ¢Cdbmo es la relacion entre los comparieros de trabajo de su misma area?
Buena Mala Regular
Porque:

10. ¢Cdmo es la relacion con los comparieros de las otras areas de trabajo?
Buena Mala Regular

Porque:

11. ¢Tiene un manual en el cual se detalle las funciones que usted debe
cumplir?
Si No

Cudles son las tareas que realiza en su trabajo detallar

12. ¢Fue capacitado para el desempefio de sus tareas?
Si No
13. ¢Segun su opinién cuenta el hotel con el personal suficiente y capacitado
para brindar los servicios?
Si No

Porque:

GRACIAS POR SU COLABORACION
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO

ESCUELA DE GESTION TURISTICA Y HOTELERA
ENTREVISTA DIRIGIDA AL GERENTE GENERAL DEL HOTEL
MANSION SANTA ISABELLA DE LA CIUDAD DE RIOBAMBA

ENTREVISTADOR: Veronica Yanez

Buenos dias mi nombre es Veronica Yéanez egresada de la Escuela de Gestion
Turistica y Hotelera de la Universidad Nacional de Chimborazo, en este momento
me encuentro con el economista Ben Cox Gerente General del Hotel Mansion Santa
Isabella de la ciudad de Riobamba.

Lic. Betty Delgado

Que nos facilita la siguiente entrevista para el desarrollo del trabajo de investigacion
con el tema “DISENO DE GESTION DE TALENTO HUMANO PARA EL
HOTEL MANSION SANTA ISABELLA DE LA CIUDAD DE RIOBAMBA
PROVINCIA DE CHIMBORAZO”

1. ¢Cual es la misién y vision de su empresa?
2. ¢Hacia que segmento turistico (nacional o extranjero), van dirigidos sus
servicios?
3. ¢Con cuanto personal cuenta para realizar las actividades de su empresa?
4.  :Dentro del hotel cuentan con un disefio de Gestion de Talento Humano?
Si No

5. ¢Cuél es su vision con relacion a su empresa y su personal?

Buena Mala Regular
6. ¢Cuenta con programas de capacitacion para su personal? ;Cual es el eje

central de la capacitacion?
Si No

7. ¢Cbmo es su relacion con su personal?
8.  ¢Como incentiva al personal para ofrecer y mejorar el servicio?

9.  Planifica y monitorea el trabajo organizacional dentro de su empresa
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10.

11.

12.

13.

Como considera usted el trabajo en equipo

Alto Medio Bajo
Toma en consideracion las sugerencias realizadas por los clientes internos y
externos del hotel para mejorar la calidad del servicio.

Si No A veces

¢Estaria dispuesto a implementar un Disefio de Gestién de Talento Humano
para mejorar la calidad en el servicio que presta el hotel?
Si No

Con relacion al desempefio del talento humano que labora en el hotel con
respecto al: conocimiento del puesto, planificacion y resolucion,
productividad, trabajo en equipo y la habilidad de direccion como lo
valora.

Bueno Malo Medianamente

GRACIAS POR SU COLABORACION
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FOTOS DEL HOTEL MANSION SANTA ISABELLA

SALON DE RECEPCIONES

RESTAURANTE DEL HOTEL
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