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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se encuentra encaminado a la realizacion de un
Modelo de Gestion del Talento Humano para el hotel & Spa Casa Real de la ciudad
de Riobamba, el mismo que apoyara a los procesos de talento humano que
actualmente estan afectando al correcto desenvolvimiento de los empleados, en
cuanto al perfeccionamiento de la fuerza laboral de los empleados, puesto que son
ellos los protagonistas principales del servicio que se ofrece en el establecimiento

hotelero y por ende la satisfaccion del cliente.

En ésta investigacion se realiz6 un diagndstico situacional del establecimiento
hotelero a través del arbol de problemas y andlisis Foda; en donde se logré
evidenciar una serie de deficiencias ligados a la capacitacion al personal, procesos
de seleccién y contratacion al personal, evaluaciones del desempefio laboral y
planificaciones de Recursos Humanos. Todas estas causas son el resultado de la
ausencia de un Modelo de gestion del talento humano, lo cual incide en el
desarrollo del clima laboral del hotel & Spa Casa Real.

La presente investigacion se realizd con el total de los empleados que trabajan
actualmente en el establecimiento hotelero, de igual forma con una entrevista a la
gerente del hotel; el tipo de estudio que se utilizé son la investigacién exploratoria,

descriptiva y correlacional.

Los resultados obtenidos por medio de la encuesta aplicada a los clientes internos
y entrevista a la Gerente del hotel estan ligadas a la inconformidad en cuanto a la

organizacion de los procesos del talento humano.

Por lo que la propuesta es el disefio de un Modelo de Gestion de Talento Humano
para mejorar el Clima Laboral del hotel & Spa Casa Real, el cuél aportara al control
de las actividades del hotel, al interés del personal en el desarrollo y el excelente

servicio para la satisfaccion de los clientes.
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ABSTRAC

The following research is aimed at the realization of a Management Model of
Human talent for the Casa real hotel & SPA located in the city of Riobamba, which
in turn will support to the processes of human talent that are currently affecting to
the correct development of employees, as far as the improvement of the workforce
of employees, since they are the main protagonists of the service offered in the hotel

establishment and therefore the customer satisfaction.

A situational analysis of the hotel establishment was performed in this research by
means of the problem and analysis tree SWOT; where it was highlighted a number
of shortcomings related to staff training, selection processes and hiring staff,
evaluations of job performance and Human Resources planning. All these causes
are the result of the absence of a management model of human talent, which affects

the development of the work environment of the Casa Real Hotel & SPA.

This research was conducted with the total number of employees who are currently
working in the hotel establishment, likewise with an interview with the hotel
manager; documentary, field and bibliographic research were employed in this kind

of study.

Xiv
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The results obtained by applying the survey to the internal customers and interview
to the Manager of the hotel are linked to the dissatisfaction with respect to the

organization of the processes of human talent.

So that, the proposal is the design of a management model of human talent to
improve the working environment of the Casa Real hotel & SPA, which contributes
to the control of hotel activities, to the interest of staff in the development and the

and excellent service for customer satisfaction
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INTRODUCCION

La empresa hotelera se ha constituido en uno de los pilares mas importantes en lo
que se refiere a la satisfaccion del cliente ya que ayudan a la recepcion del turismo,
aporta significativamente a que sean realizables las necesidades del turista.

Segun la Organizacion Mundial del Turismo, las llegadas de turistas internacionales
en el mundo crecieron un 4,7% en 2014 hasta alcanzar los 1.138 millones de
turistas, la region de Europa contabiliza el 52% de llegadas, Asia y El Pacifico 23%

y las Ameéricas el 16%, entre otras regiones que registran porcentajes menores.

En América del Sur alcanzaron alrededor de 27.4 millones de turistas que
ingresaron en el afio 2014, en nuestro pais se registrd 1.487.006 de turistas que
ingresaron alrededor de lo largo y ancho del Ecuador en el afio de 2014 y en el afio

2015 se registro un ingreso de 1.560.429 turistas.

Por lo que un Modelo de gestion en cuanto al talento humano es de vital importancia
para el correcto desenvolvimiento de sus actividades por parte del personal hacia el

cliente externo.

Dentro de lo que se refiere al desarrollo del hotel, el protagonista principal es el
talento humano ya que son ellos los que encaminan al cumplimiento de la visién y

de sus objetivos empresariales.

Por tal razon la propuesta de investigacion es elaborar un modelo de gestion del
talento humano para mejorar el clima laboral del hotel & Spa Casa Real de la
ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo, empresa joven creada en el afo
2010, ofrece servicios de hospedaje, preparacion de banquetes para todo
compromiso social y servicios de restaurante, cuenta con personal que carece de

un modelo de gestion del talento humano.



Daremos a conocer como esti organizada actualmente el hotel, las principales
funciones interrelacionadas al talento humano que trabaja en esta empresa,
determinado el problema, se profundizard en la resolucion del mismo, con el
desarrollo del objetivo general que es el disefiar un modelo de gestidn de talento
humano para mejorar el clima laboral del hotel & Spa Casa Real y los objetivos
especificos que se han planteado como el realizar un diagndéstico de la gestion del
talento humano del hotel, desarrollar una fundamentacion teorica, plantear una
propuesta de estructura del area del talento humano; objetivos que nos ayudaran a
clarificar la hipdtesis ¢(El Disefio de un Modelo de Gestion de Talento Humano
mejorara el Clima Laboral en el Hotel & Spa Casa Real?, para finalizar con la
realizacion de la propuesta de implementar un modelo de gestion del talento
humano y por medio de esta nueva estrategia, alcanzar un mejor desenvolvimiento

laboral y profesional dentro del &mbito de la hoteleria.

La situacion actual del mercado hotelero, ha llevado a que se dé prioridad a la
necesidad y la urgencia de ofrecer servicios enfocados a la calidad, esto es pieza
fundamental para la estabilidad econémica de los mismos, por tal razén se

desarrolla un plan elaborado que abarque las siguientes etapas:

El capitulo I, estd compuesta por la fundamentacién tedrica que comprende lo

referente a datos y conceptos relacionados al tema de investigacion.

El capitulo 11, se refiere a la metodologia en donde se describe el tipo de estudio,

la poblacion y la muestra, operacionalizacién de las variables.

El capitulo 111, comprende el analisis e interpretacion de resultados obtenidos en

las encuestas.

El capitulo 1V, se describe la discusion, la cual contiene datos de los resultados de
la tabulacion.



El capitulo V, corresponde a la formulacion de las conclusiones y recomendaciones

de la investigacion.

El capitulo VI, se refiere a la propuesta, en la cual se detalla la estructura de la

propuesta realizada.

El capitulo VII, se detalla la bibliografia y linkografia.

El capitulo V111, se encuentran los apéndices 0 anexos.



CAPITULO |

1. FUNDAMENTACION TEORICA

1.1. 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 organizacion, ya que de esta forma garantizamos

la consecucidn de los objetivos de la misma (Gallego-Felipe, s.f).

El sector hotelero comprende todos aquellos establecimientos que se
dedican profesional y habitualmente a proporcionar alojamiento a las personas,
mediante precio, con o sin servicios de caracter complementario. Los
establecimientos hoteleros se clasifican en diferentes categorias en atencién 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 (Soler-Mestres,
2000).

En el grupo de los hoteles se pueden distinguir las siguientes modalidades:
e Hoteles: Establecimientos que facilitan alojamiento con o sin servicios
complementarios, distintos de los correspondientes a cualquiera de las otras

dos modalidades.

o Hoteles-apartamentos: Establecimientos que por su estructura vy
servicios disponen de las instalaciones adecuadas para la conservacion,

elaboracion y consumo de alimentos dentro de la unidad del alojamiento.



e 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 funcidn del numero de estrellas deben reunir

una serie de caracteristicas.

e Los hoteles de cinco estrellas: Deben encontrarse en edificios que destaquen
por sus condiciones de lujo y confort; las instalaciones generales
del establecimiento, asi como las particulares de las habitaciones, seran de

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

e Los hoteles de cuatro estrellas: Deberan estar ubicados en edificios
construidos con materiales de primera calidad que ofrezcan condiciones de
alto confort y distincion; las instalaciones generales y de las habitaciones

seran de excelente calidad.

e 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.

e 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.

e 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 pension 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 (Cardenas, 2006).



1.2. DEFINICION DE GESTION DEL TALENTO HUMANO

La Gestion del Talento Humano es la estrategia empresarial que subraya la
importancia de la relacion individual frente a las relaciones colectivas entre gestores
o directivos y trabajadores. La gestion se refiere a una actividad que depende menos
de las jerarquias, 6rdenes y mandatos, y sefiala la importancia de una participacion

activa de todos los trabajadores de la empresa.

La Gestion del 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 organizacién, la cultura organizacional del
contexto ambiental, el negocio de la organizacion, la tecnologia utilizada, los
procesos internos y otra infinidad de variables importantes. (Idalberto-Chiavenato,
2009)

1.2.1. EVOLUCION DEL TALENTO HUMANO

En los afios 70, la gestion de RR.HH. se reducia basicamente en la mayoria de
empresas a las tareas de administracion centralizada del entonces Ilamado
"personal” y, ocasionalmente, las de "controller interno" para asegurar el
cumplimiento de la reglamentacion laboral. En los afios 80, a medida que el entorno
se volvia més competitivo y cambiante, comenz6 a exigirse al area de RR.HH. una
mayor contribucion al negocio en términos de mejora de la competitividad, la
calidad o los niveles de servicio y la funcion de RR.HH. adoptd progresivamente el
papel de "consultor interno™ de los gestores directos del negocio o "linea”.

Finalmente, es a partir de los afios 90 cuando se comienza a exigir al area de
RR.HH. que demuestre que realmente puede contribuir a la creacién de un mayor
valor para la organizacién y el negocio. Muchos departamentos de RR.HH.
comienzan entonces a realizar anélisis de coste-beneficio para intentar cuantificar
y medir dicha contribucion. También comienza a requerirse a RR.HH. que

proporcione un servicio mucho mas directo y cercano a los gestores operativos de



linea, lo cual implicd en muchos casos un acercamiento fisico, es decir, una
deslocalizacion geografica de la funcion de RR.HH. Como resultado de todo ello,

los afios 90 fueron un periodo de descentralizacion de esas funciones. (Apaza, 2012)

1.2.2. OBJETIVOS DE GESTION DE TALENTO HUMANO

Las personas constituyen el principal activo de la organizacion. Las organizaciones
exitosas perciben gque solo pueden crecer, prosperar y mantener su continuidad si
son capaces de optimizar el entorno sobre inversiones de todos los socios, en
especial de los empleados. La gestion de talento humano es las organizaciones es
la funcion que permite la colaboracion eficaz de las personas (empleados,
funcionarios, recursos humanos o cualquier denominacion utilizada) para alcanzar

los objetivos organizacionales e individuales.

Las personas pueden aumentar o disminuir las fortalezas y debilidades de una
organizacion dependiendo de la manera como se trate. La gestion del talento
humano debe contribuir a la eficacia organizacional a través de los siguientes

medios:

a) Ayudar a la organizacion a alcanzar sus objetivos y realizar su mision.
b) Proporcionar competitividad a la organizacion.
c) Suministrar a la organizacion empleados bien entrenados y motivados.

d) Permitir el aumento de la autorrealizacion y la satisfaccion de los
empleados en el trabajo.

e) Desarrollar y mantener la calidad de vida en el trabajo.
f) Administrar el cambio.
g) Establecer politicas éticas y desarrollar comportamientos socialmente

responsables. (Zornoza, 1996)



1.2.3. IMPORTANCIA DE LA ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMANO

No hay duda de que muchos trabajadores por lo general estan insatisfechos con el
empleo actual o con el clima organizacional imperante en un momento determinado
y €s0 se ha convertido en una preocupacion para muchos gerentes. Tomando en
consideracién los cambios que ocurren en la fuerza de trabajo, estos problemas se

volveran mas importantes con el paso del tiempo.

Todos los gerentes deben actuar como personas claves en el uso de técnicas y
conceptos de administracion de personal para mejorar la productividad y el
desempefio en el trabajo. Pero aqui nos detenemos para hacernos una pregunta:
¢Pueden las técnicas de administracion del talento humano impactar realmente en

los resultados de una compania? La respuesta es un “SI” definitivo.

En el caso de una organizacion, la productividad es el problema al que se enfrenta
y el personal es una parte decisiva de la solucion. Las técnicas de la administracion
de personal, aplicadas tanto por los departamentos de administracion de personal
como por los gerentes de linea, ya han tenido un gran impacto en la productividad

y el desempefio.

Aun cuando los activos financieros, del equipamiento y de planta son recursos
necesarios para la organizacion, los empleados, el talento humano, tienen una
importancia sumamente considerable. El talento humano proporciona la chispa
creativa en cualquier organizacion. La gente se encarga de disefiar y producir los
bienes y servicios, de controlar la calidad, de distribuir los productos, de asignar los
recursos financieros, y de establecer los objetivos y estrategias para la organizacion.
Sin gente eficiente es imposible que una organizacion logre sus objetivos. El trabajo
del director de talento humano es influir en esta relacion entre una organizacion y

sus empleados. (Broggi, 2010)

1.2.4. PROCESOS DE GESTION DE TALENTO HUMANO


http://www.gerencie.com/sobre-la-productividad.html

Chiavenato (2005) afirma: “La moderna gestion de talento humano implica varias
actividades como descripcion y analisis de cargos, planeacion de recursos humanos,
reclutamiento, seleccion, orientacion y motivacion de las personas, evaluacion del
desempefio, remuneraciones, entrenamiento y desarrollo, relacione sindicales,

seguridad, salud y bienestar, etc.” (p. 47, 48).

1.2.5. SUBSISTEMAS DEL TALENTO HUMANO

Los subsistemas de talento humano en las organizaciones cuentan con funciones
clave bien definidas, en donde se trata de alcanzar las principales actividades que
componen la administracién de personal.

El 4rea o departamento de recursos humanos debe estar correctamente organizada
para que de esta manera se responda eficientemente a las necesidades de la
organizacion. No se deben confundir los subsistemas de recursos humanos con los

subsistemas de la empresa.

Grafico N° 1 Subsistemas del talento humano

Atraccion,
Seleccion e
incorporacion

Analisis y
descripcion
de puestos

Desarrollo
y planes de

sucesion

Formacion

Evaluacion del
desempeno

Elaborado por: Javier Morejon
Fuente: (Alles, 2006)



Entre las principales funciones que componen cada uno de los subsistemas de

Recursos Humanos se pueden mencionar:

a.- El reclutamiento

Es el proceso mediante el cual se lleva a cabo el reclutamiento del personal para ser
ingresado dentro de la organizacion, generalmente es un conjunto de
procedimientos para atraer candidatos potencialmente cualificados y capaces de
desarrollar el puesto de trabajo vacante dentro de la empresa. Habitualmente se
utiliza el periédico y otras bolsas de trabajo, aunque muchas empresas optan en
algunos cargos por procesos de reclutamiento interno. En esta fase sera necesaria la
presentacion de un curriculum en donde se pide al candidato al puesto que detalle
sus datos personales, laborales y educacion, entre otros. ES necesario conocer que
un buen curriculum vitae abre muchas puertas a los candidatos de cara a una
entrevista de seleccion. Pero esta no es la unica forma de reclutamiento, de hecho
cada vez més las empresas tienden a las nuevas tecnologias para el reclutamiento
de personal: Internet o las redes sociales. El proceso de reclutamiento puede llegar
a ser largo, pero es necesario para encontrar a la mejor persona para el puesto, y
finaliza con la seleccién de personal y la posterior incorporacion de la persona a la

empresa.

b.- La seleccion

En la seleccion de personal es cuando comienzan a aplicarse los primeros filtros en
el proceso de busqueda del nuevo personal, en donde se desecharan los curriculum
que no cubran el perfil del puesto solicitado y se invitara a una entrevista a las
personas que cumplan con los minimos de la empresa en el curriculum vitae, en
muchos casos para que relaten o aclaren algunos aspectos del curriculum. En
algunos casos es condicion excluyente el conocimiento de herramientas

informaticas o el dominio de un idioma determinado.
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También se puede solicitar un examen pre-ocupacional, es decir, un estudio
psicofisico para saber cdmo se encuentra el posible trabajador con respecto a la
materia a estudiar. La seleccion de personal puede darse de forma individual o
grupal, siendo necesario saber que dentro de cada una de estas formas de seleccion
existen muchos métodos para seleccionar a la mejor persona que se adecua al
puesto, siendo la labor de la persona encargada de la seleccion elegir los métodos
gue mas se adaptan a la empresa, uno de los mas frecuentes es la entrevista personal

o las discusiones de grupo.

c.- La contratacion

Es la etapa de los subsistemas de Recursos Humanos en la cual la organizacion
decide ingresar a la persona a sus filas laborales, es decir, la persona que va a ocupar
el puesto de trabajo. Se estable la modalidad contractual, pudiendo en este caso ser
por tiempo determinado o indeterminado, aunque existen muchas modalidades de
contratacion. En este caso, lo principal es que la persona se va a incorporar al puesto
de trabajo cubriendo un contrato laboral que debe ser legalizado y cada mes va a
cobrar la paga por su trabajo. En muchas ocasiones, existe un periodo de prueba

para ver si el trabajador se adapta finalmente al puesto y a la empresa.

d.- La induccidn

Una vez ingresado el trabajador en la organizacion y habiendo cumplido los
aspectos contractuales, se les brindard una copia del reglamento o también un
manual de la organizacion al cual hace referencia a las politicas internas de la
misma. Ademas, se le mostrara a la persona el funcionamiento de la empresa, la
cultura de la empresa, la mision, vision y valores y todo lo que es necesario que

conozca para un buen desempefio dentro del puesto de trabajo.

Dentro de sus dias y horarios laborales se capacitara en la induccion para conocer

los detalles internos de la organizacién de la cual forma parte, es decir, que el
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trabajador recibira una formacion inicial para que conozca cual es su labor dentro
de la empresa y como debe desempefiarla. En cuestion de pocos dias el trabajador
ha de estar familiarizado con su funcién y ya debe estar trabajando de forma normal

€n sus tareas.

e.- El desarrollo

Cuando hablamos de desarrollo nos referimos a los planes de carrera del personal,
que generalmente estaran disefiados en base a la antigliedad, la experiencia
adquirida y su trayectoria dentro de la empresa. Anualmente seran evaluadas las
condiciones para promover el ascenso del personal la cual consistira en examenes
que representaran aspectos relacionados con su actividad y otros en general. Las
personas que acceden a los planes de carrera o de ascenso son aquellas que
presentan condiciones relevantes para ser promovidos en sus puestos de trabajo. Es
una parte muy importante de los recursos humanos de la empresa, porque los planes
de carrera son un elemento motivador para los trabajadores en sus puestos de

trabajo.

f.- La capacitacion

Es un valor agregado importante que adquirira el trabajador, en donde se formara
en areas especificas relacionadas con su actividad laboral, aplicando ademés
examenes en donde se determine el alcance de los conocimientos y las habilidades
adquiridas. Existen muchas modalidades de capacitacion y de formacion dentro de
la empresa, pero sobre todo lo que hay que tener en cuenta es que antes de realizar
un plan de capacitacion o de formacion se debe estudiar previamente cuéles son los
aspectos que se pueden mejorar dentro de la empresa y el nuevo trabajador asi como
nuevas tecnologias que se estan incorporando para en base a esto crear un plan de
formacion de personal que favorezca a ambas partes.

La capacitacion debe realizarse a medida de las necesidades de la empresa, y no

solamente porque otras empresas lo hacen, porque es una moda. Capacitar a los
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trabajadores es crear personal valioso ademas de cubrir necesidades en la empresa,
y este es un objetivo que no debe olvidarse. Un plan de capacitacion debe responder
las siguientes preguntas: qué debe ensefarse, quién debe aprender, cuando debe
ensefarse, como debe ensefiarse, donde debe ensefiarse y quién debe ensefiar. La
capacitacion es una inversion en los recursos humanos de la empresa, y como toda

buena inversion debe ser estudiada para alcanzar los mejores resultados.

g.- Los sueldos y salarios

Es habitual en la actualidad que sean abonados mediante depdsitos bancarios que
pueden ser retirados con tarjeta de crédito en el propio banco, aunque existen
todavia empresas que pagan el salario en mano de los trabajadores. Las néminas de
los empleados seran administradas por un area especifica del departamento de
recursos humanos disefiado para tal fin y seran entregadas al trabajador a final del
mes 0 a principios del mes siguiente, aunque muchas empresas pueden llegar a

pagar las néminas el 10 o el 15 del mes siguiente.

Es necesario estudiar las néminas de los trabajadores para que no s6lo sean
suficientes para vivir con dignidad sino también para que se conviertan en
elementos motivadores de cara al trabajo en la empresa. Aunque la modalidad de
salario suele ser en sueldo fijo, existen empresas que afiaden salario en especie,

comisiones por productividad o rendimiento e incluso beneficios sociales.

h.- Las relaciones laborales

Hace referencia a las relaciones internas sostenidas con otros miembros de la
organizacion y con el sistema organizacional en donde se debera aceptar la
aplicacion de normas tendientes a formalizar las actividades laborales dentro de la
empresa. Dentro de este aspecto es necesario una buena estrategia de comunicacion

interna.

13



i.- Los servicios

Seran brindados por la empresa en donde el trabajador podra acceder a por ejemplo:

servicios de comedor para fomentar las relaciones laborales.

Se trata de servicios que ofrece la empresa a los trabajadores para fomentar no sélo
las relaciones laborales sino también como elementos motivadores para los
trabajadores dentro de la empresa. Antes de dar lugar a estos servicios, la empresa

debe meditar cudles seran finalmente incorporados y por qué.

j.- La jubilacion

Es un acto o proceso administrativo en el cual un trabajador activo pasa a tener una
situacion pasiva o de inactividad laboral después de cumplir una serie de requisitos
que estan relacionados con su edad, con los afios trabajados como personal activo

y otras situaciones.

La jubilacion puede deberse a alcanzar la edad legal establecida, en la actualidad de
65 afios y en unos afios de 67 afios; o puede darse lugar a jubilacién anticipada, bien
Ilegando al 100% de la cantidad a cobrar en la jubilacion o incluso sin llegar a ella.

La edad de jubilacién anticipada depende de varios factores o convenios colectivos.
k.- La renuncia

Se trata de una accion unilateral realizada por un trabajador de renuncia a su puesto
de trabajo y por ende a la organizacion en la cual se desempefia, no siendo pasible
de obtener beneficio alguno.

El trabajador renuncia a seguir trabajando para la empresa. En muchas ocasiones,

es necesario anticipar esta decision con al menos 15 dias para que la empresa

encuentre un sustituto en el puesto de trabajo que queda sin cubrir.
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.- El despido

En la accion en la cual el empleador da por finalizada de manera unilateral una
relacién laboral con su empleado. De esta manera, el trabajador tiene que abandonar
su puesto de trabajo y la empresa por decision de la propia empresa, teniendo
derecho a cobrar la parte de salario del tiempo trabajado que ain no ha sido
satisfecha, las vacaciones no disfrutadas y compensaciones que debe abonar la
empresa por el despido del trabajador. La empresa debe comunicar al trabajador su
despido con al menos 15 dias de antelacion, de lo contrario el trabajador puede
cobrar la cantidad referida a esos 15 dias. El despido puede ser objetivo, procedente,
improcedente o nulo; aungque también existen casos especiales de despido colectivo

y por fuerza mayor.

Los subsistemas de Recursos Humanos son areas bien definidas dentro de los
Recursos Humanos tan necesarias para la correcta gestion de la organizacion del

personal y el funcionamiento general de la empresa. (Soto-Beatriz, s.f)

1.3.RECURSOS HUMANOS

“En esta area, a la que también se le denomina talento humano, relaciones
industriales o capital humano, se establecen mecanismos para seleccionar, capacitar
y dirigir al personal, y lograr su 6ptimo desarrollo, asi como para elevar su grado
de satisfaccion y pertenencia dentro de la organizacion. Contar con una planta con
personal estable y motivado es uno de los requisitos fundamentales para logar

mayor productividad”. (Lourdes-Munch, 2010)
1.4.PROCESO DE SELECCION Y CONTRATACION DEL PERSONAL
Las personas y las organizaciones no nacieron juntas. Las organizaciones escogen

a las personas que desean tener como colaboradores y las personas escogen a las

organizaciones donde quieren trabajar y aplicar sus esfuerzos y competencias. Se
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trata de una eleccion reciproca que depende de innumerables factores vy
circunstancias. (Chiavenato-ldalberto, 2009)

El proceso de seleccion cuenta con una serie de pasos a realizar:

. Puesto vacante.

. Requisicion.

. Andlisis de puesto.

. Inventario de Recursos Humanos.

. Reclutamiento.

. Solicitud de empleo.

. Entrevista.

. Informe de la entrevista.

© 0O N o o B~ WwWDN B

. Pruebas de personalidad

10. Pruebas de trabajo.

11. Examen médico.

12. Contratacion.

1. Puesto vacante.

Se inicia con un puesto vacante, el cual no es ocupado por nadie.

2. Requisicion.

Una vez que se cuenta con un puesto vacante es necesario dar a conocer la
existencia de este, la cual se da por medio de la requisicion que es realizada por el
jefe inmediato que solicita el puesto y, posteriormente, es enviado al encargado de
realizar el proceso de seleccion.

3. Andlisis de puesto.

El analisis de puesto constituye uno de los tres elementos esenciales para lograr el

objetivo del proceso de seleccion.

16



Esta es una herramienta necesaria que se debe de tomar en cuenta puesto que con
él se obtiene el perfil, habilidades y deméas que requiere el puesto para ser

desempefiado de manera efectiva.

4. Inventario de Recursos Humanos.

El hotel puede realizar un inventario de Recursos Humanos el cual constituye un
lugar donde se va archivando los expedientes de los empleados cuya documentacion
contiene datos relevantes de su desempefio que van desde la solicitud de empleo,
las pruebas que se realizaron en el proceso de seleccion, las incapacidades que ha
tenido, permisos, etc.

Al momento de presentarse un puesto vacante suele acudirse a esté medio con el fin
de verificar si en la empresa existe la persona adecuada dentro de la organizacion

para ocupar el puesto.

5. Reclutamiento.

Otro de los medios que la empresa puede emplear para la seleccién del personal es
el reclutamiento. Muchos autores consideran éste como un procedimiento ajeno al
proceso de seleccidn, sin embargo, nosotros lo consideramos como parte importante
del proceso de seleccién. Se usa el reclutamiento interno o externo.

a. Reclutamiento interno.

La empresa puede conseguir a posibles candidatos dentro de la misma.

Las formas en que se presenta éste son: bolsa de trabajo interna, amigos, parientes,
entre otros.

b. Reclutamiento Externo.

Si en el reclutamiento interno no se encontrd a la persona indicada.
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Se debe pasar a este para buscar candidatos ajenos a la organizacion. Un medio
utilizado es el periddico, sin embargo es en Gltima instancia cuando se recurre a él,
a causa de que resulta ser muy costoso y sélo cuando se trata de reclutar a personal

de nivel intermedio y administrativo.

6. Solicitud de empleo.

La solicitud de empleo permite que el aspirante tenga una mayor cercania con la
empresa, pero sucede lo mismo con la empresa. Este es un formato que en ocasiones
es establecido por la empresa, pero basicamente contiene los datos generales del

aspirante, el sueldo que aspira, trabajos anteriores, direccion, entre otros mas.

La solicitud permite que la empresa se forme una impresion muy general del
aspirante, consideramos que es muy importante para establecer contacto entre él y
la organizacion.

7. Entrevista.

Una vez que se cuenta con un numero determinado de solicitudes, se escoge
aquellos que estén lo mas cercanamente posible a reunir los requisitos
indispensables para el puesto. Posteriormente se pasa a la entrevista.

La entrevista es un recurso del que se basa la empresa para conocer mas datos
relevantes sobre el candidato sobre una serie de preguntas que se le hacen a la
persona que solicita el puesto.

8. Informe de la entrevista.

Ya realizadas las entrevistas correspondientes es necesario proceder a un informe

de ello con el objetivo de no emitir informacion dada por el candidato.
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También es necesario que en ese mismo reporte se dé una autoevaluacién del
entrevistador, puesto que la actitud que presento éste sera factor que marque el

transcurso de la entrevista.

9. Pruebas de personalidad.

Existen diferentes tipos de prueba de personalidad que se pueden aplicar a los
solicitantes, pero en definitiva todas ellas se utilizan para medir las actitudes y
capacidades con las que cuenta. Son en forma de test, donde se presenta una
pregunta con diversas opciones entre las cuales sélo una puede ser elegida.

10. Pruebas de trabajo.

Otra de las pruebas empleados por la empresa son las pruebas de trabajo, las cuales
consisten en proporcionarle al aspirante las herramientas o técnicas que sean
necesarias para desarrollar las actividades del puesto. Es necesario corroborar los
datos que proporciond el prospecto, pero de una manera mas practica.

11. Examen médico.

Este examen es el medio por el cual se conoce el estado de salud del candidato por
lo que debe ser aplicado a todos los niveles de la empresa.

12. Contratacion.
El pendltimo paso del proceso de seleccion es la contratacion, la cual consiste en
notificarle a la persona que se eligi6 para ocupar el puesto vacante. Se puede decir

que es aqui donde se establece una relacion mas formal con el nuevo empleado.
(Héctor-Pacheco, 2010)
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1.5.MODELOS DE GESTION EN UNA EMPRESA

Los cuatro modelos de gestion mas utilizados para la gestion son: La direccion por

objetivos, planificacion de proyectos, presupuesto base cero y sistema arriba abajo.

La direccion por objetivos

Es una forma de direccion participativa, un sistema de planificacién-control y un

instrumento de motivacion y movilizacion via participacion.

Los principales puntos de la direccion por objetivos son:

Define éreas de responsabilidad individual en términos de resultados esperados.

v Latrata de implicar a directivos y subordinados.

v" Identifica el sistema de objetivos de la organizacion, teniendo en cuenta los
objetivos individuales y fijando unos estandares medibles en relacion con las

cuales se evaluan las actuaciones.

Proceso de la Direccién por Objetivos

1. A partir de unos objetivos generales de la empresa y de unas areas de
responsabilidad bien definidas para los directivos a los distintos niveles, se
determinan unos objetivos que deben alcanzar los responsables de las distintas
areas.

2. La definicion de estos objetivos es el resultado de una negociacion entre el
responsable del objetivo y su superior jerarquico. Es necesario integrar los
objetivos personales con los de la empresa.

3. Al definir los propios objetivos que expresan el qué, el cuanto y el cuando los
ejecutivos deben también exponer el como piensan alcanzarlos y en principio
tienen libertad para determinar los medios a utilizar y exponer sus necesidades

de capital, materiales, recursos humanos, etc. No obstante, esta libertad se matiza
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con las variables de control que permiten velar por la coherencia de los medios
y recursos a nivel global y sobre todo, canalizar los comportamientos y evitar
que éstos se vuelvan disfuncionales para la organizacion.

4. Marcar el nivel de contribucidn de éstos objetivos a los objetivos generales.

5. Al final se evaltan los resultados alcanzados por los diferentes directivos. La
base de referencia esta constituida normalmente por los objetivos expresados en
términos economicos, cuantificables y medibles y por las variables de control
relativas a los medios utilizados.

6. El cuadro de mando es la herramienta mediante la cual un superior puede evaluar
a los subordinados.

7. El sistema de evaluacion incluye un sistema de incentivos que no deberia ser
demasiado simplista, pero que debe ser normalizado por lo que suele basarse en
incentivos econdmicos aunque contempla también la promocién, el prestigio,
etc.

8. La evaluacion sirve de base a las acciones correctas que conciernen a la
adecuacion entre la capacidad de cada responsable evaluado y su rol organizativo

por lo que a menudo no son acciones muy concretas.

La direccion por Objetivos ha permitido mejorar el management de la empresa en
cuanto supone la concrecion de objetivos, la aclaracion de las estructuras y normas
de la organizacién y la realizacion de un control efectivo, pero sobre todo porque
estimula la creatividad, ya que obliga a pensar como y con qué medios se logran los
objetivos y ofrece una importante fuente de motivacion y de iniciativa gracias al
compromiso personal que adquieren los responsable sujetos a la Direccidn por

Obijetivos.
a. Planificacion de proyectos
La planificacion de proyectos parte de lo que es un proyecto, el cual puede ser

definido como un programa cuyo objetivo es totalmente independiente del resto de

la organizacion. El proyecto puede ser el lanzamiento de un producto, la
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construccion de una fabrica, la fabricacion de una maquina compleja, un proyecto

de investigacion, la implantacién de un proceso.

Sin embargo, deben presentarse ciertas caracteristicas para que se pueda aplicar:

1. Duracion limitada del proyecto

2. Existencia de actividades o tareas perfectamente especificadas

3. Conocimiento cierto o aleatorio de la duracion de las actividades

4. Diversidad y complejidad de las tareas que desbordan una funcion y sobre todo,
existencia de interdependencias entre las distintas tareas.

Dentro de la planificacion de proyectos, existe un sistema de control del proyecto

basicamente centrado en el control de recursos, tiempo y coste.

b. Presupuesto base cero

El presupuesto base cero partes de la hipotesis de que no hay que considerar como
buenos, sin mas, los presupuestos de los afios anteriores. De hecho en determinados
momentos es incluso conveniente “partir de cero” y considerar todas las
actividades, objetivos y recursos para elaborar el nuevo presupuesto.

Las unidades de decisién pueden ser programadas a unidades organizativas a las
que se les va a asignar un presupuesto. Cada unidad de decisién deberé confeccionar
sus paquetes de decision que constituyen sus peticiones presupuestarias.

Los paquetes de decisidon son unos documentos en los que se debera hacer constar

una informacion que al menos se refiere a:

1. Los objetivos que se persiguen a través de la ejecucién del paquete.

2. El programa de accién mediante el cual se pretende alcanzar el objetivo u
objetivos.

3. Los beneficios derivados de esa empresa.

4. Otros programas o cursos de accion alternativos.
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5. Las consecuencias de su no aceptacion.

6. Los recursos requeridos.

Los paquetes de decision confeccionados por los niveles organizativos mas bajos
se agrupan en paquetes de decision consolidados. Para ello se procede a la
avaluacion de los paquetes de decision y su posterior ordenacion. Los que resulten
aceptados formaran parte del paquete de decision consolidado al siguiente nivel
organizativo. La principal virtud del presupuesto base cero es que constituye un
sistema amplio a nivel participativo, motivador, homogeneizador del proceso

presupuestario.

c. Sistema arriba-abajo

Esta definido de acuerdo con los componentes de una organizacion empresarial; la
estructura organizativa y el estilo de direccion y liderazgo. En el caso del sistema
arriba-abajo existe una jerarquia claramente marcada entre los directivos y los

subordinados.

En este caso, la estructura organizativa condiciona el sistema de planificacion-
control, en cuanto ésta fija las actividades, asi como también los canales de

comunicacion entre dichos miembros.

El estilo de direccion a través del grado de libertad y la direccion a través del sistema
de planificacion y del sistema de control, estan estrechamente relacionados y debe
existir una coherencia entre las caracteristicas de éstos y el estilo de direccion y

liderazgo.

Un sistema de supervision intensa en una estructura en la que los subordinados y
los directivos tienen un papel claramente diferenciado puede inducir a
comportamientos de supervision intensa que se puede hacer insoportable a las

personas sometidas a ese control. (Navactiva, s.f).

23



1.6.MODELOS DE GESTION ORGANIZACIONAL

1.6.1. MODELO DE MICHIGAN

El énfasis en este modelo es que la direccion tiene todo el poder. Los empleados
son vistos como un activo mas que debe ser explotado al maximo con un coste
minimo.

Este modelo intenta incrementar la eficiencia de los individuos en la organizacion
sin enfocarse en sus necesidades sino en el modo en que pueden ser “usados” para

conseguir los objetivos organizacionales.

Grafico N° 2 Modelo de Gestién de Recursos Humanos

Retribuciones y | qocccoo--- )
gratificaciones

Sistema de
Reclutamiento y evaluacion del
seleccion Desempeiio Desempeio

Formacion y
Desarrollo

Elaborado por: Javier Morejon
Fuente: (Analoui, 2007)

Se observa como se realiza el reclutamiento y la seleccion de los candidatos, que
mejor se ajustan al puesto, con el objetivo de conseguir el desempefio esperado,
para el cumplimiento de los objetivos organizacionales. La evaluacion del
desempefio controlaria todo el proceso ofreciendo feedback relevante a los
individuos y a la organizacion para mejorar la eficiencia. En funcién de esta

evaluacion, se estableceria un sistema de retribucion y gratificaciones en funcion
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del desempefio. Los resultados de la evaluacion servirian también para detectar
necesidades de formacion entre el personal. La formacion y el desarrollo estan
basados en las necesidades de la empresa, y se primaria contratar a especialistas en

lugar de formar a los trabajadores en plantilla. (Analoui, 2007)

1.6.2. MODELO DE OSTROFF Y BOWEN

Este modelo analiza a la organizacion desde un punto de vista multinivel, de este
modo se integran los diferentes niveles que existen en las organizaciones. Su
objetivo es integrar las tres vertientes primarias de la investigacion (la aproximacion
a nivel individual, la aproximacion a nivel organizacional y la aproximacién trans

o multinivel) dentro de una estructura multinivel cohesionada.

Por un lado, el modelo se enfoca a nivel micro en el andlisis y la comprension del
nivel individual, abarcando aspectos como el clima psicologico, el contrato
psicolégico, caracteristicas de los empleados (las actitudes, las conductas, las
habilidades y las capacidades), el desempefio y otras variables individuales a este
nivel. Por otro lado, el modelo se concentra en el nivel macro con el objetivo de
analizar y comprender aspectos a nivel organizacional como el sistema de recursos
humanos, las estrategias organizacionales, el clima organizacional, el contrato
normativo, y los atributos que se crean y se comparten por los empleados (actitudes
colectivas, conductas y capital humano), ademas de la efectividad y el desempefio
organizacional. La relacion entre el sistema de gestion de recursos humanos, el
clima organizacional y el contrato normativo estarda modulado, segun este modelo,
por la fortaleza con la que esté implantado el sistema de recursos humanos. Asi un
sistema de recursos humanos fuerte evitard ambigiiedades a los empleados sobre el

modo de comportarse y sobre lo que la organizacion espera de ellos. (Ostroff, 2000)

Gréfico N° 3 Modelo Multinivel de relaciones entre el Sistema de GRHH y el

Desempefio Organizacional
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1.6.3. MODELO DE HARVARD

El objetivo de este modelo es aumentar el compromiso y potencial de los
empleados. Este modelo agrupa cuatro grandes factores: La organizacion se analiza
teniendo en cuenta el flujo de capital humano. Esto incluye desde que un empleado
es considerado y contratado por la organizacion hasta que finaliza su contribucién
en la empresa (reclutamiento, seleccion, socializacion, evaluacion y promocion).
Este sistema cuenta con un sistema de retribucion con sueldos altos y
participaciones en la empresa para atraer, motivar y mantener a los empleados, junto
con estabilidad laboral. Otra de sus caracteristicas es que propicia la participacion
de los empleados en la toma de decisiones, con ello persigue crear un entorno

laboral con empleados comprometidos e implicados. (Analoui, 2007)

Grafico N° 4 El Modelo de Gestién de Recursos Humanos
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El modelo de Harvard se basa en las cuatro “C”: competencia, congruencia,
compromiso y coste de la efectividad, donde cada criterio es igual de importante:
la competencia en el trabajo, la congruencia del trabajador con los fines de la
organizacion, el compromiso de la organizaciéon en invertir en el empleado y
desarrollar sus competencias y por ultimo, el coste general de la efectividad de los
recursos humanos. El alto rendimiento de los empleados se obtiene, ya que con este
modelo se consigue tener trabajadores competentes, comprometidos, con valores
congruentes con los de la organizaciéon y se optimizan los costes. Ademas, se
incluyen los resultados a largo plazo consecuentes de llevar a cabo una gestion de
RR.HH. basada en este modelo. Por ultimo, este modelo enfatiza el reconocimiento
de los grupos de interés: la direccién, los empleados, los sindicatos, la sociedad y

el gobierno estatal.

1.7. CLIMA LABORAL
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El clima representa la personalidad de una organizacion y podria definirse como la
percepcion que los trabajadores se forman de la organizacién a la que pertenecen y
que incide directamente en el desempefio de la organizacion; describe un grupo de
caracteristicas que muestra una organizacion o parte de ella.

Se denomina clima laboral, el medio ambiente humano y fisico en el que se
desarrolla el trabajo cotidiano y guarda relacion con la satisfaccion y con la
productividad. Esta relacionado con el hacer del directivo, los comportamientos de
las personas, su manera de trabajar y de relacionarse, la interaccion dentro de la
empresa, las maquinas que se utilizan y con la propia actividad de cada uno.
(Miranda-Robert, 2008)

1.7.1. CARACTERISTICAS DEL CLIMA LABORAL

Las caracteristicas del clima en una organizacion, generan un determinado
comportamiento. Este juega un papel muy importante en las motivaciones de los
miembros de la organizacion y sobre su personalidad dentro de esta. Este
comportamiento tiene obviamente una gran variedad de consecuencias para la
organizacion como, por ejemplo, productividad, satisfaccion, rotacion, adaptacion,
etc.

Las principales caracteristicas son:

v Referencia con la situacion en que tiene lugar el trabajo.

<\

Tiene cierta permanencia.

v Tiene un fuerte impacto sobre los comportamientos de los miembros de la
organizacion.

v' Afecta el grado de compromiso e identificacion de los miembros de la
organizacion con ésta.

v' Es afectado por los comportamientos y actitudes de los miembros de la

organizacion y a su vez afecta dichos comportamientos y actitudes.
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v' Es afectado por diferentes variables estructurales, tales como las politicas, estilo
de direccidn, sistema de despidos, etc.

v El ausentismo y la rotacidn excesiva pueden ser indicadores de un mal clima
laboral. (Robbins, 2009)

1.7.2. CLIMA ORGANIZACIONAL

Se encuentra enfocado a la comprension de las variables ambientales internas que
afectan el comportamiento de los individuos en la organizacion, su aproximacion a

estas variables es a través de las percepciones que los individuos tienen en ellas.

1.7.2.1. Las variables consideradas en el concepto de Clima Organizacional

son:

e Variables del Ambiente Fisico tales como: Espacio fisico, condiciones de
ruido, calor, contaminacién, instalaciones, maquinarias, etc.

e Variables estructurales tales como: Tamafio de la organizacion, estructura,
formal, estilo de direccion, etc.

e Variables del ambiente social tales como: Compafierismo, conflictos entre
personas, o entre departamentos, comunicaciones.

e Variables personales Tales como: Aptitudes, actitudes, motivaciones,
expectativas etc.

Todas estas variables configuran el clima organizacional a través de la percepcién

que de ellas tienen los miembros de la misma. (Rodriguez-Dario, 2007)

1.7.3. TIPOS DE CLIMA ORGANIZACIONAL

Como ya se indicd el Clima Organizacional se refiere a las caracteristicas del medio
ambiente de trabajo. Estas caracteristicas son percibidas, directa o indirectamente

por los trabajadores y causan repercusiones en el comportamiento laboral. EI Clima

Organizacional, es pues, una variante interviniente que media entre los factores
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organizacionales y los individuales. Las caracteristicas de la organizacion son

relativamente estables en el tiempo, se diferencian de una organizacion a otra y de

una seccion a otra dentro de una misma organizacion. El Clima Organizacional

afecta el comportamiento y la percepcion del individuo tanto dentro de la misma

organizacion como en el cambio de una organizacion a otra distingue los siguientes

tipos de Climas existentes en las organizaciones:

Clima tipo Autoritario - Explotador: La direccidn no tiene confianza en sus
empleados, la mayor parte de las decisiones y de los objetivos se toman en la
cima de la organizacion y se distribuyen segin una funcién puramente
descendente. Los empleados tienen que trabajar dentro de una atmdsfera de
miedo, de castigos, de amenazas, ocasionalmente de recompensas, y la
satisfaccion de las necesidades permanece en los niveles psicolégicos y de
seguridad, este tipo de clima presenta un ambiente estable y aleatorio en el que
las comunicaciones de la direccion con sus empleados no existe mas que en

forma de ordenes e instrucciones especificas.

Clima tipo Autoritario — Paternalista: Es aquel en que la direccion tiene
confianza condescendiente en sus empelados, como la de un amo con su siervo.
La mayor parte de las decisiones se toman en la cima, pero algunas se toman en
los escalones inferiores. Bajo este tipo de Clima, la direccion juega mucho con
las necesidades sociales de sus empleados que tienen, sin embargo da La

impresion de trabajar dentro de un ambiente estable y estructurado.

Clima tipo Participativo - Consultivo: Es aquel donde las decisiones se toman
generalmente en la cima pero se permite a los subordinados que tomen
decisiones mas especificas en los niveles inferiores. Por lo general la direccion
de los subordinados tiene confianza en sus empleados, la comunicacion es de
tipo descendente, las recompensas, los castigos ocasionales, se trata de

satisfacer las necesidades de prestigio y de estima.
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e Clima tipo Participativo — Grupal: Es aquel donde los procesos de toma de
decisiones estan diseminados en toda la organizacion y muy bien integrados a
cada uno de los niveles. La direccidn tiene plena confianza en sus empleados,
las relaciones entre la direccién y el personal son mejores, la comunicacion no
se hace solamente de manera ascendente o descendente, sino también de forma
lateral, los empleados estan motivados por la participacion y la implicacion, por
el establecimiento de objetivos de rendimiento, existe una relacién de amistad

y confianza entre los superiores y los subordinados. (Manuel-Giraudier, 2004)

1.7.4. ASPECTOS QUE INFLUYEN EN EL CLIMA LABORAL

Algunos factores gque influyen o intervienen en este desempefio laboral son los

siguientes:

Comunicacion.- Es un elemento clave para lograr un buen clima organizacional y

ademas puede incidir en el logro de los objetivos propuestos para la empresa.

Independencia.- La independencia mide el grado de autonomia de las personas en
la ejecucion de sus tareas habituales. Por ejemplo: una tarea contable que es simple
tiene en si misma pocas variaciones -es una tarea limitada-, pero el administrativo
que la realiza podria gestionar su tiempo de ejecucion atendiendo a las necesidades
de la empresa: esto es independencia personal. Favorece al buen clima el hecho de

que cualquier empleado disponga de toda la independencia que es capaz de asumir.

Igualdad.- La igualdad es un valor que mide si todos los miembros de la empresa
son tratados con criterios justos. La escala permite observar si existe algun tipo de
discriminacion. El amiguismo, el enchufismo y la falta de criterio ponen en peligro

el ambiente de trabajo sembrando la desconfianza.

Liderazgo.- Mide la capacidad de los lideres para relacionarse con sus

colaboradores. Un liderazgo que es flexible ante las multiples situaciones laborales
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que se presentan, y que ofrece un trato a la medida de cada colaborador, genera un
clima de trabajo positivo que es coherente con la mision de la empresa y que permite

y fomenta el éxito.

Remuneracion.- El sistema de remuneracion es fundamental. Los salarios medios
y bajos con cardcter fijo no contribuyen al buen clima laboral, porque no permiten
una valoracion de las mejoras ni de los resultados. Hay una peligrosa tendencia al
respecto: la asignacion de un salario inmdvil, inmoviliza a quien lo percibe. Los
sueldos que sobrepasan los niveles medios son motivadores, pero tampoco
impulsan el rendimiento. Las empresas competitivas han creado politicas salariales
sobre la base de parametros de eficacia y de resultados que son medibles. Esto

genera un ambiente hacia el logro y fomenta el esfuerzo.

Capacitacion.- La formacion es bueno para el rendimiento y es fundamental para
prevenir riesgos de naturaleza psicosocial. Las ventajas son la autoestima, la

satisfaccion laboral, mejor desempefio del puesto, promocion

Trabajo en equipo.- Fortalecer la cultura de trabajo en equipo actual en la
empresa, de manera que las tareas sean realizadas de manera eficiente y
colaboradora; evitando conflictos que entorpecen el desempefio individual y

departamental repercutiendo finalmente en el ambiente de la organizacion.

Motivacion.- La motivacion muestra lo que mueve a los trabajadores en su labor.
Cuando tienen una gran motivacion, se eleva el clima y se establecen relaciones
satisfactorias de animacion, interés, colaboracion. Cuando la motivacion es escasa,
ya sea por frustracion o por impedimentos para la satisfaccion de necesidades,
el clima organizacional tiende a disminuir y sobrevienen estados de depresion,

desinterés, apatia, descontento. (Alles-Martha, 2007)
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1.7.5. EL MACRO AMBIENTE Y MICRO AMBIENTE DE LAS EMPRESAS.

En el ambiente de la mercadotecnia existen dos niveles de fuerzas externas. De un
lado tenemos los factores macro, llamados asi porque afectan a todas las
organizaciones y un cambio en uno de ellos ocasionard cambios en uno o més de
los otros; generalmente estas fuerzas no pueden controlarse por los directivos de las
organizaciones. Por el otro tenemos los factores micro, llamados asi porque afectan
a una empresa en particular y, a pesar de que generalmente no son controlables, se

puede influir en ellos.

Debido a que el medio ambiente de operacion de la empresa se vuelve cada vez méas
complejo, los gerentes deben planear por anticipado el cambio. Los cambios
acelerados pueden hacer que las estrategias triunfadoras de ayer de algunas
organizaciones, hoy resulten obsoletas. Actualmente las empresas luchan con el
crecimiento de la mercadotecnia no lucrativa, la creciente competencia global, una
economia mundial lenta, el llamado a una mayor responsabilidad social, y un
sinnimero de otros retos econdmicos, politicos y sociales; desafios que también

ofrecen oportunidades de comercializacion.

1.7.5.1. Factores macro ambiente

o Demografia

o Condiciones econdémicas

o Competencia

o Factores socioculturales

o Factores politicos y legales
o Tecnologia

1.7.5.2. Factores micro ambientales

° Proveedores
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Intermediarios de la mercadotecnia
Clientes

Competidores

Posicionamiento o participacion

Competencia o ventaja diferencial (Moreno-Humberto, 2010)
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2.

CAPITULO I

METODOLOGIA

2.1.TIPO DE ESTUDIO

a.

Investigacion Cualitativa: Permite describir hechos complejos en el lugar de

estudio.

Investigacion Cuantitativa: Debido a que se aplica una serie de técnicas
especificas con el objeto de recoger, procesar y analizar caracteristicas que se

dan en personas de un grupo determinado.

Investigacion Exploratoria: Permite obtener informacion sobre la posibilidad
de llevar a cabo una investigacion mas completa sobre un contexto particular de
la vida real, investigar problemas del comportamiento humano que consideren
cruciales los profesionales de determinada area.

Ayuda al planteamiento del problema de investigacion, formular hip6tesis. Esta
investigacion se basé en detectar el problema que existe dentro del
establecimiento, mediante herramientas administrativas como el arbol de
problemas y el andlisis Foda, obteniendo datos que permitieron plantear

soluciones al problema a través de una propuesta.

d. Investigacion Descriptiva: Busca especificar las propiedades, caracteristicas y

los perfiles importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro
fendmeno que se someta a un analisis , asi se logra encontrar caracteristicas de
un objeto de estudio 0 una situacion concreta, sefialar sus caracteristicas y

propiedades.
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e. Investigacion Explicativa: Busca la relacion causal, persigue describir o
acercarse a un problema, e intenta encontrar las causas del mismo.
En donde se determinan los procesos para la implementacion del Modelo de

Gestion de Talento Humano.

2.2.POBLACION Y MUESTRA

En la presente investigacion se estructurd dos poblaciones, las cuales responden a
las dos variables.

Poblacién # 1 estd conformado por todos los empleados del hotel & Spa Casa Real
por ser una poblacion pequefia, los cuales estan intimamente relacionados con los
distintos departamentos, a quienes se les aplicé una encuesta.

Poblacién # 2 esta constituido por la Gerente General del establecimiento hotelero,

a quién se le aplicd una entrevista.

Tabla N° 1 Poblacion del Hotel & Spa Casa Real

SEGMENTO POBLACION
Poblacién # 1 : Empleados del hotel 14
Poblacion # 2: Gerente General 1

Fuente: Hotel & Spa Casa Real
Elaborado por: José Javier Morejon
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2.3.0PERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLE

VARIABLE
INDEPENDIENTE

Gestidn del Talento

Humano
(Gerencia General)

CONCEPTO
Es el conjunto de
procesos
necesarios  para
dirigir a las
personas dentro de
una empresa,
partiendo del
reclutamiento,
seleccion,
capacitacion,
evaluacién del
desempefio,

recompensas,
habilidades salud
ocupacional y el
bienestar

general de
trabajadores.
(Mora, 2012)

los

Tabla N° 2 Operacionalizacion de variables

CATEGORIA

Reclutamiento

Seleccién

Capacitacion

Evaluacion del
desempefio

Recompensas

v
v

AN

AN

INCA DORES

Interno
Externo

Curriculum Vitae
Test de
conocimientos
Pruebas de
aptitudes
Entrevista

Rendimiento
laboral
Formacion

Control de sus
funciones
Supervisién

Incentivo salarial

Ascenso de
puesto
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ITEMS TECNICAS E INSTRUMENTOS

v' ¢ Qué tipo de reclutamiento utiliza
usted dentro del hotel?

v' ¢Cuadl es el proceso para seleccionar al
personal?

v' ¢Utiliza usted las distintas
herramientas para seleccionar al
personal?

T: Entrevista
I: Guia de preguntas

v’ ¢Actualmente tiene un plan de
capacitacion para sus empleados?

v’ (A través de qué parametros evalla
usted al personal?

v' ¢Dé que manera usted retiene al
talento humano que trabaja en su
hotel?



VARIABLE
DEPENDIENTE

Clima laboral
(Clientes internos)

El clima laboral es
el medio
ambiente humano
y fisico en el que
se desarrolla el
trabajo cotidiano.
Influye en la
satisfaccion

del personal y por
lo tanto en

la productividad.

Estd relacionado
con el ‘"saber
hacer" del

directivo, con los
comportamientos
de las personas,
con su manera de
trabajar 'y de
relacionarse, con
su interaccidn con
la empresa. (Soto
2011)

Medio v Ambiente laboral

ambiente

Desarrollo del
empleado

v Desempefio

Satisfaccion v' Reconocimientos

del personal
Productividad v Fidelidad
v Administracion

Directivo

v Relacion entre
empleados

Interrelacion

v/ (A su criterio qué piensa que influye en

su rendimiento al momento de
desempeniar su trabajo?

v ¢Existen evaluaciones de desempefio de

acuerdo a su cargo?

v i Estan claramente definidos cada uno

de los puestos del hotel & Spa Casa
Real?

v ¢Existen incentivos laborales por el

trabajo realizado en términos de
excelencias?

v Cree usted que existe fidelidad por

parte de sus compafieros de trabajo,
hacia la administracion del hotel?

v iEl estilo de direccion del area

administrativa del hotel & Spa Casa
Real es?

v'De los siguientes valores

organizacionales ¢cuales aplica usted
en su desempefio laboral?

v'¢La relacién entre empleados la

considera?

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Javier Morejon
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I: Cuestionario
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2.4.PROCEDIMIENTOS

Dentro de los procedimientos que se llevo a cabo en el hotel & Spa Casa Real, fue
la observacion in situ por medio de encuestas aplicadas a los clientes internos del

hotel & Spa Casa Real y la entrevista efectuada a la Gerente del hotel.

2.4.1. TECNICAS

a. Encuestas

Trespalacios (2005) nos dice: Las encuestas son instrumentos de investigacion
descriptiva que precisan identificar a priori las preguntas a realizar, las personas
seleccionadas en una muestra representativa de la poblacion, especificar las
respuestas y determinar el método empleado para recoger la informacion que se

vaya obteniendo.

Se aplicod la presente técnica, puesto que es un instrumento importante para la
recoleccion de datos del personal de cada uno de los departamentos del Hotel &
Spa Casa Real, con preguntas relacionadas al presente trabajo de investigacion, lo
que permitid observar como se encuentra el clima laboral en relacion al talento
humano, para poder aportar con alternativas de solucion.

La encuesta tienen un total de 11 preguntas dirigida al personal de cada
departamentos el mismo que esta estructurado con preguntas de seleccion multiple,

preguntas cerradas con dos opciones (si, no), preguntas de informacion personal.

b. Entrevistas

Sabino (1996) comenta que la entrevista, desde el punto de vista del método es una

forma especifica de interrelacion social que tiene por objeto recolectar datos para

una investigacion.
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El investigador formula preguntas a las personas capaces de aportar datos de interés,
estableciendo un dialogo peculiar, asimétrico, donde una de las partes busca recoger

informacién y la otra es la fuente de esa informacion.

La entrevista esta estructurada con 6 preguntas, dirigida Unicamente al gerente del
Hotel & Spa Casa Real.

2.5.PROCESAMIENTO Y ANALISIS

Para un mejor entendimiento en cuanto al andlisis e interpretacion de los resultados
se los efectud en tablas estadisticas, las cuales contendran porcentajes con sus

respectivos graficos o diagramas de pastel.

Se realizo el formulario de la encuesta, en la cual se detallan un total de 11 preguntas
dirigida al personal del establecimiento hotelero y de 6 preguntas de la entrevista

dirigida a la Gerente General del hotel & Spa Casa Real de la ciudad de Riobamba.

Una vez obtenida los resultados de las encuestas y entrevistas, se desarrollé la
tabulacién de la informacion alcanzada a fin de conocer cada uno de los datos de
los resultados y simplificarlos en cuadros estadisticos por medio del programa

electrénico de Microsoft Excel.

A continuacion se procedié al analisis de los resultados obtenidos, para
posteriormente ser presentados en la presente investigacion en forma tabular,

gréfica y finalmente ser interpretados con facilidad.
Los resultados obtenidos por medio de la aplicacion de la encuesta y entrevista,

sirvieron de base para la realizacion de un Modelo de Gestién del Talento Humano

para mejorar el Clima Laboral del hotel & Spa Casa Real.
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CAPITULO 11l

3. RESULTADOS

3.1. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DEL HOTEL & SPA
CASA REAL.

3.1.1. DESCRIPCION DEL HOTEL & SPA CASA REAL

a) Historia

La familia Pumagualli Jacome, generacion de emprendedores turisticos, han
dedicado toda su vida a la prestacion de servicios de hospedaje en la Sultana
de los Andes. Como visidn futurista y basada en la elegancia que ofrece las casas
reales de Espafia, iniciaron en el afio 2010 la construccion del Hotel & Spa
Casa Real cuyo nombre es sindnimo de linaje y distincion.

El Hotel es una empresa solida basada en valores corporativos como el respeto,
la confianza y la honestidad. Ofrece un servicio personalizado, aplicando
programas de gestion hotelera que les garantiza clientes satisfechos,
felices y permanentes.

Casa Real como marca hotelera perenne, camina por la senda de sus objetivos: el

turismo, el descanso, los negocios, la cultura, la sociedad.
b) Misién
Brindar a nuestros huéspedes un servicio de excelencia, comprometiéndonos con el

turismo sostenible, ofreciendo a la vez, momentos insuperables a los pasajeros en

un ambiente de lujo.
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c)

Vision

Mantenernos como empresa lider que ofrezca el mejor servicio de hospedaje,

comprometidos con la sostenibilidad y bienestar de los huéspedes.

d)

f)

Valores

Trabajo.
Honestidad.
Compromiso.

Innovacion.

Objetivos

Mantenerse dentro de los principales establecimientos hoteleros a nivel local y

nacional.

Elevar los estandares de calidad de los servicios que se ofrecen actualmente en

el hotel.

Satisfacer permanentemente los requerimientos de nuestros clientes, huéspedes

y visitantes nacionales e internacionales.

Informacion adicional

Teléfonos: (03) 2364112 / 2364273
Celular: 09 87691018

Email: info@hotelspacasareal.com

Pagina Web: www.hotelspacasareal.com
Administrador: Sr. Mauricio Chavez Solis.

Gerente Propietario: Dra. Rocio Pumagualli Jacome
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g) Logotipo del hotel & Spa Casa Real

Gréfico N° 5 Logotipo
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Elaborado por: Javier Morejon

Fuente: Hotel Casa Real

h) Servicios del hotel Casa Real

Servicio de alojamiento

El Hotel & Spa Casa Real ofrece a sus huéspedes una amplia gama de habitaciones
con magnificas caracteristicas y condiciones para que encuentre el alojamiento que
mejor se adapte a sus preferencias; habitaciones comodas de elegante decoracion
espanola, suites exclusivas para disfrutar de sus vacaciones o de sus negocios con

servicios de primera calidad.

Cada una de las habitaciones de este hotel de lujo estdn ampliamente equipadas con:
Television, DIRECTV, teléfono con disposicion para realizar Ilamadas locales y
nacionales, conexion wifi, bafio privado, agua caliente, secador de cabello y
calefactor para la comodidad y el confort, pensadas para satisfacer las necesidades
de los huéspedes mas exigentes. Ademas existen planes romanticos que incluyen
el hospedaje en las suites y unas fabulosas cenas romanticas, las habitaciones en
este paquete son decoradas con pétalos de rosas, globos, fresas con chocolate y

copas de vino.
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lustracion N° 1 Habitacion del hotel & Spa Casa Real

Elaborado por: Javier Morejon
Fuente: (Hotel Casa Real, s.f)

El hotel cuenta con 26 confortables habitaciones distribuidas de la siguiente

manera:

e Suite Presidencial.

e Suite de Argon.

e Suite Los Angeles.

e Suite ejecutiva.

e Dos habitaciones triples.

e Siete habitaciones matrimoniales.

e Trece habitaciones dobles

El precio de las habitaciones incluyen impuestos y desayunos, los impuestos que se
consideran son el 10% de servicio y el 12% de IVA, por el periodo comprendido
desde el 01 de junio de 2016 al 31 de mayo de 2017 el precio del IVA sera el 14%.

Il.  Servicio de restaurante

El salon de "Linares" con capacidad para 40 personas pone a disposicién de los

clientes 4 zonas:
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e Restaurante
e Salén comedor
e Barra

e Servicio de cafeteria
En las cuales podra disfrutar de una amplia carta de comida de los mas exquisitos
sabores, elaborados con los mejores ingredientes y por chefs profesionales que
garantizan la satisfaccion de todos los clientes.

I11.  Servicio de eventos

Casa Real ofrece la excelente oportunidad de realizar cualquier tipo de evento en

tres salones:

lustraciéon N° 2 Salén vip "ASTURIAS"

Elaborado por: Javier Morejon
Fuente: (Hotel Casa Real, s.f)

Un espacio amplio ubicado en la planta alta del hotel, con capacidad para 150

personas, adecuado para realizar cualquier tipo de evento.
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lustracién N° 3 Salén "ALMUDENA"

Elaborado por: Javier Morejon
Fuente: (Hotel Casa Real, s.f)

Espacio con capacidad para 50 personas, ubicado en la planta baja del hotel.

llustracion N° 4 Salén ""'DE LINARES"

Elaborado por: Javier Morejon
Fuente: (Hotel Casa Real, s.1)
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Un espacio exclusivo espacio con capacidad para 65 personas. Los paquetes que

ofrece los salones de eventos del Hotel y Spa Casa Real incluye:

V.

Banquete.

Servicio de meseros.
Manteleria y cristaleria.
[luminacién y decoracion.
Animacion.

Mdsica.

Servicios adiciones

El Hotel % Spa Casa Real ademas cuenta con espacios y servicios adicionales

creados para cumplir los estandares de calidad los cuales son:

Un hermoso jardin interno que proporciona a los clientes un ambiente muy
calido paisajistico en donde podran caminar y descansar.

Parqueadero privado capacidad para 64 vehiculos.

Una cancha basquet para disfrutar del deporte.

Ofrece café y té durante todo el dia a los visitantes.

Servicio de lavanderia Regular o Express.

Servicios de conserjeria.

Conexion wifi gratuita en todas las dependencias del hotel.

Caja fuerte a disposicion del cliente.

Mini bar, jacuzzi e hidromasaje en algunas habitaciones.

Personal del hotel & Spa Casa Real

En la actualidad el hotel & Spa Casa Real cuenta con catorce personas (personal

administrativo y operativo), para desempefiar sus actividades, pero no todos poseen

un titulo profesional ni el mismo grado de preparacion.
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Tabla N° 3 Grado de preparacion de los empleados del hotel & Spa Casa Real

TITULO ACADEMICO NOMBRE CARGO
Doctora en Jurisprudencia Dra. Rocio Pumagualli Gerente
Egresado de Ingeniero en Administracion de Sr. Mauricio Chavez Administrador
Empresas
Licenciado en Administracion de Empresas Lic. José Bonifaz Contador
Ingeniero en Administracion y Direccion de . -
g P Y Ing. Carlos Neira Recepcién
Empresas Turisticas y Hoteleras
Licenciada Administracion de Empresas de .
- P Lcda. Vanessa Guerrero | Auxiliar de Compras
Hospitalidad
Ingeniero en Ecoturismo Ing. Norberto Milan Recepcion
Bachiller en Ciencias Sociales Sr. Paul Ovando Recepcion
Bachiller en Ciencias Sociales Sr. Pablo Guerrero Jefe de Talento
Humano
Técnico en Cocina Sr. Pablo Pozo Chef Principal
Bachiller en Cocina Sr. Gustavo Rodriguez Chef Ejecutivo
Bachiller en Ciencias Sociales Sr. Luis Gadvay Mesero
Técnico en Electricidad Sr. Isaias Balseca Mantenimiento
Bachiller en Corte y Confeccion Sr. Marcia Auzay Camarera
Bachiller en Contabilidad Sr. Martha Caizaguano Camarera

Fuente: Hotel & Spa Casa Real

Elaborado por: Javier Morejon

Jj) Reglamento interno de trabajo

El Hotel & Spa Casa Real cuenta con un reglamento interno conformado en 13
capitulos, los mismos que se detallan a continuacion: (Ver anexo 04).

Capitulo I: Disposiciones Generales

Capitulo 11: Derechos y obligaciones del hotel

Capitulo I11: Condiciones de admisién

Capitulo 1V: Derechos y obligaciones de los trabajadores

Capitulo V: Horario de trabajo

Capitulo VI: Dias de descanso legalmente obligatorios

Capitulo VII: Sueldos

Capitulo VI1I: Servicio médico, medidas de seguridad

Capitulo IX: Prescripciones de orden
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Capitulo X: Orden jerarquico
Capitulo XI: Obligaciones especiales para la empresa y los trabajadores
Capitulo XI1: Escala de faltas y sanciones disciplinarias

Capitulo XI11: Reclamos

3.1.2. ANALISIS FODA

Esta herramienta empresarial nos permiti obtener un diagnéstico exacto de la
situacion actual, con el fin de obtener por medio de ello la toma de decisiones

acordes con los objetivos formulados.

Tabla N° 4 Anélisis FODA/DAFO

FORTALEZAS DEBILIDADES

1. Infraestructura moderna. 1. Escasa capacitacion al personal.

2. Plan todo incluido para lineas médicas | 2. Defectuosa seleccion y contratacion del

(Visitadores médicos). personal.
3. Ubicacidn estratégica. 3. Incorrecta evaluacion del desempefio
4. Convenios solidos de empresas laboral.

vacacionales o clubes para promocionar | 4. Deficiente planificacion de Recursos

el hotel a nivel nacional. Humanos
OPORTUNIDADES AMENAZAS
1. Alianzas estratégicas con empresas 1. Desastres naturales.
dedicadas al turismo. 2. Inestabilidad politica, social y
2. Facilidades de vias terrestres. econdémica del pais
3. Sitios turisticos cercanos. 3. Impuestos a actividades turisticas.

4. Aumento de la actividad economica de |4. Competencia.

la zona.

Fuente: Investigacién de campo

Elaborado por: José Javier Morejon
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3.1.2.1.Priorizacion

Es un proceso de decision que busca no solamente el acuerdo de la mayoria de los
participantes, sino también persigue el objetivo de resolver las objeciones de la
minoria para alcanzar la decision més satisfactoria.

Fortalezas.

Son las caracteristicas y capacidades internas de la organizacién que le han
permitido llegar al nivel actual de éxito y lo que le distingue de la competencia. La

organizacion tiene control sobre ellas y son relevantes.

Tabla N° 5 Fortalezas

Plan todo Convenios solidos T
Incluido L de empresas @)
Infraestructura ] Ubicacion )
para linea o vacacionales, clubes | T
moderna o estratégica )
médicas promocionar el A
hotel a nivel nacional | L
Infraestructura moderna 1 1 1 3
Plan todo
incluido para 1 0 0 1
lineas médicas
Ubicacién estratégica 1 0 1 2
Convenios solidos
de empresas
vacacionales, clubes 1 0 1 2

para promocionar el
hotel a nivel nacional

VERTICAL 3 1 2 2
HORIZONTAL 3 1 2 2
SUMA 6 2 4 4
RANGO 1° 4° 2° 3°

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: José Javier Morejon
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A. Debilidades

Son las caracteristicas y capacidades internas de la organizacion que no estan en el

punto que debieran para contribuir al éxito y mas bien provocan situaciones

desfavorables.

Tabla N° 6 Debilidades

o Defectuosa T
Deficiente » Incorrecta
Escasa e s seleccion y . @)
o planificacion | evaluacion
capacitacion contratacion T
de Recursos del desempefio
al personal. del personal. A
Humanos. laboral. .
Deficiente capacitacion 1 0 0 1
al personal
Deficiente planificacion
de Recursos Humanos 1 1 1 3
Deficiente seleccion y
contratacién del personal. 0 1 1 2
Deficiente evaluacion del 0 1 1
desempefio laboral. 5
1 3 2 2
VERTICAL
1 3 2 2
HORIZONTAL
2 6 4 4
SUMA
40 10 30 20
RANGO

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: José Javier Morejon
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B. Oportunidades

Son aquellos factores externos a la organizacion que esta puede aprovechar para

obtener ventajas competitivas. La organizacién no los controla y no dependen de

esta, pero puede obtener ventajas de tales hechos relevantes.

Tabla N° 7 Oportunidades

Alianzas Aumento T
. estratégicas | de la .
Facilidades o Sitios | O
con actividad _
de vias | turisticos | T
empresas econodmica
terrestres. ) cercanos. | A
dedicadas la zona. .
al turismo
Facilidades de vias 1 0 0 1
terrestres
Alianzas
estratégicas con empresas 1 1 1 3
dedicadas al turismo
Aumento de la actividad
econdmica de la 0 1 1 2
zona.
Sitios turisticos cercanos 0 1 1 2
VERTICAL 1 3 2 2
HORIZONTAL 1 3 2 2
SUMA 2 6 4 4
RANGO 4 1 2 3

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: José Javier Morejon
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C. Amenazas

Son aquellas situaciones que presenta el entorno externo a la organizacion, que no

puede controlar pero le pueden afectar desfavorablemente y en forma relevante.

Tabla N° 8 Amenazas

Inestabilidad T
politica, Impuestos a 0]
Desastres _ o )
social y actividades | Competencia | T
naturales. ) o
economica turisticas. A
del pais L
Desastres naturales. 0 1 0 1
Inestabilidad politica,
social y econémica 0 1 0 1
del pais
Impu_estos a o 1 1 1 3
actividades turisticas.
: 0 0 1 1
Competencia
VERTICAL 1 1 3 1
HORIZONTAL 1 1 3 1
SUMA 2 2 6 2
RANGO 4 2 1 3

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: José Javier Morejon
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3.1.2.2.Matriz priorizada.

Tabla N° 9 Matriz Priorizada

FORTALEZAS DEBILIDADES
1. Infraestructura moderna. 1. Deficiente planificacion de Recursos
2. Ubicacidn estratégica. Humanos.
3. Convenios solidos de empresas 2. Incorrecta evaluacién del desempefio
vacacionales o clubes para promocionar laboral
el hotel a nivel nacional. 3. Defectuosa seleccion y contratacion de
4. Plan todo incluido para lineas médicas personal.
(Visitadores médicos). 4. Escasa capacitacion al personal.
OPORTUNIDADES AMENAZAS
1. Alianzas estratégicas con empresas 1. Impuestos a actividades turisticas.
dedicadas al turismo 2. Inestabilidad politica, social y
2. Aumento de la actividad econdmica de lag  econdmica del pais
zona. 3. Competencia
3. Sitios turisticos cercanos. 4. Desastres naturales
4. Facilidades de vias terrestres.

Fuente: Investigacidn de campo

Elaborado por: José Javier Morejon

54



Tabla N° 10 Cuadro resumen del diagnostico situacional

e En el capitulo 3 (Art. 1 Condiciones de e Determinar la necesidad de un modelo de requisicion del personal
admisién) no se toma en cuenta la con las caracteristicas de cada cargo.

requisicion del personal.

e No se menciona la induccion del e Desarrollar temas a impartir para la elaboracion de un plan de

personal. capacitacién para el personal del hotel.

¢ Deficiente plan de capacitacion.

e En el capitulo XIIl (Servicio médico, e Implementar planes de emergencia en el establecimiento hotelero

medidas de seguridad) no se menciona para proteger la integridad de los empleados, huéspedes e

planes de emergencia. infraestructura ante catastrofes naturales.

Mediante la priorizacién se logré evidenciar  Aplicar los correctivos necesarias para eliminar la debilidad mediante
que la principal debilidad del hotel es el el disefio de un Modelo de gestion del talento humano para lograr

deficiente clima laboral. un ambiente adecuado.

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Javier Morejon
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3.1.3. ANALISIS DE LA ENTREVISTA REALIZADA A LA GERENCIA DEL
HOTEL & SPA CASA REAL.

v El proceso de reclutamiento de personal se lo realiza de forma empirica, es
decir se ejecuta mediante recomendaciones por parte de los actuales
empleados que laboran en el hotel.

v El proceso de seleccion de personal se ejecuta mediante la recepcion de la
hoja de vida, posterior a ello se realiza una entrevista a los candidatos que

mas se ajusten a los requerimientos del puesto vacante.

v" Las herramientas que se aplican son el Curriculum Vitae y posteriormente

la entrevista

v Actualmente el establecimiento no cuenta con un plan de capacitaciones
establecido para el 6ptimo desempefio de los empleados. La Ultima
capacitacion que recibieron los empleados fueron los que impartieron los
funcionarios del Ministerio de Turismo y Direccion de Turismo con la

finalidad de obtener la calificacion Q.

v No existe evaluacién alguna de las actividades que desempefian cada uno
de los empleados en sus diferentes cargos.

v' Se cumple con los salarios y los beneficios sociales que por ley

correspondes a los empleados y adicional a estos beneficios se les concede

a los empleados el 10% de servicio.
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3.2. RESULTADO DE LA ENCUESTA DIRIGIDA AL CLIENTE
INTERNO.

o ¢Cual es el género de los encuestados?

Tabla N° 11 Género de los encuestados

4 29%
10 71%
14 100%

Fuente: Encuestas Abril 2016

Elaborado por: José Javier Morejon

Grafico N° 6 Género de los encuestados

Femenino
29%

Masculino
71%

Fuente: Encuestas Abril 2016

Elaborado por: José Javier Morejon

Anélisis e interpretacion:
Se puede evidenciar que el 71% del personal que trabaja en el hotel & Spa Casa
Real son de género masculino; mientras que el 29% es de género femenino, por lo

tanto la mayor parte de los clientes internos son de género masculino.
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o ¢Cual es la edad de los encuestados?

Tabla N° 12 Edad de los encuestados

36%
43%
7%
14%
14 100%

Fuente: Encuestas Abril 2016

Elaborado por: José Javier Morejon

Grafico N° 7 Edad de los encuestados

Fuente: Encuestas Abril 2016

Elaborado por: José Javier Morejon

Anélisis e interpretacion:

Mediante las encuestas aplicadas se pudo evidenciar que el 43% tiene entre 30 y 39
afios; mientras que el 7% tiene entre 40 a 49 afios, lo que se demuestra que la
mayoria de empleados del hotel & Spa Casa Real tienen entre 30 y 39 afios de edad.
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1. ¢Indique cudl es su instruccion?

Tabla N° 13 Instruccién académica

6 43%
3 21%
5 36%
0 0%
14 100%

Fuente: Encuestas Abril 2016

Elaborado por: José Javier Morejon

Grafico N° 8 Instruccion académica

Fuente: Encuestas Abril 2016

Elaborado por: José Javier Morejon

Anélisis e interpretacion:
Se observa que el 43% del personal del hotel & Spa Casa Real tiene estudios
secundarios mientras que el 21% posee estudios técnicos. Se establecié que

prevalece la instruccién secundaria en el personal que trabaja en el hotel.
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2. Asu criterio ¢qué piensa que influye en su rendimiento al momento de

desempefiar su trabajo?

Tabla N° 14 ;Qué influye en el rendimiento?

S7%
14%
29%
0%
14 100%

Fuente: Encuestas Abril 2016

Elaborado por: José Javier Morejon

Grafico N° 9 ¢ Qué influye en el rendimiento?

Fuente: Encuestas Abril 2016
Elaborado por: José Javier Morejon

Anélisis e interpretacion:

Se determind que un 57% considera que para lograr la productividad en el trabajo
es necesario que exista un buen clima laboral, mientras que el 14% dice que es la
experiencia, de éste modo el ambiente laboral se convierte en una motivacion para

el empleado en el momento de desempefiar su trabajo.
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3. ¢Existen evaluaciones de desempefio de acuerdo a su cargo?

Tabla N° 15 Evaluaciones de desempefio

0 0%
14 100%
14 100%

Fuente: Encuestas Abril 2016

Elaborado por: José Javier Morejon

Grafico N° 10 Evaluaciones de desempefio

Fuente: Encuestas Abril 2016

Elaborado por: José Javier Morejon

Anélisis e interpretacion:
En lo que tiene que ver a las evaluaciones de desempefio, se puede concluir que el
100% dice que no existen evaluaciones de desempefio, por lo que se evidencia la

necesidad de evaluar el desempefio de acuerdo a los cargos.
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4. ¢Estan claramente definidos cada uno de los puestos del hotel & Spa Casa
Real?

Tabla N° 16 Disefio de puestos

3 21%
11 79%
14 100%

Fuente: Encuestas Abril 2016

Elaborado por: José Javier Morejon

Gréfico N° 11 Disefio de puestos

5i:21%

No:79%

Fuente: Encuestas Abril 2016

Elaborado por: José Javier Morejon

Anélisis e interpretacion:
En un 79% de los empleados afirman no estar claramente definidos los distintos

puestos, mientras que un 21 % dice que si; por lo tanto la mayoria de los empleados
realizan sus actividades de forma mondtona.
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5. ¢Existen incentivos laborales por el trabajo realizado en términos de
excelencias?

Tabla N° 17 Incentivos laborales

12 86%
2 14%
14 100%

Fuente: Encuestas Abril 2016

Elaborado por: José Javier Morejon

Gréafico N° 12 Incentivos laborales

Fuente: Encuestas Abril 2016

Elaborado por: José Javier Morejon

Anélisis e interpretacion:
El 86% de los empleados dicen obtener incentivos laborales por el trabajo realizado,

mientras que el 14% afirma que no. Lo que se evidencia que la administracion de
algiin modo busca motivar a sus empleados.
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6. ¢Cree usted que existe fidelidad por parte de sus comparieros de trabajo,
hacia la administracion del hotel?

Tabla N° 18 Fidelidad

10 71%
4 29%
14 100%

Fuente: Encuestas Abril 2016

Elaborado por: José Javier Morejon

Gréafico N° 13 Fidelidad

Fuente: Encuestas Abril 2016

Elaborado por: José Javier Morejon

Anélisis e interpretacion:

Se puede concluir que el 71% de los empleados son fieles a la gestion del hotel,

mientras que el 29% no lo consideran asi, lo que demuestra el compromiso hacia el
establecimiento hotelero.
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7. ¢El estilo de direccion del &rea administrativa del hotel & Spa Casa Real
es?

Tabla N° 19 Estilo de direccion del area administrativa

14%
64%
21%
14 100%o

Fuente: Encuestas Abril 2016

Elaborado por: José Javier Morejon

Gréafico N° 14 Estilo de direccién del &rea administrativa

Fuente: Encuestas Abril 2016
Elaborado por: José Javier Morejon

Analisis e interpretacion:
Se determind que el 64% considera que el estilo de direccion del area administrativa
es autocratico, mientras que el 14% manifiesta que es paternalista; lo que se

evidencia que laadministracion no esta alineada a las necesidades de los empleados.
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8. De los siguientes valores organizacionales ¢cuéles aplica usted en su

desempeiio laboral?

Tabla N° 20 Valores organizacionales

0%
0%
0%
0%
0%

14 100%
14 100%
Fuente: Encuestas Abril 2016
Elaborado por: José Javier Morejon

o O O o o

Grafico N° 15 Valores organizacionales

Fuente: Encuestas Abril 2016
Elaborado por: José Javier Morejon

Anélisis e interpretacion:
Se evidencid que el 100% de los encuestados manifiestan que es preciso poner en
practica todos los valores organizacionales, pero es necesario fomentarlos en su

vivir diario dentro del area laboral en pro de un buen clima laboral.
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9. ¢Larelacion entre empleados la considera?

Tabla N° 21 Relacion entre empleados

29%
50%
21%
14 100%0

Fuente: Encuestas Abril 2016

Elaborado por: José Javier Morejon

Grafico N° 16 Relacion entre empleados

Fuente: Encuestas Abril 2016

Elaborado por: José Javier Morejon
Analisis e interpretacion:

Podemos observar que un 50% de los encuestados afirman tener una regular

relacion entre empleados, mientras que un 21 % dice tener una mala relacion.
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CAPITULO IV

4. DISCUSION

El presente trabajo de investigacion que se efectud fue con el fin de conocer como
el modelo de gestion de talento humano incide en el desarrollo del clima laboral de

los empleados del hotel & Spa Casa Real.

Una vez de haber analizado los resultados de la entrevista aplicada, se logrd
evidenciar que la administracion tiene deficientes programas de capacitacion, al
momento de incorporar a los candidatos al hotel, no se siguen los procesos de
reclutamiento y seleccion del personal, de igual manera no se mide el desempefio
laboral y en cuanto a las recompensas, no existen mas incentivos para mantener al

personal de los que ya tienen.

En cuanto a las encuestas aplicadas a los empleados se pudo conocer que el 36% de
los empleados han laborado de 6 a 9 meses, mientras que el 7% tienen de 3 a 6
meses, 1o que evidencia que no se contrata al personal con los debidos procesos del
talento humano; Al momento de realizar sus actividades, influye de gran manera el
clima laboral, asi lo plantea el 57% de los encuestados en el hotel; No existen

evaluaciones de desempefio, puesto que el 100% de los empleados asi lo manifiesta;

El 79% de los clientes internos dice que no estan claramente definidos los distintos
puestos de la empresa; En cuanto a incentivos por parte de la administracion, el
86% afirma que se lo realiza; existe fidelidad por parte de los empleados hacia la
organizacion, puesto que el 71% asi lo plantea; el 64% de los encuestados afirman
que se lleva una direccion autocratica, es decir que se evidencia que la
administracion no esta alineada a las necesidades de los empleados Yy la necesidad
de contar con actividades interdepartamentales, puesto que el 50% de los encuestas

dicen que su relacion laboral es regular.
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Todos los resultados conseguidos nos traducen a la elaboracién de éste modelo de
gestion de talento humano con el propdsito de proporcionar a los empleados del
establecimiento de informacion necesaria para realizar su trabajo de una manera

eficiente a fin de que el huésped se sienta confortable.

El talento humano es una parte del hotel imprescindible para el desarrollo de la
mision, vision, objetivos, valores y de las consiguientes actuaciones dirigidas a

mejorar el que se considera como elemento intangible de mayor valor del hotel.

Con éste modelo una vez implementado, se lograra que en el hotel & Spa Casa
Real mejore su ambiente laboral, las condiciones de trabajo de los empleados y por
ende el servicio al cliente, el aumento de la demanda, y la completa satisfaccion de
los clientes ya que ellos son el factor primordial para la captacion de ingresos

econdmicos para mantener el establecimiento hotelero.
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CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

» Por medio de la fundamentacion tedrica de las variables, se logro encontrar
informacion muy valiosa e importante que permiti6 aclarar las dos variables

como es: Gestion del Talento Humano y Clima Laboral.

> En el andlisis situacional se pudo determinar que el hotel & Spa Casa Real
identifico problemas ligados a la gestion del talento humano, pero sobre todo
el deficiente clima laboral, la deficiente capacitacion al personal; problemas
que dificulta las diferentes actividades encaminadas a fortalecer la atencion al

cliente y el ambiente laboral.

> El disefio de un Modelo de gestion de talento humano para mejorar el clima
laboral del hotel & Spa Casa Real se efectué de acuerdo a los resultados,
necesidades y sugerencias que arrojaron de las encuestas aplicadas al cliente

interno y la entrevista efectuada a la gerencia del hotel & Spa Casa Real.

70



52. RECOMENDACIONES

» Es aconsejable potencializar los subsistemas del talento humano porque
permite que éste proceso logre obtener empleados satisfechos, tanto

laboralmente como econémicamente.

» Tomar mucha atencion al arbol de problemas y analisis FODA, para el

planteamiento de las soluciones propuestas.
» Efectuar el Modelo de gestion de talento humano como instrumento que facilite

consolidar el ambiente laboral y sobre todo la cultura de calidad en la atencién

al cliente.
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CAPITULO VI

6. PROPUESTA

6.1. TITULO DE LA PROPUESTA

“MODELO DE GESTION DEL TALENTO HUMANO PARA MEJORAR EL
CLIMA LABORAL DEL HOTEL & SPA CASA REAL”.

6.2. INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion se desarrollo en el hotel & Spa Casa Real,
empresa hotelera dedicada a brindar servicio de alojamiento, restaurante y servicio
de eventos; actualmente el establecimiento presenta una serie de problemas ligados
al talento humano, no cuenta con un adecuado modelo de gestion que permita el
correcto desenvolvimiento del personal, impidiendo alcanzar los objetivos

empresariales.

Con la finalidad de dar solucién a los problemas que actualmente posee el

establecimiento se propone el disefio de un Modelo de gestion de talento humano.

El presente modelo es de vital importancia puesto que pretende ser una herramienta
para la administracion y gestion del talento humano del hotel ya que la correcta
aplicacion lograra mejorar el rendimiento de los colaboradores, la calidad del
servicio y la rentabilidad del hotel, llegando a ser un establecimiento eficiente con

un clima laboral adecuado.
El resultado obtenido sera tener una empresa competitiva, productiva, eficiente y

eficaz; la cual estara en capacidad de brindar un servicia de excelencia y con un

valor agregado a sus huéspedes.
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6.3. OBJETIVOS

6.3.1. GENERAL.

Disefiar un Modelo de Gestion del Talento humano para mejorar el Clima Laboral
del hotel & Spa Casa Real.

6.3.2. ESPECIFICOS.

> Definir los requerimientos y procedimientos que deben cumplir los
candidatos al momento del reclutamiento y seleccion del personal, para
optimizar el proceso al ingreso del nuevo integrante al hotel & Spa Casa
Real.

> Establecer el disefio de cargos con sus respectivas evaluaciones de
desempefio, con la finalidad de determinar el valor del trabajo desplegado y
el correcto desenvolvimiento de las actividades de los clientes internos.

> Estructurar un programa de capacitacion para los empleados de la empresa,
con el fin de fomentar el desarrollo integral del hotel.

> Disefiar normas de seguridad y salud ocupacional para el hotel y sus

integrantes, con el propdsito de prevenir riesgos derivados al trabajo

6.4. FUNDAMENTACION CIENTIFICO-TECNICA

Un modelo de gestion de talento humano es “un conjunto de politicas y practicas
necesarias para dirigir los aspectos de los cargos gerenciales relacionados con las
personas”, incluidos reclutarlas en el mercado, de integrarlas y orientarlas, hacerlas
producir, desarrollarlas, recompensarlas o evaluarlas y auditarlas es decir, la calidad
en la manera de gestionar a las personas en la organizacion es un aspecto crucial en

la competitividad organizacional.
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El ciclo de la gestion de personas se cierra en cinco procesos basicos: integrar,

organizar, retencion, desarrollo y control de personas.

Los cinco subsistemas forman un proceso global y dinamico mediante el cual se
capta y atrae a las personas, se las integra a sus tareas, retienen en la organizacion,

y se las desarrolla y evallUa. (Chiavenato-ldalbeto, 2011).

Grafico N° 17 Modelo de Administracion de Recursos Humanos
Elaborado por: Javier Morején
Fuente: (Chiavenato-Idalbeto, 2011)

6.5.DESCRIPCION DE LA PROPUESTA.

La propuesta del Disefio de un Modelo de Gestion del Talento Humano para el
Hotel & Spa “Casa Real” contribuye al cumplimiento de los objetivos
empresariales, a través de un adecuado manejo de los procesos administrativos,
constituyéndose como una herramienta que permitan fortalecer al individuo para

alcanzar un excelente desempefio laboral.

El documento que se presenta a continuacion contiene una forma cronoldgica y
ordenada de las Normas, Politicas y Procedimientos de los subsistemas de la
Gestidn de Talento Humano, para facilitar la gestion y ejecucion de las actividades
del establecimiento.

6.5.1. PROCESO DE PROVISION DE PERSONAS

El proceso de provision de personas tiene por objetivo el seleccionar quien trabajara

en la organizacion, en este proceso intervienen las técnicas de:

. RECLUTAMIENTO
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Objetivo

Atraer candidatos potenciales calificados y capaces para desempefiar los

cargos asignados dentro del establecimiento.

Politicas

Verificacion de potenciales candidatos dentro de la organizacion, que
cumplan con el requerimiento de la vacante.

Difundir las vacantes a través de los diferentes medios de comunicacion
como por ejemplo: periddicos de mayor circulacién en la ciudad de
Riobamba (Diarios Los Andes, La Prensa), radio, internet, convenio con
Instituciones Superiores de la ciudad, los cuales oferten carreras afines a
hoteleria 0 administracion. ( Ver Tabla N° 24)

Receptar las hojas de vida de los posibles candidatos a ocupar la vacante.

Se procedera a identificar y evaluar a los candidatos ideales en funcion de

los conocimientos, actitudes, habilidades requeridas al puesto de trabajo.

Normas

El jefe de cada area es el responsable de comunicar al encargado de Talento
Humano sobre la existencia de la vacante.

Para que la vacante empiece el respectivo proceso deberad ser aprobada por
el gerente.

Necesariamente todos los aspirantes deben pasar por el proceso de
reclutamiento, caso contrario no seran tomados en cuenta.

Comunicar al Jefe de departamento solicitante la aprobacion del inicio del

proceso.
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Procedimientos

El jefe de Talento Humano debe presentar la solicitud de requisicion (Ver
Tabla N° 23), con los requerimientos que el cargo lo amerita.

Comunicar al Jefe de departamento solicitante la aprobacion del inicio del
proceso.

Se procedera a presentar a los candidatos que cumplan con las exigencias
de la vacante.

Elaborar la publicacion de reclutamiento interno o externo pertinente, de

acuerdo a las politicas de la empresa.

Tabla N° 22 Requisicion de personal
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CAsAREAL
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FORMATO DE REQUISISCION DE PERSONAL

Seleccion y preseleccion

PROCESO:

FECHA DE EMISION

FECHA DE LA SOLICITUD

|ANO| |MES| |DIA |

1. DATOS DE LA AREQUISISON

CARGO REQUERIDO [

AREA

] NUMERO DE VACANTES[

[

)

RETIRO/RENUNCIA EMPLEADO

MOTIVO DE LA REQUISISCION

REEMPLAZA A

REMPLAZO POR MATERNIDAD/NCAPACIDAD

NUEVO CARGO

OTRO

JORNADA LABORAL REQUERIDA

Tiempo Completo
Medio Tiempo

FUNCIONES

RANGO DE EDAD
SEXO

ESTADO CIVIL
INSTRUCCION

IDIOMA

REVISIDO POR

SALARIO
DETALLE

Horario de trabajo

[

Fecha de Inicio de labores [

2. CARACTERISTICAS DE LA REQUISICION

EXPERIENCIA

TRABAJO APRESION

MANEJO DE PERSONAL

APEGO A NORMAS

CAPACIDADES YHABILIDADES

APROBADO POR

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Javier

77

Morejon

Tabla N° 23 Aviso de prensa
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HOTEL
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HOTEL & SPA CASA REAL

Requiere contratar una persona recepcionista

> Titulo de tercer nivel en Hoteleria y Turismo.
Requisitos > Conocimiento de dos idiomas extranjeros (inglés y francés).

> Conocimiento en servicios de atencion y asistencia al cliente.

Experiencia Experiencia minima de 1 afio en el area de Hoteleria.

> Facilidad de palabra.
> Desemperfiarse con ética.

Cualidades
> Honesto.
> Amable.
Edad Tener entre 25 a 35 afios de edad.

Interesados enviar su Curriculum Vitae a info@ hotelspacasareal.com

Salario competitivo, beneficios de ley, crecimiento y desarrollo.

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Javier Morejon

Grafico N° 18 Flujograma de Reclutamiento de Personal

INICIO

v

Emisionde
requisiscion de
personal

v

Aprobacionde la
requisicion del cargo

v

Reclutamiento _ Interno

| '

Verificacion de las hojas de

Externo vidadel personal interno
Anuncios Anuncios Convenios
de prensa de radio Internet con Inst.

| | | }
}

Recopilacion de Hojas

'

FIN

A

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Javier Morejon
SELECCION
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v
v

v

Objetivo

Buscar entre los candidatos reclutados a los mas adecuados para los puestos
disponibles con la intencion de mantener o aumentar la eficiencia y el

desempefio del personal.

Politicas

Elegir a los candidatos que mas se adapten a las requisiciones del puesto.
El candidato calificado como idoneo en el reclutamiento pasa a la siguiente
fase que es la de seleccion del personal.

En caso de haber un solo postulante, se procedera a prolongar el proceso de
reclutamiento del personal hasta formar un grupo considerable de aspirantes

al cargo.

Normas

Verificar la autenticidad de los documentos personales y documentos
académicos presentados en la hoja de vida de los candidatos.

Confirmar si las referencias personales y laborales coinciden con la
informacion proporcionada en el Curriculum Vitae.

Es requisito primordial para los candidatos el proceso de seleccion del

personal, caso contrario se le procedera a eliminar.
Procedimientos
Los candidatos a cubrir la vacante deberan llenar la solicitud de empleo, y

adjuntar la fotografia actualizada, el mismo que se solicitara en el

Departamento de Talento Humano. (Ver Tabla N° 25).
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v" Se aplicara a los candidatos una evaluacion de conocimientos generales de
acuerdo al cargo a desempeiar.

v Realizar la respectiva entrevista a los candidatos para verificar si cuenta con
el perfil adecuado para cubrir la vacante. (Ver Tabla N° 26).

v"Archivar los datos de los candidatos no aceptados en una base de datos para

futuras toma de decisiones.

Tabla N° 24 Formato de Solicitud de Empleo

(—, . \Q%&F .
_ASA PN INEAL
HOTEL
& ) " 1]
- kW 7Y
B T S Hotel & Spa “Casa Real
b/ '
/A
! SOLICITUD DE EMPLEO
PUESHO SONICHAUO: ...t e Fecha : ..o
DATOS PERSONALES
APELLIDO PATERNO APELLIDO MATERNO NOMBRES CEDULA DE IDENTIDAD
FECHA DE NACIMIENTO  LUGAR DE NACIMIENTO EDAD ESTADO CIVIL
( J ) sourero(__ ) casaoo_) oo
TELEFONO CELULAR TELEFONO FIJO DIRECCION
BARRIO / SECTOR CORREO ELECTRONICO
NIVEL DE ESTUDIOS
SECUNDARIA: [ ] TECNICO: ]
SUPERIOR ] MAESTRIA ]
EXPERIENCIA LABORAL
EMPRESA CARGO FECHA DE INICIO FECHA DE FIN MOTIVO FIN DE LABORES
FORMACION COMPLEMENTARIA
CURSO CENTRO DURACION ANO
FRIMA DEL ASPIRANTE

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Javier Morejon
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Tabla N° 25 Formato de Entrevista

HOTEL
{ 1
- LA A 8 S
- - e “ i
> T RS
A

FORMATO DE ENTREVISTA

PROCESO: Seleccion de Personal
FECHA

ANO MES DIA

1. DATOS DE POSTULANTE

CARGOREQUERDO (] NOMBRE DEL POSTULANTE

PREGUNTAS
¢ Describa su trabajo ideal?

REVISIDO POR APROBADO POR

Fuente: Investigacién de campo

Elaborado por: Javier Morejon
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Gréfico N° 19 Flujograma de la Seleccién del Personal

INICIO

v

Clasificarlas hojas
devidade los
candidatos

v

Elegira candidatos
aptos para lavacante

v

Convocara los aspirantes
ala entrevista

v

Entrevista
Sl Resultados NO
l satisfactorios

Verificacion
dereferencias

v

Referencias

A

satisfactorias

l5|

Analisisdel
candidato
mas idoneo

.

Elecciéndel
candidato

lSI

Informaral
candidato

.

FIN

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Javier Morejon
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6.5.2. PROCESO DE ORGANIZACION DE PERSONAS

El proceso de organizacion de personas tiene por objetivo el saber que haran las

personas en la organizacion, en este proceso intervienen las técnicas de:

DISENO DE PUESTOS

a. Obijetivo

Determinar las actividades especificas que se deben desarrollar, los métodos

utilizados para desarrollarlas, y como se relaciona el puesto con los demas

trabajos en la organizacién

b. Politicas

La descripcion del cargo estard a cargo del Departamento de Talento
Humano para que sea elaborado y posteriormente la aprobacion por parte
del Gerente General.

Las tareas encomendadas a un nuevo puesto seran determinadas en funcion
a las necesidades del hotel & Spa Casa Real.

La informacion del disefio de cada puesto estard a disposicion de los
empleados.

Normas

La actualizacion del disefio de puestos estara a cargo del Departamento de
Talento Humano, posteriormente debera ser registrada y reemplazada con
la aprobacién por parte del Gerente General.

Para la creacion de nuevos cargos, el jefe de cada area realizard una reunion

con el Departamento de Talento humano y el Gerente General.
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Procedimientos

El jefe de del Departamento de Talento humano, designara una fecha al
inicio de cada afio, para la realizacion y analisis de los puestos. (Ver Tabla
N° 27)

Comunicar a los encargados de cada departamento para que sean parte de
éste proceso.

Revisar y definir la respectiva informacion requerida para el analisis de
cada cargo, tomando en cuenta trabajos de pasante que contengan datos
sobre el disefio de puestos. (Ver Tabla N° 28).

Se procedera a validar la informacidn por parte del jefe de Talento Humano
y el Gerente General.

Se entregara el documento fisico como digital a los encargados de cada
departamento para su respectiva difusion.
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Tabla N° 26 Analisis de puesto

CASATH "REAL

B e SRS
TS
ANALISIS DE PUESTOS
GENERALIDADES:
DENOMINACION DEL CARGO O PUESTO = ... i
DEPARTAMENTO AL QUE PERTENECE: ... ... ...

CATEGORIA OCUPACTONAL: ..o e e e
OBJETIVOS DEL CARGO O PUESTRO DE TRABAJO

Formacion minima NECESATTAL. . .. ...ttt ettt e et e e e e et e e e e e e e e eaeaanann
Conocimientos especificos 1 2 3
1. Elementales 2. Medios 3. Superiores

EXPERIENCIA PREVIA

Requisitos fisicos 1 2 3 4
Requisitos de personalidad 1 2 3 4
1. No exigibles 2. Bajos 3. Medios 4. Altos

Responsabiliddades:

Sobre el trabajo de otras perrsonas
Sobres los equipos y medios de trabajo
Sobre la calidad de servicio

Sobre el contacto con los clientes
Condiciones de trabajo

Esfuerzo fisico y/o mental

Ambiente fisico

Horario de trabajo

REALIZADOPOR: ... ... .. i FIRMA: ...............

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Javier Morejon
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Tabla N° 27 Disefio de cargos

Hotel & Spa “Casa Real *
DISENO DE CARGOS

CARGO

DISENO DEL PUESTO

GERENTE

Titulo de tercer nivel en empresas, actividades turisticas,
marketing.

Conocimiento de contabilidad y gestion financiera.
Conocimiento de un idioma extranjero (inglés o franceés).
Autonomia.

Empoderamiento.

Capacidad de ser creativo e innovar.

Capacidad de liderar.

Capacidad de planificacion.

Capacidad de decision.

ADMINISTRADOR

Titulo de tercer nivel en empresas, actividades turisticas,
marketing.

Conocimiento de contabilidad y gestion financiera.
Conocimiento de un idioma extranjero (inglés o franceés).
Capacidad de planificar objetivos y estrategias.

Capacidad de establecer estrategias y acciones de mercadeo.
Capacidad de analizar y evaluar resultados para proponer
acciones.

Alcanzar objetivos esperados.

Velar por la seguridad y mantenimiento del establecimiento.
Asegurar la satisfaccion del cliente.

Liderar el equipo humano de trabajo.

JEFE DE TALENTO
HUMANO

Técnico en actividades de emprendimiento y direccién de
personas.

Conocimiento en operacion de los subsistemas de Recursos
Humanos.

Conocimiento en actualizaciones de LOSEP.

Conocimiento y planificacion del Recurso Humano.
Conocimiento en novedades de némina y planificacion de
vacaciones.

Facilidad de palabra.

JEFE DE
OPERACION

Técnico en Administracion de empresas.
Manejo de formularios.

Conocimiento de servicio al cliente.
Capacidad de direccion.

Capacidad de control.

Titulo universitario en Gestion Hotelera.
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RECEPCIONISTA

Conocimiento de dos idiomas extranjeros (inglés y frances).
Capacidad de organizar y gestionar el &rea de recepcion y sus
tareas.

Realizar el ingreso y egreso del cliente y registrar el consumo
durante la estadia.

Brindar servicios de atencion y asistencia al cliente.

Facilidad de palabra.

Manejo de programas informaticos y facturacion.

Capacidad de negociacion y comunicacion.

CONTADOR

Técnico en contabilidad y auditoria.

Capacidad de andlisis e interpretacion de estados financieros.
Capacidad de cuestionamiento y critica.

Capacidad para trabajar bajo presion.

Capacidad de combinar conocimientos con otras areas.
Desempenfiarse con ética.

AUXILIAR
CONTABLE

Técnico en Contabilidad y Auditoria.

Conocimiento de néminas y liquidacién de seguridad social.
Conocimientos actualizados de contabilidad y auditoria.
Manejo de herramientas de oficina.

Conocimiento como minimo de un programa contable.

CHEF

Teécnico en cocina/hoteleria.

Conocimiento del idioma inglés.

Dominio, conocimiento y practica de la gastronomia nacional
e internacional.

Manejo de diversas técnicas culinarias y técnicas de servicio.
Conocimiento de panaderia, pasteleria y reposteria.

Dominio y conocimiento de terminologia técnica culinaria.
Conocimiento de herramientas de marketing para el logro
eficiente de los objetivos de la empresa.

Capacidad de comunicacion y colaboracion.

COCINERO
EVENTUAL

Técnico en nutricion y manejo de aparatos de cocina.
Conocimiento de normas de higiene.

Auxiliar al Chef en todo lo relacionado con la preparacion de
los alimentos.

CAMARERA

Técnico en mantenimiento y limpieza de habitaciones.
Técnicas de limpieza, ordenamiento y aseo aplicables a
instalaciones y equipos de uso comun en habitaciones y areas
sociales.
Técnicas de montaje de cama y presentacion de piezas de
menaje y otros elementos.
Procedimientos para asegurar la privacidad y seguridad del
huésped.
Procedimientos de manejo de minibares.

Manejo de formularios.

MESERO

Técnico en manejo de arreglo de restaurantes.
Conocimiento del idioma inglés.
Conocimiento de atencion y servicio al cliente.
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Preparar el area de trabajo, equipos, menaje e imagen personal
de acuerdo a normas y procedimientos establecidos.

Presentar el servicio del establecimiento de acuerdo al
protocolo de atencion al cliente.

Servir alimentos y bebidas de acuerdo al contenido de las
comandas elaboradas sobre la base de las necesidades de los
clientes.

MESERO
EVENTUAL

Técnico en manejo de arreglo de restaurantes.
Conocimiento de servicio y atencion al cliente.
Mantener limpio su &rea de trabajo.

ENCARGADO DE
MANTENIMIENTO Y
LIMPIEZA

Diagnosticar el servicio a ser ejecutado.

Reparar fallas hidraulicas.

Reparar fallas mecénicas.

Reparar fallas telefonicas.

Hacer reparaciones prediales.

Hacer instalaciones provisionales.

Manejar y controlar existencia (stock) de materiales del area
de mantenimiento.

Fuente: Hotel & Spa Casa Real

Elaborado por: Javier Morejon

Grafico N° 20 Flujograma del Disefio de cargos
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Archivodigital —*

INICIO

v

v

v

de cargos
L NO

Validacion

lSI

Archivo
fisico

|

FIN

Fuente: Hotel & Spa Casa Real

Elaborado por: Javier Morejon
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Il. EVALUACION DE DESEMPENO

a. Objetivo

El objetivo de la evaluacidn es proporcionar una descripcién exacta y confiable
de la manera en que el empleado lleva a cabo el puesto.

b. Politicas

v' Las personas que asumiran la responsabilidad de evaluar el desempefio de
los clientes internos seran los encargados de cada departamento. (Ver Tabla
N° 29)

v Los empleados y su supervisor inmediato deberan establecer objetivos
claros, medibles y alcanzables al inicio de cada periodo en el formato de
“Evaluacion de desempeno” considerando el nivel de experiencia del
empleado. Los objetivos podran cambiar durante el afio por cambios de
funciones y podréan adicionarse nuevas en funcion de las necesidades de la
empresa.

v’ Las evaluaciones de desempefio se efectuaran de manera anual.

v’ Sera responsabilidad de los encargados de cada departamento, enviar las
evaluaciones de desempefio al departamento de Talento Humano Capital
Humano.

v' El jefe de Talento Humano utilizara un instrumento para validar los
resultados de la evaluacién del desempefio. (Ver Tabla N° 30)

v" Aquellos empleados que sean promovidos, transferidos, separados de su
posicion o que se jubilen deberan someterse a una evaluacion de
desempefio.

v' Las evaluaciones y retroalimentaciones dirigidas a los empleados las

realzaran los encargados de cada area, en un plazo no mayor de los 30 dias.
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La evaluacién del desempefio deberéd aplicarse en todos los departamentos
del hotel.

Normas

Las competencias para cada cargo seran establecidas por los encargados
departamentales y los subordinados.

El empleado que obtenga en se evaluacion un puntaje entre 9 a 10, se le
tomara en cuenta para futuros ascensos dentro de la organizacion.

De igual forma el empleado que obtenga un puntaje deficiente, debera
seguir un proceso conjuntamente con su jefe inmediato, con el fin de
mejorar su desempefio laboral en la proxima evaluacion que se realice, si

los resultados no son los esperados, sera desvinculado del hotel.

Procedimientos

El Departamento de Talento Humano establecerd el cronograma de
actividades para llevar a efecto este proceso.

Someter aprobacion del Gerente General el respectivo cronograma de
actividades.

Especificar los beneficios y ventajas de la realizacién de éste proceso en el
estab

Explicar los pardmetros que contiene la evaluacion de desempefio a los
empleados.

Para terminar el proceso, la documentacion sera archivada en las carpetas

de cada uno de los participantes.
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Tabla N° 28 Ficha de evaluacion de desempefio laboral

CasA® 5*([ FAL

HO T I

- W W -
- So- kg
! CurdNsed -
(B /T

Jy

FICHA DE EVALUACION DE DESEMPENO LABORAL

FECHA : ( ]

NOMBRE DEL EMPLEADO: ] cArGO |

EVALUADOR: ( ]

Instrucciones: Solcitamos a usted (es) contestar la sguiente ficha tomado en cuenta la siguiente calificacion: (1)

Excelente (2)Muy Bueno (3)Bueno (4)Regular (5)Deficiente

VALORACION

DESEMPENO LABORAL
1 2 3 4

Responsabilidad

Exactitud y calidad en el trabajo

Planificacion del Trabajo

Comprension de situaciones

VALORACION

FACTORES DE ACTITUD
1 2 3 4

Actitud hacia la empresa

Actitud hacia superiores

Actitud hacia comparieros

Actitud hacia el cliente

Cooperacion con el equipo de trabajo

Capacidad para aceptar sugerencias

Puntualidad
VALORACION
HABILIDADES
1 2 3 4
Iniciativa
Creatividad
Adaptacion

Respuestas bajo presion

Capacidad para manejar multiples tareas

Coordinacion y liderazgo

manejo de conflictos

RESPONSABLE EMPLEADO

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Javier Morejon
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NO

Tabla N° 29 Cuadro de valoracion

GRADOS DE VALORACION

CATEGORIA DEFINICION
CUALITATIVA
Desempefio excepcional
EXCELENTE

Desempefio por encima de lo

MUY BUENO
esperado
BUENO D?St_empeno conforme con el
minimo esperado
REGULAR Dese.mpeno ligeramente por
debajo de lo esperado
DEFICIENTE Desempefio muy por debajo de

lo esperado
Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Javier Morejon
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Gréfico N° 21 Flujograma de la Evaluacién de Desempefio

INICIO
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Establecercronograma
de actividades
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Sometera
aprobacion

v

éSeaprueba?

NO

| Sl

,

Aplicacion del formato,
explicando parametros
y objetivos

v

Retroalimentacion

v

Entregade
documentosa
Talento Humano

'

Archivo en carpetas
personales

'

FIN

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Javier Morejon
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6.5.3. PROCESO DE RETENCION DE PERSONAS

Son los procesos para crear las condiciones ambientales y psicoldgicas

satisfactorias para las actividades de las personas.

I. REMUNERACION

a. Obijetivo

Establecer un procedimiento que permita la recompensa salarial adecuada por la

participacion y compromiso del personal en la organizacion.

b. Politicas

v" Los empleados del Hotel recibiran una remuneracién de acuerdo a la tabla
sectorial del 2016.

v La persona encargada de pagar al personal de la organizacion sera el
departamento contable, quien debera cancelar durante los cinco primeros dias
de cada mes.

v" El sueldo que recibiran los empleados de los distintos departamentos sera de
manera mensual.

v El pago de beneficios sociales estara acorde a las necesidades por parte del
empleado.

v" El 10% de servicio sera repartido en forma equitativa el quince de cada mes.
c. Norma
v El respaldo por el sueldo recibido durante su jornada de trabajo mensual,
sera el rol de pagos.

v" La remuneracion serd pagada en medida de las competencias de los

empleados.
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v" El sueldo sera entregado Gnicamente al empleado, no a terceras personas.
v" El empleado gozara de 15 dias de vacaciones transcurrido el afio de trabajo.

Procedimiento

v Para la elaboracién del rol de pagos se tomara en cuenta el registro de
asistencia del empleado.

v El Contador General elabora la liquidacion mensual con el respaldo de una
copia para ser archivada.

v El departamento contable entregara al gerente los Roles de Pago para su
aprobacion.

v Una vez revisado el rol de pagos por el empleado se procedera a cancelar
sus haberes mediante cheque, y posteriormente se le entregara el rol al
empleado.

Grafico N° 22 Flujograma de Remuneracion

INICIO

+

El empleado
cumplido el mes
de trabajo

+

recibira
i

Sueldo segun tabla
sectorial

+

Incentivos

-

Beneficios
Sociales

10% de
Servicio

v

v +
X1 Xiv
Sueldo Sueldo

Vacaciones Utilidades
(anual) (anual)

FIN

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Javier Morejon
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a.

HIGIENE / SEGURIDAD

Objetivo

Asegurar las condiciones fisicas ambientales de higiene y seguridad en torno al

desempefio de las tareas y obligaciones de los puestos de trabajo del hotel.

b.

Politicas

Adecuar las instalaciones y espacios para el 6ptimo desarrollo de los empleados.
(Ver Tabla N° 31).

Proveer a los empleados de las herramientas adecuadas para cada area de
trabajo que reduzcan el esfuerzo fisico.

Motivar y proporcionar asistencia a los empleados que atraviesen por algun

tipo de problema que impida su correcto desenvolvimiento.

Norma

Realizar una retroalimentacién (feed-back), a los empleados que tengan
conocimiento de los planes de emergencia ante posibles eventualidades.
Contar con la correcta sefialética en las distintas areas del establecimiento.
Los empleados deberan usar permanentemente los implementos de seguridad

en el momento de realizar sus labores.

Procedimientos

El responsable de Talento humano supervisara frecuentemente el uso adecuado
de los instrumentos de trabajo.

El responsable de mantenimiento debera verificar las fechas de caducidad de
los extintores.

El jefe de talento humano mantendré una actualizacion en cuanto a planes de

emergencia.
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Tabla N° 30 Programa de higiene personal

Entorno fisico del trabajo:

L o En cada puesto, lugar o actividad de trabajo que realicen en el
lluminacion: _
hotel debe ser con una cantidad de luz adecuada.
o o Respirar un aire agradable dentro del hotel es imprescindible, con
Ventilacion: L
la eliminacion de gases, humos y olores desagradables.
o Deben estar dentro de los niveles adecuados de acuerdo al clima
Temperatura:
en el que nos encontramos.
o La existencia de ruidos no permite el desenvolvimiento y
Ruidos: concentracion de los empleados, se debe eliminar los ruidos por
completo.
Comodidad: [o Unclimalaboral adecuado, relajado y amigable en cada accion que
realicen.

Entorno psicoldgico del trabajo:

o Relaciones entre comparieros agradables.

o Las actividades que realicen deben ser motivadores, agradables y satisfactorias.

o El estilo de liderazgo debe ser democratico y participativo entre el departamento
operativo y el administrativo.

o Tomar muy en cuenta la posibilidad de tener un personal con estrés, si es asi

debemos conocerla fuente de estrés para eliminarlo.

o Ponerse la camisita del establecimiento en cada accion que realicen.

Aplicacién de principios ergondmicos:

o Maquinas Yy equipos adecuados para cada area de trabajo.

o Espacios, instalaciones, ajustadas a las actividades que realice el empleado.

o La necesidad de herramientas que reduzcan el esfuerzo fisico de los empleados.

Fuente: Investigacién de campo

Elaborado por: Javier Morejon
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Gréfico N° 23 Flujograma de Higiene/Seguridad
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v

FIN

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Javier Morejon

6.5.4. PROCESO DE DESARROLLO DE PERSONAS

Son los procesos para capacitar e incrementar el desarrollo profesional y personal

de las personas dentro de la organizacion
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I. CAPACITACION

a. Obijetivo

Proporcionar a los empleados una herramienta que permita lograr en ellos nuevas
actitudes, ideas, soluciones y conceptos para que modifiquen su comportamiento y
habitos de vida y les permita ser mas eficaces en lo que hacen.

b. Politicas

v' Todo el personal deberd acreditar un minimo de horas de capacitacion,
requeridas por el Departamento de Talento Humano dependiendo del puesto de
cada empleado.

v Sera responsabilidad del empleado, agendar, asistir y aprobar los cursos
obligatorios de acuerdo a su puesto.

v Cualquier incumplimiento con la presente politica podrd tener acciones
disciplinarias, incluidas la rescision laboral.

v Mantener una conducta adecuada durante el proceso de capacitacion.

c. Norma

v' Las capacitaciones realizadas seran aprobadas por parte del Departamento de
Talento Humano.

v' El Departamento de talento Humano realizara convenios con instituciones
publicas como el Ministerio de Turismo, Direccion de turismo de Riobamba,
SECAP, con el fin de actualizar los conocimientos de los empleados por medio
de la capacitacion.

d. Procedimientos

v' El Departamento de Talento Humano y el jefe inmediato, informara a los
empleados sobre los cursos obligatorios y/o disponibles de acuerdo a su puesto.
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v" Se realizara una evaluacién posterior a la capacitacion sobre el contenido y
calidad de la actividad por parte del encargado del Departamento de Talento
Humano. (Ver Tabla N° 32)

v’ Disefiar y ejecutar programas de capacitacion basados en la retroalimentacion

del desempeiio del personal, orientados a generar cambios y mejoras continuas.

(Ver Tabla N° 33).

Tabla N° 31 Formato de Evaluacion

H O -

CASATRIREAL

Capacitacion: ... R Fecha: ... - ;

iNombre: . CArgo: oo E

Las preguntas adjuntas le permitiran expresar su opinion con relacion a la aplcacion
de los conocimientos adquiridos en la capacitacion.
Responda sisnceramente ya que esto nos permitira mejorar futuras capacitaciones.

CUESTIONARIO
1. Antes de la capacitacion, su nivel de conocimiento o competencias para el objeto

de este curso era.

Malo Regular Bueno E xcelente

|
|
|
|

2. Despues de esta capacitacion su nivel de conocimientos.

Malo Regular Bueno Excelente

|
|
|
|

3. Seleccione el nivel de importancia del contenido de la capacitacion en relacion con
su trabajo actual.

Malo Regular Bueno E xcelente

|
|
|
|

4. Calidad del material entregado

Malo Regular Bueno Excelente

|
|
|
|

4. Infraestructura y comodidad del lugar de capacitacion

Malo Regular Bueno Excelente

|
|
|
|

5. Sugerencias y comentarios para el mejoramiento de las proximas actividades de
capacitacion:

Realizado por: Revisado por: Aprobado por:

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Javier Morejon
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Tabla N° 32 Programa de capacitacion

CAPACITADOR: Entidad Externa

DIRIGIDO: Todo el personal

La capacitacion es el proceso de desarrollar cualidades en el talento humano, preparandolos para que sean méas productivos y

contribuyan mejor al logro de los objetivos de la organizacidon. El proposito de la capacitacion es influir en los comportamientos

de los empleados para aumentar su productividad en el trabajo laboral.

TALLER OBJETIVO CONTENIDO DURACION
Conocer las caracteristicas de un lidery  El lider.
Liderazgo y saber si lo tenemos en nuestro grupo de  El liderazgo dentro de las organizaciones.

motivacion del
personal de talento
humano.

trabajo
Medir de qué modo repercute la
motivacion tanto en su vida personal

como laboral.

Satisfaccion interna y externa.
Motivacion y la satisfaccion laboral. 10 horas

Clima organizacional.

Fortalecer la cultura de trabajo en

equipo actual en el hotel.

Grupos y equipos.
Valores de trabajar en equipo.
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Trabajo en equipo

Comunicacion

Relaciones Humanas

Dar a conocer la importancia y

necesidad de trabajar en equipo.

Mantener de forma Gptima los canales
estratégicos de comunicacion, con el
objetivo que el empleado esté enterado
de las actividades que el hotel esta

realizando.

Crear un ambiente de relaciones
armoniosas entre jefe y colaborados y
que al mismo tiempo el colaborador
logre la confianza de su jefe para la

delegacion de tareas.

102

Los roles en el equipo de trabajo
Cooperacion como estrategia de exito en
el equipo de trabajo.

Desarrollo de las habilidades
comunicativas.

Problemas de la percepcion y expresion.
Principios de un buen receptor y del buen
emisor.

Principio para desarrollar el habito de
saber escuchar.

Relacion jefe — empleado.

Importancia de la relacion laboral.
Reglas para una comunicacion efectiva.

Procesos de las relaciones humanas.

Definicion e importancia de los conflictos.

Causas que generan conflictos y forma de

cémo prevenirlos.

12 horas

17 horas

15 horas

20 horas



Negociacion y

conflictos

Reflexionar sobre el conflicto como una  Definicion e importancia del proceso de

oportunidad de cambio.

negociacion.
Como utilizar la negociacion y el didlogo

para la transformacion de los conflictos.

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por. Javier Morején
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Grafico N° 24 Flujograma de Capacitacion

INICIO
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Elaborar unplande
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al desempefio laboral
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S| Resultados de
l la evaluacion
v
Entregade Repite el
certificado proceso

—> FIN +—

Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Javier Morejon
6.5.5. PROCESO DE EVALUACION DE PERSONAS
Mantener un banco de datos capaz de proporcionar la informacion necesaria para

el anélisis cualitativo y cuantitativo de la fuerza de trabajo disponible en la

organizacion.
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I. BASE DE DATOS, SISTEMAS DE INFORMACION

Objetivo

Emplear un sistema de recoleccion y obtencion de datos eficaz con el fin de proveer
de informacién ordenada, accesible y confiable a todas los departamentos de la
organizacion, que faciliten el andlisis y la posterior toma de decisiones a corto,

mediano y largo plazo.

Politicas

Mantener un banco de datos que capaz de proporcionar los elementos necesarios
para los anélisis cuantitativos y cualitativos de la fuerza de trabajo disponible en la
organizacion.

Sistematizar la informacidn de forma adecuada para la oportuna toma de decisiones

sobre los recursos humanos.

Normas

Conservar, los expedientes del personal sobre las acciones disciplinarias que ejerza

en sus labores cotidianas.

Procedimientos

Para elaborar la base de datos de los empleados de la organizacion se tomara en
cuenta los siguientes aspectos:

Datos sobre el registro del personal (Ver Tabla N° 34).

Datos sobre el registro de cargos del personal (Ver Tabla N° 36).

Datos sobre salarios del personal. (Ver Tabla N° 37).

Datos sobre programas de entrenamiento. (Ver Tabla N° 38).

Dato sobre examenes médicos (Ver Tabla N° 35).
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Datos sobre los posibles candidatos al cargo. (Ver Tabla N° 39).

Estos registros pueden variar de acuerdo a la necesidad de la organizacion.

El sistema de informacion de la administracion de recursos humanos debe estar

debidamente planeada para procesar, reunir, almacenar y sobre todo divulgar

informacion de los candidatos del hotel, de tal manera que permita a la Sra. Gerente

del hotel & Spa Casa Real tomar decisiones a corto plazo.

Entrada
de datos

Grafico N° 25 Diagrama de Base de datos

Registro de personal

Registro de cargos

Registro de secciones

Registro de remuneracion

Registro de beneficios

Registro médico

Fuente: (Chiavenato I. , 2003)

Elaborado por. Javier Morején
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Gréfico N° 26 Diagrama de Sistema de Informacion Gerencial

| ¢Cuanto gana el empleado? |

I ¢Cual es el cargo del empleado? |

; iCudles programas de H
entrenamiento ha efectuado?
E— —
Entrada Salida de

de datos ¢ Cuales son las metas y objetivos informacién
por alcanzar?

s Cuales son las caracteristicas
personales?

¢Qué tareas podria recibir en un
futura?

Fuente: (Chiavenato I. , 2003)

Elaborado por. Javier Morejon

Grafico N° 27 Diagrama de Sistema de Informacion para los Empleados

: I ¢Cual es mi salario mensual? |

l ¢Cual es mi cargo? |

éCuales son mis evaluaciones de

: desemperio? :
Entrada H : Salida de
de datos i éCudles son mis metas y i informacion

objetivos por alcanzar?

¢Como esta mi situacion de
Seguridad Social?

¢Cual es mi potencial de
desarrollo?

Fuente: (Chiavenato I. , 2003)
Elaborado por. Javier Morejon
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Tabla N° 33 Registro del personal

CAsATRREAL

H O

r Jr Jr ¥
- o = 1:’1‘]“\'3“: e} —n= FOTO
N

REGISTRO DEL PERSONAL

a. DATOS PERSONALES

APELLIDO PATERNO [ APELLIDO MATERNO ] [ NOMBRES
( )
[ FECHA DE NACIMIENTO ] [ LUGAR DE NACIMIENTO ] [ ESTADO CIVIL ]
CEDULA DE IDENTIDAD DIRECCION
( J (
TELEFONO CELULAR TELEFONO FIJO CORREO ELECTRONICO

( ) ( ] (

b. EDUCACION Y FORMACION ACADEMICA

NIVEL SECUNDARIA: [ ]

NIVEL TECNICO: ( )

NIVEL SUPERIOR: [ ]

J ) )

TITULO OBTENIDO INSTITUCION EDUCATIVA FECHA DE EXPEDICION

c. CURSOS RELIZADOS EN LOS ULTIMOS 12 MESES

( J
( J
( )

FRIMA

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: José Javier Morejon

Tabla N° 34 Registro médico

(J/w\ %.LI\IAI

HO
w 11 w

REGISTRO MEDICO

Nombres Fechas de permisos Causas Fecha de ingreso

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Javier Morejon
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Tabla N° 35 Registro de puestos

CasARREAL

- re e -
-5 5"'{:’ ‘Qﬂj{);g “5"':'@ —ai
IS
REGISTRO DE PUESTOS
N° CARGO NOMBRE TITULO ACADEMICO
S O ! HO
0 ) SO HOSO OO
N O NSO
A e
o2
_...6._._. o . ]
2 S OSSO NS
8
o
o ]
A e
| 12 |
R S OSSO EESSOU OO
14
15
Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: José Javier Morejon.
Tabla N° 36 Registro de remuneracion
CASAIRIREAL
-~ Tr ¥r 1'”1r' -
-‘: ‘3:::—-3:— rq(j‘—\)ik 5—% :.'
/v
REGISTRO DE REMUNERACIONES
CARGO [ ]
NOMBRE ( )
DETALLE DEL SALARIO
MES SALARIO 10% DE SERVICIO
( ] ] ( )

Fuente: Investigacion de campo.

Elaborado por: José Javier Morejon.
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Tabla N° 37 Registro de entrenamiento
Fuente: Investigacion de campo.

Elaborado por: José Javier Morejon.

Tabla N° 38 Registro de candidatos

CASAREAL

HOTEL

- L& A 6 ¢ -
T TR ST
hv/\w
REGISTRO DE CANDIDATOS
CARGO DATOS DE CONTACTO
NOBRE DEL CANDIDATO
SOLICITADO DIRECCION TELEFONO CORREO ELECTRONICO

Fuente: Investigacion de campo.

Elaborado por: Jose Javier Morejon.
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Tabla N° 39 Monitoreo y evaluacion de la propuesta

Actividad Resultados esperados Indicadores Medio de valoracion Responsable
Apoyo a los empleados a | Perfeccionar cada actividad | Excelente Continuar con sus labores
alcanzar los objetivos y que realice el empleado Bueno Seguir esforzandose Dpto. de
realizar la mision del enfocado a los objetivos Malo Tratar de esforzarse Talento
hotel organizacionales del hotel Insuficiente No cumple con sus labores Humano
Candidatos cumplen con los Continuan al siguiente
perfiles requeridos proceso Dpto. de
Desarrollo del Talento Talento Humano eficiente Talento
Humano Candidatos no cumplen con No continua con el siguiente | Humano
los perfiles requeridos proceso
Suministrar a la Personal motivado en cada # empleados motivados Utilizar continuamente el
organizacion empleados actividad que realiza proceso estandarizado Dpto. de
bien entrenados y # empleados no motivados Mejorar las estrategias Talento
motivados Humano
Alto Seguir con las
profesionalizaciones
Capacitacion del talento Medio Mejorar las técnicas de

humano

profesionalizacion al personal
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Talento Humano Bajo Buscarlos métodos para la Dpto. de

profesionalizado asistencia a las capacitaciones | Talento
Humano
Excelente Mantener la excelencia Dpto. de

Muy bueno Mejorar los procesos Talento
Calidad del servicio Satisfaccion del cliente Bueno Analizar las deficiencias Humano

externo Malo Redisefiar las estrategias de
servicio

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Javier Morejon
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6.6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.6.1. CONCLUSIONES

> El disefio de éste modelo de gestion de talento humano permite reducir las
deficiencias detectadas en el manejo del personal, mediante un manual de

Recursos Humanos

> El correcto proceso de reclutamiento y seleccion del personal funciona
como un filtro para que ingresen al hotel personas con las caracteristicas

deseadas.

> La evaluacion del desempefio permite comprobar si se alcanzaron los
objetivos empresariales y como mejorar el desempefio para elevar cada vez

mas las metas y los resultados.
> El hotel debe proporcionar oportunidades para el continuo desarrollo

profesional del personal que permita el progreso tanto individual como

empresarial
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6.6.2.

RECOMENDACIONES

Cumplir con todos los procesos detallados en el modelo de gestion de talento
humano, porque permite contar con personal calificado para cada uno de los

puestos del hotel & Spa Casa Real.

Aplicar los procedimientos detallados en la propuesta con el fin de contar

con el personal idoneo para cada cargo establecido en el hotel

Se debe establecer planes de capacitacion permanentes en cada

departamento, sobre temas en los cuales existan falencias en el personal.
Comprometer a empleados y administrativos a que direccionen sus

actividades en base al modelo de Gestién de talento humano, como una

estrategia competitiva para aumentar su nivel de servicio con calidad.
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CAPITULO VIII

8. ANEXOS

8.1. ANEXO 01
Encuesta a los clientes internos

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE INGENIERIA
CARRERA DE GESTION TURISTICA Y HOTELERA
ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES INTERNOS DEL HOTEL &

SPA CASA REAL
Encuestador: Formulario N
Ciudad: Fecha de la encuesta
Sexo Edad

El propdsito de la encuesta es obtener informacion sobre el Clima Laboral del Hotel
& Spa Casa Real.
INSTRUCCIONES GENERALES:

a. Esta encuesta es de caracter anonimo los datos obtenidos seran
estrictamente confidenciales y el o los investigadores se comprometen a
mantener la reserva del caso

b. Marque con una (X) en el paréntesis que indique su respuesta

c. Escriba con letra clara en los renglones

d. Sus criterios son de excepcional ayuda para este trabajo ,gracias por
colaborar

PREGUNTAS:
1. ¢Indique cual es su instruccion?

Primaria ()
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Secundaria ()

Superior ()
Tercer nivel ()
Cuarto nivel ()

2. A su criterio ¢qué piensa que influye en su rendimiento al momento de

desempefiar su trabajo?

Clima laboral ()
Experiencia ()
Capacitacion ()

Todas las anteriores ()
3. ¢Existen evaluaciones de desempefio de acuerdo a su cargo?
Sii () No ()
4. ¢Estan claramente definidos cada uno de los puestos del hotel & Spa Casa
Real?
Sii () No ()
5. ¢Existen incentivos laborales por el trabajo realizado en términos de
excelencias?
Sii () No ()
6. ¢Cree usted que existe fidelidad por parte de sus compafieros de trabajo,
hacia la administracion del hotel?
Sii () No ()
7. ¢El estilo de direccion del area administrativa del hotel & Spa Casa Real
es?
Paternalista ()
Autocratico ()
Democratico ( )
8. De los siguientes valores organizacionales ¢cuales aplica usted en su
desempenfio laboral?
Etica
Cooperacion
Calidad

N N /N
SN’ N’ N
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Creatividad ()
Compromiso

(

Todos los anteriores (

9. ¢Larelacion entre empleados la considera?
Buena ()
Regular ()

Mala ()

MUCHAS GRACIAS
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8.2. ANEXO 02

Entrevista dirigida a la gerencia del hotel.

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE INGENIERIA
CARRERA DE GESTION TURISTICA Y HOTELERA
ENTREVISTA DIRIGIDA A LA GERENTE DEL HOTEL & SPA CASA
REAL
ENTREVISTADOR: Sr. José Javier Morejon

Buenos dias mi nombre es Javier Morejon, egresado de la Carrera de Gestidn
Turistica y Hotelera de la Universidad Nacional de Chimborazo, en este instante
me encuentro con la Dra. Rocio Pumagualli Gerente General del Hotel & Spa Casa
Real de la ciudad de Riobamba.

Quien nos ayudara con la siguiente entrevista para el desarrollo del trabajo de
investigacion con el tema “MODELO DE GESTION DE TALENTO HUMANO
PARA MEJORAR EL CLIMA LABORAL EN EL HOTEL CASA REAL DE
LA CIUDAD DE RIOBAMBA PROVINCIA DE CHIMBORAZQO”

¢ Qué tipo de reclutamiento utiliza usted dentro del hotel?

¢ Cual es el proceso para seleccionar al personal?

¢ Utiliza usted las distintas herramientas para seleccionar al personal?
¢Actualmente tiene un plan de capacitacion para sus empleados?

¢A través de qué parametros evalua usted al personal?

© o k~ w N oE

¢Dé que manera usted retiene al talento humano que trabaja en su hotel?

MUCHAS GRACIA
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8.3. ANEXO 03

Desempeiio de Baja productividad y Revision tardia en
actividades calidad de los trabajos, control y
deficientes servicios del Hotel seguimiento
1 | |
EFECTO Ambiente laboral Personal con Insatisfaccién laboral Decisiones erradas
deficiente conocimientos
PROBLEMA
CAUSA

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Javier Morejon
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8.4.ANEXO 04

REGLAMENTO INTERNO DE TRABAJO

HOTEL & SPA CASA REAL

CONTENIDO

Capitulo 1

Disposiciones Generales

Capitulo 11

Derechos y obligaciones del hotel

Capitulo 111
Condiciones de admision

Capitulo IV
Derechos y obligaciones de los trabajadores

Capitulo V

Horario de trabajo

Capitulo VI

Dias de descanso legalmente obligatorios

Capitulo VII
Sueldos
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Capitulo VIII
Servicio médico, medidas de seguridad

Capitulo IX
Prescripciones de orden

Capitulo X

Orden jerarquico

Capitulo XI

Obligaciones especiales para la empresa y los trabajadores

Capitulo XI1
Escala de faltas y sanciones disciplinarias

Capitulo X111
Reclamos
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Razo6n social: Fanny Yolanda Pumagualli JAcome

Actividad econémica: Servicio de alojamiento, alimentacién y eventos

Capitulo 1
Disposiciones generales

El presente reglamento interno de trabajo prescrito por la empresa Hotel & Spa
Casa Real domiciliada en sector Las Abras Km 1 % via a Guano de la ciudad de
Riobamba y a sus disposiciones quedan sometidas tanto la empresa como todos sus
trabajadores.

Articulo 1. El personal administrativo del hotel & Spa Casa Real, esta integrado
por todas aquellas personas fisicas que prestan sus servicios de forma personal y
subordinada al hotel en los siguientes grupos de puestos:

Grupo A - Servicios Generales:

v Restaurante

v" Mantenimiento

v Habitaciones y Pisos

Grupo B - Secretarial:

v" Recepcionista

Grupo C

v" Financiero
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Capitulo 11
Derechos y obligaciones del hotel

Articulo 1. El hotel seleccionara y contratard libremente a su personal general,

procurando el mejor desarrollo y servicio hotelero.

Avrticulo 2. El hotel tendra que cumplir las siguientes obligaciones:

A
B.

Evaluar a cada empleado antes de entrar a formar parte del hotel.

Poner a disposicion de los empleados, salvo estipulaciones en contrario, los
instrumentos adecuados y las materias primas necesarias para la realizacion de
las labores.

Prestar de inmediato los primeros auxilios en caso de accidentes o enfermedad,
para este efecto, el establecimiento mantendrd lo necesario segun
reglamentacion de las autoridades sanitarias.

Guardar absoluto respeto a la dignidad personal del trabajador y sus creencias
religiosas y sentimientos.

Cumplir este reglamento y mantener el orden, la moralidad y respeto.

Capitulo 111
Condiciones de admision

Articulo 1. Quien aspire a desempefiar un cargo en la empresa debe hacer la

solicitud por escrito dirigido al representante legal para su registro como aspirante

y acompanar los siguientes documentos:

a)
b)

c)

Cédula de ciudadania o tarjeta de identidad segln sea el caso.

Certificado del altimo empleador con quien haya trabajado en que conste el
tiempo de servicio, la indole de la labor ejecutada.

Certificado de personas honorables sobre su conducta y capacidad y en su caso
del plantel de educacion donde hubiere estudiado.

Periodo de prueba

Articulo 2. La empresa una vez admitido el aspirante podra estipular con él un

periodo inicial de prueba que tendra por objeto apreciar por parte de la empresa, las

aptitudes del trabajador y por parte de este, las conveniencias de las condiciones de

trabajo.
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Avrticulo 3. El periodo de prueba debe ser estipulado por escrito y en caso contrario
los servicios se entienden regulados por las normas generales del contrato de
trabajo.

Avrticulo 4. El periodo de prueba no puede exceder de los 90 dias. En los contratos
de trabajo a término fijo, cuya duracion sea inferior a 1 afio, el periodo de prueba
no podré ser superior a la quinta parte del término inicialmente pactado para el
respectivo contrato, sin que pueda exceder de dos meses.

Articulo 5. Durante el periodo de prueba, el contrato puede darse por terminado
unilateralmente en cualquier momento y sin previo aviso, pero si expirado el
periodo de prueba y el trabajador continuare al servicio del empleador, con
consentimiento expreso o tacito, por ese solo hecho, los servicios prestados por
aquel a este, se consideraran regulados por las normas del contrato de trabajo desde
la iniciacion de dicho periodo de prueba. Los trabajadores en periodo de prueba
gozan de todas las prestaciones.

Capitulo IV
Derechos y obligaciones de los trabajadores

Articulo 1. EI manual interno de trabajo asegura el bienestar humano y la justicia

social del empleado, como consecuencia el empleado es protegida y amparada por

este manual.

Articulo 2. En ningln caso los derechos de los trabajadores seran inferiores a los

que concede las normas del hotel, en lo que conduce:

A. Desempefiar en forma honesta las funciones especificas o0 que sean inherentes
al puesto que ocupan y ser consultados para el desempefio de otras funciones o
actividades que estén capacitados para realizar y los que el hotel requiera.

B. Disfrutar del descanso y las vacaciones que se le otorguen.

Recibir de sus superiores el respeto y consideracién debido en sus relaciones
de trabajo.

D. Que le sean proporcionados los uniformes, materiales, herramientas, utiles y
equipos necesarios para el desempefio de su trabajo.

E. Recibir un aguinaldo.
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F.

Asistir a las reuniones del personal siempre que se hayan solicitado

previamente.

Articulo 3. Son obligaciones de los empleados:

A.

Desemperiar el servicio bajo la direccion del representante del hotel a quien
esta subordinado en todo lo concerniente al trabajo contratado.

Ejecutar el trabajo con la intensidad y esmero apropiado, cuidado, forma,
tiempo, lugar convenidos, asi como no perturbar el trabajo de los demas.
Comunicar al representante del hotel dentro de su area de adscripcion las
deficiencias que con motivo de su trabajo o en relacion a este advierta, a fin de
evitar dafios y perjuicios a los intereses y vidas de sus comparieros de trabajo,
0 del hotel.

Asistir puntualmente a sus labores, exceptuando los casos justificados.

Dar aviso al jefe inmediato, salvo caso fortuito o de fuerza mayor, de las causas
justificadas que le impidan acudir a su trabajo.

Restituir al hotel los materiales no usados y conservar un buen estado el equipo
instrumentos y Utiles que se le hayan dado para el trabajo, no siendo
responsables por el deterioro que origine el uso de estos objetos, ni el
ocasionado por caso fortuito fuerza mayor o mala calidad defectuosa
construccion.

Guardar escrupulosamente los secretos técnicos y de realizacion de los
productos a cuya elaboracion concurran directa o indirectamente, o de los
cuales tengan conocimientos por razon del trabajo que desempefian asi como
los asuntos administrativos reservados cuya divulgacion puede causar
perjuicios al hotel.

Cuando por cualquier causa se termine su relacion de trabajo, entregar
previamente a su superior jerarquico, los expedientes, documentos, fondos,
valores o0 de cuya atencion, administracién o custodia estén a su cuidado de
conformidad con lo que disponga las leyes juridicas aplicables.

Comunicar inmediatamente a su superior cuando sufran accidentes de trabajo

0 de los que sufran sus comparieros.
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J.  Estar dispuesto para laborar el siguiente turno en caso de que el empleado a
seguir no asista al puesto de trabajo, por alguna razon.

Capitulo V

Horario de trabajo
Articulo 1. Para los efectos del presente reglamento, se entiende por jornada de
trabajo el tiempo diario que el empleado esta a disposicion del hotel para prestar su
servicio.
Articulo 2. La jornada de trabajo dentro del hotel es diurna, vespertina y nocturna.
Las horas de entrada y salida de los trabajadores son las que a continuacién se
expresan asi:
Dias laborables para el personal administrativo son de lunes a sabado y para el
personal operativo de lunes a domingo.
Personal Administrativo
Avrticulo 3. La jornada diurna (horario especial) estd comprendida entre 07:00 am
hasta las 14:00 pm
Articulo 4. La jornada vespertina (horario especial) estd comprendida entre las
14:00 pm hasta las 21:00 pm.
Articulo 5. La jornada nocturna (horario especial) esta comprendida entre las 21:00
pm hasta las 07:00 am.
Con periodos de descanso de diez minutos en cada turno de tales a tales horas.
Personal operativo (por turnos rotativos)
Primer turno:
6:00 a.m. a 2:00 p.m.
Segundo turno:
2:00 p.m. a 10:00 p.m.
Con periodos de descanso de diez minutos.
Articulo 6. Los trabajadores prestaran sus servicios de lunes a domingo en horario
especial, cuando las caracteristicas del servicio asi lo determinen, el hotel y el
empleado acordaran en forma transitoria o definitiva, cualquier otro horario que

cubran las necesidades del servicio.
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Avrticulo 7. Los empleados registraran también su hora de salida y esta no podra ser
antes de la hora que concluya su jornada.
Para las empresas que laboran el dia domingo. Por cada domingo o festivo trabajado
se reconocera un dia compensatorio la semana siguiente dependiendo del flujo de
huéspedes.

Capitulo VI

Dias de descanso legalmente obligatorios

Articulo 1. Serdn de descanso obligatorio remunerado, los domingos y dias de

fiesta que sean reconocidos como tales en nuestra legislacion laboral.

1. Todo trabajador, tiene derecho al descanso remunerado en los siguientes dias
de fiesta de cardacter civil o religioso: 1° de enero, 1° de mayo, 25 de diciembre.

2. Cuando la jornada de trabajo convenida por las partes, en dias u horas, no
implique la prestacion de servicios en todos los dias laborables de la semana,
el trabajador tendra derecho al descanso dominical en proporcion al tiempo
laborado.

3. El trabajador podra convenir con el empleador su dia de descanso obligatorio.

Vacaciones remuneradas

Articulo 1. Los trabajadores que hubieren prestado sus servicios durante un (1) afio
tienen derecho a quince (15) dias habiles de vacaciones remuneradas.

Articulo 2. La época de vacaciones debe ser sefialada por la empresa a mas tardar
dentro del afio subsiguiente y ellas deben ser concedidas oficiosamente o a peticion

del trabajador, sin perjudicar las actividades del hotel.

Articulo 3. Si se presenta interrupcion justificada en el disfrute de las vacaciones,

el trabajador no pierde el derecho a reanudarlas.
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Articulo 4. Se prohibe compensar las vacaciones en dinero, pero el Ministerio de

Trabajo puede autorizar que se pague en dinero hasta la mitad de ellas en casos

especiales; cuando el contrato termina sin que el trabajador hubiere disfrutado de

vacaciones, la compensacion de estas en dinero procedera por un afio cumplido de

servicios y proporcionalmente por fraccién de afio. En todo caso para la

compensacion de vacaciones, se tendra como base el Gltimo salario devengado por

el trabajador.

Articulo 5. En todo caso, el trabajador gozara anualmente, por lo menos de seis (7)

dias hébiles continuos de vacaciones, los que no son acumulables.

Las partes pueden convenir en acumular los dias restantes de vacaciones hasta por

2 afos.

La acumulacion puede ser hasta por 4 afios, cuando se trate de trabajadores de

confianza y técnicos.

Articulo 6. Durante el periodo de vacaciones el trabajador recibird el salario

ordinario que esté devengando el dia que comience a disfrutar de ellas.

Articulo 7. Todo empleador llevara un registro de vacaciones en el que se anotara

la fecha de ingreso de cada trabajador, fecha en que toma sus vacaciones, en que

las termina y la remuneracién de las mismas.

Permisos

Articulo 8. La empresa concedera a sus trabajadores los permisos necesarios para

el ejercicio del derecho al sufragio y para el desempefio de cargos oficiales

transitorios de forzosa aceptacion, en caso de grave calamidad doméstica

debidamente comprobada, para concurrir en su caso al servicio médico

correspondiente, para desempefiar comisiones sindicales inherentes a la

organizacion , siempre que avisen con la debida oportunidad a la empresa y a sus

representantes y que en los dos ultimos casos, el nimero de los que se ausenten no

sea tal, que perjudiguen el funcionamiento del establecimiento. La concesion de los

permisos antes dichos estara sujeta a las siguientes condiciones:

» En caso de grave calamidad domeéstica, la oportunidad del aviso puede ser
anterior o posterior al hecho que lo constituye o al tiempo de ocurrir este, segun

lo permitan las circunstancias.
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» En los demés casos (sufragio, desempefio de cargos transitorios de forzosa
aceptacion y concurrencia al servicio médico correspondiente) el aviso se hara
con la anticipacion que las circunstancias lo permitan. Salvo convencion en
contrario y a excepcion del caso de concurrencia al servicio medico
correspondiente.

Capitulo VII
Salarios

Articulo 1. Formas y libertad de estipulacion:

El empleador y el trabajador pueden convenir libremente el salario en sus diversas

modalidades pero siempre respetando el salario minimo legal.

Articulo 2. El pago de los salarios se efectuara en el lugar en donde el trabajador

presta sus servicios durante el trabajo.

Avrticulo 3. El sueldo se pagara mensualmente, fijandose como fecha limite los dias

1y 5 de cada mes.

Articulo 4. El salario se pagara al trabajador directamente o a la persona que él

autorice por escrito asi:

Si la fecha coincide con fin de semana o dia festivo, se pagara igual.

Solo podrén hacerse retenciones, descuentos o deducciones del salario de los

trabajadores en los siguientes casos:

a) Cuando el empleado contraiga deudas con el hotel por cualquier concepto.

b) Para cubrir las cantidades que por error hayan sido mal cobradas o perdidas
dentro de sus funciones.

c) Paracubrir cualquier aportacién que el empleado, voluntariamente y por escrito
acceda realizar a favor de terceros.

Capitulo V111
Servicio médico, medidas de seguridad

Articulo 1. Los servicios médicos que requieran los trabajadores se prestaran por

el Instituto de Seguros Sociales a la cual se encuentren asignados.

Articulo 2. Todo trabajador dentro del mismo dia en que se sienta enfermo debera

comunicarlo al empleador, su representante o a quien haga sus veces el cual hara lo

conducente para que sea examinado por el médico correspondiente a fin de que
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certifique si puede continuar o no en el trabajo y en su caso determine la incapacidad
y el tratamiento a que el trabajador debe someterse. Si este no diere aviso dentro
del término indicado o no se sometiere al examen médico que se haya ordenado, su
inasistencia al trabajo se tendra como injustificada para los efectos a que haya lugar,
a menos que demuestre que estuvo en absoluta imposibilidad para dar el aviso y
someterse al examen en la oportunidad debida.

Avrticulo 3. Los trabajadores deben someterse a las instrucciones y tratamiento que
ordena el médico que los haya examinado. El trabajador que sin justa causa se
negare a someterse a los examenes, instrucciones o tratamientos antes indicados,
perdera el derecho a la prestacion en dinero por la incapacidad que sobrevenga a
consecuencia de esa negativa.
Avrticulo 4. En caso de accidente de trabajo, el jefe de la respectiva dependencia, o
su representante, ordenara inmediatamente la prestacion de los primeros auxilios,
la remision al médico y tomara todas las medidas que se consideren necesarias y
suficientes para reducir al minimo, las consecuencias del accidente.
Avrticulo 5. En caso de accidente, aun el méas leve o de apariencia insignificante, el
trabajador lo comunicara inmediatamente al empleador, a su representante o a quien
haga sus veces, para que se provea la asistencia médica y tratamiento oportuno
segun las disposiciones legales vigentes, indicara, las consecuencias del accidente
y la fecha en que cese la incapacidad.
Capitulo IX
Prescripciones de orden
Articulo 1. Los trabajadores tienen como deberes los siguientes:
a) Respeto y subordinacion a los superiores.
b) Respeto a sus compafieros de trabajo.
c) Procurar completa armonia con sus superiores y compafieros de trabajo en las
relaciones personales y en la ejecucion de labores.
d) Guardar buena conducta en todo sentido y obrar con espiritu de lealtad y

colaboracion en el orden moral y disciplina general de la empresa.
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f)

9)

h)

Ejecutar los trabajos que le confien con honradez, buena voluntad y de la mejor
manera posible.

Hacer las observaciones, reclamos y solicitudes a que haya lugar por conducto
del respectivo superior y de manera fundada, comedida y respetuosa.

Recibir y aceptar las 6rdenes, instrucciones y correcciones relacionadas con el
trabajo, con su verdadera intencion que es en todo caso la de encaminar y
perfeccionar los esfuerzos en provecho propio y de la empresa en general.
Permanecer durante la jornada de trabajo en el sitio o lugar en donde debe
desempefiar las labores siendo prohibido salvo orden superior, pasar al puesto

de trabajo de otros comparieros.

Capitulo X
Orden jerarquico

Avrticulo 1. El orden jerarquico de acuerdo con los cargos existentes en la empresa,

es el siguiente: gerente general, administrador, contabilidad, recepcidn operaciones.

a)

De los cargos mencionados, tienen facultades para imponer sanciones
disciplinarias a los trabajadores de la empresa: el gerente y el administrador.
Capitulo XI

Obligaciones especiales para la empresa y los trabajadores

Articulo 1. Son obligaciones especiales del empleador:

1.

Poner a disposicién de los trabajadores, salvo estipulaciones en contrario, los
instrumentos adecuados y las materias primas necesarias para la realizacion de
las labores.

Prestar de inmediato los primeros auxilios en caso de accidentes o enfermedad.
Para este efecto, el establecimiento mantendra lo necesario segun
reglamentacion de las autoridades sanitarias.

Pagar la remuneracion pactada en las condiciones, periodos y lugares
convenidos.

Guardar absoluto respeto a la dignidad personal del trabajador, sus creencias
sentimientos y orientaciones.

Conceder al trabajador las licencias necesarias establecidas por la ley.
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Dar al trabajador que lo solicite, a la expiracion del contrato, una certificacion
en que conste el tiempo de servicio, indole de la labor y salario devengado, e
igualmente si el trabajador lo solicita.

Conceder a las trabajadoras que estén en periodo de lactancia los descansos
ordenados por del Cédigo del Trabajo.

Conservar el puesto a los trabajadores que estén disfrutando de los descansos
remunerados, a que se refiere el numeral anterior, o de licencia de enfermedad
motivada por el embarazo o parto. No producira efecto alguno el despido que
el empleador comunique a la trabajadora en tales periodos o que si acude a un
preaviso, este expire durante los descansos o licencias mencionadas.

Cumplir este reglamento y mantener el orden, la moralidad y el respeto a las

leyes.

Articulo 2. Son obligaciones especiales del trabajador:

1.

Realizar personalmente la labor en los términos estipulados; observar los
preceptos de este reglamento, acatar y cumplir las 6rdenes e instrucciones que
de manera particular le imparta la empresa o sus representantes segun el orden
jerarquico establecido.

No comunicar a terceros salvo autorizacion expresa las informaciones que sean
de naturaleza reservada y cuya divulgacion pueda ocasionar perjuicios a la
empresa, lo que no obsta para denunciar delitos comunes o violaciones del
contrato o de las normas legales de trabajo ante las autoridades competentes.
Conservar y restituir en buen estado, salvo deterioro natural, los instrumentos
y Utiles que les hayan facilitado y las materias primas sobrantes.

Guardar rigurosamente la moral en las relaciones con sus superiores y
compafieros.

Comunicar oportunamente a la empresa las observaciones que estimen
conducentes a evitarle dafio y perjuicios.

Prestar la colaboracion posible cuando la empresa lo amerite.

Articulo 3. Se prohibe a la empresa:
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1. Deducir, retener o compensar suma alguna del monto de los salarios y
prestaciones en dinero que corresponda a los trabajadores sin autorizacion
previa escrita de estos, para cada caso y sin mandamiento judicial, con
excepcion de los siguientes:

Respecto de salarios pueden hacerse deducciones, retenciones 0 compensaciones

en los casos autorizados por el Codigo de Trabajo.

2. Limitar o presionar en cualquier forma a los trabajadores el ejercicio de su
derecho de asociacion.

3. Hacer o autorizar propaganda politica en los sitios de trabajo.

4. Hacer o permitir todo género de rifas, colectas o suscripciones en los mismos
sitios.

5. Cerrar intempestivamente la empresa. Si lo hiciera ademas de incurrir en
sanciones legales debera pagar a los trabajadores los salarios, prestaciones, o
indemnizaciones por el lapso que dure cerrada la empresa. Asi mismo cuando
se compruebe que el empleador en forma ilegal ha retenido o disminuido
colectivamente los salarios a los trabajadores, la cesacion de actividades de
estos, sera imputable aquél y les dara derecho a reclamar los salarios
correspondientes al tiempo de suspension de labores.

6. Despedir sin justa causa comprobada a los trabajadores.

Avrticulo 4. Se prohibe a los trabajadores:

1. Sustraer del establecimiento los Utiles de trabajo, las materias primas o
productos elaborados sin permiso de la empresa.

2. Presentarse al trabajo en estado de embriaguez o bajo la influencia de narcético
0 de drogas enervantes.

3. Faltar al trabajo sin justa causa de impedimento o sin permiso de la empresa.

Capitulo XIlI
Escala de faltas y sanciones disciplinarias
Articulo 1. La empresa no puede imponer a sus trabajadores sanciones no previstas
en este reglamento, en pactos, convenciones colectivas, fallos arbitrales o en el

contrato de trabajo.
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Articulo 2. Se establecen las siguientes clases de faltas leves, y sus sanciones

disciplinarias, asi:

a)

b)

d)

El retardo hasta de quince (15) minutos en la hora de entrada sin excusa
suficiente, cuando no cause perjuicio de consideracion a la empresa, implica
por primera vez, multa de la décima parte del salario de un dia; por la segunda
vez, multa de la quinta parte del salario de un dia; por tercera vez suspension
en el trabajo en la mafiana o en la tarde segun el turno en que ocurra, y por
cuarta vez suspension en el trabajo por tres dias.

La falta en el trabajo en la mafana, en la tarde o en el turno correspondiente,
sin excusa suficiente cuando no causa perjuicio de consideracion a la empresa,
implica por primera vez suspension en el trabajo hasta por tres dias y por
segunda vez suspension en el trabajo hasta por ocho dias.

La falta total al trabajo durante el dia sin excusa suficiente, cuando no cause
perjuicio de consideracion a la empresa, implica, por primera vez, suspension
en el trabajo hasta por ocho dias y por segunda vez, suspension en el trabajo
hasta por dos meses.

La violacion leve por parte del trabajador de las obligaciones contractuales o
reglamentarias implica por primera vez, suspension en el trabajo hasta por ocho

dias y por segunda vez suspension en el trabajo hasta por 2 meses.

La imposicién de multas no impide que la empresa prescinda del pago del salario

correspondiente al tiempo dejado de trabajar. El valor de las multas se consignara

en cuenta especial para dedicarse exclusivamente a premios o regalos para los

trabajadores del establecimiento que mas puntual y eficientemente, cumplan sus

obligaciones.

Articulo 3. Constituyen faltas graves:

a)

b)

El retardo hasta de 15 minutos en la hora de entrada al trabajo sin excusa
suficiente, por quinta vez.

La falta total del trabajador en la mafiana o en el turno correspondiente, sin
excusa suficiente, por tercera vez.

La falta total del trabajador a sus labores durante el dia sin excusa suficiente,

por tercera vez.

139



Capitulo X111
Reclamos
Articulo 1. Los reclamos de los trabajadores se haran ante la persona que ocupe en
laempresa el cargo de Gerente, quien los escuchara y resolvera en justicia y equidad

(diferente del que aplica las sanciones).

140



