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RESUMEN EJECUTIVO

En la actualidad se han generado grandes cambios en el sector hotelero con el fin
de mantenerse en un mercado tan competitivo, ante esta situacion se busca mejorar
los servicios que se ofrecen y de la mano de los servicios se encuentra el personal
que labora en dicho sector. Por lo cual, ya no solo cuenta la infraestructura de los
mismos sino también las competencias que posee el personal con el que cuentan

para asi brindar un servicio de excelencia.

La gestion por competencias en el sector hotelero tiene gran relevancia y la
presente investigacion se enfoca en el estudio de las competencias del personal
operativo y el desempefio laboral en el sector hotelero en el canton Ambato.

El marco de la investigacién comprende una estructura que parte del andlisis
critico de la problematica en este sector para asi tener una vision general del
estudio hasta abordar aspectos mas especificos que permitan generar conocimiento
y una alternativa de solucién al problema planteado. Los objetivos planteados
pretenden dar a conocer en qué nivel se encuentran las competencias del personal
operativo y que métodos de evaluacion son actualmente utilizados en este sector.
Seguido se analizé la informacion referente a estudios ya realizados y conceptos
que argumentan la importancia del estudio de las dos variables ya mencionadas
anteriormente. La metodologia de la investigacion se realiz6 mediante la
combinacidn del enfoque cualitativo por tratarse del estudio de un fendmeno social

que involucra la descripcion de ciertas cualidades y cuantitativo para los

Xi



procedimientos estadisticos que permiten obtener resultados veraces. La
factibilidad de este estudio es viable ya que la informacion se obtuvo de fuentes
oficiales de quienes han aprobado que se realice la investigacién. La importancia
de esta investigacion radica en afrontar los problemas asociados de manera
directa con las competencias laborales y el desempefio; a través de la
implementacion de una propuesta con el fin de afrontar las demandas del entorno

laboral en el sector hotelero.

Descriptores: Competencias, desempefio, gestion del talento humano, gestién por
competencias, seleccién, evaluacion, capacitacion, efectividad, competitividad,

factores del desempefio.
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EXECUTIVE SUMMARY

In recent years, there has been a series of great changes in the hospitality sector.
This is in order to guarantee sustainability among the competitive market. In front
of this situation we seek to improve the offered services and the staff which
provide these services. Therefore, not only is important the infrastructure but also
the qualifications required to deliver an excellent service.

The qualification management is relevant in hospitality areas and the present
research is focused in the study of the competence of the operational staff and
efficient endeavour in the hospitality areas of the district of Ambato.

The framework of this research comprehends a structure that begins from the
critical analysis of the problem in this sector to get a general vision of the study
itself. Accordingly, more specific aspects that allow us to understand and alternate
solutions for the stablished issues are reached. The main objectives are aimed to
indicate the quality levels of the operational staff and which evaluation methods
are currently utilized in this sector. For reference, information from previous
studies was analysed, and the concepts that reflect importance of the two studied
variables are discussed. The methods of this investigation combined the
qualitative focus of social phenomena which involves description of certain skills
and the quantitative focus for statistical procedures demonstrating veridical
results. To conclude, the feasibility of this study is viable given that information
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was obtained from official and approved sources. The significance of this research
lies in facing the problems associated directly to qualifications and performance;
through an implementation of a purpose to afford industrial demand in the
hospitality area.

Descriptors: Qualifications, performance, management of human talent,
management by qualifications, selection, evaluation, capacitation, effectivity,
competitivity, achievement factors.
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INTRODUCCION

La gestion del Talento Humano busca desarrollar el potencial de los trabajadores a
través de procesos bien establecidos en donde se considere los valores éticos en la
gestion de las organizaciones. Puesto que quienes forman parte de las
organizaciones son el principal activo de las mismas. Asi lo afirma Cuesta (2010)
“esas personas que trabajan son portadoras del capital humano, que es implicado
por la competencia laboral, concepto de relevante pertinencia en la “era digital” o
“sociedad del conocimiento” junto al desarrollo de las organizaciones que
aprenden u organizaciones de aprendizaje permanente”. Es por ello que la
inversion en los procesos de reclutamiento, seleccién, evaluacion y formacion,

constituyen un pilar estratégico en la gestion de los recursos humanos.

De acuerdo con lo anterior, en el sector hotelero una de las herramientas de
gestion que tiene como objetivo alinear a los colaboradores con las exigencias que
demanda este sector tan competitivo es la gestion por competencias ya que
permite determinar las competencias requeridas y desarrollarlas progresivamente
mediante la evaluacién. Es asi que la gestion por competencias desde una
perspectiva sistematica permite determinar las competencias necesarias del
personal para alcanzar un desempefio Optimo. Por tanto, poner en marcha la
gestion por competencias en el sector hotelero es fundamental ya que el
desempefio del personal operativo esté relacionado estrechamente con la calidad

de servicios.

Uno de los aspectos mas importantes de la gestién por competencias es que se
puede abarcar de forma flexible a todos los subsistemas de recursos humanos
mediante la valoracion de conocimientos, habilidades y actitudes que posee el
personal.

Las buenas practicas en la gestion de recursos humanos generan mayor
compromiso por parte de quienes laboran en las empresas y mayor competitividad
en este sector tan dindmico como lo es el sector hotelero, la insercién de nuevos
procesos es un reto que deben asumir las empresas mediante el compromiso y la
participacion de los colaboradores como una nueva alternativa de cambio

empresarial que garantice el desempefio eficiente de los colaboradores.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 Tema
“COMPETENCIAS DEL PERSONAL OPERATIVO Y EL DESEMPENO
LABORAL EN EL SECTOR HOTELERO”

1.2 Planteamiento del problema

1.2.1 Contextualizacion

Macrocontextualizacion
La gestién por competencias en el sector turistico tiene gran relevancia ya que los
servicios que se ofrecen deben ser de excelencia para asi cumplir las expectativas

de la demanda y mantenerse en el mercado en este sector tan competitivo.

Al respecto Botia & Orozco (2012) mencionan que “el servicio al cliente es el
resultado de un proceso en el que cada area conoce su funcién especifica; en este
sentido constituye un disefio que define las competencias especializadas que
deben desempefiar los funcionarios de alto nivel, nivel medio y operativo,

orientados y controlados por la administracion” (pag. 647).

Cabe mencionar que en el afio 2015 segun las encuestas realizadas a un total de
14.000 participantes de 195 paises por Expat Insider Survey; Ecuador obtuvo el
puesto nimero uno de los paises que los extranjeros consideran “el mejor lugar

para vivir”. (Ministerio de Turismo, 2015)

En Ecuador una de las principales fuentes de ingresos econémicos es el turismo,

el mismo que segun datos oficiales se posiciona en el tercer lugar de la economia



del pais con un ingreso de 1.075,5 millones hasta el afio 2016 (Ministerio de
Turismo, 2017).

Asi también, durante cuatro afos consecutivos desde 2013 hasta 2016 Ecuador
gand el galardon Destino Verde Lider del Mundo. (Ministerio de Turismo, 2017).

Es relevante mencionar que Ecuador es considerado como potencia mundial
turistica, debido a que durante la vigésima cuarta edicion de los World Travel
Awards (WTA) edicién Sudamérica ha sido nominado en 26 categorias y obtuvo
un total de 14 premios, rompiendo records en obtencidn de estos reconocimientos.
(Ministerio de Turismo, 2017).

El pais presenta hasta el 2016 aproximadamente 4500 establecimientos de
alojamiento turistico de los cuales solo 27 establecimientos son de lujo (BCM ,
2016).

En las conferencias de inversion de turismo y hoteleria en Latino Ameérica
realizada en la ciudad de Guayaquil en el afio 2016 se considera al Ecuador en la
lista de las cadenas hoteleras de lujo que buscan incrementar su presencia en

Latinoamerica (Expreso , 2016).

A mas de lo anterior expuesto, la tasa de ocupacion en establecimientos de
alojamiento correspondiente al mes de febrero de 2017 es de 62% en alojamientos
de lujo y un 43% en alojamientos de primera categoria (Ministerio de Turismo,
2017). Por esto se considera importante mejorar las competencias de quienes

brindan servicios en el sector turistico.

Desafortunadamente en Ecuador existen algunas limitaciones en cuanto al talento
humano asi lo indica un articulo publicado en la revista Lideres (2014), dentro de
un universo de 103 paises, Ecuador ocupa el puesto 74 en el indice de
competitividad; esto lo sefiala la primera edicion del indice de Competitividad de
Talento Global 2013 (GTCI), por sus siglas en inglés.

Ante esta situacion, se hace necesaria la intervencion oportuna de los entes
directivos de las instituciones publicas y el sector hotelero con el fin de mejorar

las competencias de los colaboradores para alcanzar altos niveles de desarrollo



personal, organizacional y consecuentemente lograr la efectividad en la prestacion

de servicios.

Por otro lado una nueva alternativa que propone el Ministerio de Turismo es la
capacitacion técnica con modalidad virtual en linea en la cual se encuentran
disponible cursos para la formacion como: Administrador de empresas de
alojamiento, hospitalidad, recepcionista polivalente, camarera de pisos y mesero
polivalente.

Asi también la Federacion Nacional de las Camaras provinciales de Turismo y el
Banco Internacional del Desarrollo; mediante un proceso sistematico vy
participativo generd la Norma de Competencia Laboral con el fin de contribuir al
desarrollo turistico en el Ecuador.

De acuerdo al Catalogo de Documentos Normativos Vigente (INEN, 2017) se
presentan las siguientes competencias para el sector hotelero.

TIPO DE DEPARTAMENTO-

bocumenTo | NORMA =y ANO TiTULO
2008- TURISMO. JEFE DE RECEPCION. REQUISITOS DE
NTEINEN | 2447 2017 COMPETENCIA LABORAL
NTE INEN 1z 2008- | TURISMO. RECEPCIONISTA. REQUISITOS DE COMPETENCIA
2429 Recepcion 2017 LABORAL
NTE INEN 2431 2008- TURISMO. BOTONES. REQUISITOS DE COMPETENCIA
2017 LABORAL
2008- | TURISMO. AMA DE LLAVES. REQUISITOS DE COMPETENCIA
NTE INEN | 2430 _ 2017 LABORAL.
Pisos
NTEINEN | 2432 2008- TURISMO. CAMARERA DE PISOS. REQUISITOS DE
2017 COMPETENCIA LABORAL

2008- TURISMO. COORDINADOR DE EVENTOS. REQUISITOS DE
2017 COMPETENCIA LABORAL

Eventos/ | 2008- | TURISMO. CHEF DE COCINA. REQUISITOS DE COMPETENCIA

NTE INEN | 2452

NTEINEN | 2442

alimentos y 2017 LABORAL
bebidas 2008- TURISMO. COCINERO POLIVALENTE. REQUISITOS DE
ISR et 2017 COMPETENCIA LABORAL
MIE 2440 2823- TURISMO. MESERO. REQUISITOS DE COMPETENCIA LABORAL
.. 2008- | TURISMO. ENCARGADO DE MANTENIMIENTO. REQUISITOS

AIEINER e WE G 2017 DE COMPETENCIA LABORAL
NTE INEN 2463 Servicios 2008- TURISMO. CONDUCTOR DE TRANSPORTE TURISTICO

especiales 2017 TERRESTRE. REQUISITOS DE COMPETENCIA LABORAL

Tabla 1. Catalogo de Documentos Normativos Vigente (INEN, 2017)
Fuente: Elaboracién propia.



Mesocontextualizacion

Algunas instituciones publicas gestionan un proyecto para mejorar las

competencias del talento humano.

En la provincia de Tungurahua con el propésito de analizar la gestion del
desarrollo y las competencias relacionadas al &mbito turistico, productivo
y de planificacién, el gobierno provincial ha implementado el Centro de
Formacién Ciudadana de Tungurahua conjuntamente con la Direccion de
Educacién a Distancia Virtual de la Universidad Técnica de Ambato.
(H.Gobierno Provincial de Tungurahua, 2015).

Esto muestra la importancia de fortalecer el desarrollo productivo de la provincia

con el fin de desarrollar competencias que seran necesarias para adaptarse a los

cambios dentro de las organizaciones.

La provincia de Tungurahua dentro de las cifras emitidas por el Directorio de
Empresas y Establecimientos del Instituto Nacional de Estadisticas y Censos
(INEC, 2016), determind que se encuentra dentro de las cinco provincias que
concentran al 62% de las empresas en el pais.

Gran parte de las empresas en el sector privado maneja el area de talento humano

de manera empirica por tratarse en la mayoria de empresas familiares.



En la provincia de Tungurahua existen un total de 269 hoteles clasificados de la

siguiente forma:

N°de
Canton Categoria Hoteles
Ambato Segunda 10
Tercera 13
Bafios Segunda 18
Tercera 185
UNICA 1
Cevallos Segunda 1
Patate
Pelileo Segunda 1
Tercera 7
Pillaro scyllics 3
Tercera 4
Tisaleo
Segunda 1
TOTAL HOTELES 269

Tabla 2. Clasificacion de Hoteles Provincia de Tungurahua.

Fuente: Elaboracion propia con datos (Ministerio de Turismo, 2017).

Segun la informacién que brinda el Ing. Eduardo Calvache, director de la Camara
de Turismo de Tungurahua estos establecimientos trabajan con personal operativo
que en la mayoria de los casos no cuentan con las competencias necesarias para
brindar un servicio de calidad que pueda promover el turismo. A pesar de esto
durante el afio 2017 “la provincia de Tungurahua se ubicé en el sexto lugar en
llegada de turistas y el flujo turistico generd 7 millones de délares segun datos del

Ministerio de Turismo” (El Comercio, 2017).



Microcontextualizacion

En el canton Ambato existen 31 hoteles registrados en el catastro del Ministerio
de Turismo, 8 de los cuales son de primera categoria y son tomados en cuenta
para el reportar la tasa de ocupacion de hoteles de primera categoria, los mismos

que reportan una ocupacion del 43% durante los dos primeros meses del afio del

2017 (Ministerio de Turismo, 2017).

Canton

Categoria

Nombres

N°de Hoteles

AMBATO

Primera

HOTEL FLORIDA

LA KAPITAL

ROKA PLAZA HOTEL BOUTIQUE

NOVALUX

HOTEL BOUTIQUE MARYCARMEN

EMPERADOR

MIRAFLORES

AMBATO

Segunda

TUNGURAHUA

DE LAS FLORES

DE LOS ANGELES

PARIS

FICOA REAL SUITES

EL JARDIN

COLONY INN

EL PORTUGAL V.I.P.

GOLOSONE

SENORIAL

10

Tercera

INTERNACIONAL

WENDY'S DE LAS FLORES DE
AMBATO

ANDINO REAL

SAN IGNACIOS

NAPOLES EMPERADOR 1

DE LAS FLORES

LAURITA

PALACIOS

GARIBALDI

NURNBERG

SAHRA INN

DE LAS AMERICAS

VERSAILLES

13

N° TOTAL DE HOTELES

31

Tabla 3. Categorizacion de hoteles del cantén Ambato.
Fuente: Elaboracion propia, datos (Ministerio de Turismo, 2017).




La Ing. Maria Castellanos facilitadora del Consejo Provincial encargada del area
de Estrategia Turistica; manifiesta que en la actualidad se gestionan
capacitaciones con el Gobierno Provincial, Camara de Turismo, Unidad de
Movimientos Indigenas y 44 juntas parroquiales del canton Ambato. EIl programa
de capacitacion esta enfocado a todo el sector turistico con los siguientes temas:

Comercializacion y gestion en ventas.

Inglés basico para turismo.

Buenas practicas de turismo.

Cultura del detalle (atencion al usuario).

A pesar de los programas de capacitacion anteriormente mencionados no existen
acuerdos para fortalecer especificamente las competencias del personal operativo
por areas en el sector hotelero; se puede acotar que esto es de gran interés ya que
se pueden generar fuentes de empleo y obtener mayor rentabilidad en los hoteles.

Sin embargo, para alcanzar tal objetivo es necesario contar un personal altamente
calificado, quienes posean conocimientos, habilidades y actitudes de acuerdo a las

funciones requeridas en cada puesto.



1.2.2 Analisis critico

Brechas de Incumplimiento de Pérdidas Personal Desempefio
competencias metas. econdmicas. desmotivado. deficiente.

Limitados conocimientos, habilidades y actitudes del personal operativo en el sector
hotelero del canton Ambato.

. . Insuficiente
Desajuste de las Procesos ambiguos coordinacién entre Falta de
competencias en la gestion del emios del sector compromiso del Escasa
laborales. talento humano g sector hotelero. capacitacion.

hotelero.

Figura 1. Arbol de problemas.
Elaborado por: Paredes, A. (2017).



En la actualidad una de las prioridades en las organizaciones es la gestion del
talento humano. El factor humano es tomado como herramienta clave para el
alcanzar objetivos; por lo cual identificar, determinar, evaluar y fortalecer las
competencias laborales es importante para que el personal sea capaz de dar
Optimas soluciones a los problemas que se presentan y desempefiar efectivamente

las funciones.

Cabe mencionar las causas y efectos por los que el personal operativo del sector
turistico del cantdbn Ambato muestra limitados conocimientos, habilidades y
actitudes.

De acuerdo con lo anterior el desajuste de las competencias laborales es uno de
los principales problemas ya que el personal operativo muestra dificultades al
ejercer las actividades inherentes al puesto de trabajo; consecuentemente se
determina que existe una brecha entre las competencias que posee el personal y
las competencias laborales 6ptimas para el desempefio; por lo cual se deben
potenciar los conocimientos, habilidades y actitudes.

También, se puede decir que los procesos ambiguos en la gestion del talento
humano han causado que no se implementen nuevos métodos de gestion; esto mas
alld de afectar el desempefio de los colaboradores ha ocasionado el
incumplimiento de metas hecho que provoca la preocupacion en los altos mandos

del sector hotelero.

De la misma manera, la insuficiente coordinacion entre gremios del sector
hotelero, quienes no se informan sobre como establecer acuerdos con entidades
gubernamentales para mejorar las competencias laborales de quienes forman parte

de este sector ha producido pérdidas econémicas.

Otro de los factores que influye en el problema que presenta el personal operativo
es la falta del compromiso de los propietarios de los hoteles, componente
determinante que no ha permitido el desarrollo del personal produciendo asi la

desmotivacion de quienes laboran en los mismos.
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Por otro lado la escasa capacitacion que se brinda al personal operativo es
realizada sin un diagnostico previo que revele las necesidades reales de
capacitacion acorde a los cargos existentes; esto ha ocasionado un desempefio
deficiente.

Finalmente, se hace evidente la necesidad de precisar las competencias del
personal operativo con el fin de contribuir al logro de objetivos y alcanzar un
desempefio eficiente, guiado por herramientas que les permitan realizar sus

funciones de manera adecuada.

1.2.3 Prognosis

Los cambios que ocurren hacen necesaria la innovacion y la gestioén en cada uno
de los procesos referentes al talento humano en las empresas. Por lo tanto no
involucrarse y no tomar medidas de prevencidn respecto a los procesos en los que
esta inmerso el talento humano puede ocasionar problemas graves a mediano y

largo plazo.

En relacion a lo anterior se puede decir que el personal al no poseer y desarrollar
las competencias necesarias esta expuesto a desempefiar sus funciones de forma

inadecuada lo cual produciria bajos indices de efectividad en las empresas.

Es necesario indicar la importancia de las competencias para el desempefio
eficiente de los colaboradores. Se puede decir que las competencias laborales son
un factor imprescindible, las cuales deben constar en cada uno de los procesos que

dependieren de las mismas como la seleccion, evaluacion y capacitacion.

De tal modo realizar investigaciones sobre las competencias laborales es muy
importante y necesario, ya que el desempefio del personal depende de como sean

gestionadas las mismas en el entorno empresarial.

1.2.4 Formulacion del problema

¢Como inciden las competencias del personal operativo en el desempefio laboral

del sector hotelero en el canton Ambato?
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1.2.5 Interrogantes

¢Cudl es el nivel de competencias que posee el personal operativo sector hotelero?

¢Qué métodos de evaluacion del desempefio se utilizan en el sector hotelero?

¢Qué alternativa de solucion es la mas idénea para potenciar las competencias el

sector hotelero?

1.2.6 Delimitacién del objeto de estudio
Campo: Administracion.
Area: Talento Humano.

Aspecto: Competencias laborales y desempefio.

Espacial: La presente investigacion se desarrolld en 6 hoteles de primera

categoria del cantdn Ambato, provincia de Tungurahua, RepuUblica del Ecuador.

e ROKAPLAZA HOTEL BOUTIQUE
Direccion: Calle Bolivar 20-62 y Guayaquil.
e HOTEL NOVALUX
Direccion: Av. Cevallos 15-34 y Martinez.
e HOTEL BOUTIQUE MARY-CARMEN
Direccion: Av. Cevallos S/N Y Martinez.
e HOTEL EMPERADOR
Direccion: Av. Cevallos 10-14 y Lalama.
e HOTEL MIRAFLORES
Direccion: Av. Miraflores y Los Claveles.
e HOTEL AMBATO

e Direccion: Calle Rocafuerte Y Guayaquil.

Temporal: El presente trabajo investigativo se realiz6 a partir del mes de enero
hasta el mes de octubre del afio 2017.
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1.3 Justificacion

La importancia de esta investigacion radica en afrontar los problemas asociados
con el mundo laboral y en particular con los problemas vinculados de manera
directa con las competencias laborales y el desempefio eficiente del talento

humano para la consecucion eficiente de objetivos empresariales.

Tomando en consideracidn estos antecedentes, la presente investigacion acerca de
la incidencia de las competencias del personal operativo en el desempefio laboral
en el sector hotelero del canton Ambato; surge con el fin de proporcionar
informacién teorica, practica y metodoldgica de la gestion del talento humano
basado en competencias para afrontar las demandas de su entorno laboral. De esta
manera, se busca obtener datos valiosos que podran servir de base para futuras

investigaciones.

Ademas, es importante sefialar que el estudio se ha enfocado en las competencias
del personal operativo de los hoteles de primera categoria; ya que contribuyen al
desarrollo del sector turistico de la ciudad de Ambato (Ministerio de Turismo,
2017); a mas de ello estos hoteles cuentan con el personal operativo que se
requiere para aplicar los instrumentos de evaluacién de acuerdo a las normas
INEN 2008-2017.

Parafraseando a Fernandez (2005), los individuos poseen las competencias y las
organizaciones han de trabajar asegurando que el colaborador ejecute con acierto
las funciones adecuadas del puesto y desarrollando por otro lado a ese colaborador
a desarrollar su carrera profesional. Es conveniente realizar esta investigacion ya

que el sector hotelero debe destacarse por la calidad de prestacion de servicios.

Por tanto, se considera fundamental contribuir de alguna manera con el propésito
de generar una solucién adecuada para la determinacion eficiente de
competencias; lo cual promueva la fuerza laboral integra como pilar fundamental

para cumplir con todos los objetivos internos y externos.
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La presente investigacion también esta orientada a identificar y fomentar los
conocimientos, habilidades y actitudes que se encuentran relacionados con los
principales subsistemas de gestion de talento humano como: la seleccion,
evaluacion y formacién del personal procesos clave para el funcionamiento de la

empresas.

Asi mismo, en los ultimos afios uno de los elementos estratégicos para el Ecuador
es fortalecer los conocimientos y habilidades del talento humano mediante la Ley
de Turismo que estipula promover la capacitacion técnica y profesional de quienes
ejercen legalmente la actividad turistica lo cual se ha constituido como uno de los

elementos prioritarios para el gobierno actual.

De igual manera, se efectuara encuestas al personal operativo y jefes de recursos
humanos con el fin de contar con datos confiables y actualizados; para lo cual se
empleard: recursos materiales, tecnolégicos de acuerdo a las necesidades que

demande la investigacion.

En cuanto a la factibilidad del estudio, se debe mencionar que la obtencién de
informacién provendré de fuentes oficiales quienes han aprobado que se realice la

investigacion.

Con respecto a los beneficiarios, la investigacién espera contribuir al desarrollo
eficiente de procesos en en el sector hotelero del canton Ambato lo cual
beneficiara de manera indirecta a la sociedad. A méas de esto, al culminar la
investigacion, se espera poner a disposicion de quienes contribuyan con la

investigacion la informacion mas relevante.

En sintesis, el desarrollo de la presente investigacion es importante porque genera
nuevos conocimientos y también porque la investigacion esta enmarcada dentro
las politicas gubernamentales y por ende fortalece al talento humano del sector
hotelero lo que contribuye a la consecucion de metas.
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1.4 Objetivos
1.4.1 Objetivo general

Determinar la incidencia de las competencias del personal operativo en el
desempefio laboral del sector hotelero en el cantén Ambato con el fin de brindar
servicios de calidad.

1.4.2 Objetivos especificos

e Diagnosticar el nivel actual de las competencias del personal operativo en
el sector hotelero del canton Ambato.

e Identificar que métodos de evaluacion del desempefio se utilizan en el
sector hotelero del cantén Ambato.

e Proponer el disefio de un modelo de gestion que permita el desempefio
eficiente del personal operativo como factor clave para el logro objetivos
en el sector hotelero del cantén Ambato.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO
2.1 Antecedentes investigativos

La investigacion realizada por Cruz (2013) con el tema: “Gestion de los Recursos
Humanos por Competencias en el Desarrollo del Sector Turistico. El caso de
Ambato: Amenazas y Oportunidades”.

Se establecieron los siguientes objetivos que aportan en la presente investigacion:

a) Analisis de la gestion por competencias como instrumento de gestion
que revierte en otras funciones de los RR.HH. (formacion, motivacién,
desempefio, satisfaccion). b) Estudiar la realidad de la gestién de los
recursos humanos en el sector turistico de Ambato a fin de generar
informacién suficiente que impulse la aplicacion de un sistema de gestion
por competencias. ¢) Proponer la adopcion de la Gestion de Recursos
Humanos por Competencias en las empresas del sector turistico a fin de
mejorar el desempefio individual y del sector en su conjunto (Cruz , 2013).

La metodologia de la investigacion se realizd mediante “la combinacién de
enfoques cualitativo y cuantitativo; ya que se realizaron encuestas y entrevista. Se
recabd informacién mediante fuentes de informacién primaria como: trabajo de
campo Yy fuentes secundarias como: libros, articulos cientificos e informacion de
lared” (Cruz , 2013).

Finalmente se concluy6 que:

a) La mayoria de los empresarios del sector turistico de la ciudad de
Ambato desconocen, y por ello no aplican, sistemas de gestion de recursos
humanos, que les permitan identificar las competencias y aprovecharlas
para mejorar la eficiencia de los trabajadores. b) La escasa utilizacién por
parte de los empresarios de herramientas que les permitan optimizar y
motivar al recurso humano y los resultados negativos que esta realidad
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tiene para los trabajadores directamente y el desarrollo del sector como
consecuencia. ¢) El adoptar sistemas de gestion de recursos humanos por
competencias, seria una iniciativa que abriria camino para alcanzar este
objetivo, reflejando beneficios en los trabajadores, empresas, sector y
ciudad (Cruz , 2013).
La investigacion descrita anteriormente, sera de gran utilidad ya que presenta un
estudio enfocado en las normas INEN sobre las competencias requeridas de

acuerdo a los cargos existentes en el sector hotelero.

La publicacién realizada por Sucre & Pernalete (2014) denominada: “Marco de
trabajo para gestionar las competencias laborales”.

El objetivo que propone la investigacion es “Describir los pasos para la
implantacion de un marco de trabajo para gestionar competencias en diferentes
entornos” (Sucre & Pernalete , 2014).

El método de trabajo usado en la investigacion: “Consistié en el estudio de las
reglas, métodos, secuencias de pasos o documentacién para la construccion de un
marco de trabajo, tomando en cuenta las premisas para la gestion por
competencias laborales dispuestas en la Administracién Publica Venezolana
(APV)” (Sucre & Pernalete , 2014).

Se establecieron las siguientes conclusiones:

a) Implantar un marco de trabajo para gestionar las competencias, puede
fortalecerse el desarrollo de una organizacion de manera tal, que permita
presentar una informacion con mayor significado, asi como de forma
articulada con su contexto y dominio. b) Su alcance prevé, facilitar al
trabajador la busqueda y recuperacion de informacién relacionada con su
perfil de cargo en su dominio particular, la cual oriente sus decisiones para
elegir estudios que satisfagan sus expectativas, igual que escoger la mejor
opcion de trabajo, y confrontar requerimientos institucionales con su perfil
de cargo, entre otras estimaciones que podrian considerarse, todo lo cual
podria incidir positivamente para paliar los fendmenos de la movilidad y la
desercion laboral.

La investigacién puede contribuir por que la metodologia establece los procesos
inmersos a partir de un enfoque basado en las competencias los cuales seran de

apoyo para describir el marco tedrico y la propuesta.
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El trabajo investigativo realizado por Gallardo (2014) con el tema: “Disefio de un
sistema de gestion del talento humano por competencias, para la empresa South
Global Cia. Ltda.”

El objetivo especifico planteado: “Disefiar un Sistema de Gestion del Talento
Humano por competencias, para la empresa SOUTH GLOBAL CIA. LTDA;
mejorando la gestion administrativa y del talento humano de la misma” (Gallardo
, 2014).

Se planted los siguientes objetivos especificos:

a) Realizar un diagndstico situacional de la empresa SOUTH GLOBAL
CIA. LTDA para identificar los cargos existentes en la empresa. b)
Describir los fundamentos tedricos de la administracion del talento
humano por competencias que permitiran disefiar un sistema de gestion del
talento humano para SOUTH GLOBAL CIA. LTDA. c) ldentificar los
elementos claves para generar el Diccionario de valores, diccionario de
competencias cardinales y el diccionario de competencias Yy
comportamientos (Gallardo , 2014).

La metodologia que se aplico se detalla asi:

Se realiz6 un trabajo de campo mediante la observacién en el cual el
investigador fue participe de sesiones de los ejecutivos de la empresa y se
utilizo la técnica de la entrevista a 155 personas quienes conforman la
Empresa. Se revelan las siguientes conclusiones: a) En este caso, SOUTH
GLOBAL se propone mirar hacia el factor humano, el desarrollo de sus
capacidades y talentos como generador de esa ventaja competitiva. b) El
disefiar una serie de instrumentos permitira llevar a cabo de forma objetiva
los procesos de reclutamiento, capacitacion y evaluacion del desempefio;
mismos que son pilares de las actividades que desarrolla el area recursos
humanos (Gallardo , 2014).

Es fundamental mencionar que estos antecedentes validan el tema a desarrollar ya
que en la actualidad esta tematica es de gran interés y cuenta con el respaldo de
varias investigaciones las cuales pueden aportar informacion valiosa a la

investigacion, facilitando asi su desarrollo.
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2.2 Fundamentacion filoséfica

La presente investigacion se encuentra alineada por un paradigma constructivista;
ya que analiza y cuestiona una realidad enfocada en el analisis de las
competencias del personal operativo requeridas para el desempefio eficiente del
sector hotelero y porque a se trata de plantear una alternativa de solucion al
problema planteado.

Cabe mencionar que segn Contreras (2011):

La naturaleza del paradigma constructivista es dindmica, el conocimiento
crece y se transforma dialécticamente, su finalidad es identificar el
potencial de cambio, transformar estructuras sociales, politicas,
econdmicas entre otras. El investigador es facilitador, entiende a priori las
necesidades de cambio, los valores influyen en la investigacion, la practica
es teoria en accion, el criterio de calidad es consensuada con los actores de
la investigacion, las técnicas de recoleccién de informacion son
dialécticas, el analisis de los datos es intersubjetivo, cualitativo y
cuantitativo. (pag. 192)

Por lo anterior descrito, también se puede acotar que se traté de construir nuevos

conocimientos a lo largo de esta investigacion y transformar una realidad tomando

en cuenta las necesidades del sector hotelero.

2.2.1 Fundamentacion epistemoldgica

Al respecto Cazau (2011) “refiere a la disciplina que estudia la ciencia, entendida
en su doble aspecto de actividad (tipicamente la investigacion) y de producto de
esa actividad (el conocimiento cientifico)” (pag. 111) .

La presente investigacion pretende aplicar diferentes estrategias para alcanzar el
conocimiento mediante la aplicacion de varias técnicas de razonamiento, de

cuestionamiento y de interpretacion para asi validar la misma.

2.2.2 Fundamentacion ontoldgica

Se puede decir que el interés de investigar acerca de las competencias surge como
respuesta a la necesidad de mejorar el desempefio del personal operativo del
sector hotelero del cantdbn Ambato. Esto hace evidente la blsqueda de una
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solucion mediante un andlisis profundo de los problemas a solucionar lo cual

permite establecer estrategias apropiadas a este caso en particular de estudio.

2.2.3 Fundamentacion axiolégica

La investigacion estuvo ajustada por valores y principios ya que el investigador
parte desde la investigacion cientifica con el fin de obtener informacion veraz
respecto al tema de estudio; el enfoque fue mixto por lo que se mantendra también
la imparcialidad y la exactitud numérica al revelar datos estadisticos. Asi también
asumié el compromiso de respetar la confidencialidad de los individuos que

colaboren en el estudio.

2.2.4 Fundamentacion social

La presente investigacion se basa en el factor humano ya que se analizaron las
competencias de los individuos con el fin de mejorar su desemperio, el cual genere

un beneficio social.

Cabe mencionar que segin Goméz (2010, pag. 52):

El enfoque por competencias en la formacion surge como una alternativa para
dar respuesta a las demandas de una sociedad, denominada por muchos como
sociedad del conocimiento y de la informacion, en la que una de sus mayores
expectativas es la busqueda de una articulacion entre la educacién y las
necesidades sociales. Es en el ambito laboral donde el objetivo primordial a
conseguir se fundamenta en que los profesionales adquieran una formacién
acorde con los requerimientos sociales y una promocion de su participacion en

el sector productivo.

De acuerdo con lo anterior, es fundamental realizar esta investigacion ya que el
tema se encuentra enmarcado dentro de las demandas de la sociedad, puesto que
sus exigencias requieren cada vez personas mas capacitadas y deben poseer

excelentes competencias.
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2.3 Fundamentacion legal

Esta investigacion tiene su sustento legal en la Ley de Turismo (2014) la cual
establece en su Art. 4 literal €) “Promover la capacitacion técnica y profesional de
quienes ejercen legalmente la actividad turistica” Y en el Art. 8. “Para el ejercicio
de actividades turisticas se requiere obtener el registro de turismo y la licencia
anual de funcionamiento, que acredite idoneidad del servicio que ofrece y se
sujeten a las normas técnicas y de calidad vigentes.”

También es importante mencionar el siguiente articulo de La Constitucion de la

Republica (2008) con el siguiente articulo:

Art.33.-El trabajo es un derecho y un deber social, y un derecho
economico, fuente de realizacion personal y base de la economia.
El Estado garantizara a las personas trabajadoras el pleno respeto a
su dignidad, una vida decorosa, remuneraciones Yy retribuciones
justas y el desempefio de un trabajo saludable y libremente
escogido o aceptad.

En conclusion, se puede sefialar que la presente investigacion estad fundamentada
en varios preceptos legales, lo cual garantiza la existencia de una base juridica

solida que respalda el desarrollo de la misma.
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2.4 Categorias fundamentales

Gestion de talento
humano

Administracion

Gestion por
competencias

Subsistemas de
aplicacion de
pErsonas

Incide en

VARIABLE VARIABLE
INDEPENDIENTE DEPENDIENTE

Figura 2. Red de inclusiones conceptuales.
Elaborado por: Paredes, A. (2017).
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Figura 3. Red de inclusiones conceptuales.
Elaborado por: Paredes, A. (2017).

23



2.4.1 Descripcion conceptual de la variable independiente

2.4.1.1 Administracion.

Para obtener una visidbn mas amplia de la administracion se mencionan varios
conceptos. Segun Gomez & Herndndez, (2010) “La administracion es la actividad
humana; consiste en ejecutar los procesos de planear, organizar, dirigir, coordinar

y controlar.” (pag. 628).

Cabe considerar que Harold, Heinz , & Mark (2012, pag. 4) mencionan es “El
proceso mediante el cual se disefia y mantiene un ambiente en el que individuos,

que trabajan en grupos, cumplen metas especificas de manera eficaz” (pag. 4).

En otras palabras, la administracion se fundamenta a través de la teoria
organizacional, la direccion estratégica y el comportamiento organizacional. A
través de procesos de planeacion, organizacion direccion y control con el fin de
crear un ambiente adecuado en donde los individuos cumplan con los objetivos de

manera efectiva.

Es importante sefialar los cuatro elementos basicos en el proceso administrativo:

planificar, organizar, dirigir y controlar.

Planificar. Segin Gareth & George (2010) la planificacion necesaria para
“Identificar y seleccionar las metas y actividades apropiadas para una
organizacion. En el plan organizacional, resultado del proceso de planeacion, se
detallan las metas de la organizacion y el conjunto especifico de estrategias que
los gerentes habran de implementar para alcanzar dichas metas” (pag. 263). Es
preciso planificar y plantear estrategias para alcanzar a corto y largo plazo los

objetivos.

Organizar. En palabras de Gareth & George (2010) “Organizar es el proceso por
el cual los gerentes establecen la estructura de las relaciones de trabajo entre los
colaboradores para que puedan alcanzar las metas de la organizacion de manera

eficiente y eficaz” (pag. 345). Es decir, el propoésito principal es formar una
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estructura organizacional y funcional que determinen responsabilidades y

obligaciones.

Dirigir. De acuerdo a Pautt (2011) “La direccion controla a las personas para que
se conduzcan por el camino correcto” (pag. 226). Lo cual supone, el trabajo
conjunto de cada uno de los individuos; enfocado en el progreso continuo de la
organizacion. En palabras del autor anteriormente mencionado “La direccion,
proviene de la sustancia del negocio, reflejada en las decisiones que tome para
Ilevar hacia delante la compafiia” (pag. 216).

Control. Segn Gareth & George (2010) “Es el proceso por el cual los gerentes
monitorean y reglamentan la eficiencia y la eficacia con que una organizacion y
sus miembros desempefian las actividades necesarias para alcanzar las metas
organizacionales.” (pag. 387) . Aqui se destaca la importancia de evaluar, vigilar y
supervisar que los procesos anteriores se realicen de manera eficiente y corregir

los errores de forma inmediata.

De acuerdo con estos procesos se denota la importancia de elegir y determinar una
mision y objetivos alcanzables de acuerdo a la realidad de la empresa, en donde es
vital establecer funciones y designar a las personas responsables de cumplirlas
eficientemente; dirigiendo el esfuerzo comun para alcanzar las metas con

motivacion y supervision para enfrentar las dificultades.

2.4.1.2 Modelos de gestion.
Los modelos de gestién han evolucionado acorde a los cambios empresariales,

sociales y econémicos. Los mismos que establecen procesos y acciones a seguir
de acuerdo a las necesidades que se presentan en las empresas para alcanzar las

metas.

2.4.1.2.1 Modelo de gestion estratégica.

Este modelo se enfoca en la estrategia empresarial como pilar para todos los
procesos y basados en la misma para la toma de decisiones. Betancourt (2006)
sefiala “la gestion estratégica requiere la generacion de accion, planificacion y
control de acciones que permitan conducir un negocio con el fin de sobrevivir a

corto plazo y mantenerse competitivos a largo plazo” (pag. 107).
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2.4.1.2.2 Modelo de gestién de calidad.

De acuerdo con Camison, Cruz, & Gonzélez (2006) la gestion de la calidad se
dirige por “una coleccién de métodos, utilizables puntual y aisladamente para el

control de la calidad de productos y procesos” (pag. 50).

Es asi que las empresas pueden ofrecer servicios y productos de calidad, los

mismos que deben cumplir con estandares para alcanzar la excelencia.

Por otro lado el autor anteriormente mencionado expresa “la gestion de la calidad
enfatiza asi tanto la participacion, la satisfaccion y la competitividad, como la
comprension de la variacion y la importancia de la medicién” (pag. 54).

Segun Minch (2014) este modelo comprende:

e Control de la calidad en toda la empresa; participacion de todos los
miembros de la organizacién.

Capacitacién y educacion.

Circulos de control total de calidad.

Auditoria de calidad.

Utilizacion de métodos estadisticos.

Actividades de promocién de control total de calidad a escala nacional.
(pag. 168)

2.4.1.2.3 Modelo de gestion del conocimiento.

Si bien invertir los recursos materiales es importantes en las empresas, se debe
tomar en cuenta que invertir en el personal mediante procesos de capacitacion
también es una excelente inversién puesto que a mas de contar con personal

competente esta es una herramienta ayuda a motivacion y al compromiso.
En palabras de Téllez (2010) define a la formacion:

Los elementos que conforman este constructo de formacion son: los
conocimientos que los empleados deben tener de la compafiia, de sus
productos, de sus practicas administrativas, de sus servicios, sus
procedimientos, sus politicas, asi como los conocimientos del mercado en
el que la empresa despliega sus actividades, de la competencia en el ramo,
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etc. Dichos conocimientos deben tratar también sobre las expectativas y
necesidades de los clientes que hacen parte del mercado objetivo de la
empresa. (pag. 116)
La gestion del conocimiento tiene como objetivo el desarrollo eficaz de
conocimientos y habilidades con el fin de mejorar las capacidades del personal de
cualquier organizacion, sin duda alguna esto permite mantener al recurso humano

en un nivel competitivo en cualquier sector en el que se desarrolle.

2.4.1.2.4 Modelo de gestién por competencias.

Este modelo basado en competencias sera la base para generar procesos eficientes
en el area de talento humano y asi alcanzar un desempefio individual y grupal en

funcién al desarrollo de competencias.

En este contexto Sucre & Pernalete (2014, péag. 17) proponen las siguientes

actividades las cuales se deben realizar en el modelo basado en competencias.

Capacitacion y desarrollo.

Diagnosticar brecha para
| l capacitar por competencias. I |

Reclutamiento y

seleccion Perfiles de Desarrollo de carrera
Alinear proceso de D EElel) > Establecer planes de
reclutamientoy dentificar carrera.
seleccion del personal. 1

Evaluacion por desempefio
Seguimiento y mejoramiento

del desempefio.

Figura 4. Actividades del modelo de gestién por competencias.
Elaborado por: Sucre & Pernalete (2014, pag. 17).

Dentro de esta perspectiva Alles (2015) menciona “un modelo de gestién por

competencias permite seleccionar, evaluar y desarrollar a las personas en relacién
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con las competencias necesarias para alcanzar la estrategia organizacional” (pag.
23).

Esto quiere decir que al manejar de forma adecuada cada subsistema de recursos

humanos; se contribuye al logro de objetivos organizacionales.

Cabe mencionar que “cuando el modelo de competencias se disefia de manera
adecuada es beneficioso, al mismo tiempo, tanto para la empresa como para los
colaboradores que alli se desempefian” (Alles, 2015, pag. 85).

Las organizaciones mediante la gestion por competencias pretenden brindar un
valor agregado a sus productos o a la prestacion de servicios. Para esto es
indispensable contar con estrategias y procesos que se adapten a las necesidades

de las organizaciones.

Cabe considerar, por otra parte que la gestibn por competencias “busca
aprovechar y moldear los conocimientos, habilidades, destrezas y actitudes de los
individuos a fin de proporcionar el desempefio que persigue una organizacion

competitiva” (Chavez, 2012, pag. 142).

Ante esto, Alles (2015) menciona que la gestién por competencias “tiene por
objetivo alinear a las personas que integran la organizacién en pos de los objetivos
organizacionales o empresariales, e implica disefiar o, segin corresponda, adaptar
los distintos subsistemas de recursos humanos para relacionarlos con la estrategia

empresarial u organizacional” (pag. 88)

Sin duda se debe implementar estrategias para evolucionar de la gestién
tradicional a la gestién por competencias orientados en mejorar las competencias
del personal; las mismas que deben ser guiadas por el area de recursos humanos

con especificaciones claras y metas reales.

2.4.1.3 Concepto de competencia.

Es fundamental describir el concepto de competencia laboral ya que desde el siglo
XIX es considerado como uno de los elementos mas importantes porque se

encuentra ligado con rendimiento de las personas.
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Se considera KSAO a las competencias por sus siglas en inglés que significan
Knowledge (conocimiento), skills (habilidades), and others (y otras). De acuerdo
con Aamodt (2010) indica:
Un conocimiento es un cuerpo de informacién necesaria para efectuar la
tarea. Una habilidad es la competencia para llevar a cabo una tarea
aprendida. Una capacidad es un talento basico para realizar un amplio
rango de tareas adquirir un conocimiento o desarrollar una habilidad. Otras
caracteristicas que incluyen factores personales como personalidad,
voluntad, interés y motivacién, y factores tangibles como licencias, grados
y afios de experiencia. (pag. 53)
Las competencias son el punto de partida para garantizar un desempefio deseable
en cada puesto de trabajo y a partir de las mismas se puede diagnosticar el
desempefio del personal. Es por eso, que hoy en dia la tendencia de las
organizaciones es valorar a mas del conocimiento otras caracteristicas que poseen
los individuos.
Dicho de otro modo las competencias segun Rios (2013) son “conductas o
comportamientos (caracteristicas) que una persona posee que son observables en
diversas situaciones o ambitos en las cuales tendran que ser aplicados sus
conocimiento (informacion), habilidades (capacidad de hacer) y rasgos (actitudes)

que contribuyan al logro de resultados esperados” (pag. 17).

Por lo cual identificar y reforzar las competencias es vital para de tener un
personal idéneo capaz de asumir responsabilidades, enfrentar retos, desarrollar y
potenciar competencias esenciales para cumplir un trabajo con éxito y alcanzar

una ventaja competitiva en el entorno empresarial.
En palabras de Gonzéles (2015):

La competencia se concibe como una estructura personal compleja
formada por la confluencia de diferentes elementos, mediante un proceso
de aprendizaje en el que se vinculan contenidos teoricos, practicos y
personales. Su componente esencial (no el Unico) es el modo de actuacion
profesional particular o general que permite alcanzar los resultados en el
conjunto de tareas terminales de la profesion. (pag. 11)
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Es asi que la busqueda del personal idoneo se convierte en un verdadero desafio
para alcanzar el éxito. No cabe duda que las organizaciones dependen de las

competencias de quienes laboran en las mismas.

Finalmente en este contexto se evidencia que las competencias comprenden a mas
de los conocimientos y habilidades, a otras caracteristicas propias de la
personalidad como las actitudes; todo ello se hace evidente en la ejecucion de
tareas y en la capacidad para la resolucién de problemas inherentes al area laboral.

2.4.1.3.1. Origen de las competencias.

De acuerdo con Charria, Sarsosa, Uribe , Lopez , & Arenas (2011) empieza:

En la década de los afios sesenta, McClelland (1973) da la pauta a partir de
la caracterizaciobn de niveles de desempefio asociados a los
comportamientos individuales y a la disposicion que el individuo tenga
para realizar todas las actividades necesarias. También en el campo de la
psicologia Levy-Leboyer (1997) empez6 en la préactica clinica ante las
dificultades del paciente para alcanzar o no sus metas, es decir, al
identificar las habilidades y estrategias del paciente para afrontar la
realidad de su vida diaria o el conflicto en el que estaba en ese momento.
De igual forma, cuando Goleman (1990) hace referencia a la inteligencia
emocional al concepto de competencia aludiendo a la habilidad del
individuo para actuar en un contexto mediante la identificacion y
autorregulacion de las emociones, que lo hace méas productivo. (pag. 138)

2.4.1.3.2. Clasificacion.

Las competencias estan clasificadas en competencias cardinales, competencias
especificas gerenciales y competencias especificas por area. Es fundamental

conocerlas para un efectivo desarrollo dentro de las organizaciones.

e Competencias cardinales. “Estas competencias hacen referencia a lo
principal o fundamental en el &mbito de la organizacion; usualmente
representan acciones o ciertas caracteristicas que hacen la diferencia a una
organizacion de otra y reflejan aquello necesario para alcanzar la
estrategia” (Alles , 2012).

e Competencias especificas gerenciales. “Las competencias especificas
como surge de su definicion, se relacionan con ciertos colectivos o grupos

de personas en este caso como su nombre lo indica, a las que son
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necesarias en todos aquellos que tienen a su cargo a otras personas” (Alles
, 2012).

e Competencias especificas por area. “Se relacionan con ciertos colectivos
0 grupos de personas, como su hombre lo indica de aquellas competencias
que seran requeridas a los que trabajen en un area en particular” (Alles ,
2012).

2.4.1.3.3. Elementos de las competencias.

De acuerdo con Lopez (2010) los elementos de las competencias buscan:

Actitudes, valores, rasgos de personalidad y motivaciones, que marcan la
diferencia entre profesionales aceptables y los profesionales de éxito. Por
lo tanto, la competencia profesional se presenta como la combinacién de
los conocimientos, aptitudes y destrezas técnicas (saber). Las formas
metodoldgicas de proceder en el trabajo (saber hacer). Las pautas y formas
de comportamiento individuales y colectivas (saber estar). Las formas de
organizacion e interaccion (saber ser). (pag. 141)

Chéavez (2012) sefiala “los saberes estan representados por los conocimientos, que
permiten realizar las actividades” (pag. 143). Estos saberes involucran al
individuo con la organizacion de manera activa y permanente los mismos deben

ser tomados en cuenta durante todos los procesos que se realizan.
2.4.1.4. Andlisis y descripcién del perfil por competencias.
El andlisis del puesto debe ser un proceso minucioso para identificar las

competencias necesarias acorde a las necesidades del perfil ya que el mismo sera
la base para todos los subsistemas de gestion del talento humano.

2.4.1.5. Reclutamiento y seleccion por competencias.

Los procesos de reclutamiento y seleccion se deben enfocar en los descriptivos ya
establecidos en las empresas y los postulantes seran evaluados en funcién a las

competencias requeridas.
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2.4.1.6. Evaluacion por competencias.

Es indispensable que la empresa cuente con estdndares de desempefio ya
establecidos.
Las evaluaciones siempre deben hacerse en funcion de como se ha
definido el puesto. Si la compafiia trabaja en con el esquema de
competencias, evaluara en funcién de la mismas.
La evaluacion de desempefio tomard en cuenta las competencias

relacionadas con la posicion evaluada y el grado en que son requeridas
para el puesto. (Alles, 2010, pag. 269)

2.4.1.7. Formacion basada en competencias.

La formacion por competencias es una de las estrategias mas utilizadas en las
organizaciones ya que permite reforzar las capacidades del personal de acuerdo a
las demandas de la empresa y enfocarlas en un futuro desafiante para alcanzar el

éxito.

Asi lo afirma Cuesta (2010):

La ventaja competitiva basica de las empresas a inicios del nuevo milenio
definitivamente radicara en el nivel de formacion (competencia) y gestion
de los recursos humanos, y a la vez, si se comprende bien que se esos dos
elementos, formacion y gestion, el primero es el determinante, se inferird
claramente la importancia de considerar a las competencias laborales que
portan esas personas. Y como esas “competencias” no se dan de una vez y
para siempre, hay que mantenerlas vitales y en continuo desarrollo, se
impone un tipo de organizacion que garantice su continua renovacion:
“una organizacion que aprende” (pag. 66)

2.4.1.8. Retroalimentacion y seguimiento.
Una vez que se obtiene los resultados de evaluacion es indispensable

retroalimentar al personal y mantener un proceso de seguimiento continuo para

promover el desempefio y mantener las posibles mejoras.

Sanchez (2012) afirma:

Es necesario que se logre tener una comunicacién clara y fluida con el
empleado a fin de que se le pueda dar a conocer su evaluacién
provechosamente y se logre conocer cudles podrian ser las causas que
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afectan su desempefio. El evaluador debe analizar estas causas y deberd
finalizar la entrevista con conclusiones especificas que tengan como
finalidad la realizacion de acciones que le permitan al empleado mejorar
su desempefio, alentarlo cuando éste es satisfactorio, u otras medidas mas
radicales cuando su desempefio es reiterativamente insatisfactorio. (pag.
65)

2.4.1.9. Desarrollo de carrera.

El desarrollo de carrera es un proceso innovador ya que permite que el personal
pueda crecer dentro de la misma organizacion. A méas de esto es un proceso que
motiva al personal y aqui se ven reflejados los resultados de cada individuo para

alcanzar un mayor nivel jerarquicamente.

En palabras de Nufiez, Grande, & Pedrosa (2012) “con su aplicacién, las
capacidades, conocimientos y competencias del personal se adaptan a los nuevos
tiempos, consiguiendo que los profesionales puedan ocupar una gama mas amplia

de puestos de trabajo y desempefiar mayor nimero de funciones” (pag. 21).

2.4.1.10. Planes de carrera y sucesion.

En palabras de Zubillaga (2010) se define la planificacion de carrera como:

Préctica que motiva al personal a permanecer en ella, cuando esta practica
se realiza sisteméaticamente se muestra la politica de promociones como
una realidad que permitird al individuo transitar un camino desde el puesto
actual hacia otros de mayor categoria y de mayor responsabilidad, la
planificacion y desarrollo de carrera se presenta entonces como una
oportunidad para ganar el compromiso de los empleados al darles la
facilidad de tener una carrera satisfactoria y exitosa; es parte de los
derechos vitales y de las reivindicaciones laborales bien ganados por la
accion colectiva de los trabajadores. (pag. 77)

Esta claro que este tipo de planes permiten desarrollar en el personal futuros
candidatos potenciales a ocupar una vacante superior en la organizacion. Lo cual

motiva el trabajo y el desempefio individual.

33



2.4.2 Descripcion conceptual de la variable dependiente
2.4.2.1. Gestion del talento humano.

Surge durante la revolucion industrial a inicios del siglo XX con el nombre de
Relaciones Industriales; es ahi donde a pesar de estar estrechamente ligado el
personal y la organizacion se veian contrapuestos sus objetivos; lo que daba lugar
a conflictos. A partir 1970 toma el nombre de Administracion de Recursos

Humanos.

Como resultado de esa evolucion, “actualmente, un nuevo enfoque estd siendo
considerado por los especialistas de recursos humanos y sefialan que “los recursos
humanos seran la clave diferenciadora de los negocios de aqui al futuro”. Por eso
se hace indispensable un adecuado manejo interno” (L6pez R. , 2010, péag. 131).

En la actualidad cambia el nombre por Gestidn del Talento Humano y ha tomado
un enfoque diferente debido a la globalizacién, competitividad y a otros factores
que influyen en las organizaciones. Por consiguiente, ya no se administra al
recurso humano si no se gestiona el talento de las personas con el fin de potenciar
sus competencias y consolidar equipos de trabajo capaces de enfrentar los desafios

del entorno e innovar de acuerdo a las necesidades.
En palabras de Vieira (2014) se define:

La gestion de los recursos humanos es, en cierta forma, el instrumento de
accion administrativa a través del cual, la organizacién del trabajo
formaliza, viabiliza e instrumenta las acciones de provisién, aplicacion,
mantenimiento, desarrollo y control de los recursos humanos, dentro de
una concepcion que apuntala los requisitos y demandas implicitas en la
organizacion del trabajo. (pag. 25)
También se puede acotar que la Gestion del Talento Humano define los procesos
para dirigir y motivar a los individuos dentro de la organizacion, si bien es cierto
la cultura y la estructura organizacional varia de acuerdo con la necesidades de las
organizaciones; las mismas deben ser orientadas para el bienestar del talento

humano por ser un factor clave que conduce al logro de objetivos.
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o El papel estratégico de la gestion del talento humano.

Segln Sucre & Pernalete (2014) la principal responsabilidad de los gerentes de
recursos humanos “se estd convirtiendo en un reto cada vez mayor para las
organizaciones, ya que esta se preocupa en adquirir, transferir y potenciar el
conocimiento; previa evaluacion de su personal con el fin de competir en un

mercado cada vez mas variable” (pag. 13).

De lo anterior expuesto, se puede concluir que es importante fortalecer las
capacidades y habilidades del personal convirtiéndose asi las competencias en una

estrategia para alcanzar la competitividad.

e Obijetivos fundamentales de la gestién de recursos humanos.

Se debe reconocer que a medida que las empresas crecen los objetivos alcanzar

son mayores y se deben tomar acciones necesarias para alcanzarlos.

Sin duda alguna los objetivos corporativos conducen al éxito empresarial. “A
partir de la estrategia general de la empresa, el area de recursos humanos
diagnostica las necesidades que se plantean y mejora a partir de ello su funcién,
para aportar servicios a la empresa” (L6pez R. , 2010, pag. 132). Todo ello con el
fin de asegurar la competitividad y el éxito.

Ahora bien, los objetivos funcionales son imprescindibles para mantener una
adecuada distribucion de actividades inherentes a cada puesto de trabajo. Por
consiguiente:
El responsable de recursos humanos debe asumir un rol importante en este
proceso Yy relacionar las descripciones de puestos con los otros subsistemas
de recursos humanos y este aspecto debe ser también entendido por los
niveles superiores de la organizacion, dado que muchas veces se delega
esta funcion a consultores y/o especialistas de organizacién y métodos y

no se logran los resultados buscados por la organizacién. (Lépez R. , 2010,
pag. 132)

Se considera también a los objetivos sociales los mismos que en la actualidad se
han convertido en un reto para los administradores quienes a mas de cumplir con

los objetivos anteriormente mencionados deben cumplir con las expectativas
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sociales con el fin de aportar de forma positiva. Asi lo sostiene Alves , Cirera, &
Giuliani (2013) “La responsabilidad social de las empresas implica atender las
necesidades y aspiraciones del individuo mediante la reestructuracioén del disefio
de cargos y equipos de trabajo, junto a un mayor poder de autonomia y a una
mejora del ambiente organizacional” (pag. 157).

Finalmente los objetivos personales son un factor que hay que recordar ya que son
parte de la motivacion del personal.

Asi lo describe (Mufioz & Ramirez, 2014):

Si un empleado actia motivado de esta manera, acepta, valora e integra
como propias las normas, procedimientos y estandares del trabajo. Las
reglas o procedimientos externos se vuelven convicciones internas y los
empleados experimentan su labor y la institucién como un lugar donde se
sienten escuchados, donde sienten que sus opiniones son valoradas, donde
se les permite tomar decisiones consensuadas, donde se les proveen
instrucciones claras y precisas y donde se les proporciona
retroalimentacion descriptiva y constructiva y no meramente evaluativa.
(pég. 149)

2.4.2.2. Subsistemas de gestion del talento humano.

Los subsistemas de gestion del talento humano comprenden:

2.4.2.2.1. Subsistema de provision de recursos humanos.

Encargado de “los procesos de provision son la entrada de las personas al sistema
organizacional. Se trata de abastecer a la organizacion del talento humano
necesario para su funcionamiento” (Chiavenato I. , 2011, pag. 112).

De acuerdo a lo anterior se trata de cumplir con los siguientes procesos:

e Planificaciéon de talento humano. La planificacion de talento humano es
uno de los procesos mas desafiantes; ya que de acuerdo al potencial

humano se llevaran a cabo las metas de la organizacion.
Explica Lopez & Ruiz (2013) que planificar consiste:

Elaborar planes que aseguren un namero suficiente de empleados, con las
competencias necesarias para cada puesto, en el momento adecuado y al
coste preciso. La planificacion de los recursos humanos comienza con el
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analisis de los puestos de trabajo. Del analisis se obtienen dos documentos:
la descripcion de los puestos de trabajo y el perfil profesional de cada
puesto. (pag. 12)

De acuerdo con Sanchez & Herrera (2016) “las organizaciones deben empezar a
aprender a gestionarse bajo parametros diferentes, al ritmo de los individuos,
generando ventaja competitiva Unica y sostenible” (pag. 143). Es asi que se
considera al personal como uno de los activos mas importantes de las

organizaciones.

e Reclutamiento. De acuerdo con Lépez & Ruiz (2013):

El reclutamiento consiste en captar un nimero suficiente de candidatos
potencialmente cualificados para cubrir los puestos de trabajo vacantes.
Cuando en una empresa surgen vacantes, en el departamento de recursos
humanos estudiaran, apoyandose en el perfil profesional de cada puesto, si
la persona adecuada puede encontrarse dentro de la empresa o ha de
buscarse fuera. Ello da lugar a dos fuentes de reclutamiento: las internas y
las externas. (pag. 13)
Es relevante mencionar que este proceso tiene varios métodos para el
reclutamiento; se puede elegir un candidato del personal que ya pertenece a la
organizacion mediante un plan de carrera; por otro lado se puede seleccionar
candidatos de forma externa; se debe también analizar los medios para atraer
candidatos como medios electronicos, publicidad, referencias, agencias de
empleo, universidades, entre otros. Hay que tomar en cuenta las ventajas y

desventajas de cada método.

e Seleccion. La seleccion del personal en todas las organizaciones debe ser
uno de los procesos mas minuciosos, ya que de acuerdo a las competencias
que posea el individuo dependera el desarrollo eficiente de actividades.
Segun Naranjo (2012) “El objetivo especifico de la seleccién es escoger y
clasificar los candidatos mas idoneos para satisfacer las necesidades de las

empresas”.
Es asi que Lopez & Ruiz (2013) sefiala los pasos de la seleccion del personal:

e Preseleccién de candidaturas. En la mayoria de los procesos de
seleccién participa un gran namero de candidatos. Por ello, se realiza
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una preseleccion mediante el andlisis del curriculum vitae y de la
documentacion aportada por los candidatos.

e Instrumentos de seleccion. En todos los procesos de seleccion no se
utilizan los mismos instrumentos, pues, dependiendo del puesto que se
necesita cubrir, se puede utilizar un instrumento u otro. Test, pruebas
profesionales, dinamica de grupo, etc.

e Pruebas de seleccidn. Estas pruebas no son imprescindibles vy, si se
realizan, se consideran un complemento a la entrevista, que ayudara a
tomar decisiones con mayor seguridad. En muchos procesos de
seleccion, sobre todo en los que el nimero de candidatos es grande, las
pruebas se utilizan, mas que como instrumento de seleccién, para
reducir el nimero de aspirantes que accederan a las siguientes fases.

e La entrevista de seleccion. Consiste en una conversacion en
profundidad sobre los datos de personalidad, las motivaciones y las
competencias, para valorar si un candidato coincide con el perfil que se
esta buscando.

e Informe de la entrevista. Al finalizar la entrevista, el entrevistador
presentard un informe utilizando un modelo de impreso que se
correspondera con el perfil del puesto de trabajo.

e Solicitud de referencias. Las referencias son una forma de comprobar
la veracidad de la informacién que el candidato ha facilitado durante el
proceso de seleccion.

e Oferta del puesto y contratacion. Normalmente, el ofrecimiento se
realiza en una entrevista en la que se informa al candidato sobre las
caracteristicas del puesto, las tareas, la duracién del contrato, el
periodo de prueba, el horario, las vacaciones, la retribucion, los
beneficios sociales y los incentivos. (pags. 15-19)

Considerando como punto de partida a la seleccidn para que un nuevo integrante
forme parte de la organizacion; se deben realizar todos los procesos antes
descritos de forma ordena y correcta. En medida que los procesos alcancen un

perfeccionamiento en estas &reas; la organizacion consecuentemente alcanza los

objetivos.

2.4.2.2.2. Subsistema de organizacion de los recursos humanos.
Los procesos de organizacién de recursos humanos comprenden los siguientes

procesos: disefio, descripcion, andlisis de puestos y evaluacién del desempefio.

e Disefio del puesto. De acuerdo con Chiavenato (2011) “El disefio del
puesto es la especificacion del contenido del puesto, de los métodos de
trabajo y de las relaciones con los demas puestos, con objeto de satisfacer
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los requisitos tecnolégicos, organizacionales, sociales y personales de su
ocupante” (pag. 172).

Se debe mencionar que es fundamental que el personal tenga definida su
posicion en el organigrama con el fin de respetar el orden jerarquico y las

lineas de comunicacion.

e Analisis de puestos de trabajo. EI analisis de puestos de trabajos es
usualmente realizado por los supervisores, quienes deben levantar la

informacién de cada puesto.

“Cuando esta actividad esta bien realizada, se ha facilitado enormemente las
funciones de reclutamiento y seleccion de personal, ademas constituye la base
para la formacion, compensaciones, evaluacion del desempefio, desarrollo de la

carrera y los planes de carrera” (Lopez R. , 2010, pag. 133).

Por ello, realizar un correcto andlisis de puestos a mas de facilitar el trabajo de
quienes de los colaboradores; evita a futuro problemas con otros procesos que se

ejecutan en la organizacion.

El analisis de puestos “consiste en recopilar y analizar informacion para
identificar las tareas, las responsabilidades y los requerimientos que han de poseer
los integrantes de cada puesto (formacion, experiencia, habilidades...)” (L6pez &
Ruiz, 2013, pég. 12).

e Descripcion de puestos. Tomando como referencia a Alles (2015) “cada
organizacion debe contar, por escrito, con una breve descripcion de cada
uno de los puestos que lo integran. De este modo se aseguran la no
repeticion de tareas, se evita que otras queden sin ser asignadas a algun
colaborador y al mismo tiempo se fija la base de los demas subsistemas”

(pag. 38).

Por esto, el descriptivo de puestos debe ser especifico para que quienes ejercen
sus labores puedan llevarlas a cabo de forma correcta.
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e Evaluacion del desempefio. En palabras de Urdaneta & Urdaneta (2013)
“la evaluacién del desempefio permite realizar un diagnostico operativo de
las tareas del quehacer que requieren mayor apoyo para fortalecer la
estructura organizacional, incluidas las capacidades humanas, los
equipamientos y las instalaciones” (pag. 679).

Evaluar el personal es de suma importancia; este proceso debe ser llevado a cabo
de manera regular e imparcial para saber como se efectia el trabajo de los

colaboradores en cada uno de los procesos por areas en las organizaciones.

Desde el punto de vista de Pablos & Biedma ( 2013) la evaluacién “determina la
orientacion de los comportamientos y de los resultados buscados. Por tanto, es de
suma importancia en las organizaciones actuales la implantacion y adaptacion de
sistemas de evaluacion del desempefio de sus empleados para valorar los
comportamientos necesarios con el fin de lograr los objetivos estratégicos” (pag.
4).

En efecto, la evaluacion del desempefio estima el rendimiento del colaborador, al
mismo tiempo se deben tomar en cuenta las condiciones externas que pueden

influir durante dicha medicién.

2.4.2.2.3. Subsistema de mantenimiento de recursos Humanos.

“El mantenimiento de recursos humanos exige una serie de cuidados especiales,
entre los cuales sobresalen los planes de remuneracion econdémica, de prestaciones

sociales, de higiene y seguridad en el trabajo”. (Chiavenato I., 2011, pag. 172).

e Remuneracion. Es un componente muy significativo ya que muchas
veces el personal se ve motivado por la remuneracion recibida y es
obligacion quienes forman parte de la organizacion retribuir de forma justa
y equivalente a las actividades desemperiadas.

Asi lo describe Chiavenato (2011). “La remuneracién se refiere a la
recompensa que recibe el individuo a cambio de realizar las tareas
organizacionales. Se trata, basicamente, de una relacion de intercambio

entre las personas y la organizacion” (pag. 234).
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Prestaciones sociales. En la actualidad constituyen un factor que beneficia
al colaborador algunas prestaciones sociales deben cumplirse de forma
obligatoria; mientras otras representan un reconocimiento a los

colaboradores.

De acuerdo con Chiavenato (2011):

Las prestaciones sociales representan un aspecto importante del paquete de
remuneracion. La prestacion es una forma de remuneracion indirecta que
pretende ofrecer a los trabajadores una base para satisfacer sus necesidades
personales Sus elementos mas importantes son: gastos médicos, seguro de
vida, alimentacidn, transporte, seguridad social privada. (pag. 264)
Higiene y Seguridad Laboral. La higiene y la seguridad laboral estan
estrechamente vinculadas ya que aseguran el bienestar del personal en la
organizacion. Es necesario realizar la evaluacion y control de factores de
riesgo con el fin de prevenir accidentes laborales.

En palabras de Chiavenato (2011) la seguridad laboral “es el conjunto de
medidas técnicas, educativas, médicas y psicolégicas para prevenir
accidentes, sea al eliminar las condiciones inseguras del ambiente o
instruir o convencer a las personas para que apliquen practicas preventivas,
lo cual es indispensable para un desempefio satisfactorio del trabajo” (pag.
279).

2.4.2.2.4. Subsistema de desarrollo de recursos humanos.

Este subsistema es indispensable; comprende la capacitacion, el desarrollo

personal y organizacional.

Capacitacion. “La capacitacion es el proceso educativo de corto plazo,
aplicado de manera sistematica y organizada, por medio del cual las
personas adquieren conocimientos, desarrollan habilidades y competencias
en funcién de objetivos definidos” (Chiavenato I. , 2011, pag. 322).

Resulta claro, que al identificar las necesidades de capacitacion este proceso sera

de gran ayuda para fortalecer las capacidades del personal.

Desarrollo Organizacional. En palabras de Newstrom (2011) el
desarrollo organizacional es:
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La aplicacion sistematica del conocimiento de las ciencias de la conducta
en diversos niveles (grupo, intergrupal y la organizacién en su conjunto)
para realizar el cambio planeado. Sus objetivos incluyen mayor calidad de
la vida laboral, productividad, adaptabilidad y eficacia. Pretende
aprovechar el conocimiento del comportamiento para cambiar creencias,
actitudes, valores, estrategias, estructuras y practicas de manera que la
organizacion se adapte mejor a las acciones competitivas, a los adelantos
tecnoldgicos y al ritmo rapido de otros cambios en el ambiente. (pag. 371)

De acuerdo con lo anterior, se puede ver lo fundamental de alcanzar un
comportamiento adecuado ya que las situaciones y el entorno intervienen en el

desempefio organizacional para lograr con eficacia cada uno de los procesos.

2.4.2.2.5. Subsistema de auditoria de recursos humanos.
Este subsistema aborda el control de todos los subsistemas de gestion de talento

humano.

e Proceso de control. Este proceso asegura el desarrollo adecuado de todos
los subsistemas y es de gran ayuda para realizar ajustes en los mismos en

caso de que se presenten problemas al ejecutarlos.

Segun Chiavenato (2011) se plantea cuatro etapas: “1) Establecimiento de los
estandares deseados. 2) Supervision del desempefio. 3) Comparacion del
desempefio con los estandares deseados. 4) Accidon correctiva si es necesaria”
(pag. 370).

2.4.2.2.6. Subsistemas de aplicacion de personas.

Estos subsistemas incluyen algunos de los procesos descritos anteriormente como:
el disefio de cargos y evaluacion del desempefio. Por otro lado cabe indicar los
modelos en los que se basan las organizaciones.

Chiavenato (2002) describe los siguientes modelos:

e Modelos mecanicistas. Fundamentados en una vision logica y
determinista sobre como tratar a las personas.

e Modelo burocratico. Las personas deben obedecer las reglas
impuestas y cumplir las tareas, ejecutar y no pensar.

e Modelos organicos. Fundamentados en una vision sistémica y de gran
alcance. La adaptabilidad y la flexibilidad, hacen énfasis en la eficacia

42



y exigen que las personas se orienten méas hacia las metas que se deben
alcanzar y los objetivos que se deben conseguir para desarrollar las
actividades con cierta libertad de eleccion, obedeciendo las normas
generales de la organizacién. (pag. 59)

En medida que el tiempo ha transcurrido y con ello ha cambiado la forma de
gestionar al talento humano se puede observar que en la actualidad los procesos

son mas flexibles; permitiendo asi que los individuos generen nuevos métodos

para alcanzar las metas en la organizacion.

2.4.2.3. Desempefio.

En la actualidad las exigencias con respeto al desempefio del personal son
mayores ya que un ambiente global tan competitivo, se requiere de personal que

cumpla con las expectativas del cliente interno y externo.

Al respecto Pedraza, Amaya, & Conde (2010) mencionan:

Son aquellas acciones o comportamientos observados en los empleados
que son relevantes para los objetivos de la organizacion, y pueden ser
medidos en términos de las competencias de cada individuo y su nivel de
contribucion a la empresa. Este desempefio puede ser exitoso o0 no,
dependiendo de un conjunto de caracteristicas que muchas veces se
manifiestan a través de la conducta. (pag. 495)

Se debe mencionar que el desempefio esta relacionado con el desarrollo
organizacional dependiendo asi de las competencias de sus colaboradores.

De esta manera Hernandez (2011) sefiala:

Redisefiar el comportamiento grupal en la empresa, revisando valores,
creencias, normas, habitos, visiones colectivas (mentalidad), costumbres y
las formas de trabajar para alcanzar o recuperar la competitividad de la
empresa.

En general, la vision interna de una empresa-organizacion (cultura y
mentalidad) de sus miembros puede convertirse en una sola forma de
pensamiento sin permitir ni aceptar nuevas ideas y soluciones limitando la
capacidad competitiva con niveles bajos de desempefio y conformismo; en
consecuencia, la organizacion deja de aprender de sus problemas y de sus
éxitos; por ello, la direccion requiere modificar la visidn conformista de
los miembros. (pag. 271)

Como complemento se puede decir que “La mayor parte de los empleados procura

tener retroalimentacién sobre la manera en que cumple sus actividades, la
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gerencia debe procurar mediante la implementacion de los indicadores de gestién
de recursos humanos evaluar el desempefio individual para decidir las acciones

que deben tomar” (Vieira , 2014, pag. 30).

De acuerdo a lo anterior cabe sefalar los siguientes elementos que se ven

inmersos en el desempefio:

e Eficiencia. “Medida de que tan bien o que tan productivamente se
aprovechan los recursos para alcanzar una meta” (Jones & George , 2010,
pag. 6).

e Eficacia. “Medida de la pertinencia de las metas que los gerentes
decidieron que persiguiera la organizacion y del grado que esa
organizacion alcanza tales metas” (Jones & George , 2010, pag. 6).

e Efectividad. “Es la habilidad gerencial de lograr la eficiencia y la eficacia
en relacion con los recursos y objetivos” (Hernandez , 2011, pag. 5).

e Competitividad. “Facultad organizativa (eficiencia, eficacia vy
efectividad) para crear, desarrollar y sostener capacidades superiores en
términos de atributos de sus productos y servicios respecto a las de otras
empresas, lo cual genera una rentabilidad en sus inversiones igual o mayor

que la de su competencia” (Hernandez , 2011, pag. 5).

2.4.2.3.1. Gestion del desempefio

La gestién del desempefio debe ser un proceso que incorpore métodos Yy
herramientas innovadoras que logren promover el desempefio individual, y
organizacional a fin de obtener un equipo integrado que favorezcan la cultura
empresarial y el desempefio.
Se trata de una responsabilidad y actividad fundamental de la direccion.
Por ello, toda organizacion deberia contar con algin sistema de valoracion
del rendimiento que le permita obtener informacion sobre la contribucion

de todos y cada uno de los empleados a la consecucién de los objetivos
establecidos. (Pablos & Biedma , 2013, pag. 4)

2.4.2.3.2. El desempeiio humano en las organizaciones.
La eficiencia es el resultado de un servicio o producto y esto depende de cuan

exitoso sea el desempefio humano en las organizaciones.
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En este contexto se mencionan algunos factores:

Factores técnicos. En la medida que el personal cuente con las
herramientas, maquinaria y materiales necesarios para realizar su trabajo
se obtendran los resultados esperados por la empresa.

Ambiente fisico. Mantener espacios adecuados que se rigen a las
normativas establecidas es fundamental para disminuir riesgos en las
empresas. Lugares de trabajo con iluminacion, temperatura apropiada,
control de ruido son indispensables.

Ambiente organizacional. “El trabajo en equipo tiene mas probabilidades
de desarrollarse cuando la administracién crea un clima organizacional
favorable. La creacion de este ambiente implica motivar a los miembros a
pensar como equipo, proporcionar el tiempo adecuado para las reuniones y
mostrar fe en la capacidad de los miembros para obtener logros”
(Newstrom, 2011, pag. 335) .

Factores de la persona. “El comportamiento y sus resultados
consecuentes; dicho comportamiento esta supeditado al grado de
motivacién y competencias que posee la persona, y que son elementos
necesarios para poder evaluar significativamente el trabajo realizado”
(Chévez, 2012, pag. 146).

2.4.2.3.3. Desempefio y estrategia.

Se debe considerar las estrategias para lograr un desempefio eficiente lo cual

implica establecer estdndares de cumplimiento.

El proceso a seguir de acuerdo con Newstrom, (2011) es el siguiente:

e Establecimiento de objetivos: determinacion conjunta entre el jefe y
el empleado de niveles adecuados de desempefio para el empleado, en
el contexto de metas y recursos unitarios globales. A menudo, estos
objetivos se fijan para el siguiente afio.

e Planeacion de la accién: planeacién participativa o incluso
independiente por parte del empleado respecto de como alcanzar tales
objetivos. Es inapreciable otorgar cierta autonomia a los empleados;
por tanto, es mas probable que utilicen su ingenio, ademas de que se
sentirdn mas comprometidos con el éxito del plan.
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e Revisiones periodicas: evaluacién conjunta del avance de los
objetivos por el jefe y el empleado, de manera informal y algunas
Veces espontanea.

e Evaluacion anual: evaluacion mas formal del éxito en el logro de los
objetivos anuales del empleado, junto con una renovacién del ciclo de
planeacion. (pag. 146)

2.4.2.3.4. Control del desempefio.

En palabras de Harold , Heinz , & Mark (2012) “La planeacion y el control se
consideran cada vez mas como un sistema interrelacionado. Junto con técnicas
para el control parcial, se han desarrollado dispositivos de control para medir el
desempefio general de una empresa frente a las metas totales” (pag. 507).

Hay muchos motivos para controlar el desempefio general:

Asi como la planeacion general debe aplicarse a las metas de la empresa o
de una division importante, también debe aplicarse el control general. La
descentralizacion de la autoridad (en especial en las divisiones de
productos o territoriales) crea unidades casi independientes que deben
estar sujetas a un control general para evitar el caos de la independencia
completa. El control general permite medir el esfuerzo total de un gerente
de area de manera integral, en lugar de parcial. (Harold , Heinz , & Mark ,
2012, pag. 507)

2.4.2.3.5. Satisfaccion laboral.

Rodriguez, NUfiez, & Céceres (2010) definen:

Es una consecuencia entre la contribucion que realiza el trabajador y su
expectativa en el entorno laboral. Puede estar determinada por los tipos de
actividades que se realizan (es decir, que el trabajo tenga la oportunidad de
mostrar sus habilidades y que ofrezcan un cierto grado de desafio para que
exista el interés). (pag. 65)
En este contexto se puede deducir que la satisfaccion laboral se ve vinculada de
forma directa con las tareas asumidas por parte del personal y la retribucién

percibida.

2.4.2.3.6. Motivacion laboral.

En palabras de Urdaneta & Urdaneta (2013).
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Las organizaciones tienen que valorar adecuadamente la cooperacion de
sus miembros, estableciendo mecanismos que permitan disponer de una
fuerza de trabajo suficientemente motivada para un desempefio eficiente y
eficaz, que conduzca al logro de los objetivos y las metas de la
organizacion y al mismo tiempo se logre satisfacer las expectativas y
aspiraciones de sus integrantes. (pag. 675)

A mas de esto se puede acotar que el involucramiento participativo identifica al
factor humano como parte activa de la organizacién y esto es vital con el fin de
que los individuos se sientan parte de la misma y se vean motivados por alcanzar

los objetivos.

2.4.2.3.7. Equipos de alto desempefio.
La mayoria de organizaciones que cuentan con equipos de alto desempefio

trabajan por un objetivo en comun.

“Las caracteristicas mas importantes de los equipos de alto desempefio son que
cada integrante realiza tareas interdependientes, la labor de un miembro va
enlazada con la de otro y el éxito s6lo se logra al reunir todos estos esfuerzos y
conseguir los resultados deseados” (Palamary, 2012, pég. 72).

Los equipos de alto desempefio son aquellos que se caracterizan por conocer a
fondo la organizacion y cada uno de sus procesos, estan comprometidos con la

organizacion y se esfuerzan por satisfacer a la demanda de forma eficiente.
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2.5 Hipotesis

Las competencias del personal operativo inciden significativamente en el

desempefio laboral del sector hotelero del canton Ambato.

2.6. Sefialamiento de las variables de la hipdtesis
Variable independiente:

Competencias. Las competencias comprenden: Los conocimientos que son
conceptos abstractos e informacion del aprendizaje, todo esto imprescindible para
transformar lo tedrico en el area laboral. Las habilidades que son aquellas
acciones que se manifiestan durante la ejecucidn de procesos. Las caracteristicas
propias de la personalidad como las actitudes. Todo ello se hace evidente en la
ejecucion de tareas y en la capacidad para la resolucion de problemas inherentes al
area laboral.

Variable dependiente:

Desempefio. El desempefio esta determinado por factores técnicos, fisicos y
organizacionales. Cabe mencionar que son todas las acciones realizadas por un
individuo para la ejecucién de una tarea en relacion al cumplimiento de sus
funciones. En donde su esfuerzo esta orientado a la consecucion de los objetivos
empresariales. Por otro lado la evaluacion del desempefio es una herramienta de
diagndstico y sirve para que los colaboradores puedan alcanzar todo su potencial
en el &rea laboral.
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CAPITULO I

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Enfoque

En palabras de Teddlie & Tashakkori (2003) citado por Barraza , y otros (2014,
pag. 29) se define al enfoque mixto como: “un proceso que recolecta, analiza y
vincula datos cuantitativos y cualitativos en un mismo estudio o una serie de

investigaciones para responder a un planteamiento del problema”.

Bajo esta premisa la presente investigacion se realizd bajo un enfoque mixto o
cualicuantitativo. EI método cualitativo fue de gran ayuda para la recoleccién de
informacién y descripcion de las preguntas. A la vez por tratarse del estudio de un
fendmeno social que involucra la descripcion de ciertas cualidades y
caracteristicas de los individuos involucrados en el contexto sector hotelero. Asi
también cabe indicar, que se utiliz6 el método cuantitativo para el analisis de

datos procedimientos estadisticos para alcanzar resultados veraces.

3.2 Modalidad bésica de la investigacion

El disefio de la investigacién responde a las siguientes modalidades:

Investigacion de campo

Este trabajo investigativo realiz6 un minucioso trabajo de campo, se visitd algunas
entidades del sector puablico y los hoteles mencionados anteriormente para
analizar la problemética planteada lo que implicé mantener un contacto directo del
investigador con los sujetos involucrados durante el periodo investigativo, con el

fin obtener informacion pertinente y veraz de acuerdo al estudio.
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Investigacion bibliogréafica

Parafraseando a Rojas (2011) la técnica de investigacion documental o
bibliografica analiza: “las fuentes de informacion utilizadas en la investigacion
como documentos, bibliografias, publicaciones, tesis, bases de datos, fuentes

electronicas situadas en la red web, etc.” (pag. 281).

Se efectu6 una investigacion bibliografica ya que se realizé el analisis de
documentos cientificos como: publicaciones en revistas y tesis para fundamentar
los antecedentes investigativos y también se analiz6 diferentes metodologias
referentes al tema de investigacion. También se recurrié a libros los cuales
constituyeron una base fundamental para el marco tedrico, ademas se recopilo
informacién acerca de leyes y reglamentos para la fundamentacion legal;
finalmente se recopilo informacién de bases de datos y sitios web para
complementar el estudio de la probleméatica planteada; mediante todas estas
fuentes se logré estructurar el presente trabajo.

Técnicas de investigacion

Se aplico 6 encuestas a los jefes de recursos humanos del sector hotelero con el fin

de obtener la informacion referente a la problematica.

Cabe mencionar que se aplico al personal operativo 66 encuestas de acuerdo al
Catalogo de Documentos Normativos Vigente (INEN, 2017) para el sector

hotelero.
3.3 Tipo de investigacion

Investigacion exploratoria

En palabras de Lafuente & Marin (2008) se define a la investigacién exploratoria
como: “un primer conocimiento de los problemas o condiciones del fendmeno
objeto de estudio. Se trata, por tanto de una investigacién de caracter previo a la

investigacion definitiva.”
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En este sentido, se realiz6 un estudio previo del fenébmeno para asi obtener una
vision general del problema a investigar; asi también poder precisar la

problematica y adentrase en el tema principal de la investigacion.

Este tipo de investigacion fue realizada con el fin de obtener mejores resultados en

el desarrollo del este trabajo investigativo.
Investigacion descriptiva

Se efectué un andlisis critico frente al fendbmeno y la probleméatica basado en
hechos reales mediante la contextualizacion para describir como se desarrollan
actualmente las competencias en torno al sector hotelero; ademas de la

fundamentacion del marco tedrico lo que permitié validar la informacion.
Investigacion explicativa predictiva

El estudio no se limité Unicamente a medir variables, sino que, ademas logro
entender, determinar y cuantificar las relaciones entre variables definidas. Se
puede decir que la investigacién por tratarse de un tema relacionado con el factor
humano, el investigador analizé las variables ya establecidas y su relacion que en
este caso son las competencias y el desempefio laboral para asi de manera

coherente realizar conjeturas de acuerdo al caso.

3.4 Poblacién y muestra

3.4.1. Poblacién
Alesina , y otros, (2012) plantean que la poblacion es:

“Una delimitacion del universo de unidades de andlisis, con relacion a las
cuales se contrastan las hipotesis y se sacan conclusiones en el proceso de
investigacion, se identifican de las unidades que se observaran en un espacio y

en un tiempo determinado” (pég. 71).
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En esta investigacion los individuos que formaron parte del estudio brindaron la
informacion para validar la misma. Los elementos de observacion en este caso lo
constituyen: 66 colaboradores de las areas operativas y 6 jefes de recursos

humanos del sector hotelero del canton Ambato.

3.4.2. Muestra

En palabras de Alesina , y otros, (2012) la muestra es “un subconjunto de la
poblacién compuesto por las unidades que efectivamente se observan, y
representan a las otras unidades de la poblacion que no se observan. Existen
diversas maneras de seleccionar una muestra, dependiendo de los objetivos y la
estrategia que se utilice en la investigacion” (pag. 73).

De acuerdo con lo anterior, la muestra representa una parte del universo. En este
estudio se trabajo con el total de la poblacion por tratarse de un valor finito.

3.4.3. Validacion del instrumento

La validacion del instrumento se realiz6 mediante el Alfa de Crombach.

Formula:

k  XVi
k—1 Vvt

a=

a = Alfa de Crombach resultado de confiabilidad.
k= NUmero de items o preguntas.
Vi= La varianza de los items.

Vt= La varianza de los valores totales observados.
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Estadisticas totales del elemento

Alfa de
Media de escala| Varianza de escala| Correlacién total | Crombach si el
si el elemento se| si el elemento se ha| de elementos | elemento se ha

ha suprimido suprimido corregida suprimido
PROMEDIO.JEFES.TH 622,4000 442828,800 ,763 ,874
T.CONOCIMIENTO 510,8000 300927,950 ,970 , 749
T.HABILIDADES 562,2000 321942,450 ,993 ,763
T.ACTITUDES 610,2000 398301,950 ,970 ,832
TOTALDATOS 353,6000 129954,550 ,998 ,892

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Crombach N de elementos

,850 5

Tabla 4. Alfa de Crombach.
Elaborado por: Paredes A. (2017).
Fuente: Encuesta aplicada.

La validacion del instrumento de investigacion que en este caso es la encuesta, se
hizo mediante el uso del programa estadistico SPSS y que confluye que el Alfa de
Crombach esta fundamentado por el método de varianzas; por lo tanto se precisa
un resultado significativo en la investigacion con un nivel de confiabilidad de 0,85
lo que confirma que la encuesta es un instrumento de evaluacion confiable y que

contribuye de forma significativa a la investigacion.
Prueba Piloto

Después de revisar el instrumento de evaluacion, se realizé una prueba piloto a un
a un grupo de 10 colaboradores del Hotel Mary Carmen a las 3:00 pm el dia 03 de
Julio de 2017 y a un jefe de recursos humanos del hotel Emperador a las 4:00 pm
el dia 06 de Julio de 2017. Esto permitié verificar la factibilidad de respuesta a
cada una de las preguntas y asi realizar modificaciones con el fin de mejorar el

instrumento de medicidn.
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3.5 Operacionalizacion de las variables

En palabras de Alesina , y otros, (2012) se afirma que “esta es una etapa
fundamental en el proceso de investigacion, en tanto favorece la objetividad del
conocimiento, la comunicacion de los resultados y la posibilidad de que pueda

replicarse el estudio por otros investigadores” (pag. 52).

De esta manera, el desarrollo del proyecto se encuentra enmarcado mediante un
esquema que le permite al investigador realizar un analisis e interpretacion de los

datos y mantener un seguimiento durante el desarrollo del estudio.

Para el caso de la presente investigacion, la operacionalizacién de las variables

analizadas es la siguiente:
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Técnicas e

i i i r ftems Bésicos
Variable Categoria Indicado Instrumentos

Elaboracién de
presupuestos, cronogramas,
horarios.

Las competencias
comprenden: los
conocimientos que son
conceptos abstractos e
informacion del aprendizaje, Conocimientos
todo esto imprescindible para
transformar lo tedrico en el
area laboral. Las habilidades
que son aquellas acciones que
se manifiestan durante la
gjecucién de procesos. Las

Nivel de conocimientos basicos Técnicas de liderazgo y
de la profesion. jefatura.

Manejo de inventarios,
control, almacenamiento.

caracteristicas propias de la Capacidad de argumentar .
personalidad como las con logica verbalmente o | 1€cnica: Encuestas.
actitudes. Todo ello se hace por escrito. Instrumento:
evidente en la ejecucion de Cuestionario NTE
tareas y en la capacidad para la Habilidades Nivel de dominios laborales INEN 2008-2017
resolucion de problemas Célculos mateméticos y
inherentes al area laboral. elaboracion de planillas y
gréficos para analisis y
control.
Innovador
Detallista

Caracteristicas de la

personalidad Nivel de actitud operativa

Practico

Tabla 5. Variable Independiente: Competencias
Fuente. Encuestas NTE INEN 2008.
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Técnicas e

Variable Categoria Indicador Items Basicos
Instrumentos
¢Usted cuenta con las
Factores técnicos ) . herramientas/maquinaria/materiales necesarios
Desempefio. El Nivel g‘;g‘?gf”dad para realizar su trabajo?
g:tseinr;?ﬁggoe;toar Factores fisicos ¢El lugar en el que desarrollal sus activid_ades es
factores técnicos, adecuado para desempefiar su trabajo?
fisicos y ¢El hotel evalla el desempefio del personal?
organizacionales. Cabe ¢Se tienen definidos los procedimientos para la
mencionar que son medicion del desempefio con base a
todas las acciones competencias?
realizadas por un ¢Con qué frecuencia se evalla el desempefio del
individuo para la personal operativo?
ejecucion de una tarea Nivel de cumplimiento | | os resultados de la evaluacién del desempefio
en relacion al en aplicacion de sirven para programar acciones de capacitacion? | Tacnica
fcump"m'emg dedsus procesos internos ¢La evaluacion del desempefio garantiza la Encuesta
el;?uC;?;()ezsfg or(i)QntZéz Factores organizacionales efectividad de los procesos y la calidad de
Servicios? Instrumento:

a la consecucidn de los
objetivos
empresariales. Por otro
lado la evaluacion del
desempefio es una
herramienta de
diagndstico y sirve
para que los
colaboradores puedan
alcanzar todo su

¢Se reconoce y motiva el desempefio eficiente de
un trabajador?

¢:Se siente satisfecho con los métodos utilizados
para la evaluacion del desempefio?

Frecuencia de refuerzo

¢Después de realizar la evaluacion del
desempefio, se realizan procesos de
retroalimentacion?

¢ Se reconoce y motiva el desempefio eficiente de
un trabajador?

potencial en el area
laboral.

Condiciones personales

Satisfaccion laboral

¢Siente que es recompensado acorde a las tareas
que ejecuta?

Nivel de involucramiento
en el trabajo

¢Le han informado a Ud. en forma escrita o
verbal cudles son sus funciones en la empresa?

Cuestionario

Tabla 6. Variable dependiente: Desempefio Laboral.
Fuente. Elaboracion Propia.
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3.6. Recoleccion de informacién

3.6.1 Plan para la recoleccion de informacion

En palabras de Gross & Stiller (2015) “los grupos focales constituyen una técnica
relevante de recoleccion de informacién en los procesos de investigacion cualitativa,

ya que establece un acercamiento personal con las y los participantes de ese proceso”
(pag. 14).

Consiguientemente, se puede indicar que la recoleccion de datos es sumamente
importante ya que este fundamenta el proceso de todo el estudio y los datos obtenidos
seran el apoyo para cuantificacion en el proceso estadistico y ayudard a determinar las

conclusiones y recomendaciones.
Para lo cual, el plan para la presente investigacion respondié a las siguientes preguntas:

a) ¢Para qué? La recoleccion de informacion es para cumplir con el objetivo general de
la investigacion: determinar la incidencia de las competencias del personal operativo
en el desempefio laboral del sector hotelero en el canton Ambato con el fin de brindar

servicios de calidad.

b) ¢De qué personas u objetos? Los elementos que han servido como fuente de
recoleccion de datos son: 66 colaboradores de las areas operativas y 6 jefes de

recursos humanos del sector hotelero del cantén Ambato.

c) ¢Sobre qué aspectos? La recoleccion de datos estuvo orientada a descubrir el nivel de
competencias del personal operativo y obtener informacion acerca de los métodos de
evaluacién del desempefio de los hoteles de primera categoria del canton Ambato.

d) ¢Quién o quiénes? La obtencién de informacion fue responsabilidad exclusiva del

investigador.
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3.7. Procesamiento y analisis

3.7.1. Plan de procesamiento de informacion

Mediante un analisis exhaustivo de datos se logré ordenar la informacién més relevante y
atil para esta investigacion; la misma que serd analizada por las pertinentes autoridades

quienes estaran encargados de tomar decisiones para la aplicacion del plan de accién.
Para el caso del presente estudio, el procesamiento de datos comprendié:

Revisidn critica de la informacion recogida. La informacion fue detallada mediante un
analisis critico y se analiz6 cada uno de datos extraidos de un compendio de fuentes con

el fin de enriquecer la investigacion.

Tabulacion o cuadros segun variables de la hipdtesis. En esta etapa de la investigacion
se representd cada uno de los datos estadisticos con el fin de que el analisis y la

interpretacion sean coherentes estén vinculados con la realidad.
La presentacion de datos, se efectué mediante tres procedimientos diferentes:

¢ Representacion escrita: Se aplico en cada una de las representaciones gréaficas
como complemento de las mismas.

e Representacion tabular: Se realizd este tipo de representacion ya que permitio
al lector la comprension de los datos.

e Representacion gréafica: Facilito la interpretacion de la informacion recopilada
en de manera sencilla y entendible para el lector.

Con respecto a la tabulacién de datos y a las representaciones graficas se realizaron
mediante el programa Microsoft Excel ya que permitié cuantificar de una manera

eficiente la informacion obtenida por medio de la aplicacion de formulas.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1. Analisis e interpretacion de resultados del instrumento de evaluacién

dirigido al personal operativo del sector hotelero del canton Ambato

Pregunta 1.
Género Total
Femenino 28
Masculino 38
TOTAL 66

Tabla 7. Género personal operativo
Fuente: Encuesta N°1.
Elaborado por: Paredes A. (2017).

1.- Sefiale su género:

Figura 5. Género personal operativo.
Fuente: Encuesta N° 1.
Elaborado por: Paredes A. (2017).
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Interpretacion:

Del total de encuestados en el sector hotelero del cantdn Ambato, el personal

operativo es el 42% femenino y el 58% masculino.
Anélisis:

Con este resultado se puede observar que existe un mayor porcentaje de hombres en

relacion a mujeres en el personal operativo del sector hotelero del cantéon Ambato.

Pregunta 2.
Edad Total
18-25 14
26-35 27
36-45 15
Més de 45 10
TOTAL 66

Tabla 8. Edad del personal operativo.
Fuente: Encuesta N°1.
Elaborado por: Paredes A. (2017).

2.- Sefnale su edad en el siguiente rango:

Mas de 45 18— 25

15% \ 21%

\

26-35
41%

Figura 6. Edad del personal operativo.
Fuente: Encuesta N° 1.
Elaborado por: Paredes A. (2017).
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Interpretacion:

Del total de encuestados en el sector hotelero del canton Ambato, el rango de edad
del personal operativo se encuentra en: un 21% entre los 18 y 25 afios, un 41% entre
los 26 y 35 afios, un 23% entre los 36 y 45 afios y un 15% en mas de 45 afios de edad.

Analisis:

Con este resultado se puede observar que existe un mayor porcentaje de
colaboradores entre los 26 y 35 afios de edad en el personal operativo del sector

hotelero del canton Ambato.

Pregunta 3.
Nivel de estudios Total
Primaria 24
Bachillerato 18
Técnico superior 16
Tercer nivel
Cuarto nivel 1
TOTAL 66

Tabla 9. Nivel de estudios del personal operativo.
Fuente: Encuesta N°1.
Elaborado por: Paredes A. (2017).

3.- ¢Cual es su nivel de estudios?

Cuarto nivel Primaria

204 - / 1%
Tercer nivel '

23%

Figura 7. Nivel de estudios del personal operativo.
Fuente: Encuesta N° 1.
Elaborado por: Paredes A. (2017).
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Interpretacion:

Del total de encuestados en el sector hotelero del canton Ambato, el nivel de estudios
del personal operativo se encuentra en: 1% primaria, 48% bachillerato, 26% técnico

superior, 23 % tercer nivel y 2 % cuarto nivel.
Anélisis:

Con este resultado se puede observar que existe un mayor porcentaje de
colaboradores con un nivel de estudios de bachillerato en el personal operativo del

sector hotelero del cantdbn Ambato.

Pregunta 4.
Frecuencia Total
Siempre 55
Aveces 11
Nunca 0
TOTAL 66

Tabla 10. Equipo de Trabajo.
Fuente: Encuesta N°1.

Elaborado por: Paredes A. (2017).

4.- ¢ Usted cuenta con el equipo de trabajo
(herramientas, maquinaria, materiales)

necesarios para actlilvidades en la empresa?
unca

Aveces 0%

17%\<

Figura 8. Equipo de Trabajo.
Fuente: Encuesta N° 1.
Elaborado por: Paredes A. (2017).
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Interpretacion:

Del total de encuestados en el sector hotelero del canton Ambato, el 83% del personal
operativo siempre cuenta con el equipo necesario para realizar su trabajo y un 17% a

VECes.
Analisis:

Con este resultado se puede observar que el mayor porcentaje del personal operativo
cuenta con el equipo necesario para realizar su trabajo en el sector hotelero del canton
Ambato.

Pregunta 5.
Frecuencia Total
Siempre 66
Aveces 0
Nunca 0
TOTAL 66

Tabla 11. Lugar de Trabajo.
Fuente: Encuesta N°1.
Elaborado por: Paredes A. (2017).

5.- ¢El lugar en el que desarrolla sus
actividades es adecuado para desempefar
su trabajo?

0% 0%

—

Figura 9. Lugar de Trabajo.
Fuente: Encuesta N° 1.
Elaborado por: Paredes A. (2017).
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Interpretacion:

Del total de encuestados en el sector hotelero del canton Ambato, el 100% del

personal operativo siempre cuenta con un lugar adecuado para desempefiar su trabajo.
Anélisis:
Con este resultado se puede observar que en su totalidad el personal operativo

siempre cuenta con un lugar adecuado para desempefiar su trabajo en el sector

hotelero del canton Ambato.

Pregunta 6.
Frecuencia Total
N 61
NO 5
TOTAL 66

Tabla 12. Funciones en el trabajo.
Fuente: Encuesta N°1.
Elaborado por: Paredes A. (2017).

6.- ¢Le han informado a Ud. en forma
escrita o verbal cudales son las funciones en
la empresa?

NO

B%ﬁ

Figura 10. Funciones en el trabajo.
Fuente: Encuesta N° 1.
Elaborado por: Paredes A. (2017).
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Interpretacion:

Del total de encuestados en el sector hotelero del canton Ambato, el 92% del personal
operativo es informado de forma escrita o verbal sobre cuéles son sus funciones en la

empresa y un 8 % no es informado.
Anélisis:

Con este resultado se puede observar que el mayor porcentaje del personal operativo
del sector hotelero del canton Ambato es informado de forma escrita o verbal sobre

cuéles son sus funciones.

Pregunta 7.
Detalle Total
Sl 13
NO 53
TOTAL 66

Tabla 13. Evaluacion del desempefio.
Fuente: Encuesta N°1.
Elaborado por: Paredes A. (2017).

7.- ¢Ha sido evaluado sobre su
desempefio en el trabajo?

-

Figura 11. Evaluacion del desempefio.
Fuente: Encuesta N° 1.
Elaborado por: Paredes A. (2017).
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Interpretacion:

Del total de encuestados en el sector hotelero del canton Ambato, el 20% del personal
operativo ha sido evaluado sobre el trabajo que desempefia y el 80% no ha sido

evaluado.
Analisis:

Con este resultado se puede observar que el mayor porcentaje del personal operativo
no ha sido evaluado sobre el trabajo que desempefia en sector hotelero del canton
Ambato.

Pregunta 8.
Detalle TOTAL
S 2
NO 11
TOTAL 13

Tabla 14. Resultado evaluaciones.
Fuente: Encuesta N°1.
Elaborado por: Paredes A. (2017).

8.- ¢Le informan a Ud. los resultados
de sus evaluaciones de desempefio?
Sl

- 15%

Figura 12. Resultado evaluaciones.
Fuente: Encuesta N° 1.
Elaborado por: Paredes A. (2017).
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Interpretacion:

Del total de encuestados en el sector hotelero del cantdon Ambato, del 20% del
personal operativo que ha sido evaluado al 85% no le informan los resultados de las

evaluaciones del desempefio y al 15 % si le informan.
Analisis:

Con este resultado se puede observar que el mayor porcentaje del personal operativo
evaluado no es informado sobre los resultados de las evaluaciones del desempefio en

sector hotelero del cantdbn Ambato.

Pregunta 9.
Detalle Total
S| 5
NO 0
PARCIALMENTE 8
TOTAL 13

Tabla 15. Puesto de trabajo.
Fuente: Encuesta N°1.

Elaborado por: Paredes A. (2017).

9.- ¢(Cree Ud. que estas evaluaciones
han generado mejoras en su puesto de
trabajo?

PARCIALMEN
TE
62% 0%

Figura 13. Puesto de trabajo.
Fuente: Encuesta N° 1.
Elaborado por: Paredes A. (2017).
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Interpretacion:

Del total de encuestados en el sector hotelero del canton Ambato, del 20% del
personal operativo que ha sido evaluado al 38% si le ha generado mejoras en su

puesto de trabajo y al 62 % parcialmente.
Anélisis:

Con este resultado se puede observar que del personal operativo evaluado al mayor

porcentaje le ha generado mejoras parcialmente.

Pregunta 10.
Detalle Total
S 29
NO 11
PARCIALMENTE 26
TOTAL 66

Tabla 16. Reconocimiento en el trabajo.
Fuente: Encuesta N°1.
Elaborado por: Paredes A. (2017).

10.- ¢Siente que en su trabajo es
reconocido de acuerdo a sus
expectativas?

PARCIALME
TE

Figura 14. Reconocimiento en el trabajo.
Fuente: Encuesta N° 1.
Elaborado por: Paredes A. (2017).




Interpretacion:

Del total de encuestados en el sector hotelero del cantdn Ambato, el personal
operativo siente que en su trabajo es reconocido de acuerdo a sus expectativas: el

44% si, el 17% no y el 39% parcialmente.
Anélisis:

Con este resultado se puede observar que el personal operativo del sector hotelero del
cantdn Ambato en el mayor porcentaje siente que no es reconocido de acuerdo a sus

expectativas.

Pregunta 11.
Detalle Total
Sl 36
NO 30
A VECES 0
TOTAL 66

Tabla 17. Capacitacion.
Fuente: Encuesta N°1.

Elaborado por: Paredes A. (2017).

11.- ¢Ha recibido capacitacion de parte de
la empresa en la que labora actualmente?

A VECES

0%
Figura 15. Capacitacion.

NO
45% .’
Fuente: Encuesta N° 1.

Elaborado por: Paredes A. (2017).




Interpretacion:

Del total de encuestados en el sector hotelero del cantén Ambato, del personal

operativo el 55% si ha recibido capacitacion y el 45% no ha recibido capacitacion.
Analisis:

Con este resultado se puede observar que el mayor porcentaje del personal operativo

del sector hotelero del canton Ambato si ha recibido capacitacion.

Pregunta 12.
Detalle Total
S| 34
NO 2
TOTAL 36

Tabla 18. Desarrollo de conocimientos.
Fuente: Encuesta N°1.
Elaborado por: Paredes A. (2017).

12.- ;La capacitacion recibida contribuye
al desarrollo de conocimientos para un
mejor desempefio en su puesto de trabajo?

NO
6%

N
—

Figura 16. Desarrollo de conocimientos.
Fuente: Encuesta N° 1.
Elaborado por: Paredes A. (2017).
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Interpretacion:

Del total de encuestados en el sector hotelero del canton Ambato, del 55% del
personal operativo que ha sido capacitado al 94% si le ha contribuido al desarrollo de

conocimientos para un mejor desempefio en su puesto de trabajo, y al 6% no.
Analisis:

Con este resultado se puede observar que del personal operativo capacitado al mayor
porcentaje si le ha contribuido al desarrollo de conocimientos para un mejor

desempefio en su puesto de trabajo.

Pregunta 13.
Muy - .

CONOCIMIENTOS bajo Bajo | Medio | Bueno | Excelente

Hotel la Roka 10 4 24 79 25

Hotel Novalux 2 5 21 33 19

Hotel Mary Carmen | 2 5 17 60 57

Hotel Miraflores 3 4 47 70 25

Hotel Ambato 4 3 27 67 9
Hotel Emperador 2 10 22 79 35
TOTAL 23 31 158 388 170

Tabla 19. Conocimientos del personal operativo.
Fuente: Encuesta N°1.
Elaborado por: Paredes A. (2017).
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Conocimientos del personal operativo
del sector hotelero del Canton Ambato.

Muy bajo Bajo
Excelente 3% 4%
22% Medio
-,
Bueno

50%

Figura 17. Conocimientos del personal operativo.
Fuente: Encuesta N° 1.
Elaborado por: Paredes A. (2017).

Interpretacion:
Del total de encuestados en el sector hotelero del canton Ambato, los conocimientos
del personal operativo son: 3% muy bajos, 4% bajos, 21% medios, 50% buenos y

22% excelentes.
Analisis:

Con este resultado se puede observar que los conocimientos del personal operativo
del sector hotelero del cantén Ambato en un mayor porcentaje son buenos y
excelentes. Sin embargo se requiere un mayor nivel para que el personal pueda
ejecutar sus actividades con éxito, pues los conocimientos que debe poseer el

personal operativo son un referente para alcanzar un desempefio deseable.
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Pregunta 14.

HABILIDADES 't\)/laljjg Bajo | Medio | Bueno | Excelente
Hotel la Roka 1 0 2 68 30
Hotel Novalux 0 0 6 25 24
Hotel Mary 0 0 7 41 42
Carmen
Hotel Miraflores 1 3 19 52 30
Hotel Ambato 0 0 11 54 8
Hotel 0 1| 9 | 60 19
Emperador
TOTAL 2 4 54 300 153

Tabla 20. Habilidades del personal operativo.
Fuente: Encuesta N°1.

Elaborado por: Paredes A. (2017).

Habilidades del personal operativo del
sector hotelero del cantén Ambato.

Muy bajo Bajo pedio
0% 1% 119

Excelente !’
30%

e

Bueno
58%

Figura 18. Habilidades del personal operativo.
Fuente: Encuesta N° 1.
Elaborado por: Paredes A. (2017).

Interpretacion:
Del total de encuestados en el sector hotelero del cantén Ambato, las habilidades del
personal operativo son: 0% muy bajo, 1% bajo, 11% medios, 58% buenos y 30%

excelentes.
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Andlisis:

Con este resultado se puede observar que las habilidades del personal operativo del
sector hotelero del canton Ambato en su mayor porcentaje son buenas. En este
sentido, se puede mencionar que en el sector hotelero las exigencias propias del
mismo demandan personal altamente calificado y capaz de enfrentarse a sus
requerimientos. Por lo cual se requiere un mayor nivel para que las habilidades

permitan al personal comprender e involucrarse activamente en la solucionar

problemas inherentes a su area de trabajo.

Pregunta 15.
Muy - .

ACTITUDES bajo Bajo | Medio | Bueno | Excelente
Hotel la Roka 0 0 3 21 21
Hotel Novalux 0 0 3 8 18

Hotel Mary 0 0 4 29 21

Carmen
Hotel Miraflores 0 1 8 26 18
Hotel Ambato 0 0 4 35 5
Hotel 0 2 5 29 19
Emperador
TOTAL 0 3 27 141 102

Tabla 21. Actitudes del personal operativo.

Fuente: Encuesta N°1.

Elaborado por: Paredes A. (2017).
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Actitudes del personal operativo del
sector hotelero del cantdbn Ambato.
Mu
bajo
0%

yBajo Medio
1% 10%

!

Figura 19. Actitudes del Personal Operativo.
Fuente: Encuesta N° 1.
Elaborado por: Paredes A. (2017).

Interpretacion:
Del total de encuestados en el sector hotelero del cantén Ambato, las actitudes del
personal operativo son: 0% muy bajo, 1% bajo, 10% medios, 52% buenos y 37%

excelentes.

Analisis:

Con este resultado se puede observar que las actitudes del personal operativo del
sector hotelero del canton Ambato en su mayor porcentaje son buenas. Se debe
precisar que las habilidades van estrechamente ligadas con los servicios intangibles
prestados por el personal. Por lo cual, conscientes del valor que generan en los

clientes las actitudes que muestra el personal es imprescindible alcanzar un nivel

optimo.
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Pregunta 16.

COMPETENCIAS 't\)"a‘;é’ Bajo | Medio | Bueno | Excelente
CONOCIMIENTOS| 23 | 31 | 158 | 388 | 170
HABILIDADES 2 | 4 | 54 | 300 | 153
ACTITUDES 0 3 | 27 | 141 | 102
TOTAL 25 | 38 | 239 | 829 | 425

Tabla 22.Competencias del personal operativo.
Fuente: Encuesta N°1.

Elaborado por: Paredes A. (2017).

Competencias del personal operativo
del sector hotelero del canton Ambato.

Muy bajo Bajo _
Excelente 20 3% Medio
27% By, 15%
-
|/
/
Bueno

53%

Figura 20. Competencias del Personal Operativo.
Fuente: Encuesta N° 1.
Elaborado por: Paredes A. (2017).

Interpretacion:
Del total de encuestados en el sector hotelero del cantébn Ambato, las competencias
(conocimientos, habilidades, actitudes) del personal operativo son: 2% muy bajo, 3%

bajo, 15% medios, 53% buenos y 27% excelentes.

Analisis:

Con este resultado se puede observar que las competencias del personal operativo del
sector hotelero del cantdbn Ambato en su mayor porcentaje son buenas. Ante estos

resultados se puede mencionar que al tratarse de un estudio en hoteles de primera

categoria es necesario que las competencias del personal operativo reflejen excelencia

76



en su totalidad debido a que las competencias estan ligadas con la calidad de servicio

y en la actualidad es imprescindible mantenerse competitivos.
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4.2. Analisis e interpretacion del instrumento de evaluacion dirigido a los jefes

de recursos humanos del sector hotelero del canton Ambato.

Pregunta 1.
Género Total
FEMENINO 2
MASCULINO 4
TOTAL 6

Tabla 23. Género jefes de recursos humanos.
Fuente: Encuesta N° 2.
Elaborado por: Paredes A. (2017).

1.- Sefiale su género.

FEMENINO
33%

Figura 21. Género jefes de recursos humanos.
Fuente: Encuesta N° 2.
Elaborado por: Paredes A. (2017).

Interpretacion:

Del total de encuestados en el sector hotelero del canton Ambato, los jefes de talento

humano son: el 33% femenino y el 67% masculino.
Anélisis:

Con este resultado se puede observar que existe un mayor porcentaje de hombres en
relacion a mujeres como jefes de talento humano en el sector hotelero del canton
Ambato.
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Pregunta 2.

Edad Total
18-25 0
26-35 1
36 —45 4

Mas de 45 1
TOTAL 6

Tabla 24. Edad jefes de recursos humanos.
Fuente: Encuesta N° 2.
Elaborado por: Paredes A. (2017).

2.- Sefale su edad en el siguiente rango:

18-25
Mas de 45 0% 26-35

17% O\

Figura 22. Edad jefes de recursos humanos.
Fuente: Encuesta N° 2.
Elaborado por: Paredes A. (2017).

Interpretacion:

Del total de encuestados en el sector hotelero del canton Ambato, el rango de edad de
los jefes de talento humano se encuentra en: un 0% entre los 18 y 25 afios, un 16%
entre los 26 y 35 afios, un 67% entre los 36 y 45 afios y un 17% en mas de 45 afios de
edad.

Analisis:

Con este resultado se puede observar que existe un mayor porcentaje de jefes de
talento humano entre los 36 y 45 afios de edad en el sector hotelero del cantén
Ambato.
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Pregunta 3.

Nivel de estudios Total
Primaria 0
Bachillerato
Técnico superior
Tercer nivel
Cuarto nivel
TOTAL

D[P, |INDW|O

Tabla 25. Nivel de estudios jefes de recursos humanos.
Fuente: Encuesta N° 2.
Elaborado por: Paredes A. (2017).

3.- ¢Cual es su nivel de estudios?

Primaria Bachillerato
0, 0,
Cuarto nivel 0% 0%
17%
Tercer nivel

33%

Figura 23. Nivel de estudios Jefes de Recursos Humanos.
Fuente: Encuesta N° 2.
Elaborado por: Paredes A. (2017).

Interpretacion:

Del total de encuestados en el sector hotelero del cantén Ambato, el nivel de estudios
de los jefes de talento humano se encuentra en: 50% técnico superior, 33 % tercer

nivel y 17 % cuarto nivel.

Analisis:
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Con este resultado se puede observar que existe un mayor porcentaje de jefes de

talento humano con un nivel de estudios de técnico superior en el sector hotelero del

canton Ambato.

Pregunta 4.

Frecuencia Total
Muy bajo
Bajo
Medio
Bueno
Excelente
TOTAL

O|IOIN|~O|O

Tabla 26. Desempefio.
Fuente: Encuesta N° 2.
Elaborado por: Paredes A. (2017).

4.- ¢ Califique el desempefio del

Muy personal operativo?
bezjo Excelente Bajo
Bueno
33%
Medio

67%

Figura 24. Desempefio.
Fuente: Encuesta N° 2.
Elaborado por: Paredes A. (2017).

Interpretacion:

Del total de encuestados en el sector hotelero del canton Ambato, el nivel de

desemperio del personal operativo segun los jefes de talento humano se encuentra en:
67% medio, 33% bueno.

Analisis:
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Con este resultado se puede observar que los jefes de talento humano consideran que
el desemperio del personal operativo en un mayor porcentaje es medio. Esto refleja la
insatisfaccion por parte de quienes dirigen al personal operativo; ya que el mismo no
cuenta con las competencias requeridas para alcanzar resultados eficientes en la
ejecucion de tareas.

Pregunta 5.
Detalle Total
Si 1
No 5
TOTAL 6

Tabla 27. Evaluaciéon Desempefio.
Fuente: Encuesta N° 2.
Elaborado por: Paredes A. (2017).

5.- ¢ El hotel evalta el desempefio del
personal operativo?

Si

Figura 25. Evaluacién Desempefio.
Fuente: Encuesta N° 2.
Elaborado por: Paredes A. (2017).

Interpretacion:

Del total de encuestados en el sector hotelero del cantén Ambato, el 17% del sector

hotelero evalla el desempefio del personal operativo y el 83% no evalla.

Analisis:
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Con este resultado se puede observar que un mayor porcentaje de empresas en el

sector hotelero del cantén Ambato no se evalla el desempefio del personal operativo.

Pregunta 6.
Detalle Total
Evaluacién por Competencias 1
Ningtin método 5
TOTAL 6

Tabla 28. Métodos de Evaluacion.
Fuente: Encuesta N° 2.
Elaborado por: Paredes A. (2017).

6. ¢ Qué métodos utiliza para la
evaluacién del desempefio?

Ningun -

Metodo
83%

Evaluacion
por
_Competencia
s
17%

Figura 26. Métodos de Evaluacion.
Fuente: Encuesta N° 2.
Elaborado por: Paredes A. (2017).

Interpretacion:

Del total de encuestados en el sector hotelero del canton Ambato, el 17% del sector
hotelero evalta el desempefio del personal operativo por competencias y el 83% no

evallia por ningln método.

Analisis:
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Con este resultado se puede observar que un mayor porcentaje de empresas en el
sector hotelero del canton Ambato no evalua el desempefio del personal operativo por
ningun método. Esto indica que en su mayoria los hoteles desconocen la importancia
de la evaluacién del desempefio.

Pregunta 7.
Detalle Total
Si 1
No 5
TOTAL 6

Tabla 29. Procedimientos de evaluacion.
Fuente: Encuesta N° 2.
Elaborado por: Paredes A. (2017).

7. :Se tienen definidos los
procedimientos para la evaluaciéon del
desempefio con base a competencias?

Si
17%

. .

83%

Figura 27. Procedimientos de evaluacion.
Fuente: Encuesta N° 2.
Elaborado por: Paredes A. (2017).

Interpretacion:

Del total de encuestados en el sector hotelero del canton Ambato, el 17% del sector
hotelero tiene definido los procedimientos para la medicién del desempefio con base a

competencias y el 83% no lo tiene.
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Analisis:

Con este resultado se puede observar que un mayor porcentaje de empresas en el
sector hotelero del canton Ambato no tiene definido los procedimientos para la

medicién del desempefio con base a competencias.

Pregunta 8.
Frecuencia Total
Mensualmente 0
Trimestralmente 0
Semestralmente 0
Anualmente 1
TOTAL 1

Tabla 30. Frecuencia de evaluacion del desempefio.
Fuente: Encuesta N° 2.
Elaborado por: Paredes A. (2017).

8. ¢Con qué frecuencia se evalua el
desempefio de} personal operativo?

Mensualmen nte Semestralme
te 0% nte
0% 0%

Anualmente
100%

Figura 28. Frecuencia de evaluacion del desempefio.
Fuente: Encuesta N° 2.
Elaborado por: Paredes A. (2017).

Interpretacion:
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Del total de encuestados en el sector hotelero del canton Ambato, del 17% que evalla

el desempefio del personal operativo, el 100% lo hace anualmente.
Anélisis:

Con este resultado se puede observar que las empresas en el sector hotelero del
cantdbn Ambato que evalian el desempefio del personal operativo lo hacen

anualmente.
Pregunta 9.
Detalle TOTAL
Sl 1
NO 0
TOTAL 1

Tabla 31. Procesos de Capacitacion.
Fuente: Encuesta N° 2.
Elaborado por: Paredes A. (2017).

9. Los resultados de la evaluacion del
desempefio sirven para programar
procesos de capacitacion?

NO
0%

Figura 29. Procesos de Capacitacion.
Fuente: Encuesta N° 2.
Elaborado por: Paredes A. (2017).

Interpretacion:
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Del total de encuestados en el sector hotelero del canton Ambato, del 17% que evalla
el desempefio del personal operativo, al 100% los resultados de la evaluacion del

desempefio le sirven para programar acciones de capacitacion.

Analisis:

Con este resultado se puede observar que las empresas en el sector hotelero del
cantdn Ambato que evaltan el desempefio del personal operativo los resultados de la

evaluacion del desempefio le sirven para programar acciones de capacitacion.

Pregunta 10.
Detalle TOTAL
S 1
NO 0
PARCIALMENTE 0
TOTAL 1

Tabla 32. Evaluacion del desempefio.
Fuente: Encuesta N° 2.
Elaborado por: Paredes A. (2017).

10. ¢ La evaluacion del desempefio
garantiza la efectividad de los procesos
y la calidad de servicios?

PARCIALMEN NO
TE 0%

0%

Figura 30. Evaluacion del desempefio.
Fuente: Encuesta N° 2.
Elaborado por: Paredes A. (2017).
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Interpretacion:

Del total de encuestados en el sector hotelero del canton Ambato, del 17% que evalla
el desempefio del personal operativo, al 100% la evaluacion del desempefio le
garantiza la efectividad de los procesos y la calidad de servicio.

Analisis:

Con este resultado se puede observar que las empresas en el sector hotelero del
canton Ambato que evalGan el desempefio les garantiza la efectividad de los procesos

y la calidad de servicio.

Pregunta 11.

Detalle TOTAL
S| 0
NO 0
PARCIALMENTE 1
TOTAL 1

Tabla 33. Satisfaccion sobre métodos de evaluacion.
Fuente: Encuesta N° 2.
Elaborado por: Paredes A. (2017).

11. :;Se siente satisfecho con los
métodos utilizados para la evaluacién
del desempefio?

’\'OO Sl
0% 09
PARCIALMEN
TE

100%

Figura 31. Satisfaccion sobre métodos de evaluacion.
Fuente: Encuesta N° 2.
Elaborado por: Paredes A. (2017).
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Interpretacion:

Del total de encuestados en el sector hotelero del canton Ambato, del 17% que
evalla el desempefio del personal operativo, al 100% de jefes de talento humano, los

métodos utilizados para la evaluacion del desempefio le satisfacen de manera parcial.

Analisis:

Con este resultado se puede observar que los métodos utilizados para la evaluacién
del desempefio les satisfacen parcialmente a los jefes de talento humano en el sector

hotelero del cantén Ambato.

Pregunta 12.
Detalle TOTAL
Sl 0
NO 6
TOTAL 6

Tabla 34. Reconocimiento y motivacion..
Fuente: Encuesta N° 2.
Elaborado por: Paredes A. (2017).

12. ¢Se reconoce y motiva el
desempefio eficiente de un
trabajador? g

0%

o’

Figura 32. Reconocimiento y motivacion.
Fuente: Encuesta N° 2.
Elaborado por: Paredes A. (2017).
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Interpretacion:

Del total de encuestados en el sector hotelero del canton Ambato, el 100% no
reconoce ni motiva el desempefio eficiente de los colaboradores.

Analisis:

Con este resultado se puede observar que no se reconoce ni motiva el desempefio

eficiente de los colaboradores en el sector hotelero del cantén Ambato.

Pregunta 13.
Detalle TOTAL
S 0
NO 1
TOTAL 1

Tabla 35. Proceso de retroalimentacion.
Fuente: Encuesta N° 2.
Elaborado por: Paredes A. (2017).

13. ¢Después de realizar la evaluacion
del desempefio, se realizan procesos de

S| retroalimentacion?

0%

Figura 33. Proceso de retroalimentacion.
Fuente: Encuesta N° 2.
Elaborado por: Paredes A. (2017).

Interpretacion:
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Del total de encuestados en el sector hotelero del canton Ambato, del 17% que evalla
el desempefio del personal operativo, al 100% no realiza procesos de

retroalimentacion
Analisis:

Con este resultado se puede observar que las empresas en el sector hotelero del
cantdn Ambato que evaltan el desempefio no realizan retroalimentacion después de

los procesos de evaluacion.

Pregunta 14.
Detalle Total
S 6
NO 0
TOTAL 6

Tabla 36. Modelo de gestion por competencias.
Fuente: Encuesta N° 2.
Elaborado por: Paredes A. (2017).

14. ¢ Ud. aplicaria un modelo de gestion
por competencias?

NO
0%

Figura 34. Modelo de gestidn por competencias.
Fuente: Encuesta N° 2.
Elaborado por: Paredes A. (2017).

Interpretacion:
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Del total de encuestados en el sector hotelero del cantéon Ambato, el 100 % de jefes

de talento humano aplicaria un modelo de gestion por competencias.

Analisis:

Con este resultado se puede observar que los jefes de talento humano si aplicarian un

modelo de gestion por competencias en el sector hotelero del canton Ambato.

Pregunta 15.
HOTELLAROKA | HOTEL NOVALUX i HOTEL MIRAFLORES |  HOTEL AMBATO e PROMEDIO
CALIFICACION MARICARMEN EMPERADOR

MiNIMO| MAXIMO | MINIMO | MAXIMO | MiNIMO | MAXIMO| MiNIMO | MAXIMO | MiNIMO | MAXIMO [MiNIMO| MAXIMO | MiNIMO | MAXIMO

Muy bajo 0 8 0 12 0 10 0 12 0 10 0 10 | 0,00 | 10,33
Bajo 9 19 13 20 11 19 13 21 11 20 11 21 |11,33| 20,00
Medio 20 50 21 50 20 50 22 55 21 50 22 50 |21,00| 50,83
Bueno 51 75 51 80 51 75 56 80 51 85 51 85 |51,83| 80,00
Excelente 75 100 81 100 76 100 | 81 100 86 100 90 | 100 |81,50|100,00

Tabla 37. Rangos de calificacion de desempefio del personal.

Fuente: Encuesta N° 2.

Elaborado por: Paredes A. (2017).
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15.- ¢ Determine en que rangos calificaria el
desempefio del personal operativo en la escala del
0-100 por ciento?

EMINIMO = MAXIMO

100,00
80,00 81,50
50,83 51,83
1133 20,00 21,00

10,33 ;
HE N

[ [
Muy bajo Bajo Medio Bueno Excelente

Figura 35. Rangos de calificacién de desempefio del personal.
Fuente: Encuesta N° 2.
Elaborado por: Paredes A. (2017).

Interpretacion:

Del total de encuestados en el sector hotelero del canton Ambato, los jefes de talento
humano calificarian el desempefio del personal operativo con un rango de 0% a
10,33% como muy bajo, 11,33% a 20% como bajo, 21% a 50,83% como medio,
51,83% a 80% como bueno y 81,50% a 100% como excelente.

Analisis:

Con este resultado se puede observar que los jefes de talento humano del sector
hotelero del canton Ambato establecen la calificacion de desempefio para el personal
operativo en un promedio de 0% a 10,33% como muy bajo, 11,33% a 20% como
bajo, 21% a 50,83% como medio, 51,83% a 80% como bueno y 81,50% a 100%
como excelente.
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4.3. Verificacion de la hipotesis.

Meétodo estadistico

Este estudio utilizd el método estadistico de correlacion de Spearman, p (rho) con el
objetivo de verificar la hipotesis. Después de haber determinado el problema y una
vez establecidas las variables; la hipotesis se formula de la siguiente manera: las
competencias del personal operativo inciden significativamente en el desempefio

laboral del sector hotelero en el cantén Ambato.
a) Planteamiento de la hipdtesis

El modelo l6gico aplicado en el planteamiento de la hipotesis para que se ha probado
por el método estadistico se establece asi:

H,: Hipotesis nula.- Afirmacion o enunciado tentativo que se realiza acerca del valor
de un parametro provisional. Por lo general es una afirmacion de que el parametro de

la poblacién tiene un valor especifico.

Hi: Hipdtesis alternativa o de investigacion.- Afirmacion o enunciado que se aceptara
si los datos muéstrales proporcionan amplia evidencia de que la hipotesis nula es falsa

y se la designa por Hi.
Para el presente estudio:
Hy

Las competencias del personal operativo NO inciden significativamente en el
desemperio laboral del sector hotelero del canton Ambato.

Hy

Las competencias del personal operativo Sl inciden significativamente en el

desemperio laboral del sector hotelero del canton Ambato.
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4.4 Correlacion de Spearman, p (rho).

a) Conocimientos — Desempefio.

Correlaciones

PROMEDIO.
DESEMPENO T.CONOCIMIENTOS
Rho de Spearman PROMEDIO. Coeficiente de correlacion 1,000 ,900
DESEMPENO Sig. (bilateral) ,037
N 5 5
T.CONOCIMIENTO Coeficiente de correlacion ,900° 1,000
Sig. (bilateral) ,037
N 5 5
*, La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Tabla 38: Correlaciones Conocimiento — Desempefio.
Elaborado por: Paredes A. (2017).
b) Habilidades — Desempeifio.
Correlaciones
PROMEDIO.
DESEMPENO | T.HABILIDADES
Rho de Spearman PROMEDIO. Coeficiente de correlacion 1,000 ,900"
DESEMPENO Sig. (bilateral) ,037
N 5 5
T.HABILIDADES Coeficiente de correlacién ,900° 1,000
Sig. (bilateral) ,037
N 5 5

*, La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Tabla 39: Correlaciones Habilidades — Desempefio.
Elaborado por: Paredes A. (2017).
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c) Actitudes — Desempefio.

Correlaciones

PROMEDIO.
DESEMPERNO | T.ACTITUDES
Rho de Spearman PROMEDIO. Coeficiente de .
DESEMPENO correlacién 1,000 900
Sig. (bilateral) ,037
N 5 5
T.ACTITUDES Coeficiente de .
correlacion /900 1,000
Sig. (bilateral) ,037
N 5 5
*, La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Tabla 40: Correlaciones Actitudes — Desempefio.
Elaborado por: Paredes A. (2017).
d) Correlacion Total Competencias- Desempefio.
Correlaciones
PROMEDIO. TOTAL
DESEMPENO COMPETENCIAS
Rho de Spearman PROMEDIO. Coeficiente de correlacion 1,000 ,900
DESEMPENO Sig. (bilateral) ,037
N 5 5
TOTALDATOS Coeficiente de correlaciéon ,900 1,000
Sig. (bilateral) ,037
N 5 5

*, La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Tabla 41: Correlaciones Total Competencias- Desempefio.
Elaborado por: Paredes A. (2017).
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4.5. Decision.

De acuerdo a los datos presentados anteriormente, en este caso existe una correlacion
alta entre las dimensiones de las variables establecidas, por lo tanto se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipotesis alternativa por el valor de correlaciéon de
Spearman, p (rho).=0,900. Estos resultados brindan mayor relevancia y confiabilidad

en la investigacion realizada.

Hy

Las competencias del personal operativo Sl inciden significativamente en el

desemperio laboral del sector hotelero del cantdn Ambato.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones.

La presente investigacion estd enfocada en el estudio de las competencias del

personal operativo y el desempefio laboral en el sector hotelero del canton Ambato.

Después del analisis realizado se puede concluir que:

Las competencias del personal operativo inciden en el desempefio laboral del
sector hotelero, como lo demuestra el indice estadistico analizado de
Spearman, p (rho) igual a 0,900 que indica una correlacion alta entre las
variables planteadas; por lo tanto se puede inferir que mientras mayor sea el
nivel de competencias que posea el personal operativo mejor serd su
desempeiio.

Al analizar exhaustivamente cada elemento de las competencias se puede
exponer que el nivel de conocimientos del personal operativo es: 28% entre
muy bajos — medios y 72% entre buenos - excelentes. Otro elemento
importante son las habilidades del personal operativo que reflejan un nivel de:
13% entre bajos - medios y 88% entre buenos - excelentes. El ultimo
elemento son las actitudes del personal operativo que revelan un nivel de:
11% entre bajo- medios y 89% entre buenas- excelentes. En sintesis, de
acuerdo a la interpretacion de resultados de la pregunta n°16 del instrumento
de evaluacion dirigido al personal operativo que comprende las competencias

exigidas de acuerdo al Catalogo de Documentos Normativos Vigente (INEN,
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2008-2017) el nivel de competencias del personal operativo del sector
hotelero del canton Ambato se encuentra en: 20% entre muy bajo - medio y
80% entre bueno - excelente. Ante estos resultados se puede mencionar que al
tratarse de un estudio en hoteles de primera categoria es necesario que las
competencias del personal operativo reflejen excelencia en su totalidad debido
a gue las competencias estan ligadas con la calidad de servicio y en la
actualidad es imprescindible mantenerse competitivos a nivel local, nacional e
internacional.

El mayor porcentaje de las empresas del sector hotelero no utiliza ningln
método de evaluacion del desempefio de acuerdo a la interpretacion de la
pregunta n°5 del instrumento de evaluacion dirigido a los jefes de recursos
humanos. Se debe mencionar que la falta de dichos métodos impide alcanzar
un desempefio efectivo, ya que la evaluacién del desempefio refleja y
garantiza la manera de como realiza las actividades el personal que labora en
la empresa. Cabe sefialar que el 17% del sector hotelero evalta el desempefio
con un método basado en competencias como lo indica la pregunta N°6 del
instrumento anteriormente mencionado.

La existencia de brechas entre las competencias requeridas y las que posee el
personal operativo evidencia que el sector hotelero debe considerar un modelo
gestion por competencias como una alternativa que permita desarrollar
estrategias pertinentes para el desarrollo de competencias con el fin de
mejorar el desempefio. Cabe mencionar que “cuando el modelo de
competencias se disefia de manera adecuada es beneficioso, al mismo tiempo,
tanto para la empresa como para los colaboradores que alli se desempefian”
(Alles, 2015, pag. 85).
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5.2. Recomendaciones.

En el presente estudio se logré recabar informacidn relevante para el sector hotelero y

con el fin de alcanzar un mejor desempefio del personal operativo a corto y mediano

plazo se recomienda:

Con el fin de que el personal operativo alcance un desempefio efectivo en la
ejecucion de sus labores se requiere el disefio de un modelo de gestién por
competencias, el mismo que debe ser practico y flexible con el fin de que se

ajuste a las necesidades del sector hotelero.

Para alcanzar un nivel alto en todas las competencias requeridas se debe
considerar las necesidades de capacitacion por puestos de trabajo en base a
los resultados de la evaluacién del desempefio con el fin de potenciar los
conocimientos habilidades y actitudes. Por otro lado, se deben establecer
acuerdos con entidades gubernamentales para generar programas de
capacitacion por areas de acuerdo a las necesidades que presente el personal

operativo.

Se debe evaluar el desempefio del personal operativo y realizar procesos de
retroalimentacion con el objetivo de generar mejoras en las actividades

inherentes a los puestos de trabajo.

Se recomienda seguir la metodologia establecida en el modelo de gestién por
competencias con el fin de alcanzar un desempefio efectivo y orientado a

mantenerse competitivos a nivel local, nacional e internacional.
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CAPITULO VI

PROPUESTA

6.1. Datos informativos.

Tema: Modelo de Gestion basado en Competencias como factor clave para el

Desempefio Laboral Eficiente.
Beneficiarios: Sector Hotelero.
Provincia: Tungurahua
Cantdn: Ambato.

6.2. Antecedentes.

Una vez realizado el analisis de las variables del tema de estudio se realiza la presente
propuesta que sugiere la adopcion de un modelo de gestibn por competencias
enfocado en los procesos de seleccion, evaluacién del desempefio y formacion con el
fin de mejorar el desempefio del personal operativo de sector hotelero en el canton
Ambato.

El Sector Hotelero actualmente no mantiene acuerdos para mejorar las competencias
del personal operativo con las entidades publicas encargadas de fortalecer el sector
turistico; sin embargo se muestra interés parte del sector hotelero para alcanzar un
mejor desempefio. Es por ello que se hace énfasis en el desarrollo de la presente
propuesta ya que sera de gran ayuda para alcanzar los objetivos propuestos. Cabe

mencionar que “cuando el modelo de competencias se disefia de manera adecuada es
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beneficioso, al mismo tiempo, tanto para la empresa como para los colaboradores que

alli se desempefian” (Alles, 2015, pag. 85).

Por otro lado, en la presente propuesta se desarrollé indicadores de gestion los
mismos que son de gran importancia ya que estos indicadores estan relacionados
directamente la gestion del talento humano y seran de gran ayuda para el Sector

Hotelero.

Es evidente que el sector hotelero mediante este modelo logrard identificar el
potencial de quienes conducen las areas operativas y asi también fortalecer aquellas

competencias que se deben mejorar.

6.3. Justificacion.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la recolecciéon de informacion del Sector
Hotelero se considera necesario la elaboracion del presente Modelo de Gestion por
Competencias, el mismo que consiste en una metodologia para el fortalecimiento en
los procesos de seleccion, evaluacion del desempefio y formacion de acuerdo al
Catalogo de Documentos Normativos de Competencia Laboral Vigente (INEN,
2017). Este modelo sera la base para generar procesos eficientes en el area de talento
humano vy asi alcanzar un desempefio individual y grupal en funcion al desarrollo de

competencias.

El presente modelo tiene como objetivo contribuir al fortalecimiento de la Gestién del
Talento Humano en el Sector Hotelero a través del andlisis de competencias en los
procesos mas indispensables dentro de una empresa. Se trata de un modelo practico
que se ajusta a las necesidades de los hoteles e incorpora un proceso de aprendizaje
detallado para la implementacion del mismo. Como factor clave requiere del

compromiso y participacion de todos quienes formen parte de la empresa.
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6.4. Objetivos

Objetivo General.

e Elaborar un Modelo de Gestiébn por Competencias que se ajuste a las

necesidades del Sector Hotelero para alcanzar un desempefio efectivo.
Objetivos Especificos.

e Desarrollar un modelo de descriptivos de puestos por competencias para el
Sector Hotelero.

e Establecer la secuencia operativa del modelo.

e Socializar el presente modelo de Gestion con el fin de obtener un mayor

alcance.
6.5. Descripcion para la Aplicacion.

MODELO DE GESTION POR COMPETENCIAS.

CARACTERISTICAS. EIl presente modelo es sistematico contiene procesos
establecidos de forma secuencial para que quienes haga uso del mismo lo

comprendan rapidamente.

Todos los subsistemas estan relacionados entre si y por ello se parte desde los
descriptivos para cada puesto en el sector hotelero. Asi lo afirma Alles (2015, pag.
40) “una vez que se cuenta con los descriptivos de puestos, sobre la base de ellos se
selecciona a los nuevos colaboradores, se evalla su desempefio y se disefian los

distintos programas relacionados con formacion y desarrollo de personas”.

A mas de lo anterior descrito este modelo es flexible para que se adapte de acuerdo a
la realidad del Sector Hotelero y posee las plantillas para su ejecucion con un enfoque
en competencias; también se han realizado indicadores de gestion.

Es importante sefialar que se toma como guia la aplicacion de este modelo en el Hotel
Mary Carmen, sin embargo el mismo puede ser aplicado en otros establecimientos

hoteleros sin importar su categoria.
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CRITERIOS DE VALORACION POR COMPETENCIAS.

e Se encuentran en orden descendente siendo el mayor nivel: excelente con una
valoracion de 100%; bueno 80%; medio 50%; bajo 20% y muy bajo 10%.

e Se requiere elegir un nivel de acuerdo a las necesidades de la empresa. En

cada proceso se puede registrar los valores que posee el personal y para asi

considerar las brechas existentes.

6.6. Indicadores de gestion.

INDICADORES DE GESTION HOTEL MARY CARMEN

2017

Periodo de analisis: 01 de enero 2017 al 30 de Junio del

No CRITERIO INDICADOR RESULTADO |  CONCLUSION RECOMENDACION
En promedio el
71% de la
(No de habitaciones capacidad de Centrar sus
ocupadas/ No de hospedaje del esfuerzos en
habitaciones 0 Hotel Mary incrementar la
L EFICIENCIA disponibles)*100 1% Carmen se calidad del servicio
encuentra percibida por el
(36/51) ocupadaen el turista.
periodo de
analisis.
La calidad
percibida por los .
. . Realizar
(No de quejas clientes del hotel . "
L retroalimentacion
recibidas/ No de muestra que (feedback) al
2 CALIDAD clientes)*100 2% apenas en un 2% .
. personal vinculado
existen con las quejas
(2/108) inconvenientes en 1S que)
L, recibidas.
la prestacion de
servicios.
2 del desempefio del £l oromedio del Mejorar las
personal/No de deZempeﬁo del competencias del
- ersonas en nomina i
3| DpEsemPENO | P 87% | personal operativo pterso,”a(; operativo a
((96,97+91,3+81,5+81,33+ en un 87% es raves de procesos
75+91,94+87,99)/7) /100 excelente de formaciony
' entrenamiento.
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(Node
capacitaciones

El 50% de las

recibidas/ No de o .
capacitaciones capacitaciones Cumplir con el
FORMACION planificadas)*100 | 509 | Planificadashan - cronograma de
sido desarrolladas capacitaciones
(1/2) en el periodo de planificado.
estudio.
(No de accidentes en I G
. . adecuados que se
el trabajo en el El porcentaje de rijan a las normas
ACCIDENTABILIDAD| __Periodo/ No de oo | accdentabilidad o das vigentes
colaboradores)*100 en el Hotel Mary L
para disminuir los
Carmen es del 0%. ;
(0/7)*100 riesgos en la
empresa.
(No de personas que £ 43% del _
se sienten , Realizar
, personal operativo -
; reconocidas por su siente que en su reconocimientos al
SATISFACCION trabajo/ No de 43% trabqa'o os personal operativo
CLIENTE INTERNO personas en la I de acuerdo a
. reconocido de ~
nomina)*100 desempefio
acuerdo a sus
. alcanzado
(3/7)*100 expectativas.
(No de dias de
ausentismo por El indice de Mantener canales de
incapacidad general ausentismo del comunicacion
/(dias laborables x . abiertos para prever
AUSENTISMO § 1% personal operativo
namero de 0 el remplazo
- esdel 1% en el
empleados))*100 . . temporal del
periodo analizado. .
personal operativo.
(8/(180*7)*100
(No de renuncias o La rotacion Mejor los
’ despidos en el procedimientos de
ROTACION DEL periodo/ No Total de 0% de(! R €s e reclutamiento y
PERSONAL * 0% en el periodo .,
empleados)*100 analizado seleccion del
(0/7)*100 ' personal operativo.
nu([e\lvoogfjglra?)l:gltﬁ\lo El indice de Identificar nuevos
) Total de productos innovacién de los servicios por
INNOVACION P 25% servicios del Hotel | explotar gracias a la

del Hotel)*100

(1/4)*100

Mary Carmen es
del 25%.

infraestructura que
posee el hotel.
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10

PRODUCTIVIDAD

(No de clientes que
regresan/ No Total
de clientes)*100

(76/108)*100

70%

El indice de
productividad en
los servicios de
hospedaje del
Hotel Mary
Carmen es el 70%.

Realizar seguimiento
y promocionar los
servicios con el fin de
fidelizar a los
clientes.

Tabla 42: Indicadores de gestion.
Elaborado por: Paredes A. (2017).

6.7. Fases de aplicacion.

RECLUTAMIENTO

Objetivo. Atraer candidatos para llenar las vacantes de la empresa; se inicia por la

necesidad de cubrir una vacante mediante la identificacion del talento requerido y la

busqueda de candidatos.

Contenido.

e Perfiles para reclutamiento. De acuerdo a los requerimientos del cargo.

e Requerimiento de personal. Basado en el perfil para solicitar autorizacién.

e Datos del proceso. Fechas, fuentes y medios de reclutamiento, informacion

general.

SELECCION

Objetivo. Seleccionar al personal idoneo de acuerdo a los requerimientos de la

empresa con los conocimientos habilidades y actitudes necesarias para desempefar

un trabajo eficiente.

Contenido.

e Datos de postulante de preselecciéon. Datos generales, formacidn, cursos,

experiencia.

e Datos de evaluacion para postulantes.

especiales, valores obtenidos por el postulante.
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FLUJOGRAMA DE RECLUTAMIENTO Y SELECCION

| EXISTENCIA DE VACANTE |

v

VERIFICAR PERFIL DE
RECLUTAMIENTO (TABLA
43-49)

v

REQUISICION DE
PERSONAL (TABLA 50)

EXISTE
DISPONIBILIDAD
PRESUPUESTARIA

NO
m

DEFINIR MEDIOS DE
DIFUSION (TABLA 51)

v

DEFINIR FUENTES DE
RECLUTAMIENTO (TABLA 51)

v

PRESELECCION DE HOJAS
DE VIDA DE ACUERDO AL
PERFIL

v

REGISTRA NUMERO DE
CANDIDATOS (TABLA 51)

v

REGISTRA DATOS DE
CANDIDATOS (TABLA 52)

v

CONTACTAR A
POSTULANTES

v

EVALUAR Y REALIZAR
ENTREVISTAS

v

REGISTRAR LOS
RESULTADOS OBTENIDOS
(TABLA 53)

EL POSTULANTE
CUMPLE
EXPECTATIVAS

NO
m

Sl

SE REALIZA LA
CONTRATACION

FIN (1)
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EVALUACION DEL DESEMPENO

Objetivo. Determinar el nivel de desempefio del personal e identificar las areas de

posible refuerzo.
Contenido.

o Datos para programar evaluaciones.

e Registro de niveles de valoracion por competencias y brechas existentes.

FLUJOGRAMA DE EVALUACION DEL DESEMPENO

INICIO

PROGRAMAR
EVALUACION DEL
DESEMPERNO (TABLA 54)

v

APROBACION DE
MAXIMA
AUTORIDAD

NOTIFICAR A
COLABORADORES

REALIZAR
SEGUIMIENTO A
COLABORADORES

v

REGISTRAR NIVEL DE
COMPETENCIAS Y
EVIDENCIAS (TABLA 55-61)

v

REMITIR LA
CALIFICACION
DEFINITIVA

v

PROGRAMAR
RETROALIMENTACION A
COLABORADORES —"

v

REALIZAR INFORME DE
EVALUACION Y
RETROALIMENTACION
—r

FIN (1)

NO
m

Sl

L
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CAPACITACION

Objetivo. Reforzar las capacidades del personal para eliminar las brechas de la

empresa con el fin de generar el desarrollo de conocimientos habilidades y actitudes.

Contenido.

Registro de necesidades de capacitacion de acuerdo a brechas de evaluacion y

especificaciones para iniciar el proceso.

FLUJOGRAMA DE CAPACITACION

v

ANALIZAR BRECHAS
EXISTENTES DE ACUERDO
AEVALUACION DEL
DESEMPENO. (TABLA 62-
68)

v

DETERMINAR
REQUERIMIENTOS DE
FORMACION (TABLA 69)

v

APRBACION DE
MAXIMA
AUTORIDAD

NO
m

COORDINA ACTIVIDADES
DE CAPACITACION

v

CONVOCA AL PERSONAL
A CAPACITACION

SOLICITA AL
INSTRUCTOR
RESULTADOS DE LA

CAPACITACION tﬂ

REALIZA INFORME CON
EL CONSOLIDADO DE
RESULTADOS FINALES DE
CAPACITACION

v
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PERFIL DE RECLUTAMIENTO PARA EL PERSONAL OPERATIVO

DEPARTAMENTO DE RECEPCION

HOTEL: | MARY CARMEN
PERFIL PARA RECLUTAMIENTO
DATOS GENERALES DEL TITULAR DEL PUESTO
GENERO: FEMENINO
ESTADO CIVIL: SOLTERO/A
e, MINIMO MAXIMO
25 32
NIVEL DE ESTUDIOS: TERCER NIVEL
- _ | ING. ADMINITRACION DE
FORMACION REGLAMENTARIA: £\ 1opEsas COMPLEMENTARIA: | HOTELERIA

TIEMPO DE EXPERIENCIA:

> 2 ANOS
ESPECIFICAR EXPERIENCIA: SECTOR HOTELERO/RECEPCION /ATENCION AL CLIENTE/
DATOS GENERALES DEL PUESTO
DPTO. AL QUE PERTENECE RECEPCION
PUSTO QUE OCUPA: RECEPCIONISTA
SUPERVISA A: BOTONES
NUMERO DE PERSONAS A LAS QUE
SUPERVISA: 1
REQUISITOS ESPECIALES
REQUISITOS ESTADO Y ASPECTO
FisSICO: BUENA PRESENCIA RESISTENCIA ESTAR DE PIE
CONDICIONES DEL AREA DE
TRABAJO: MORGALES
VIAJES: NO Describa:
HORAS EXTRA: Sl Describa:
FERIADOS
LICENCIA DE CONDUCIR NO TIPO
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POSICION EN EL ORGANIGRAMA

I GERENCIA |

| AREA ADMINISTRATIVA |
|
[ Jefe de Recursos Humanos ]

T
[ ] 1

I AREA RECEPCION | | AREA DE PISOs I AREA DE EVENTOS/
T T ALIMENTOS Y BEBIDAS
[ Recepcionista ] [ Camarera ] I
[ Coordinador de Eventos ]

|
[ Botones ] [ ChefdellCocina ]

(oo )

(o )

Puesto ING. ROBINSON
) JEFE DE RECURSOS HUMANOS | Titular del puesto: MAURICIO MEJIA
Superior NS

MISION DEL PUESTO

Recibir y registrar al
cliente a su llegada (check in); relacionar al huésped con los diversos servicios del establecimiento y
efectuar los procesos de salida del huésped (check out).

RESPONSABILIDADES

Registrar el ingreso y salida del huésped.

Controlar el acceso a las habitaciones.

Apoyar al huésped.

Coordinar el trabajo con el equipo humano de recepcion.

Asegurar la satisfaccién del cliente.

o (O |~ W (N

Mantener relacion con otros departamentos.
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ACTIVIDADES ESCENCIALES

1 | Verificar los datos de reserva, llenar la ficha de ingreso, libro o registro.

2 | Asistir al huésped en el llenado de la ficha del registro.

3 | Comprobar la veracidad de los datos recibidos.

4 | Acordar sobre la forma de pago.

5 |Entregar, recoger y controlar la llave de la habitacion

6 | Entregar informacion sobre la ciudad, el establecimiento y sus servicios.

7 | Agilitar el proceso de facturacién y salida de los huéspedes en grupo.

8 |Orientar al botones.

9 |Preparar el sector de apoyo para la atencién del servicio a los clientes importantes.

10 Operar compu,tad_or, imprgsora, te[éfpno, central tglefénica, tarifa_dor _de Ilqmadas, fax,
calculadora, maquina de tarjeta de crédito, alarma, equipo de emergencia e incendio.

11 | Ayudar en el cierre de caja y controlar la caja chica.

12 Recibir _pe_didos de los hué_spedes y tra;mitirlos a los responsables del servicio en el
establecimiento en el menor tiempo requerido.
Coordinar tareas con otros departamentos para la gestién y la entrega de servicios solicitados

13 |por
los huéspedes

14 Informar sobre eventos o0 situaciones que se estén desarrollando en

los diferentes ambientes del establecimiento.
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COMPETENCIAS REQUERIDAS

NIVEL
REQUERIDO .
CONOCIMIENTOS F?OR A PONDERACION
EMPRESA
1 | Dominio del sistema tarifario. EXCELENTE 100%
2 |Procesos de ingreso (check in) y salida (check out) del huésped. | EXCELENTE 100%
Procedimientos de seguridad relacionados con el control de
3 EXCELENTE 100%
acceso a las habitaciones y demas areas de circulacion social.
Servicios de hoteleria, funciones generales de cada
4 o o EXCELENTE 100%
departamento de un establecimiento de alojamiento.
Procedimientos basicos de telefonia, incluyendo manejo de
cédigos para llamada de larga distancia nacional e
5 |internacional, tarifas a cobrar, horarios con descuento,| EXCELENTE 100%
posibilidades de uso celular no local, nimeros de teléfono
Gtiles en caso de emergencia y uso de la guia telefonica.
6 | Términos técnicos de hoteleria relativos a la recepcion. EXCELENTE 100%
Medios de acceso a informacién de servicio de atractivos
7 |turisticos, lugares para comprar, sus condiciones de seguridad,| EXCELENTE 100%
costos, horarios y reservas.
8 | Requisitos de higiene personal. EXCELENTE 100%
9 |Reglas de etiqueta y protocolo. EXCELENTE 100%
10 | Relaciones humanas. EXCELENTE 100%
11 | Manejo de hojas de calculo e internet. EXCELENTE 100%
12 | Contabilidad general. EXCELENTE 100%
13 | Usos horarios. EXCELENTE 100%
Manejo de pagos en cheque, efectivo, tarjeta de crédito u
14 EXCELENTE 100%
otros.
15 | Primeros auxilios basicos. EXCELENTE 100%
16 | Idioma inglés. EXCELENTE 100%
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NIVEL

REQUERIDO .
HABILIDADES F?OR LA PONDERACION
EMPRESA
1 | Debatir afablemente en discusiones. EXCELENTE 100%
5 L_ectura y escrltu_ra,’ con capamd,ad o!e comunicacion oral EXCELENTE 100%
simple, de forma sintética y caligrafia legible.
3 Comunlca_mon verball c_Iara y artlcuIaQa, inclusive por teléfono, EXCELENTE 100%
con manejo de gramatica y vocabulario adecuados.
4 | Predisposicion para integrarse al trabajo en equipo. EXCELENTE 100%
5 | Obtencion de la cooperacion de colegas y de otros sectores. EXCELENTE 100%
6 |Interpretacion de lenguaje corporal. EXCELENTE 100%
7 | Comprension de las necesidades del cliente. EXCELENTE 100%
8 |Tener la capacidad para dar prioridades al huésped. EXCELENTE 100%
9 | Capacidad de relacionarse con los clientes. EXCELENTE 100%
10 C_apac_ltljad para realizar una .e\'/,aluamon completa de Ila EXCELENTE 100%
situacion antes de tomar una decision.
NIVEL
REQUERIDO -
ACTITUDES SR LA PONDERACION
EMPRESA
1 Innovadqr. Con nuevas ideas, con imaginacion, plantea EXCELENTE 100%
sugerencias, aporta soluciones.
Equilibrado emocionalmente. No transparenta emaociones,
2 |reservado en sus sentimientos, controla explosiones| EXCELENTE 100%
temperamentales.
3 Atento. Cordial con el cliente, considerado hacia los otros, EXCELENTE 100%

ayuda a aquellos que lo necesitan, tolerante, comprometido.

Tabla 43: Perfil de reclutamiento recepcionista
Elaborado por: Paredes A. (2017).
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HOTEL:

MARY CA

RMEN

PERFIL PARA RECLUTAMIENTO

DATOS GENERALES DEL TITULAR DEL PUESTO

GENERO: MASCULINO
ESTADO CIVIL: SOLTERO/A
EDAD: MINIMO MAXIMO
22 33
NIVEL DE ESTUDIOS: BACHILLERATO

FORMACION REGLAMENTARIA:

BACHILLER |COMPLEMENTARIA: | NO ES NECESARIA

TIEMPO DE EXPERIENCIA:

>1ANO
ESPECIFICAR EXPERIENCIA:
SECTOR HOTELERO
DATOS GENERALES DEL PUESTO
DPTO. AL QUE PERTENECE RECEPCION
PUSTO QUE OCUPA: BOTONES
Sl NO SUPERVISA
NUMERO DE PERSONAS A LAS QUE
SUPERVISA: 0

REQUISITOS ESPECIALES

REQUISITOS ESTADO Y ASPECTO FiSICO:

RESISTENCIA ESTAR DE PIE

CONDICIONES DEL AREA DE TRABAJO: NORMALES
VIAJES: NO DS gL
HORAS EXTRA: Sl Describa:
FERIADOS
LICENCIA DE CONDUCIR S| TIPO B
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POSICION EN EL ORGANIGRAMA

I GERENCIA |

| AREA ADMINISTRATIVA |
I
[ Jefe de Recursos Humanos ]

I AREA RECEPCION | I AREA DE PISOs | AREA DE EVENTOS/
I I ALIMENTOS Y BEBIDAS
( Recepcionista J Camarera J [ c = = I o " ]
I ocordinador e Eventos
[ Botones ] [ Chef del Cocina ]
1
[ Cocinero ]
I
[ Mesero ]
Puesto . . ANAHI ESTEFANIA
Superior RECEPCIONISTA Titular del puesto: CASTRO ROMERO

MISION DEL PUESTO

Coordinar, recibir y acompafiar al cliente principalmente en la entrada y
salida del establecimiento; acomodar al huésped en su habitacion; orientar y proveer informacion al
cliente;
distribuir mensajeria interna y externa.

RESPONSABILIDADES

Controlar, recibir y atender al cliente.

Controlar la entrada y salida de equipaje.

Recibir y distribuir correspondencia.

Asegurar la satisfaccion del cliente.

gl | W N

Apoyar al equipo humano de trabajo.
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ACTIVIDADES ESCENCIALES

1 | Ayudar a bajar del vehiculo al cliente.

2 | Facilitar informacion.

3 |Cargar el equipaje de los clientes.

4 | Acomodar al huésped en la habitacion.

5 | Mostrar los servicios de la habitacion y las caracteristicas del establecimiento.

6 | Asegurar que la salida del huésped esté liberada.

7 | Revisar y mantener registros en el libro de novedades.

8 | Instruir a la persona encargada de estacionar, parquear y retirar vehiculo.

9 | Recibir y clasificar la mensajeria y correspondencia.

10 Prove_er infprmacién b_ésica sob_re Ios_ servicios dgl establecimignto, custodia de_ eguipaje,
estacionamiento, horario de funcionamiento de los diferentes ambientes del establecimiento.

11 | Recibir pedidos del cliente y transmitirlos al responsable del servicio.

12 | Localizar al huésped en las dependencias del establecimiento.

13 | Actuar como observador y comunicar de las anormalidades que pueden ocasionar problemas.

14 | Recibir y direccionar recados.
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COMPETENCIAS REQUERIDAS

CONOCIMIENTOS

NIVEL REQUERIDO
POR LA EMPRESA

PONDERACION

Servicios de hoteleria, conocimiento de las funciones

generales de cada area de un establecimiento de EXCELENTE
alojamiento. 100%
Procedimientos en caso de emergencias. EXCELENTE 100%
. S EXCELENTE
Primeros auxilios basicos. ¢ 100%
Requisitos de higiene personal. EXCELENTE 100%
. . EXCELENTE
Nociones de comportamiento humano. 100%
o - . EXCELENTE
Técnicas de servicio al cliente. 100%
Vocabulario  técnico aplicado al cargo o EXCELENTE
departamento. 100%

HABILIDADES

NIVEL REQUERIDO
POR LA EMPRESA

PONDERACION

Lectura y escritura clara para anotacion en el libro de
novedades y llenado de formularios.

EXCELENTE 100%
Comunicacion oral clara y articulada, con empleo de
gramatica y vocabulario adecuados. EXCELENTE 100%
Integracion para ejecutar trabajo en equipo.

EXCELENTE 100%
Interpretacion agil y rapida del lenguaje corporal, en
particular gestual. EXCELENTE 100%
Memoria de corto y largo plazo.

EXCELENTE 100%
Resolucion de problemas bajo presion.

EXCELENTE 100%
Condicion fisica para transportar peso, permanecer
en pie o en actividad durante la jornada de trabajo.

EXCELENTE 100%
Coordinacién motora para transportar y manipular
objetos. EXCELENTE 100%
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NIVEL

ACTITUDES REF?CL)JF'{EFL{LDO PONDERACION
EMPRESA
Confiable. Establece relaciones facilmente, sabe cémo actuar y
qué decir, hace que otros se sientan cémodos. EXCELENTE 100%
Discreto. Reservado, evita hablar de si mismo y de los otros. EXCELENTE 100%
Equilibrado emocionalmente. No transparenta emociones,
reservado en sus sentimientos, controla explosiones
temperamentales. EXCELENTE 100%
Persuasivo. Buen vendedor de ideas a los demas, cambia las
opiniones de otros, negociador.
EXCELENTE 100%
Detallista. Metddico, ordenado, preciso, le gusta tener cada cosa
en su sitio. EXCELENTE 100%
Atento. Cordial con el cliente, considerado hacia los otros, ayuda
a aquellos que lo necesitan, tolerante, comprometido. EXCELENTE 100%

Tabla 44: Perfil de reclutamiento botones.
Elaborado por: Paredes A. (2017).
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DEPARTAMENTO DE PISOS

HOTEL: MARY CARMEN
PERFIL PARA RECLUTAMIENTO
DATOS GENERALES DEL TITULAR DEL PUESTO
GENERO: MASCULINO
ESTADO CIVIL: SOLTERA/CASADA
EDAD: MINIMO MAXIMO
25 38

NIVEL DE ESTUDIOS: BACHILLERATO

FORMACION REGLAMENTARIA:

BACHILLER  |COMPLEMENTARIA: |

TIEMPO DE EXPERIENCIA:

>2 ANOS
ESPECIFICAR EXPERIENCIA: SECTOR HOTELERO/SERVICIOS DE LIMPIEZA
DATOS GENERALES DEL PUESTO
DPTO. AL QUE PERTENECE PISOS
PUSTO QUE OCUPA: CAMARERA
SUPERVISA A: NO SUPERVISA
NUMERO DE PERSONAS A LAS QUE
SUPERVISA: 0

REQUISITOS ESPECIALES

REQUISITOS ESTADO Y ASPECTO
FSICO:

RESISTENCIA ESTAR DE PIE

CONDICIONES DEL AREA DE TRABAJO: NORMALES
VIAJES: NO Describa:
HORAS EXTRA: Sl Describa:
FERIADOS
LICENCIA DE CONDUCIR NO TIPO:
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POSICION EN EL ORGANIGRAMA

| GERENCIA |

I AREA ADMINISTRATIVA |
I

[ Jefe de Recursos Humanos ]
| [ 1
| AREA RECEPCION | I AREA DE PISOs I AREA DE EVENTOS/
1 I ALIMENTOIS Y BEBIDAS
[ RecepclioniSta ] Somares ] [ Coordinadolr de Eventos ]
[ Botones ] [ Chef de Cocina ]
|
[ Cocinero ]
|
[ Mesero ]
Puest ING. ROBINSON
UeSI0 | JEFE DE RECURSOS HUMANOS | Titular del puesto: MAURICIO MEJIA
SRS JIMENEZ

MISION DEL PUESTO

Limpiar,
higienizar y organizar las habitaciones y areas sociales; inspeccionar la habitacion para la salida del
huésped; reponer y controlar el material; atender pedidos y reclamos.

RESPONSABILIDADES

Adecuar la habitacion para recibir al huésped.

Inspeccionar el estado de una habitacion.

Efectuar controles y registros.

Operar equipos de trabajo.

Asegurar la satisfaccion del cliente.

OO~ W [N

Brindar informacion durante la estadia del huésped.
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ACTIVIDADES ESCENCIALES

Limpiar integramente la habitacion.

Realizar el montaje de camas.

Arreglar y ordenar menaje de acuerdo con los requerimientos del huésped.

A T WOIN| -

Coordinar con el departamento de recepcién y alimentos y bebidas atenciones especiales a
huéspedes.

Coordinar con el departamento de reservas el estado de las habitaciones.

Recibir, tramitar y hacer seguimiento de los requerimientos del huésped en relacion a otros
ambientes o sectores del establecimiento.

Comunicar a la administracion anomalias de comportamiento o uso indebido de las habitaciones
por parte del huésped.

Atender recomendaciones para el cliente importante (VIP) o con necesidades especiales.

9 |Escuchary comunicar al supervisor las impresiones y opiniones del huésped.
10| Realizar las tareas de limpieza sin perturbar la estadia del huésped.
11 | Coordinar actividades relacionadas con otras &reas.
COMPETENCIAS REQUERIDAS
NIVEL
REQUERIDO -
CONOCIMIENTOS F?OR LA PONDERACION
EMPRESA

1 Tecnlgas de elgboramon de presupuestos, Cronogramas, | v c| enTE

horarios de trabajo y eventos especiales. 100%
5 Tecnlgas de montaje de cama y presentacion de piezas de EXCELENTE

menaje y otros elementos. 100%
3 | Requisitos de higiene personal y seguridad en el trabajo. EXCELENTE 100%
4 Ope_ram_on de equipos y aparatos de uso mas comun en las EXCELENTE

habitaciones. 100%
5 Prqcedlmlentos para asegurar la privacidad y seguridad del EXCELENTE

huésped. 100%
6 | Funciones generales de cada departamento o cargo. EXCELENTE 100%
7 | Rutinas de lavanderia y mantenimiento preventivo. EXCELENTE 100%
8 | Procedimientos de manejo de minibares. EXCELENTE 100%
9 | Manejo de formularios. EXCELENTE 100%
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NIVEL

REQUERIDO .
HABILIDADES SR LA PONDERACION
EMPRESA
Calculo de las cuatro operaciones aritméticas. EXCELENTE 100%
Lectura y escritura clara para llenado de formularios y registros
de novedades simples. EXCELENTE 100%
Tomar decisiones rapidas bajo presion. EXCELENTE 100%
Comunicarse claramente de manera verbal. EXCELENTE 100%
Manipular objetos con firmeza y coordinacion motriz. EXCELENTE 100%
NIVEL
REQUERIDO -
ACTITUDES SR LA PONDERACION
EMPRESA
Practico: Le gusta reparar cosas. EXCELENTE 100%
Detallista. Metddico, ordenado, preciso, le gusta tener cada cosa
en su sitio. EXCELENTE 100%
Tradicional. Preserva los métodos bien establecidos, prefiere la
ortodoxia, disciplinado y convencional. EXCELENTE 100%
Equilibrado emocionalmente. No transparenta emociones,
reservado en sus sentimientos,
controla explosiones temperamentales. EXCELENTE 100%
Discreto. Reservado, evita hablar de si mismo y de los otros. EXCELENTE 100%
Atento. Cordial con el cliente, considerado hacia los otros, ayuda
Il I i lerante, comprometido.
a aquellos que lo necesitan, tolerante, comprometido EXCELENTE 100%

Tabla 45: Perfil de reclutamiento camarera.
Elaborado por: Paredes A. (2017).
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DEPARTAMENTO DE EVENTOS / ALIMENTOS Y BEBIDAS

HOTEL: | MARY CARMEN
PERFIL PARA RECLUTAMIENTO
DATOS GENERALES DEL TITULAR DEL PUESTO
GENERO: FEMENINO
ESTADO CIVIL: SOLTERO/A
_ MINIMO MAXIMO
EDAD: o o
NIVEL DE ESTUDIOS: TERCER NIVEL
ING. ADMINITRACION
FORMACION REGLAMENTARIA: DE EMPRESAS / COMPLEMENTARIA: | HOTELERIA
MARKETING
TIEMPO DE EXPERIENCIA: 51 ARO
ESPECIFICAR EXPERIENCIA: SECTOR HOTELERO
DATOS GENERALES DEL PUESTO
DPTO. AL QUE PERTENECE EVENTOS
PUSTO QUE OCUPA: COORDINADOR DE EVENTOS
SUPERVISA A: PERSONAL DE EVENTOS
NUMERO DE PERSONAS A LAS QUE
SUPERVISA: 5-10
REQUISITOS ESPECIALES
REQUISITOS ESTADO Y ASPECTO
FiSICO: BUENA PRESENCIA RESISTENCIA ESTAR DE PIE
CONDICIONES DEL AREA DE
TRABAJO: NORMALES
VIAJES: NO Describa:
HORAS EXTRA: SI Describa:
TEMPORADA ALTA
LICENCIA DE CONDUCIR SI TIPO B
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POSICION EN EL ORGANIGRAMA

I GERENCIA I

I AREA ADMINISTRATIVA |
|

[ Jefe de Recursos Humanos ]
[ |I |
| AREA RECEPCION | | AREA DE PISOs | AREA DE EVENTOS/
l ALIMENTOIS Y BEBIDAS
[ Recepclionista ] Camarera ] [ e ]
|
[ Botones ] [ Chef de Cocina ]
|
( Cocinero }
|
[ Mesero ]
Puesto ING. ROBINSON
- JEFE DE RECURSOS HUMANOS | Titular del puesto: MAURICIO MEJIA
Superior JIMENEZ
MISION DEL PUESTO

Acoger, orientar, acompafar a los participantes y presentadores del evento. Entregar informacion,
materiales y equipos necesarios para la realizacion del evento. Ayudar a la coordinacién del
evento de acuerdo a las caracteristicas establecidas por el hotel.

RESPONSABILIDADES

Apoyar al equipo humano en la ejecucion del evento.

Operar equipos.

Velar por la seguridad y privacidad de los participantes.

AW [N

Asegurar la satisfaccion del cliente.
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ACTIVIDADES ESCENCIALES

el evento.

Dar instrucciones y orientaciones técnicas sobre productos y servicios que seran presentados en

2 | Preparar el ambiente y materiales para recibir al cliente.

3 | Chequear funcionamiento de los equipos de apoyo, iluminacion y sonido.

4 | Verificar la limpieza y organizacion del ambiente.

5 | Controlar los productos consumidos y utilizados en el evento.

equipos.

Atender solicitudes de servicio por parte del cliente, distribucion de materiales, utilizacion de

y equipo audiovisual.

Operar teléfono, micréfono, fax, copiadora, impresora, computador, calculadora, radio transistor

8 | Garantizar la privacidad en la entrega de informacion.

COMPETENCIAS REQUERIDAS

NIVEL
REQUERIDO -
CONOCIMIENTOS F?OR 1A PONDERACION
EMPRESA
Tipos de evento y su montaje, funcionamiento y respectivas
N EXCELENTE
utinas. 100%
2|, . - . EXCELENTE
Técnicas de atencion, reglas de etiqueta y protocolo. 100%
3 Vocabulario técnico relativo a eventos. EXCELENTE 100%
4 | Higiene y presentacion personal adecuadas. EXCELENTE i
0
5 Proc_eglimientos para garantizar privacidad y seguridad de los EXCELENTE
participantes del evento. 100%
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NIVEL

REQUERIDO -
HABILIDADES F?OR LA PONDERACION
EMPRESA
Comunicacion oral y escrita, clara, articulada y expresiva, con
empleo de gramatica y vocabulario adecuados.

JEDEIsL d EXCELENTE 100%
Planificacion de corto plazo. EXCELENTE 100%
Célculos de estimacion numerica y de tiempo. EXCELENTE 100%
Trabajo en equipo y toma de decisiones.

EXCELENTE 100%
Interpretacion del lenguaje corporal. EXCELENTE 100%

NIVEL
REQUERIDO .
ACTITUDES SR LA PONDERACION
EMPRESA

Previsor. Planificador, programa con antelacion, disfruta fijando
objetivos, proyecta tendencias y planea proyectos. EXCELENTE 100%
Equilibrado emocionalmente. No transparenta emaociones,
reservado en sus sentimientos, controla explosiones
temperamentales. EXCELENTE 100%
Confiable. Establece relaciones facilmente, sabe cémo actuar y
qué decir, hace que otros se sientan comodos. EXCELENTE 100%
Razonador con datos. Le gusta trabajar con datos, se basa y
actlia sobre hechos, goza midiendo y evaluando. EXCELENTE 100%

Tabla 46: Perfil de reclutamiento coordinador de eventos.
Elaborado por: Paredes A. (2017).

127




HOTEL: MARY CARMEN
PERFIL PARA RECLUTAMIENTO
DATOS GENERALES DEL TITULAR DEL PUESTO
GENERO: MASCULINO
ESTADO CIVIL: CASADO/A
_ MINIMO MAXIMO
EDAD: = m
NIVEL DE ESTUDIOS: TECNICO SUPERIOR
. ~ | LIC. GASTRONOMIA / _ ]
FORMACION REGLAMENTARIA: | | 02rc'c e iae COMPLEMENTARIA: | HOTELERIA
TIEMPO DE EXPERIENCIA: >3 ANOS
ESPECIFICAR EXPERIENCIA: SECTOR HOTELERO
DATOS GENERALES DEL PUESTO
DPTO. AL QUE PERTENECE ALIMENTOSY BEBIDAS
PUSTO QUE OCUPA: CHEF DE COCINA
SUPERVISA A: COCINERO
NUMERO DE PERSONAS A LAS QUE
SUPERVISA: 2
REQUISITOS ESPECIALES
REQUISITOS ESTADO Y ASPECTO | RESISTENCIA ALTAS
FisICO: TEMPERATURAS RESISTENCIA ESTAR DE PIE
CONDICIONES DEL AREA DE
ARG ESPECIALES
VIAJES: NO Dieseloct
HORAS EXTRA: Sl Describa:
FERIADOS / TEMPORADA ALTA
LICENCIA DE CONDUCIR NO TIPO
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POSICION EN EL ORGANIGRAMA

| GERENCIA I

| AREA ADMINISTRATIVA |
|
[ Jefe de Recursos Humanos ]
|

| AREA RECEPCION | | AREA DE PISOs | AREA DE EVENTOS/
I | ALIMENTOS Y BEBIDAS

[ Recepcionista ] Camarera ] I
l [ Coordinador de Eventos ]

e )
( )

Cocinero

|

Mesero

Puesto . . MERCEDES PAOLA
Superior COORDINADOR DE EVENTOS Titular del puesto: ORTIZ ALMAGRO

MISION DEL PUESTO

Crear, coordinar y
realizar recetas y platos. Supervisar el equipo de trabajo de la cocina, asegurar la calidad de
los productos, servicios y la rentabilidad para el establecimiento.

RESPONSABILIDADES

Elaborar la programacién de actividades en la cocina.

Elaborar ment o carta.

Crear recetas y preparar platos.

Administrar existencia (stock) y consumo.

g~

Coordinar el trabajo de la cocina para banquetes y servicios especiales.

6 Supervisar cuidados de higiene personal y seguridad de los alimentos.
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ACTIVIDADES ESCENCIALES

1 | Mantener al dia informacion sobre la demanda del servicio para la planificacion de la produccion.

5 Programar y distribuir el trabajo y el personal necesario para la realizacion del servicio de la
cocina.
Verificar la disponibilidad de recursos y tiempo para la realizacién del trabajo.

4 | Definir el menu considerando la opinion de los integrantes del equipo de la cocina y del salon.

5 Equilibrar el mend segin la apariencia, sabor, textura, temperatura, temporada, variedad y
propiedad nutricional y dietética de los alimentos.

6 | Analizar costos y rentabilidad del menu.

7 Establecer estandar de porcién y acompafiamiento, preparacion, tipo de presentacion, costo y
precio del plato.

8 | Realizar preparacion, coccion, montaje y presentacion de plato.

9 | Solicitar compra de mercaderia.

10 | Recibir y verificar calidad de la mercaderia.

11 | Presentar reporte de no-conformidad de la mercaderia recibida o devuelta.

12 | Solicitar reposicion de material de produccion que se encuentre en mal estado.

13 | Participar en la definicion de la preparacién y en la disposicién de montaje del banquete.

14 Verificar el cumplimiento del personal con los estdndares de servicio y el uso correcto de
técnicas de trabajo.

15 | Efectuar inspeccidn en la cocina y ejecucion de los servicios.

16 Supervisar al equipo y aplicar los cuidados de higiene, presentacién personal, uniforme y
accesorios que afectan la seguridad personal.

17 | Supervisar la aplicacion de procedimientos de higiene y seguridad de los alimentos.
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COMPETENCIAS REQUERIDAS

NIVEL
REQUERIDO .
CONOCIMIENTOS POR LA PONDERACION
EMPRESA

1 | Practicas administrativas de planificacion. EXCELENTE 100%

2 | Elaboracion de presupuesto. EXCELENTE 100%

3 | Andlisis y control de costos y resultados. EXCELENTE 100%

4 | Administracion de la produccion. EXCELENTE 100%
Pr_|n0|p|os basmt_)s de gestion de procesos en la produccion de EXCELENTE 100%
alimentos y bebidas.

6 | Principios de administracién de alimentos y bebidas. EXCELENTE 100%

7 Tecnlca_s, de administracion del recurso humano, herramientas EXCELENTE 100%
de gestion.

8 | Manejo de indicadores de gestion y cumplimiento de metas. EXCELENTE 100%

9 Procesos para seleccion, entrenamiento y evaluacion de EXCELENTE 100%
personal.

10 grrjzglon de planes de capacitacion para los integrantes del EXCELENTE 100%

11 Rec_etas_ basicas de_ Ifa cocina nacional e internacional para los EXCELENTE 100%
varios tipos de servicio.

12| Términos técnicos operacionales de alimentos y bebidas. EXCELENTE 100%

13 | Primeros auxilios basicos. EXCELENTE 100%

14 | Seguridad industrial. EXCELENTE 100%

15 Ingredler)tes, variedad, sazon de productos e insumos basicos EXCELENTE 100%
de la cocina.

16 Tecnicgs de prepa@cion, tecnica,s (_1e coccionz .disposicion, EXCELENTE 100%
montaje y presentacion de platos, técnicas de servicio.

17 Tecrycas_,de aprovec_hamlento, pormonamlengo Qe allmgntos Y| EXCELENTE 100%
sustitucion de ingredientes, que resulten en pérdidas minimas.

18 Técnicas de combinacion de aIimgntos de acuerdo con color, EXCELENTE 100%
textura, aroma, paladar y aspecto visual.

19 | Aspectos basicos de nutricién y dietas alimenticias. EXCELENTE 100%
Principales  tipos, estructura y funcionamiento de

20 | establecimientos de alimentacién y tipos de servicio y| EXCELENTE 100%
presentacion de platos.

21 | Maquinaria, equipos y utensilios de cocina. EXCELENTE 100%

22 | Términos técnicos nacionales e internacionales de gastronomia. | EXCELENTE 100%

23 Requisitos de higiene y presentacion personal adecuados a la EXCELENTE 100%

ocupacion.
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NIVEL

HABILIDADES RESSERIPC | PONDERACION
EMPRESA

1 | Leer e identificar hora, temperatura y peso. EXCELENTE 100%
) Calculo estimativo de tiempo, peso, dimensién, cantidad y

costo de los alimentos. EXCELENTE 100%
3 Calcular operaciones aritméticas bésicas, porcentajes y

fracciones. EXCELENTE 100%
4 | Memoria de corto y largo plazo. EXCELENTE 100%
5 | Comunicacion clara y articulada, en forma oral y escrita. EXCELENTE 100%
6 Capaz de escuchar, orientar, supervisar, motivar Yy

relacionarse con el equipo de trabajo. EXCELENTE 100%

Capacidad para transportar peso moderado, permanecer de
7 |pie o andando durante el periodo de trabajo y con

temperatura elevada. EXCELENTE 100%
8 | Iniciativa para prevenir y solucionar problemas. EXCELENTE 100%
9 Juzgar sabor, aroma y apariencia de los alimentos a través de

los sentidos. EXCELENTE 100%
10 Reﬂejos répidos, coordinacién motriz fina. EXCELENTE 100%

NIVEL
ACTITUDES REF?CL)JF'EE{LDO PONDERACION
EMPRESA

1 Detallista. Metddico, ordenado, preciso, le gusta tener cada

cosa en su sitio. EXCELENTE 100%
5 Confiable. Establece relaciones facilmente, sabe como actuar

y qué decir, hace que otros se sientan comodos. EXCELENTE 100%
3 Atento. Cordial con el cliente, considerado hacia los otros,

ayuda a aquellos que lo necesitan, tolerante, comprometido. | EXCELENTE 100%

Equilibrado emocionalmente. No transparenta emaociones,
4 |reservado en sus sentimientos, controla explosiones

temperamentales. EXCELENTE 100%
5 Controlador. Asume el control, se responsabiliza, dirige,

organiza, supervisa a otros. EXCELENTE 100%

Tabla 47: Perfil de reclutamiento chef.
Elaborado por: Paredes A. (2017).
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HOTEL:

MARY CARMEN

PERFIL PARA RECLUTAMIENTO

DATOS GENERALES DEL TITULAR DEL PUESTO

GENERO: MASCULINO
ESTADO CIVIL: CASADO/A SOLTERO/A
EDAD: MINIMO MAXIMO
25 38
NIVEL DE ESTUDIOS: TECNICO SUPERIOR
2 | LIC. GASTRONONMIA Y
PO HEHON [REEILA ENTARAS ALIMENTOS COMPLEMENTARIA: | HOTELERIA
TIEMPO DE EXPERIENCIA: -
> 2 ANOS
ESPECIFICAR EXPERIENCIA:
SECTOR HOTELERO
DATOS GENERALES DEL PUESTO
DPTO. AL QUE PERTENECE ALIMENTOSY BEBIDAS
PUSTO QUE OCUPA: COCINERO
SUHSRAAS NO SUPERVISA
NUMERO DE PERSONAS A LAS QUE
SUPERVISA: 0
REQUISITOS ESPECIALES
REQUISITOS ESTADO Y ASPECTO | RESISTENCIA ESTAR DE RESISTENCIA ALTAS
FisSICO: PIE TEMPERATURAS
CONDICIONES DEL AREA DE
TRABAJO: MORhMALES
VIAJES: NO Describa:
HORAS EXTRA: Sl .
Describa:
FERIADOS / TEPORADA ALTA
LICENCIA DE CONDUCIR NO TIPO:
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POSICION EN EL ORGANIGRAMA

I GERENCIA |

| AREA ADMINISTRATIVA I
|

[ Jefe de Recursos Humanos ]
| i |
| AREA RECEPCION | | AREA DE PISOs I AREA DE EVENTOS/
l I ALIMENTOS Y BEBIDAS
- |
[ Recepcllonls'a ] [ Camarers ] [ Coordinador de Eventos ]
[ Botones ] [ Chef del Cocina ]
|
[ Cocinero ]
e )
Mesero
Puesto . . GOMEZ VELASTEGUI
Superior CHEF DE COCINA Titular del puesto: MILTON SACARIAS
MISION DEL PUESTO

Ejecutar recetas; comprender los procesos de elaboracion, preparacién, montaje y presentacion de
ensaladas, platos calientes y frios, guarniciones, fondos, salsas y postres.

RESPONSABILIDADES

Apoyar al Chef de cocina en la administracion de existencias (stock) y control de consumo
de la cocina.

Apoyar al Chef de cocina en la elaboracién de menu o carta.

Preparar, disefiar, montar y presentar platos diversos.

Cuidar de la higiene y seguridad alimentaria.

Operar equipos y maquinaria.

O OB W | N

Orientar ayudantes.
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ACTIVIDADES ESCENCIALES

1 |Recibir, verificar y almacenar mercaderia comprada o solicitada.

2 | Organizar y hacer rotacion de producto de la cdmara fria.

3 | Participar en la ejecucién del inventario de la cocina.

4 | Apoyar en el control diario de consumo de ingredientes, productos y materiales.

5 | Cortar, tornear, picar, moler, rallar y licuar el producto alimenticio.

6 |Limpiar, cortar, deshuesar y conservar ave, carne, caza, pescados y mariscos.

7 | Condimentar y marinar alimento.

8 Aplicar técnica de congelamiento, deshielo, manipulacion, corte, almacenamiento y
conservacion de alimentos.

9 |Cocinar, asar, freir, rehogar, estofar, saltear, guisar y gratinar alimento.
Preparar ensaladas, platos calientes y frios de carne, ave, caza, pescado y mariscos,

10 | guarniciénes, fondos, salsas, sopas, sanduches, canapés, rellenos, gelatinas y postres calientes o
frios de la cocina nacional e internacional.

11 | Preparar y arreglar el area de trabajo para el inicio de la puesta a punto (mise en place).
Operar cocina, horno, plancha, parrilla, horno de microondas, camara frigorifica, refrigeradora,

12 | batidora, sartén, mezcladora, licuadora, picador, molino, cortadora de embutidos,
descascarador, multiprocesador y otros equipos destinados a la confeccién de alimentos.

13 | Planificar, distribuir y coordinar tareas junto al ayudante.
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COMPETENCIAS REQUERIDAS

NIVEL
REQUERIDO -
CONOCIMIENTOS SSRnA PONDERACION
EMPRESA

Procedimientos bésicos de inventario y de rotacion de
! existencia (stock). s 100%
5 Te_:cnlcas de manipulacién, conservacion y almacenamiento de EXCELENTE

alimentos. 100%
3 | Procedimientos de emergencia. EXCELENTE 100%
4 | Procedimientos de apertura y cierre del area de trabajo. EXCELENTE 100%
5 | Técnicas de corte y moldeado. EXCELENTE 100%
6 | Aprovechamiento y porcionamiento de alimentos. EXCELENTE 100%

Ingredientes e insumos bésicos de la cocina, alternativas de
7 |sustitucion, temporada y formas des temperar y marinar| EXCELENTE

alimentos. 100%

Recetas bésicas de ensaladas, platos calientes y frios,
g |guarniciones, fondos_, salsas_y postres calientes y fr|(_)s de la EXCELENTE

cocina nacional e internacional, para los varios tipos de

servicios. 100%

Técnicas de descongelacion, coccién y flambeo, con
9 |observacion de punto, tiempo, textura, sabor, color y| EXCELENTE

conservacion de las propiedades de los alimentos. 100%
10 | Técnicas de combinacion de alimentos de acuerdo con color,| EXCELENTE

textura, aroma, paladar y aspecto visual. 100%
11 | principales tipos de servicio y presentacion de platos. EXCELENTE 100%
12 Utll_lzamon de maquinaria, equipos y utensilios basicos de la EXCELENTE

cocina. 100%
13 | Vocabulario técnico de la cocina internacional. EXCELENTE 100%
14 ReqU|3|_t9$ de higiene y presentacion personal adecuados a la EXCELENTE

ocupacion. 100%
15| Primeros auxilios bésicos. EXCELENTE 100%
16 | Programas informéaticos para manejo de inventarios. EXCELENTE 100%
4 Técnicas de decoracion de platos. e 100%
18 Principios de reposteria, panaderia y pasteleria. EXCELENTE 100%
19 | principios de garnish. EXCELENTE 100%
20 Elaboracion de presupuestos. EXCELENTE 100%
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NIVEL

HABILIDADES RESSERCC | PONDERACION
EMPRESA

1 |Célculo de las cuatro operaciones aritméticas. EXCELENTE 100%
5 Lectura y escritura para anotacion de pedidos y llenado de

formularios. EXCELENTE 100%
3 | Lectura e identificacion de hora, temperatura y peso. EXCELENTE 100%
4 Calculos de estimativa de tiempo, peso, dimension, cantidad,

rendimiento y costo de los alimentos. EXCELENTE 100%
5 Identificacion de sabor, aroma y apariencia de los alimentos a

través de los sentidos. EXCELENTE 100%
6 | Memoria de corto y largo plazo. EXCELENTE 100%

Reflejo rapido, coordinacion motriz, mano firme y destreza
7 | manual para transportar y utilizar objeto, instrumento y equipo

leve. EXCELENTE 100%
8 | Motricidad fina. EXCELENTE 100%
9 Capacidad para resistir largas jornadas de trabajo y gran

espiritu de adaptacion. EXCELENTE 100%

Capacidad para transportar peso moderado, permanecer de
10 pie o andando durante la jornada de trabajo y en ambiente con

temperatura elevada, trabajo y en ambiente con temperatura

elevada. EXCELENTE 100%

NIVEL
ACTITUDES REF?CL)JF'EE{LDO PONDERACION
EMPRESA

1 Detallista. Metddico, ordenado, preciso, le gusta tener cada

cosa en su sitio. EXCELENTE 100%
5 Confiable. Establece relaciones facilmente, sabe como actuar y

qué decir, hace que otros se sientan comodos. EXCELENTE 100%

Equilibrado emocionalmente. No transparenta emociones,
3 |reservado en sus sentimientos, controla explosiones

temperamentales. EXCELENTE 100%

Tabla 48: Perfil de reclutamiento cocinero.
Elaborado por: Paredes A. (2017).
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HOTEL:

MARY CARMEN

PERFIL PARA RECLUTAMIENTO

DATOS GENERALES DEL TITULAR DEL PUESTO

GENERO: MASCULINO
ESTADO CIVIL: SOLTERO/A CASADO/A
EDAD: MINIMO MAXIMO
23 38
NIVEL DE ESTUDIOS: BACHILLERATO

FORMACION REGLAMENTARIA: | BACHILLER [ COMPLEMENTARIA: | NO REQUIERE

TIEMPO DE EXPERIENCIA: o 1 ARG

ESPECIFICAR EXPERIENCIA: SECTOR HOTELERO/RESTAURANTE

DATOS GENERALES DEL PUESTO

DPTO. AL QUE PERTENECE

ALIMENTOSY BEBIDAS

PUSTO QUE OCUPA: MESERO
SUPERVISA A: NO SUPERVISA
NUMERO DE PERSONAS A LAS QUE
SUPERVISA: 0
REQUISITOS ESPECIALES
REQUISITOS ESTADO Y ASPECTO
FisIco: BUENA PRESENCIA RESISTENCIA ESTAR DE PIE
CONDICIONES DEL AREA DE TRABAJO: NORMALES
Describa:
VIAJES: NO
Describa:
HORAS EXTRA: Sl
TEMPORADA ALTA
LICENCIA DE CONDUCIR NO TIPO:
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POSICION EN EL ORGANIGRAMA

| GERENCIA |

| AREA ADMINISTRATIVA |
|
[ Jefe de Recursos Humanos ]

I
I | 1

I AREA RECEPCION I I AREA DE PISOs | AREA DE EVENTOS/
I | ALIMENTOS Y BEBIDAS
( Recepclionista ] Camarera ] [ coordinadolr A Eueros ]
Retones Chef del Cocina
( ) ( )
|
( Cocinero ]
)
Mesero
Puesto . . GOMEZ VELASTEGUI
Superior CHEF DE COCINA Titular del puesto: MILTON SACARIAS

MISION DEL PUESTO

Acomodar al cliente en
la mesa; servir alimentos y bebidas. Finalizar el plato con el tipo de servicio escogido; preparar y
adicionar salsas; flambear; presentar la cuenta y recibir el pago.

RESPONSABILIDADES

Servir al cliente a la mesa.

Asegurar la satisfaccién del cliente.

Actuar como nexo entre el cliente y demas areas del restaurante.

Cuidar de la presentacion personal.

(ST 1=~ GO R SR

Apoyar al equipo de trabajo.
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ACTIVIDADES ESCENCIALES

Acomodar al cliente y presentar el menu o carta.

Informar la disponibilidad de los platos del menu, composicion, acompafiamiento.

Anotar pedidos, orientar al cliente en su eleccion e incentivar el consumo.

Reponer bebidas, cubiertos, vajilla y utensilios.

Limpiar la mesa y retirar lo que no esta en uso.

Finalizar platos si es necesario.

Entregar y retirar pedidos en la cocina y monitorear su progreso.

Establecer la conformidad de los platos con lo que fue solicitado.

O || N~ W[DN |-

Solucionar problemas y determinar prioridades.

Aplicar procedimientos de higiene y seguridad en la manipulacion de los alimentos y en la

10 sanidad de los utensilios utilizados.
11 | Verificar el consumo, presentar la cuenta al cliente y acordar sobre la forma de pago.
COMPETENCIAS REQUERIDAS
NIVEL
REQUERIDO -
CONOCIMIENTOS F?OR A PONDERACION
EMPRESA

1 | Normas de etiqueta y protocolo en la mesa y en el saldn. EXCELENTE 100%
2 |Tiposde servicio a la mesa. EXCELENTE 100%
3 | Preparacion y finalizacion de platos y salsas. EXCELENTE 100%
4 | Tecnicas para servir bebidas, licores y vinos. EXCELENTE 100%
5 | Vocabulario técnico relativo al servicio de alimentos y bebidas. | EXCELENTE 100%
6 Funciones y responsabilidades de los diversos servicios de un EXCELENTE

restaurante. 100%
7 | Procedimientos de emergencia. EXCELENTE 100%
8 | Primeros auxilios basicos. EXCELENTE 100%
9 |Requisitos de higiene personal adecuados a la ocupacion. EXCELENTE 100%
10 Utilizacion de equipos, computadora, calculadora, fax, entre EXCELENTE

otros. 100%
11 | Montaje de mesas. EXCELENTE 100%
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NIVEL

HABILIDADES REQUERIC | PONDERACION
EMPRESA
Calculo acertado de las cuatro operaciones aritmeticas. EXCELENTE 100%
Lectura y escritura legible para anotacién de pedidos y llenado
de formularios. EXCELENTE 100%
Comunicacion oral clara y articulada, con empleo de gramatica y
vocabulario adecuados. EXCELENTE 100%
Integracion para ejecutar trabajo en equipo. EXCELENTE 100%
Interpretacion de lenguaje corporal, en particular gestual. EXCELENTE 100%
Memoria de corto plazo para recordar detalle de pedido
especifico. EXCELENTE 100%
Capacidad para transportar pequefnos pesos, permanecer de pie
o andando durante la jornada de trabajo. EXCELENTE 100%
NIVEL
ACTITUDES REF?CL)JF'{EFL{LDO PONDERACION
EMPRESA
Detallista. Metddico, ordenado, preciso, le gusta tener cada cosa
en su sitio. EXCELENTE 100%
Confiable. Establece relaciones facilmente, sabe como actuar y
qué decir, hace que otros se sientan comodos. EXCELENTE 100%
Atento. Cordial con el cliente, considerado hacia los otros, ayuda
a aquellos que lo necesitan, tolerante, comprometido. EXCELENTE 100%
Equilibrado emocionalmente. No transparenta emociones,
reservado en sus sentimientos, controla explosiones
temperamentales. EXCELENTE 100%

Tabla 49: Perfil de reclutamiento mesero.
Elaborado por: Paredes A. (2017).
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PROCESO DE RECLUTAMIENTO
REQUISICION DE PERSONAL

HOTEL | MARY CARMEN

REQUISICION DE PERSONAL

DATOS GENERALES POSTULANTE

GENE ING. ROBINSON MAURICIO MEJIA
JIMENEZ RO: FEMENINO
_ MINIMO MAXIMO
EDAD: 3 2
ESTADO CIVIL: | SOLTERO/A
NIVEL DE ESTUDIOS: TERCER NIVEL
- . ING. ADMINITRACION DE | COMPLEMENTARIA:
FORMACION REGLAMENTARIA: PR HOTELERIA
DATOS GENERALES DEL PUESTO
DPTO. SOLICITANTE: RECURSOS HUMANOS
CARGO RECEPCIONISTA
Describa:
TIPO DE CONTRATO PERMANENTE
EXPERIENCIA REQUERIDA: >2 ANOS
ESPECIFICIDAD DE LA EXPERIENCIA: SECTOR HOTELERO/RECEPCION /ATENCION AL
CLIENTE/
REQUISITOS ESPECIALES
c . RESISTENCIA ESTAR
REQUISITOS ESTADO Y ASPECTO FISICO: BUENA PRESENCIA DE PIE
CONDICIONES DEL AREA DE TRABAJO: NORMALES
VIAJES: NO Describa:
) Describa:
HORAS EXTRA: S| FERIADOS
ING. ROBINSON
LICENCIA DE CONDUCIR MAURICIO MEJIA
NO JIMENEZ

Tabla 50: Requisicion del Personal (Ejemplo cargo recepcionista).
Elaborado por: Paredes A. (2017)
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INFORMACION DEL PROCESO DE RECLUTAMIENTO

PROCESO DE RECLUTAMIENTO

ING. ROBINSON MAURICIO

NOMBRES DEL TITULAR ENCARGADO DEL PROCESO MEJIA JIMENEZ

FECHA DE INICIO DEL PROCESO DIA MES | ANO

FUENTES DE RECLUTAMIENTO EXTERNA

PRENSA DESCRIBIR: LOCAL

MEDIOS DE DIFUSION REDES SOCIALES DESCRIBIR: FACEBOOK

NUMERO DE CANDIDATOS
RECLUTADOS

NUMERO DE CANDIDATOS
PRESELECCIONADOS

NUMERO DE CANDIDATOS
CONTACTADOS

NUMERO DE CANDIDATOS
ENTREVISTADOS

NUMERO DE CANDIDATOS
SELECIONADOS

Tabla 51: Datos del proceso de reclutamiento.
Elaborado por: Paredes A. (2017).
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PROCESO DE RECLUTAMIENTO

INFORMACION DE POSTULANTES

DATOS DE POSTULANTE PRESELECCION

NOMBRE Y APELLIDOS

ING. ROBINSON MAURICIO MEJIA
JIMENEZ

DOMICILIO

PROVINCIA

CANTON

TELEFONOS

FECHA DE NACIMIENTO

DIA MES ANO

EDAD

LUGAR DE NACIMIENTO

NACIONALIDAD

N° DE CEDULA DE IDENTIDAD

ESTADO CIVIL

NUMEROS DE HIJOS

LICENCIA DE CONDUCIR

[TIPO |

FORMACION

INSTITUCION EN EL QUE REALIZO ESTUDIOS

FECHA DE INICIO

DIA MES ANO

FECHA DE FINALIZACION

TITULO OBTENIDO

CURSOS

INSTITUCION EN EL QUE REALIZO EL CURSO

FECHA DE INICIO

DIA MES ANO

FECHA DE FINALIZACION

CERTIFICADO OBTENIDO

IDIOMAS

INGLES

ESCRITO LEE HABLA
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EXPERIENCIA PROFESIONAL

EMPRESA

LOCALIDAD

TELEFONOS

PUESTO QUE OCUPO

FECHA DE INICIO

DIA

MES

FECHA FIN

TIEMPO TOTAL

FUNCIONES

# SUBORDINADOS A CARGO

MOTIVO DE SALIDA DE LA EMPRESA

Tabla 52: Datos de postulantes.
Elaborado por: Paredes A. (2017).
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EVALUACION DE POSTULANTES

HOTEL: MARY CARMEN
EVALUACION POSTULANTE
DPTO. A CARGO: RECURSOS HUMANOS

ENCARGADO DEL PROCESO:

JEFE DE RECEPCION

NOMBRES Y APELLIDOS:

ING. ROBINSON MAURICIO MEJIA JIMENEZ

DATOS GENERALES POSTULANTE

NOMBRES Y APELLIDOS DE
POSTULANTE:

GENERO:

ESTADO CIVIL:

EDAD:

NIVEL DE ESTUDIOS:

FORMACION:

EXPERIENCIA:

ESPECIFICAR LA EXPERIENCIA:

REQUISITOS ESPECIALES
REQUISITOS ESTADO Y ASPECTO | RESISTENCIA ALTAS
Fisico: TEMPERATURAS CUMPLE: Especifique:
COND'C'(?Q/E;EJEOL:AREA DE ESPECIALES RESISTE: Especifique:
VIAJES: NO DISPONIBILIDAD: Especifique:
HORAS EXTRA: Sl DISPONIBILIDAD: Especifique:
LICENCIA DE CONDUCIR NO CUMPLE: TIPO
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COMPETENCIAS REQUERIDAS

NIVEL -
PONDERACION
CONOCIMIENTOS REF?CL)JF'ETLDO PONDERACION | QUE POSEE EL EEEETCE';\]"?E
ERSEEA EVALUADO
1 | Dominio del sistema tarifario. EXCELENTE 100% 100%
Procesos de ingreso (check in) y 0 0
2 salida (check out) del huésped. AL L Lo
Procedimientos de  seguridad
3 relacionados con gl control dle EXCELENTE 100% 100%
acceso a las habitaciones y demés
areas de circulacién social.
Servicios de hoteleria, funciones
4 generales de cada (_jepartamento EXCELENTE 100% 100%
de un establecimiento de
alojamiento.
Procedimientos basicos de
telefonia, incluyendo manejo de
cédigos para llamada de larga
distancia nacional e internacional,
tarifas a cobrar, horarios con 0 i
E descuento, posibilidades de uso EXCELERNTE L 2D
celular no local, ndmeros de
teléfono Gtiles en caso de
emergencia y uso de la guia
telefénica.
6 Termlnos tecmcos_,de hoteleria EXCELENTE 100% 100%
relativos a la recepcion.
Medios de acceso a informacion
de servicio de atractivos turisticos,
7 |lugares para comprar, sus| EXCELENTE 100% 100%
condiciones de seguridad, costos,
horarios y reservas.
8 |Requisitos de higiene personal. EXCELENTE 100% 100%
9 |Reglas de etiquetay protocolo. EXCELENTE 100% 100%
10 | Relaciones humanas. EXCELENTE 100% 100%
11 Manejo de hojas de calculo e EXCELENTE 100% 100%
internet.
12 | Contabilidad general. EXCELENTE 100% 100%
13 | Usos horarios. EXCELENTE 100% 100%
14 |Manejo de pagos en cheque,| pyep ey 100% 100%
efectivo, tarjeta de crédito u otros.
15 | Primeros auxilios basicos. EXCELENTE 100% 100%
16 | Idioma inglés. EXCELENTE 100% 100%
PORCENTAJE DE EVALUACION TOTAL 0,00
PORCENTAIJE BRECHA TOTAL EXISTENTE 100,00
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NIVEL -
PONDERACION
HABILIDADES REQUERIO | PONDERACION | QUE POSEEEL | 2ioChA
R EVALUADO
1 |Debatir afablemente en | pyop e 100% 100%
discusiones.
Lectura y escritura, con capacidad
2 |de comunicaciéon oral simple, de| EXCELENTE 100% 100%
forma sintética y caligrafia legible.
Comunicacion verbal clara vy
3 articulada, |_nclu5|ve por tlel_efono, EXCELENTE 100% 100%
con manejo de gramatica y
vocabulario adecuados.
Predisposicion para integrarse al 7 0
4 trabajo en equipo. EXCELENTE 100% 100%
5 Obtencion de la cooperacion de EXCELENTE 100% 100%
colegasy de otros sectores.
6 Interpretacion de lenguaje EXCELENTE 100% 100%
corporal.
Comprension de las necesidades
7 | del cliente. EXCELENTE 100% 100%
g || UONG7 K EHEEEIE PR CRF ey 100% 100%
prioridades al huésped.
9 Cgpamdad de relacionarse con los EXCELENTE 100% 100%
clientes.
Capacidad para realizar una
10 | evaluacién completa de la situacion | EXCELENTE 100% 100%
antes de tomar una decision.
PORCENTAIJE DE EVALUACION TOTAL 0,00
PORCENTAJE BRECHA TOTAL EXISTENTE 100,00
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NIVEL

PONDERACION

REQUERIDO - BRECHA
ACTITUDES E,F\),,%F;EQA PONDERACION QEE:ESEEC?L e e

Innovador. Con nuevas ideas,

1|icon imaginacion, plantea| EXCELENTE 100% 100%
sugerencias, aporta soluciones.
Equilibrado emocionalmente.
No transparenta emociones,

2 | reservado en sus sentimientos, | EXCELENTE 100% 100%
controla explosiones
temperamentales.
Atento. Cordial con el cliente,
considerado hacia los otros,

3layuda a aquellos que Ilo| EXCELENTE 100% 100%
necesitan, tolerante,
comprometido.

PORCENTAJE DE EVALUACION TOTAL 0

PORCENTAJE BRECHA TOTAL EXISTENTE 100

Tabla 53: Evaluacion postulantes (Ejemplo cargo recepcionista).

Elaborado por: Paredes A. (2017).
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PROGRAMACION DE EVALUACION DE DESEMPENO

EVALUACION DEL DESEMPENO

PERIODO

NOMBRES Y PELLIDOS NOMBRE Y APELLIDO | FECHA DE INICIO DE EVALUACION | FECHA FIN DE EVALUACION
DE ENCARGADO DE PUESTO QUE OCUPA PUESTO A EVALUAR DEL TITULAR DEL P " P "
EVALUAR PUESTO: DIA MES ANO |DIA MES ANO
ING. ROBINSON ANAHI
MAURICIO MEJIA LES;%E%ECURSOS RECEPCIONISTA ESTEFANIA 18 | OCTUBRE | 2017 | 18 | OCTUBRE | 2017
1 JIMENEZ CASTRO ROMERO
ING. ROBINSON
MAURICIO MEJIA LES;IZE\II(R’)I;CURSOS BOTONES FRANKLIN DAVID | 19 | OCTUBRE | 2017 | 19 | OCTUBRE | 2017
2 JIMENEZ SISALEMA DIAZ
ING. ROBINSON
MAURICIO MEJIA LES;IZE\II(R’)I;CURSOS CAMARERA MACHADO ESPIN | 19 | OCTUBRE | 2017 | 19 | OCTUBRE | 2017
3 JIMENEZ CRISTINA MARIA
ING. ROBINSON ORTIZ
MAURICIO MEJIA JEFEH%ENF:EEILSESOS COCINERO PORTOCARRERO | 20 | OCTUBRE | 2017 | 20 | OCTUBRE | 2017
4 JIMENEZ JOSE DANIEL
ING. ROBINSON
MAURICIO MEJIA JEFEH%ENTEEILSESOS ngi\eg\liﬁ%gR MERCEDES PAOLA | 22 | OCTUBRE | 2017 | 22 | OCTUBRE | 2017
5 JIMENEZ ORTIZ ALMAGRO
GOMEZ
ING. ROBINSON JEFE DE RECURSOS CHEF DE VELASTEGUI
MAURICIO MEJIA HUMANOS COCINA MILTON 20 | OCTUBRE 2017 | 20 | OCTUBRE | 2017
6 JIMENEZ SACARIAS
ING. ROBINSON NUNEZ FLORES
MAURICIO MEJIA JEFEH%E'\;TEEILSESOS MESERO WASHINGTON 20 | OCTUBRE | 2017 | 20 | OCTUBRE | 2017
7 JIMENEZ GONZALO

TOTAL PERSONAL EVALUADO

Tabla 54: Cronograma de Evaluacion del Desempefio.
Elaborado por: Paredes A. (2017).
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EVALUACION DEL DESEMPENO

DEPARTAMENTO DE RECEPCION

HOTEL:

MARY CARMEN

EVALUACION DEL DESEMPENO

NOMBRES Y APELLIDOS DEL

EVALUADOR: ING. ROBINSON MAURICIO MEJIA JIMENEZ
PUESTO QUE OCUPA: JEFE DE RECURSOS HUMANOS
FECHA DE INICIO DE EVALUACION: DIA MES ANO
18 OCTUBRE 2017
FECHA DE FIN DE EVALUACION: 18 OCTUBRE 2017

DATOS GENERALES DEL TITULAR DEL PUESTO EVALUADO

NOMBRE Y APELLIDO DEL TITULAR
DEL PUESTO:

ANAHI ESTEFANIA CASTRO ROMERO

EDAD:

26

DATOS GENERALES DEL PUESTO EVALUADO

DPTO. AL QUE PERTENECE RECEPCION
PUSTO QUE OCUPA:
RECEPCIONISTA
SUPERVISA A:

BOTONES

NUMERO DE PERSONAS A LAS QUE
SUPERVISA:
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COMPETENCIAS REQUERIDAS

PONDERACION
QUE POSEE EL

NIVEL
REQUERIDO POR BRECHA

CONOCIMIENTOS PONDERACION

LA EMPRESA

EVALUADO

EXISTENTE

Dominio del sistema tarifario.

EXCELENTE 100%

80%

20%

Procesos de ingreso (check in) y
salida (check out) del huésped.

EXCELENTE 100%

80%

20%

Procedimientos de seguridad
relacionados con el control de
acceso a las habitaciones y
deméas areas de circulacion
social.

EXCELENTE 100%

80%

20%

Servicios de hoteleria,
funciones generales de cada
departamento de un
establecimiento de
alojamiento.

EXCELENTE 100%

100%

0%

Procedimientos basicos de
telefonia, incluyendo manejo
de cddigos para llamada de
larga distancia nacional e
internacional, tarifas a cobrar,
horarios con  descuento,
posibilidades de uso celular no
local, numeros de teléfono
Utiles en caso de emergencia y
uso de la guia telefénica.

EXCELENTE 100%

100%

0%

Términos técnicos de hoteleria
relativos a la recepcion.

EXCELENTE 100%

80%

20%
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Medios de acceso a

informacién de servicio de
7 atractivos turisticos, I_ugares EXCELENTE 100% 80% 20%

para comprar, sus condiciones

de seguridad, costos, horarios y

reservas.
8 | Requisitos de higiene personal. EXCELENTE 100% 100% 0%
9 |Reglas de etiqueta y protocolo. EXCELENTE 100% 80% 20%
10 | Relaciones humanas. EXCELENTE 100% 80% 20%
11 |Manejo de hojas de calculo €| pop v 100% 100% 0%

internet.
12 | Contabilidad general. EXCELENTE 100% 80% 20%
13 | Usos horarios. EXCELENTE 100% 80% 20%

Manejo de pagos en cheque,
14 | efectivo, tarjeta de crédito u EXCELENTE 100% 100% 0%

otros.
15 | Primeros auxilios basicos. EXCELENTE 100% 20% 80%
16 | Idioma inglés. EXCELENTE 100% 50% 50%

PORCENTAJE DE EVALUACION TOTAL 80,63
PORCENTAJE BRECHA TOTAL EXISTENTE 19,38
Elementos por los cuales
no se alcanzo la
competencia. )
LIMITACION AL COMUNICARSE
COMENTARIOS EVALUADOR - CON LOS HUESPEDES
Evidencias. EXTRANJEROS

Acciones que confirman
un mal desempefio
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NIVEL

PONDERACION

HABILIDADES REQUERIDO | boNDERACION | QUE POSEEEL | BRECHA
EE/I%T?IIEQA AL EXISTENTE
1 | Debatir afablemente en discusiones. | EXCELENTE 100% 80% 20%
Lectura y escritura, con capacidad de
2 | comunicacién oral simple, de forma| EXCELENTE 100%
sintética y caligrafia legible. 100% 0%
Comunicacion  verbal clara vy
3 articulada, inclusive por teléfono, EXCELENTE 80%
con manejo de gramatica vy
vocabulario adecuados. 100% 20%
Predisposicién para integrarse al i
* trabajo en equipo. EACHLENTE 100% — 0%
5 | Obtencién de la cooperacion de| EXCELENTE 100%
colegas y de otros sectores. 100% 0%
6 |Interpretacion de lenguaje corporal. | EXCELENTE 100% 100% 0%
Comprension de las necesidades del
" | dliente, ERCELENTE 100% & 20%
Tener la capacidad para dar i
s prioridades al huésped. EACHLENTE 100% 100% 0%
Capacidad de relacionarse con los i
% | dlientes. S{aLEE 100% S 20%
Capacidad para realizar una
10 | evaluaciéon completa de la situacion | EXCELENTE 80%
antes de tomar una decision. 100% 20%
PORCENTAJE DE EVALUACION TOTAL 90,00
PORCENTAIJE BRECHA TOTAL EXISTENTE 10,00

COMENTARIOS EVALUADOR

Elementos por
los cuales no se
alcanzé la
competencia.

Evidencias.

Acciones que
confirman un
mal
desempefio

DEFICIENTE TRABAJO EN EQUIPO

154




NIVEL

PONDERACION

REQUERIDO . BRECHA
ACTITUDES E,F\),.%F;EQA PONDERACION QEE:I?SAE\EC?L o=
Innovador. Con nuevas ideas, con
imaginacion, plantea sugerencias,| EXCELENTE 100% 100% 0%
aporta soluciones.
Equilibrado emocionalmente. No
transparenta emociones, reservado EXCELENTE 100% 80% 20%
en sus sentimientos, controla
explosiones temperamentales.
Atento. Cordial con el cliente,
considerado hacia los otros, a;_/uda EXCELENTE 100% 100% 0%
a aquellos que Ilo necesitan,
tolerante, comprometido.
PORCENTAJE DE EVALUACION TOTAL 93,33
PORCENTAJE BRECHA TOTAL EXISTENTE 6,67

COMENTARIOS EVALUADOR

Elementos por
los cuales no
se alcanzo la
competencia.

Evidencias.

Acciones que
confirman un
mal
desempefio

NO PLANTEA SUGERENCIAS CUANDO SE
PRESENTAN PROBLEMAS

PORCENTAJE TOTAL DE EVALUACION

87,99% |

Tabla 55: Evaluacion del desempefio recepcionista.

Elaborado por: Paredes A. (2017).
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HOTEL:

MARY CARMEN

EVALUACION DEL DESEMPENO

NOMBRES Y APELLIDOS DEL
EVALUADOR: ING. ROBINSON MAURICIO MEJIA JIMENEZ
PUESTO QUE OCUPA: JEFE DE RECURSOS HUMANOS
DIA MES ANO
FECHA DE INICIO DE EVALUACION:
19 OCTUBRE 2017
FECHA DE FIN DE EVALUACION: 19 OCTUBRE 2017

DATOS GENERALES DEL TITULAR DEL PUESTO EVALUADO

NOMBRE Y APELLIDO DEL TITULAR
DEL PUESTO:

FRANKLIN DAVID SISALEMA DIAZ

EDAD:

23

DATOS GENERALES DEL PUESTO EVALUADO

DPTO. AL QUE PERTENECE RECEPCION
PUSTO QUE OCUPA: BOTONES
SUPERVISA A: NO SUPERVISA

NUMERO DE PERSONAS A LAS QUE
SUPERVISA:
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COMPETENCIAS REQUERIDAS

NIVEL ) PONDERACION | pocciin
CONOCIMIENTOS REQUERIDO POR | PONDERACION | QUE POSEE EL
LA EMPRESA EVALUADO | EXISTENTE

Servicios de hoteleria,
conocimiento de las
funciones generales de cada EXCELENTE 100% 100% 0%
area de un establecimiento
de alojamiento.
Procedlml_entos en caso de EXCELENTE 100% 80% 20%
emergencias.

0, 0, 0,
Primeros auxilios basicos. EXCELENTE 100% 50% 50%
feglios e MRS g e 100% 100% 0%
personal.
Meonss de|  ExCELENTE 100% 100% 0%
comportamiento humano.
ey g5 wEee el e o 100% 100% 0%
cliente.
Vocabulario técnico aplicado EXCELENTE 100% 100% 0%
al cargo o departamento.

PORCENTAJE DE EVALUACION TOTAL 90,00
PORCENTAJE BRECHA TOTAL EXISTENTE 10,00

COMENTARIOS EVALUADOR

Elementos por los
cuales no se alcanzo
la competencia.

Evidencias.

Acciones que
confirman un mal
desempefio

Limitada capacitacion.
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PONDERACIO
NIVEL - BRECHA
HABILIDADES REQUERIDO POR PRI meelin ] RS Hesiss EXISTENT
EVALUADO
Lectura y escritura clara
para anotacion en el libro EXCELENTE 100% 80% 20%
de novedades y llenado de
formularios.
Comunicacion oral clara y
AMEAERE, GOM OMIAED BB g o 100% 100% 0%
gramatica y vocabulario
adecuados.
IMEYECEN BEE ESENET | oon i 100% 100% 0%
trabajo en equipo.
Interpretacion agil y rapida
del lenguaje corporal, en EXCELENTE 100% 80% 20%
particular gestual.
g’l'sgo”a de corto y largo|  pyee enTE 100% 100% 0%
Ezjsggjrce';gn de problemas) ey epiEnTE 100% 80% 20%
Condicion  fisica  para
transportar peso,
permanecer en pie 0 en EXCELENTE 100% 100% 0%
actividad durante la jornada
de trabajo.
Coordinacién motora para
transportar 'y manipular EXCELENTE 100% 100% 0%
objetos.
PORCENTAJE DE EVALUACION TOTAL 92,50
PORCENTAJE BRECHA TOTAL EXISTENTE 7,50

COMENTARIOS EVALUADOR

Elementos por los
cuales no se alcanz6
la competencia.

Evidencias.

Acciones que
confirman un mal
desempefio

El libro de novedades no contiene una

escritura clara.

158




PONDERACION
IS WIYEL REQUERIDO | ponERACion | QUEPOSEEEL | SRECHA
Confiable. Establece relaciones
facllmen_te, sabe cOmo actuar y EXCELENTE 100% 100% 0%
qué decir, hace que otros se
sientan cémodos.
Discreto.  Reservado, evita
hablar de si mismo y de los EXCELENTE 100% 80% 20%
otros.
Equilibrado emocionalmente.
No transparenta emociones,
reservado en sus sentimientos, EXCELENTE 100% 80% 20%
controla explosiones
temperamentales.
Persuasivo. Buen vendedor de
ideas a los demas, cambia las EXCELENTE 100% 100% 0%
opiniones de otros, negociador.
Detallista. Metadico,
ordenado, preciso, le gusta EXCELENTE 100% 100% 0%
tener cada cosa en su sitio.
Atento. Cordial con el cliente,
considerado hacia los otros,
ayuda a aquellos que Ilo EXCELENTE 100% 100% 0%
necesitan, tolerante,
comprometido
PORCENTAJE DE EVALUACION TOTAL 93,33
PORCENTAJE BRECHA TOTAL EXISTENTE 6,67
Elementos por los
c”a'if)g]o Ziear:i?:m 21 No controla explosiones temperamentales
COMENTARIOS EVALUADOR Evi (;) onci as”' con los comparieros de trabajo. Y realiza

Acciones que confirman
un mal desempefio

criticas sobre compafieros de trabajo.

PORCENTAJE TOTAL DE EVALUACION

91,94 % |

Tabla 56: Evaluacion del desempefio botones.
Elaborado por: Paredes A. (2017).
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DEPARTAMENTO DE PISOS

HOTEL: MARY CARMEN

EVALUACION DEL DESEMPENO

NOMBRES Y APELLIDOS DEL
EVALUADOR: ING. ROBINSON MAURICIOMEJIA JIMENEZ
PUESTO QUE OCUPA: JEFE DE RECURSOS HUMANOS
DIA MES ANO
FECHA DE INICIO DE EVALUACION:
19 OCTUBRE 2017
FECHA DE FIN DE EVALUACION: 19 OCTUBRE 2017

DATOS GENERALES DEL TITULAR DEL PUESTO EVALUADO

NOMBRE Y APELLIDO DEL TITULAR ‘
oL R MACHADO ESPIN CRISTINA MARIA
EDAD: 35
DATOS GENERALES DEL PUESTO EVALUADO
DPTO. AL QUE PERTENECE PISOS
PUSTO QUE OCUPA: CAMARERA
SUPERVISA A: NO SUPERVISA
NUMERO DE PERSONAS A LAS QUE 5
SUPERVISA:

160




COMPETENCIAS REQUERIDAS

PONDERACION
CONOCIMIENTOS NP'S’FE'T_EEE%UPERRE'SAO PONDERACION Qtés EESEE gn_ EEEETCE';ATE
Técnicas de elaboracion de
presupuestos,  cronogramas, | gy e pnTe 100% 50% 50%
horarios de trabajo y eventos
especiales.
Técnicas de montaje de cama y
presentacién de piezas de EXCELENTE 100% 80% 20%
menaje y otros elementos.
Requm_tos de higiene 'personal EXCELENTE 100% 80% 20%
y seguridad en el trabajo.
Operacion de equipos vy
aparatos de uso mas comun en EXCELENTE 100% 80% 20%
las habitaciones.
Procedimientos para asegurar
la privacidad y seguridad del EXCELENTE 100% 80% 20%
huésped.
Funciones generales de cada EXCELENTE 100% 80% 20%
departamento o cargo.
Rutinas ~ de lavanderia | gyop e 100% 50% 50%
mantenimiento preventivo.
Pr_oc_edlmlentos de manejo de EXCELENTE 100% 50% 50%
mini bares.
Manejo de formularios. EXCELENTE 100% 50% 50%
PORCENTAJE DE EVALUACION TOTAL 66,67
PORCENTAJE BRECHA TOTAL EXISTENTE 33,33

Elementos por los
cuales no se alcanzé la
competencia.

COMENTARIOS EVALUADOR

Evidencias.

Acciones que confirman
un mal desempefio

Limitada experiencia en elaboracion de
cronogramas de trabajo, no coordina
rutinas de lavanderia. El mini bar no se
encuentra de forma establecida.
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NIVEL

PONDERACION

HABILIDADES REQUERIDO PONDERACION QUE POSEE EL el i
POR LA EXISTENTE
EMPRESA EVALUADO
Calulo de las —cuatio) pyoe) e 100% 80% 20%
operaciones aritméticas.
Lectura y escritura clara
para II_enado de formularios EXCELENTE 100% 80% 20%
y registros de novedades
simples.
Tomar decisiones  rapidas| gy op pnre 100% 80% 20%
bajo presion.
Comunicarse claramente de EXCELENTE 100% 80% 20%
manera verbal.
Manipular  objetos  con
firmeza 'y coordinacion| EXCELENTE 100% 80% 20%
motriz.
PORCENTAJE DE EVALUACION TOTAL 80,00
PORCENTAJE BRECHA TOTAL EXISTENTE 20,00

COMENTARIOS EVALUADOR

Elementos por los
cuales no se
alcanzo la
competencia.

Evidencias

Acciones que
confirman un mal
desempefio

Escritura imprecisa en formularios de requisicion.

162




PONDERACIO

ACTITUDES REL?AUENE'\:/?:;IE_% POR T R EiFfEEEHﬁT
EVALUADO
1 E;";‘;E'CO' Le gusta reparar| gy op) enTE 100% 50% 50%
Detallista. Metddico,
2 | ordenado, preciso, le gusta EXCELENTE 100% 80% 20%
tener cada cosa en su sitio.
Tradicional. Preserva los
3| metodos bien establecidos, | gy op pnre 100% 80% 20%
prefiere la  ortodoxia,
disciplinado y convencional.
Equilibrado
emocionalmente. No
transparenta  emociones,
4 | reservado en sus EXCELENTE 100% 80% 20%
sentimientos,
controla explosiones
temperamentales.
Discreto. Reservado, evita
5| hablar de si mismo y de los EXCELENTE 100% 80% 20%
otros.
Atento. Cordial con el
cliente, considerado hacia
6 | los otros, ayuda a aquellos EXCELENTE 100% 100% 0%
gue lo necesitan, tolerante,
comprometido.
PORCENTAJE DE EVALUACION TOTAL 78,33
PORCENTAJE BRECHA TOTAL EXISTENTE 21,67

Elementos por los
cuales no se alcanzo
la competencia.

COMENTARIOS EVALUADOR

Evidencias.

Acciones que
confirman un mal
desempefio

Realiza criticas sobre comparieros de

trabajo.

PORCENTAJE TOTAL DE EVALUACION

75%

Tabla 57: Evaluacion del desempefio camarera.

Elaborado por: Paredes A. (2017).
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DEPARTAMENTO DE EVENTOS / ALIMENTOS Y BEBIDAS

HOTEL: | MARY CARMEN

EVALUACION DEL DESEMPENO

NOMBRES Y APELLIDOS DEL ING. ROBINSON MAURICIO MEJIA JIMENEZ

EVALUADOR:
PUESTO QUE OCUPA: JEFE DE RECURSOS HUMANOS
FECHA DE INICIO DE DIA MES ANO
EVALUACION: 22 OCTUBRE 2017

FECHA DE FIN DE
EVALUACION: 22 OCTUBRE 2017

DATOS GENERALES DEL TITULAR DEL PUESTO EVALUADO

NOMBRE Y APELLIDO DEL
TITULAR DEL PUESTO: MERCEDES PAOLA ORTIZ ALMAGRO

EDAD: 26
DATOS GENERALES DEL PUESTO EVALUADO
DPTO. AL QUE PERTENECE EVENTOS
PUSTO QUE OCUPA: COORDINADOR DE EVENTOS
SUPERVISA A: PERSONAL DE EVENTOS

NUMERO DE PERSONAS A LAS

QUE SUPERVISA: Y
COMPETENCIAS REQUERIDAS
NIVEL _ |PONDERACION | pocct
CONOCIMIENTOS REQUERIDO POR | PONDERACION | QUE POSEE EL
LA EMPRESA EVALUADO | EXISTENTE
Tipos de evento y su
1| montaje, funcionamiento y EXCELENTE 100% 50% 50%
respectivas rutinas.
9 Tecnl_cas de atencion, reglas EXCELENTE 100% 80% 20%
de etiqueta y protocolo.
3 Vocabulario técnico relativo EXCELENTE 100% 80% 20%
a eventos.
gy IEIEING 7 PIESSIIREAN | e 100% 100% 0%
personal adecuadas.
Procedimientos para
5| CEEMDAL  IREEREE ) e e 100% 80% 20%
seguridad de los
participantes del evento.
PORCENTAJE DE EVALUACION TOTAL 78,00
PORCENTAJE BRECHA TOTAL EXISTENTE 22,00
Elementos por los
cuales no se alcanz6 Limitado conocimiento de rutinas de
COMENTARIOS EVALUADOR e diferentes eventos.
Evidencias.
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Acciones que
confirman un mal
desempefio

PONDERACION

HABILIDADES NIVEL REQUERIDO - BRECHA
POR LAEMPRESA | PONDERACION QEE:ESEE)gL EXISTENTE
Comunicacién oral y escrita,
clara, articulada vy expr_eswa, EXCELENTE 100% 80% 20%
con empleo de gramatica y
vocabulario adecuados.
Planificacién de corto plazo. EXCELENTE 100% 80% 20%
Calculos ~~ de  estimacion|  gyep gy 100% 100% 0%
numérica y de tiempo.
Trabajo en equipo y toma de|  pyep e 100% 80% 20%
decisiones.
Interpretacion del lenguaje EXCELENTE 100% 80% 20%
corporal.
PORCENTAJE DE EVALUACION TOTAL 84,00
PORCENTAJE BRECHA TOTAL EXISTENTE 16,00

COMENTARIOS EVALUADOR

Elementos por los
cuales no se alcanzo la
competencia.

Evidencias.

Acciones que confirman
un mal desempefio

Problemas de planificacion de eventos.

165




ACTITUDES ML REQUERIDS | PONDERACION 2%%%?%%?5 e
Previsor. Planificador,
programa con antelacion,
disfruta fijando objetivos, EXCELENTE 100% 80% 20%
proyecta tendencias y planea
proyectos.
Equilibrado emocionalmente.
No transparenta emociones,
reservado en sus sentimientos, EXCELENTE 100% 50% 50%
controla explosiones
temperamentales.
Confiable. Establece
rellamones faC|Im,ente,_ sabe EXCELENTE 100% 100% 0%
como actuar y qué decir, hace
que otros se sientan comodos.
Razonador con datos. Le gusta
UV GOl CELOR, 82 R ) pemars 100% 100% 0%
actia sobre hechos, goza
midiendo y evaluando.
PORCENTAJE DE EVALUACION TOTAL 82,50
PORCENTAJE BRECHA TOTAL EXISTENTE 17,50

COMENTARIOS EVALUADOR

Elementos por los
cuales no se alcanzd la
competencia.

Evidencias.

Acciones que
confirman un mal
desempefio

Explosiones temperamentales.

PORCENTAJE TOTAL DE EVALUACION

81,50%

Tabla 58: Evaluacion del desempefio coordinador de eventos.
Elaborado por: Paredes A. (2017).
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HOTEL:

MARY CARMEN

EVALUACION DEL DESEMPENO

NOMBRES Y APELLIDOS DEL
EVALUADOR: ING. ROBINSON MAURICIO MEJIA JIMENEZ
PUESTO QUE OCUPA: JEFE DE RECURSOS HUMANOS
DIA MES ANO
FECHA DE INICIO DE EVALUACION:
20 OCTUBRE 2017
FECHA DE FIN DE EVALUACION: 20 OCTUBRE 2017

DATOS GENERALES DEL TITULAR DEL PUESTO EVALUADO

NOMBRE Y APELLIDO DEL TITULAR
DEL PUESTO:

GOMEZ VELASTEGUI MILTON SACARIAS

EDAD:

31

DATOS GENERALES DEL PUESTO EVALUADO

DPTO. AL QUE PERTENECE

ALIMENTOSY BEBIDAS

PUSTO QUE OCUPA:

CHEF DE COCINA

SUPERVISA A:

COCINERO

NUMERO DE PERSONAS A LAS QUE
SUPERVISA:




COMPETENCIAS REQUERIDAS

PONDERACION
NIVEL REQUERIDO . BRECHA
CONOCIMIENTOS POR LA EMPRESA | PONDERACION QLEJ\E:ELJSEECI)EL EXISTENTE
1 Prac_tl_cas_,admlnlstratlvas de EXCELENTE 100% 80% 20%
planificacion.
2 | Elaboracion de presupuesto. EXCELENTE 100% 80% 20%
3 Analisis y control de costos y EXCELENTE 100% 80% 20%
resultados.
4 | Administracion —de la] - pyeq pnTE 100% 80% 20%
produccion.
Principios bésicos de gestion
5 | de procesos en la produccion EXCELENTE 100% 100% 0%
de alimentos y bebidas.
6 Prlnc_lplos de adr_mnlstramon EXCELENTE 100% 100% 0%
de alimentos y bebidas.
Técnicas de administracion del
7 | recurso humano, EXCELENTE 100% 100% 0%
herramientas de gestion.
Manejo de indicadores de
8 | gestion y cumplimiento de EXCELENTE 100% 100% 0%
metas.
Procesos para  seleccion,
9 | entrenamiento y evaluacion EXCELENTE 100% 100% 0%
de personal.
Creacion de planes de
10 | capacitacién para los EXCELENTE 100% 100% 0%
integrantes del grupo.
Recetas bésicas de la cocina
11 | nacional e internacional para EXCELENTE 100% 100% 0%
los varios tipos de servicio.
Términos técnicos
12 | operacionales de alimentos y EXCELENTE 100% 100% 0%
bebidas.
13 | Primeros auxilios basicos. EXCELENTE 100% 80% 20%
14 | Seguridad industrial. EXCELENTE 100% 80% 20%
15 Ingredientes, varledac_l, sazon EXCELENTE 100% 100% 0%
de productos e insumos
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basicos de la cocina.

16

de
de

Técnicas
técnicas
disposicion, montaje y
presentacion  de  platos,
técnicas de servicio.

preparacion,
coccion,

EXCELENTE

100%

100% 0%

17

Técnicas de aprovechamiento,
porcionamiento de alimentos
y sustitucién de ingredientes,
que resulten en pérdidas
minimas.

EXCELENTE

100%

100% 0%

18

Técnicas de combinacién de
alimentos de acuerdo con
color, textura, aroma, paladar
y aspecto visual.

EXCELENTE

100%

80% 20%

19

Aspectos basicos de nutricién
y dietas alimenticias.

EXCELENTE

100%

100% 0%

20

Principales tipos, estructura y
funcionamiento de
establecimientos de
alimentacion y tipos de
servicio y presentacion de
platos.

EXCELENTE

100%

100% 0%

21

Maquinaria, equipos y
utensilios de cocina.

EXCELENTE

100%

100% 0%

22

Términos técnicos nacionales
e internacionales de
gastronomia.

EXCELENTE

100%

100% 0%

23

Requisitos de higiene vy
presentacion personal

adecuados a la ocupacion.

EXCELENTE

100%

100% 0%

PORCENTAJE DE EVALUACION TOTAL

93,91

PORCENTAJE BRECHA TOTAL EXISTENTE

6,09

COMENTARIOS EVALUADOR

Elementos por los
cuales no se alcanz6 la
competencia.

Evidencias.

Acciones que
confirman un mal
desempefio

Limitados conocimientos en la elaboracion

de presupuestos.
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NIVEL PONDERACION BRECHA
HABILIDADES REQUERIDO POR | PONDERACION | QUE POSEE EL
EXISTENTE
LA EMPRESA EVALUADO

temperatura y peso.
Calculo  estimativo de

p |Uempo, peso, dimension, | gyce| ENTE 100% 100% 0%
cantidad y costo de los
alimentos.
Calcular operaciones

3 antmé“cas bésicasy EXCELENTE 100% 100% 0%
porcentajes y fracciones.

4 |Memoria de corto y largo | gycp| enTE 100% 100% 0%
plazo.
Comunicacién clara 'y

5 | articulada, en forma oral y|  EXCELENTE 100% 100% 0%
escrita.
Capaz de escuchar,

g |orientar,  SUpervisar,| - pyce|ENTE 100% 100% 0%
motivar y relacionarse con
el equipo de trabajo.
Capacidad para
transportar peso

7 | moderado, permanecer de|  pyep| ENTE 100% 80% 20%
pie o andando durante el
periodo de trabajo y con
temperatura elevada.

g |Iniciativa para prevenir y|  pyer eNTE 100% 100% 0%
solucionar problemas.
Juzgar sabor, aroma vy

9 | apariencia de losalimentos| ~ EXCELENTE 100% 100% 0%
a través de los sentidos.

10 | Reflejos rapidos, | - ExCELENTE 100% 100% 0%
coordinacion motriz fina.

PORCENTAIJE DE EVALUACION TOTAL 96,00
PORCENTAJE BRECHA TOTAL EXISTENTE 4,00
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PONDERACION

ACTITUDES 'POR LA EMPRESA | PONDERACION | QUEPOSEEEL | gjsrene
Detallista. Metodico,
ordenado, preciso, le gusta EXCELENTE 100% 80% 20%
tener cada cosa en su sitio.
Confiable. Establece relaciones
facllmen_te, sabe cOmo actuary EXCELENTE 100% 80% 20%
qué decir, hace que otros se
sientan comodos.
Atento. Cordial con el cliente,
considerado hacia los otros,
ayuda a aquellos que Io EXCELENTE 100% 80% 20%
necesitan, tolerante,
comprometido.
Equilibrado emocionalmente.
No transparenta emociones,
reservado en sus sentimientos, EXCELENTE 100% 80% 20%
controla explosiones
temperamentales.
Controlador. Asume el control,
se  responsabiliza,  dirige, EXCELENTE 100% 100% 0%
organiza, supervisa a otros.
PORCENTAJE DE EVALUACION TOTAL 84,00
PORCENTAJE BRECHA TOTAL EXISTENTE 16,00
Elementos por los
cuales no se alcanzo la
competencia.
COMENTARIOS EVALUADOR Eviz encias
Acciones que confirman
un mal desempefio
PORCENTAJE TOTAL DE EVALUACION 91,30% |

Tabla 59: Evaluacion del desempefio chef.
Elaborado por: Paredes A. (2017).
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HOTEL:

MARY CARMEN

EVALUACION DEL DESEMPENO

NOMBRES Y APELLIDOS DEL
EVALUADOR: ING. ROBINSON MAURICIO MEJIA JIMENEZ
PUESTO QUE OCUPA: JEFE DE RECURSOS HUMANOS
DIA MES ANO
FECHA DE INICIO DE EVALUACION:
20 OCTUBRE 2017
FECHA DE FIN DE EVALUACION: 20 OCTUBRE 2017

DATOS GENERALES DEL TITULAR DEL PUESTO EVALUADO

NOMBRE Y APELLIDO DEL TITULAR
DEL PUESTO:

ORTIZ PORTOCARRERO JOSE DANIEL

EDAD:

25

DATOS GENERALES DEL PUESTO EVALUADO

DPTO. AL QUE PERTENECE

ALIMENTOSY BEBIDAS

PUSTO QUE OCUPA: COCINERO
SUPERVISA A: MESERO
NUMERO DE PERSONAS A LAS QUE 2

SUPERVISA:
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COMPETENCIAS REQUERIDAS

CONOCIMIENTOS

NIVEL REQUERIDO
POR LA EMPRESA

PONDERACION

PONDERACION
QUE POSEE EL
EVALUADO

BRECHA
EXISTENTE

Procedimientos basicos de
inventario y de rotacion de
existencia (stock).

EXCELENTE

100%

80%

20%

Técnicas de manipulacion,
conservacion y
almacenamiento de
alimentos.

EXCELENTE

100%

80%

20%

Procedimientos de
emergencia.

EXCELENTE

100%

50%

50%

Procedimientos de apertura
y cierre del &rea de trabajo.

EXCELENTE

100%

100%

0%

Técnicas de corte y
moldeado.

EXCELENTE

100%

80%

20%

Aprovechamiento y
porcionamiento de
alimentos.

EXCELENTE

100%

80%

20%

Ingredientes e insumos
basicos de la cocina,
alternativas de sustitucion,
temporada y formas des
temperar y marinar
alimentos.

EXCELENTE

100%

100%

0%

Recetas bésicas de
ensaladas, platos calientes
y  frios,  guarniciones,
fondos, salsas y postres
calientes y frios de la cocina
nacional e internacional,
para los varios tipos de
servicios.

EXCELENTE

100%

100%

0%

Técnicas de
descongelacion, coccion y
flambeo, con observacion
de punto, tiempo, textura,
sabor, color y conservacion
de las propiedades de los
alimentos.

EXCELENTE

100%

80%

20%
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Técnicas de combinacién de
1 | dlimentos de acuerdo con\ gy e 100% 80% 20%
color, textura, aroma,
paladar y aspecto visual.
11 | Principales tipos de servicio| gy e 100% 80% 20%
y presentacion de platos.
Utilizacion de maquinaria,
12 | equipos y utensilios basicos EXCELENTE 100% 100% 0%
de la cocina.
13 | Vocabulario tecnico de la\ gy e 100% 80% 20%
cocina internacional.
Requisitos de higiene vy
14 | presentacion personal EXCELENTE 100% 80% 20%
adecuados a la ocupacion.
15 | Primeros auxilios basicos. EXCELENTE 100% 50% 50%
i | HOUENES NGRS | eme e 100% 80% 20%
para manejo de inventarios.
17 Técnicas de decoracion de EXCELENTE 100% 80% 20%
platos.
1g | Principios de reposteria,) gy e 100% 50% 50%
panaderia y pasteleria.
19 | Principios de garnish. EXCELENTE 100% 10% 90%
o0 | Elaboracion el ExceLeNTE 100% 80% 20%
presupuestos.
PORCENTAJE DE EVALUACION TOTAL 76,00
PORCENTAJE BRECHA TOTAL EXISTENTE 24,00
Elementos por los
cuales no se alcanz0 la
competencia. . o . -
Limitada capacitacion en primeros auxilios.
COMENTARIOS EVALUADOR Evidencias. Limitados Conocimientos de reposteria.
Problemas al decorar platos.
Acciones que

confirman un mal

desempefio
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PONDERACION

HABILIDADES Vel REQUERIDO | PONDERACION QUE POSEE EL _BRECHA
g |Caledlo de las cuatro|  pyep pnrE 100% 100% 0%
operaciones aritméticas.
Lectura y escritura para
2 |anotacion de pedidos vy EXCELENTE 100% 80% 20%
llenado de formularios.
3 Lectura e identificacion de EXCELENTE 100% 80% 20%
hora, temperatura y peso.
Calculos de estimativa de
T e I e = 100% 80% 20%
cantidad, rendimiento vy
costo de los alimentos.
Identificacion de sabor,
5 || EHEEL U EPRIEEE G0 198 enm e 100% 100% 0%
alimentos a traves de los
sentidos.
6 g’l'sgo”a de corto y largo|  pyep enTE 100% 80% 20%
Reflejo rapido, coordinacion
motriz, mano firme y
7 |destreza  manual para EXCELENTE 100% 100% 0%
transportar y utilizar objeto,
instrumento y equipo leve.
8 | Motricidad fina. EXCELENTE 100% 80% 20%
Capacidad para resistir
9 |largas jornadas de trabajo y EXCELENTE 100% 100% 0%
gran espiritu de adaptacion.
Capacidad para transportar
peso moderado,
10 |Permanecer de pie 0 pyer pnge 100% 80% 20%
andando durante la jornada
de trabajo y en ambiente
con temperatura elevada.
PORCENTAJE DE EVALUACION TOTAL 88,00
PORCENTAJE BRECHA TOTAL EXISTENTE 12,00
Elementos por los
cuales no se alcanzo | | os formularios de pedidos no son claros. Presenta
BOLLSNIATICHIBEEAR O la competencia. | problemasen la deﬁoracién de platos (motricidad)
Evidencias.
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Acciones que
confirman un mal
desempefio

ACTITUDES

NIVEL REQUERIDO
POR LA EMPRESA

PONDERACION

PONDERACION
QUE POSEE EL
EVALUADO

BRECHA
EXISTENTE

Detallista. Metdodico,
1 | ordenado, preciso, le gusta
tener cada cosa en su sitio.

EXCELENTE

100%

80%

20%

Confiable. Establece
relaciones facilmente, sabe
2 | como actuar y qué decir,
hace que otros se sientan
cémodos.

EXCELENTE

100%

80%

20%

Equilibrado
emocionalmente. No
transparenta emociones,
3 | reservado en sus
sentimientos, controla
explosiones
temperamentales.

EXCELENTE

100%

80%

20%

PORCENTAJE DE EVALUACION TOTAL

80,00

PORCENTAJE BRECHA TOTAL EXISTENTE

20,00

COMENTARIOS EVALUADOR

Elementos por los
cuales no se alcanzd la
competencia.

Evidencias.

Acciones que
confirman un mal
desempefio

No controla explosiones temperamentales.

PORCENTAJE TOTAL DE EVALUACION

81,33 ]

Tabla 60: Evaluacidn del desempefio cocinero.
Elaborado por: Paredes A. (2017).
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HOTEL:

MARY CARMEN

EVALUACION DEL DESEMPENO

NOMBRES Y APELLIDOS DEL
EVALUADOR: ING. ROBINSON MAURICIO MEJIA JIMENEZ
PUESTO QUE OCUPA: JEFE DE RECURSOS HUMANOS
DIA MES ANO
FECHA DE INICIO DE EVALUACION:
20 OCTUBRE 2017
FECHA DE FIN DE EVALUACION: 20 OCTUBRE 2017

DATOS GENERALES DEL TITULAR DEL PUESTO EVALUADO

NOMBRE Y APELLIDO DEL TITULAR
DEL PUESTO:

NUNEZ FLORES WASHINGTON GONZALO

EDAD:

38

DATOS GENERALES DEL PUESTO EVALUADO

DPTO. AL QUE PERTENECE

ALIMENTOSY BEBIDAS

PUSTO QUE OCUPA:

MESERO

SUPERVISA A:

NO SUPERVISA

NUMERO DE PERSONAS A LAS QUE
SUPERVISA:
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COMPETENCIAS REQUERIDAS

PONDERACI
NIVEL L BRECHA
CONOCIMIENTOS REQUERIDO POR PON%ENRAC' P%';Séﬁ_ EXISTENT
LA EMPRESA ARG E
Normas de etiqueta y
1 | protocolo en la mesay en el EXCELENTE 100% 80% 20%
salén.
2 | Tipos de servicio a la mesa. EXCELENTE 100% 100% 0%
3 Preparacion y finalizacion EXCELENTE 100% 80% 20%
de platos y salsas.
7 || IS EBEIE EERIs EXCELENTE 100% 80% 20%
bebidas, licores y vinos.
Vocabulario técnico relativo
5 |al servicio de alimentos y EXCELENTE 100% 100% 0%
bebidas.
Funciones y
responsabilidades de los
6|, . EXCELENTE 100% 100% 0%
diversos servicios de un
restaurante.
7 | FEEEelinlEios o EXCELENTE 100% 80% 20%
emergencia.
8 | Primeros auxilios basicos. EXCELENTE 100% 80% 20%
Requisitos de higiene
9 | personal adecuados a la EXCELENTE 100% 100% 0%
ocupacion.
1 Utilizacion de equipos,
0 computadora, calculadora, EXCELENTE 100% 100% 0%
fax, entre otros.
i Montaje de mesas. EXCELENTE 100% 100% 0%
PORCENTAJE DE EVALUACION TOTAL 90,91
PORCENTAJE BRECHA TOTAL EXISTENTE 9,09
Elementos por los
cuales no se alcanz6
la competencia.
Limitados conocimientos de técnicas
COMENTARIOS EVALUADOR Evidencias. para servir vino,
Acciones que
confirman un mal
desempefio
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PONDERACION

HABILIDADES 'POR LA EMPRESA | PONDERACION | QUEPOSEEEL | pyjoreTe
Caleulo acertado de las cuatro | gy op) e 100% 100% 0%
operaciones aritméticas.

Lectura y escritura legible
para anotacion de pedidos y EXCELENTE 100% 100% 0%
llenado de formularios.
Comunicacion oral clara'y
AL ERE U EhipED s EXCELENTE 100% 100% 0%
gramatica y vocabulario
adecuados.
I LI G EXCELENTE 100% 100% 0%
trabajo en equipo.
Interpretacion de lenguaje
corporal, en particular EXCELENTE 100% 100% 0%
gestual.
Memoria de corto plazo para
recordar detalle de pedido EXCELENTE 100% 100% 0%
especifico.
Capacidad para transportar
PEQUENOS Pesos, permanecer EXCELENTE 100% 100% 0%
de pie o andando durante la
jornada de trabajo.
PORCENTAJE DE EVALUACION TOTAL 100,00
PORCENTAJE BRECHA TOTAL EXISTENTE 0,00

COMENTARIOS EVALUADOR

Elementos por los
cuales no se alcanzd la
competencia.

Evidencias.

Acciones que
confirman un mal
desempefio
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ACTITUDES VR RERRIS? | ronpeRacion | QUEPOSEEEL | ERECHA.
Detallista. Metodico,
ordenado, preciso, le gusta EXCELENTE 100% 100% 0%
tener cada cosa en su sitio.
Confiable. Establece relaciones
facllmen_te, sabe como actuar y EXCELENTE 100% 100% 0%
qué decir, hace que otros se
sientan comodos.
Atento. Cordial con el cliente,
considerado hacia los otros,
ayuda a aquellos que Io EXCELENTE 100% 100% 0%
necesitan, tolerante,
comprometido.
Equilibrado emocionalmente.
No transparenta emaciones,
reservado en sus sentimientos, EXCELENTE 100% 100% 0%
controla explosiones
temperamentales.
PORCENTAJE DE EVALUACION TOTAL 100,00
PORCENTAJE BRECHA TOTAL EXISTENTE 0,00
Elementos por los
cuales no se alcanzé la
competencia.
COMENTARIOS EVALUADOR Evidencias,
Acciones que confirman
un mal desempefio
PORCENTAJE TOTAL DE EVALUACION 96,97 |

Tabla 61: Evaluacion del desempefio mesero.
Elaborado por: Paredes A. (2017).
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PROCESO DE CAPACITACION - IDENTIFICAR NECESIDADES DE CAPACITACION

DEPARTAMENTO DE RECEPCION

HOTEL:

MARY CARMEN

CAPACITACION

NOMBRES Y APELLIDOS ENCARGADO DEL PROCESO:

ING. ROBINSON MAURICIO MEJIA JIMENEZ

FECHA DE LEVANTAMIENTO DE NECESIDADES DE DIA MES ANO
CAPACITACION 19 OCTUBRE 2017
DATOS GENERALES DEL TITULAR DEL PUESTO
NOMBRE Y APELLIDO DEL TITULAR DEL PUESTO: ANAHI ESTEFANIA CASTRO ROMERO
DATOS GENERALES DEL PUESTO
DPTO. AL QUE PERTENECE RECEPCION
NUMERO DE PERSONAS A LAS QUE SUPERVISA: 1
COMPETENCIAS REQUERIDAS PRIMER PERIODO
CONOCIMIENTOS NIVEL REQUERIDO POR LA EMPRESA PONDERACION PONDERAECV'S?U%ZPOSEE B e PROCESO DE CAPACITACION

. . . NO REQUIERE
Dominio del sistema tarifario. EXCELENTE 100% 80% 20% CAPACITACION
Procesos de ingreso (check in) y salida (check out) del NO REQUIERE
huésped. EXCELENTE 100% 80% 20% CAPACITACION
Procedimientos de seguridad relacionados con el control de 0 0 0 NO REQUIERE
acceso a las habitaciones y demas areas de circulacion social. EXCELENTE 100% 80% 20% CAPACITACION
Servicios de hoteleria, funciones generales de cada 0 0 0 NO REQUIERE
departamento de un establecimiento de alojamiento. 2GS L0 105 0% CAPACITACION
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Procedimientos bésicos de telefonia, incluyendo manejo de
cédigos para llamada de larga distancia nacional e

NO REQUIERE

5 |internacional, tarifas a cobrar, horarios con descuento, EXCELENTE 100% 100% 0% CAPACITACION
posibilidades de uso celular no local, nimeros de teléfono
Gtiles en caso de emergencia y uso de la guia telefonica.
A . . . - NO REQUIERE
6 | Términos técnicos de hoteleria relativos a la recepcion. EXCELENTE 100% 80% 20% CAPACITACION
Medios de acceso a informacion de servicio de atractivos NO REQUIERE
7 |turisticos, lugares para comprar, sus condiciones de EXCELENTE 100% 80% 20% CAPACITACION
seguridad, costos, horarios y reservas.
- . NO REQUIERE
8 | Requisitos de higiene personal. EXCELENTE 100% 100% 0% CAPACITACION
. NO REQUIERE
9 |Reglas de etiqueta y protocolo. EXCELENTE 100% 80% 20% CAPACITACION
10 | Relaciones humanas. EXCELENTE 100% 80% 20% i
11 | Manejo de hojas de calculo e intemet. EXCELENTE 100% 100% 0% i
1 NO REQUIERE
12 | Contabilidad general. EXCELENTE 100% 80% 20% CAPACITACION
. NO REQUIERE
13| Usos horarios. EXCELENTE 100% 80% 20% CAPACITACION
Manejo de pagos en cheque, efectivo, tarjeta de crédito u NO REQUIERE
14 otros. EXCELENTE 100% 100% 0% CAPACITACION
15 | Primeros auxilios basicos. EXCELENTE 100% 20% 80% REQUIERE CAPACITACION
16 | Idioma inglés. EXCELENTE 100% 50% 50% REQUIERE CAPACITACION
HABILIDADES NIVEL REQUERIDO POR LA EMPRESA PONDERACION PONDERAECV'S?U%EPOSEE Rl e PROCESO DE CAPACITACION
1 | Debatir afablemente en discusiones, EXCELENTE 100% 80% 20% NO REQUIERE

CAPACITACION
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4 | Predisposicién para integrarse al trabajo en equipo. EXCELENTE 100% 100% 0% C“L%Egﬁxlcﬁgil

5 | Obtencién de la cooperacion de colegas y de otros sectores. EXCELENTE 100% 100% 0% C’ﬁigﬁgggﬁ

6 | Interpretacion de lenguaje corporal. EXCELENTE 100% 100% 0% C’ﬁigﬁgggﬁ

7 | Comprension de las necesidades del cliente. EXCELENTE 100% 80% 20% C’ﬁigﬁgggﬁ

8 | Tener la capacidad para dar prioridades al huésped. EXCELENTE 100% 100% 0% C’ﬁigﬁgggﬁ

9 | Capacidad de relacionarse con los clientes. EXCELENTE 100% 80% 20% C“L%Egﬁxlcﬁgil

10| Gitacon antesde tomaruna decitén. - | EXCELENTE 100% 80% 20% | capaciracion

ACTITUDES NIVELREQUERIDO POR LAEMPRESA | PONDERACION ORI LR PROCESO DE CAPACITACION

Equilibrado emocionalmente. No transparenta emociones,

2 |reservado en sus sentimientos, controla explosiones EXCELENTE 100% 80% 20% C’ﬁigﬁgggﬁ
temperamentales.

3 Atento. Cordial con el cliente, considerado hacia los otros, EXCELENTE 100% 100% 0% NO REQUIERE

ayuda a aquellos que lo necesitan, tolerante, comprometido.

CAPACITACION

Tabla 62: Requerimiento de capacitacién recepcionista.
Elaborado por: Paredes A. (2017).
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HOTEL:

MARY

CARMEN

CAPACITACION

NOMBRES Y APELLIDOS ENCARGADO DEL PROCESO:

ING. ROBINSON MAURICIO MEJIA JIMENEZ

FECHA DE LEVANTAMIENTO DE NECESIDADES DE DIA MES ANO
CAPACITACION 19 OCTUBRE 2017
DATOS GENERALES DEL TITULAR DEL PUESTO
NOMBRE Y APELLIDO DEL TITULAR DEL PUESTO: FRANKLIN DAVID SISALEMA DIAZ
DATOS GENERALES DEL PUESTO
DPTO. AL QUE PERTENECE RECEPCION
PUSTO QUE OCUPA: BOTONES
SUPERVISA A: NO SUPERVISA
NUMERO DE PERSONAS A LAS QUE SUPERVISA: 0
COMPETENCIAS REQUERIDAS PRIMER PERIODO
CONOCIMIENTOS NIVEL REQUERIDO POR LA EMPRESA PONDERACION PONDERAECV'SLNU%SPOSEE =k EEEETCE':QE PROCESO DE CAPACITACION
Servicios de hoteleria, conocimiento de las
; ; NO REQUIERE
1 funuone_s _ generales . de_ cada area de un EXCELENTE 100% 100% 0% Ay
establecimiento de alojamiento.
NO REQUIERE
2 | procedimientos en caso de emergencias. EXCELENTE 100% 80% 20% CAPACITACION
3 | Primeros auxilios basicos. EXCELENTE 100% 50% 50% REQUIERE CAPACITACION
- . NO REQUIERE
4 | Requisitos de higiene personal. EXCELENTE 100% 100% 0% CAPACITACION
NO REQUIERE
S | Nociones de comportamiento humano. EXCELENTE 100% 100% 0% CAPACITACION
6 | T4 NP EXCELENTE 100% 100% 0% NO REQUIERE
Técnicas de servicio al cliente. ? CAPACITACION
Vocabulario técnico aplicado al cargo o NO REQUIERE
7 departamento. EXCELENTE 100% 100% 0% CAPACITACION
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HABILIDADES

NIVEL REQUERIDO POR LA EMPRESA

PONDERACION

Lectura y escritura clara para anotacion en el libro 0 0 9 NO REQUIERE
de novedades y llenado de formularios. EXCELENTE Hlbe 8038 A% CAPACITACION
Comunicacion oral clara y articulada, con empleo 0 0 0 NO REQUIERE
de gramaética y vocabulario adecuados. EXCELENTE 100% 100% 0% CAPACITACION
Integracién para ejecutar trabajo en equipo. EXCELENTE 100% 100% 0% é\lA%EgﬁngE\l
Interpretacion agil y rapida del lenguaje corporal, 0 0 0 NO REQUIERE
en particular gestual. ERCELENTE 100% 80% 20% CAPACITACION
: NO REQUIERE
Memoria de corto y largo plazo. EXCELENTE 100% 100% 0% CAPACITACION
Resolucion de problemas bajo presion. EXCELENTE 100% 80% 20% é\' A%Egﬁxggi
Condicion  fisica para transportar peso,
permanecer en pie o en actividad durante la EXCELENTE 100% 100% 0% gﬁ;gﬁﬁggi
jornada de trabajo.
Coordinacion motora para transportar vy 0 0 0 NO REQUIERE
manipular objetos. EXCELENTE 100% 100% 0% CAPACITACION
ACTITUDES NIVEL REQUERIDO POR LA EMPRESA PONDERACION _
Confiable. Establece relaciones facilmente, sabe
cémo actuar y qué decir, hace que otros se NOREQUIERE
o cémodgs.q q EXCELENTE 100% 100% 0% CAPACITACION
Discreto. Reservado, evita hablar de si mismo y NO REQUIERE
de los otros. SNGELANIE 100% 80% 20% CAPACITACION
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Equilibrado emocionalmente. No transparenta

emociones, reservado en sus sentimientos, EXCELENTE 100% 80% 20% NOIREQUIERE
3 CAPACITACION

controla explosiones temperamentales.

Persuasivo. Buen vendedor de ideas a los demas,

i - - NO REQUIERE
cambia las opiniones de otros, negociador. EXCELENTE 100% 100% 0% CAPACITACION
Detallista. Metddico, ordenado, preciso, le gusta NO REQUIERE

0 0, 0, .
tener cada cosa en su sitio. EXCELENTE 100% 100% 0% CAPACITACION
Atento. Cordial con el cliente, considerado hacia
los otros, ayuda a aquellos que lo necesitan, EXCELENTE 100% 100% 0% NO REQUIERE

tolerante, comprometido

CAPACITACION

Tabla 63: Requerimiento de capacitacidn botones.
Elaborado por: Paredes A. (2017).

186




DEPARTAMENTO DE PISOS

HOTEL:

MARY CARMEN

CAPACITACION

NOMBRES Y APELLIDOS ENCARGADO DEL PROCESO:

ING. ROBINSON MAURICIOMEJIA JIMENEZ

FECHA DE LEVANTAMIENTO DE NECESIDADES DE
CAPACITACION

DIA

MES ANO

19

OCTUBRE 2017

DATOS GENERALES DEL TITULAR DEL PUESTO

NOMBRE Y APELLIDO DEL TITULAR DEL PUESTO:

MACHADO ESPIN CRISTINA MARIA

DATOS GENERALES DEL PUESTO

DPTO. AL QUE PERTENECE PISOS
PUSTO QUE OCUPA: CAMARERA
SUPERVISA A: NO SUPERVISA

NUMERO DE PERSONAS A LAS QUE SUPERVISA:

0

COMPETENCIAS REQUERIDAS

PRIMER PERIODO

CONOCIMIENTOS

NIVEL REQUERIDO POR LA EMPRESA

PONDERACION

PONDERACION QUE POSEE EL BRECHA .
EVALUADO EXISTENTE PROCESO DE CAPACITACION

Técnicas de elaboraciébn de presupuestos,

comun en las habitaciones.

cronogramas, horarios de trabajo y eventos EXCELENTE 100% 50% 50% REQUIERE CAPACITACION
especiales.

Técnicas de montaje de cama y presentacion de 0 0 9 NO REQUIERE
piezas de menaje y otros elementos. SAGZE IS Lo S0t 20% CAPACITACION
Requisitos de higiene personal y seguridad en el NO REQUIERE
trabajo. EXCELENTE 100% 80% 20% CAPACITACION
Operacion de equipos y aparatos de uso mas EXCELENTE 100% 80% 20% NO REQUIERE

CAPACITACION
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SPergﬁtra.%i;Zizr;tlohsuézzr:d.asegurar la privacidad vy EXCELENTE 100% 80% 20% é\lA(; :gﬁ;;gzlgi

z::lgc;?nes generales de cada departamento o EXCELENTE 100% 80% 20% é\lA(; Egﬁxggi

EE;LZ?}SWO‘.’G lavanderia y  mantenimiento | gy ep oy 100% 50% 50% | REQUIERECAPACITACION

Procedimientos de manejo de minibares. EXCELENTE 100% 50% 50% REQUIERE CAPACITACION

Manejo de formularios. EXCELENTE 100% 50% 50% REQUIERE CAPACITACION
HABILIDADES NIVEL REQUERIDO POR LA EMPRESA PONDERACION

Célculo de las cuatro operaciones aritméticas. EXCELENTE 100% 80% 20% gﬁigﬁﬁggﬁ

|f_§ r(':rtnuJ Elrigs yerS:grii:ltJrrgs d(g?l:;ivegZ(;Zs ;:ﬁ]r;iilgg - EXCELENTE 100% 80% 20% é\lA%:gI?X:ZEIgE\I

Tomar decisiones rapidas bajo presion. EXCELENTE 100% 80% 20% gﬁigﬁﬁggﬁ

Comunicarse claramente de manera verbal. EXCELENTE 100% 80% 20% (;\IA(;EEIQI';J‘(IZEIROE\I

:\nlli?riir;fjlar objetos con firmeza y coordinacién EXCELENTE 100% 80% 20% é\lA(; Egﬁxggi
ACTITUDES NIVEL REQUERIDO POR LA EMPRESA PONDERACION

Préctico: Le gusta reparar cosas. EXCELENTE 100% 50% 50% REQUIERE CAPACITACION

e N
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Tradicional. Preserva los métodos bien

establec?dos, prefiere la ortodoxia, disciplinado y EXCELENTE 100% 80% 20% CI\,IA(;ECE%;ICE%E
convencional.

Equilibrado emocionalmente. No transparenta N e
emociones, re_servado en sus sentimientos, EXCELENTE 100% 80% 20% CAPACITACION
controla explosiones temperamentales.

Discreto. Reservado, evita hablar de si mismo y NO REQUIERE
de los otros. EXCELENTE 100% 80% 20% CAPACITACION
Atento. Cordial con el cliente, considerado hacia NO REQUIERE
los otros, ayuda a aquellos que lo necesitan, EXCELENTE 100% 100% 0% Q

tolerante, comprometido.

CAPACITACION

Tabla 64: Requerimiento de capacitacién camarera de pisos.

Elaborado por: Paredes A. (2017).
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DEPARTAMENTO DE ALIMENTOS Y BEBIDAS

HOTEL: MARY CARMEN
CAPACITACION
NOMBRES Y APELLIDOS ENCARGADO DEL PROCESO: ING. ROBINSON MAURICIO MEJIA JIMENEZ
FECHA DE LEVANTAMIENTO DE NECESIDADES DE DIA MES ANO
CAPACITACION 22 OCTUBRE 2017
DATOS GENERALES DEL TITULAR DEL PUESTO
NOMBRE Y APELLIDO DEL TITULAR DEL PUESTO: MERCEDES PAOLA ORTIZ ALMAGRO
DATOS GENERALES DEL PUESTO
DPTO. AL QUE PERTENECE EVENTOS
PUSTO QUE OCUPA: COORDINADOR DE EVENTOS
SUPERVISA A: PERSONAL DE EVENTOS
NUMERO DE PERSONAS A LAS QUE SUPERVISA: 5-10
COMPETENCIAS REQUERIDAS PRIMER PERIODO
CONOCIMIENTOS NIVEL REQUERIDO POR LA EMPRESA PONDERACION PONDERAECV'AOLNU%SPOSEE S e PROCESO DE CAPACITACION
g || PSS Gl b A2, LTSI EED) EXCELENTE 100% 50% 50% | REQUIERE CAPACITACION
respectivas rutinas.
Técnicas de atencion, reglas de etiqueta y NO REQUIERE
2 protocolo. EXCELENTE 100% 80% 20% CAPACITACION
NO REQUIERE
3 | Vocabulario técnico relativo a eventos. EXCELENTE 100% 80% 20% CAPACITACION
" . NO REQUIERE
4 | Higiene y presentacion personal adecuadas. EXCELENTE 100% 100% 0% CAPACITACION
Procedimientos para garantizar privacidad y 0 0 0 NO REQUIERE
> seguridad de los participantes del evento. EXCELENTE 100% 80% 20% CAPACITACION
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HABILIDADES

NIVEL REQUERIDO POR LA EMPRESA

PONDERACION

Comunicacion oral y escrita, clara, articulada y ol
1 egpresi\éa, con empleo de gramética y vocabulario EXCELENTE 100% 80% 20% CAP ACI(?I' ACION
adecuados.
e NO REQUIERE
2 | Planificacién de corto plazo. EXCELENTE 100% 80% 20% CAPACITACION
, .y . . NO REQUIERE
3 | Calculos de estimacion numérica y de tiempo. EXCELENTE 100% 100% 0% CAPACITACION
. . - NO REQUIERE
4 | Trabajo en equipo y toma de decisiones. EXCELENTE 100% 80% 20% CAPACITACION
- . NO REQUIERE
5 | Interpretacion del lenguaje corporal. EXCELENTE 100% 80% 20% CAPACITACION
ACTITUDES NIVEL REQUERIDO POR LA EMPRESA PONDERACION
Previsor. Planificador, programa con antelacion, NO REQUIERE
1 | disfruta fijando objetivos, proyecta tendencias y EXCELENTE 100% 80% 20% CAPACITACION
planea proyectos.
Equilibrado emocionalmente. No transparenta )
2 emociones, reservado en sus sentimientos, EXCELENTE 100% 50% 50% REQUIERE CAPACITACION
controla explosiones temperamentales.
Confiable. Establece relaciones facilmente, sabe NO REQUIERE
3 | como actuar y qué decir, hace que otros se EXCELENTE 100% 100% 0% CAPACITACION
sientan comodos.
Razonador con datos. Le gusta trabajar con datos, NO REQUIERE
4 | se blasa Ej/ actlia sobre hechos, goza midiendo y EXCELENTE 100% 100% 0% CAPACITACION
evaluando.

Tabla 65: Requerimiento de capacitacidn coordinador de eventos.

Elaborado por: Paredes A. (2017).
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HOTEL:

NOMBRES Y APELLIDOS ENCARGADO DEL PROCESO:

FECHA DE LEVANTAMIENTO DE NECESIDADES DE
CAPACITACION

MARY CARMEN
CAPACITACION
ING. ROBINSON MAURICIO MEJIA JIMENEZ
DIA MES ANO
20 OCTUBRE 2017

DATOS GENERALES DEL TITULAR DEL PUESTO

NOMBRE Y APELLIDO DEL TITULAR DEL PUESTO:

GOMEZ VELASTEGUI MILTON SACARIAS

DATOS GENERALES DEL PUESTO

DPTO. AL QUE PERTENECE

ALIMENTOSY BEBIDAS

SUPERVISA A: COCINERO
NUMERO DE PERSONAS A LAS QUE SUPERVISA: 2
COMPETENCIAS REQUERIDAS PRIMER PERIODO
CONOCIMIENTOS NIVEL REQUERIDO POR LA EMPRESA PONDERACION PONDERAECV'SLNU%EPOSEE e &Eﬁiﬁs PROCESO DE CAPACITACION

Practicas administrativas de planificacion. NO REQUIERE

P EXCELENTE 100% 80% 20% CAPACITACION

Elaboracién de presupuesto. NO REQUIERE

2 presup EXCELENTE 100% 80% 20% SN
Analisis y control de costos y resultados. NO REQUIERE

3 y y EXCELENTE 100% 80% 20% CAPACITACION
Administracién de la produccién. NO REQUIERE

4 p EXCELENTE 100% 80% 20% CAPACITACION
Principios basicos de gestion de procesos en la NO REQUIERE

5 produccién de alimentos y bebidas. SNGELANIE 100% 100% 0% CAPACITACION
Principios de administracion de alimentos vy NO REQUIERE

6 el EXCELENTE 100% 100% 0% CAPACITACION
Técnicas de administracion del recurso humano, NO REQUIERE

7 herramientas de gestion. EXCELENTE 100% 100% 0% CAPACITACION
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Manejo de indicadores de gestion y cumplimiento

NO REQUIERE

8 | de metas. EXCELENTE 100% 100% 0% CAPACITACION
Procesos para seleccion, entrenamiento vy NO REQUIERE
9 evaluacion de personal. EXCELENTE 100% 100% 0% CAPACITACION
Creacion de planes de capacitacion para los NO REQUIERE
10 integrantes del grupo. EXCELENTE 100% 100% 0% CAPACITACION
Recetas béasicas de la cocina nacional e NO REQUIERE
0 0, 0, a
11 internacional para los varios tipos de servicio. EACHLENTE 100% 100% U CAPACITACION
Términos técnicos operacionales de alimentos y NO REQUIERE
L EXCELENTE 100% 100% 0% CAPACITACION
Primeros auxilios basicos. NO REQUIERE
13 EXCELENTE 100% 80% 20% CAPACITACION
Seguridad industrial. NO REQUIERE
14 | >¢9 EXCELENTE 100% 80% 20% CAPACITACION
Ingredientes, variedad, sazon de productos e NO REQUIERE
15 | insumos basicos de la cocina. EXCELENTE 100% 100% 0% CAPACITACION
Técnicas de preparacion, técnicas de coccion,
disposicion, montaje resentacion de platos, NO REQUIERE
16 téc?micas i servicioj yp p EXCELENTE 100% 100% 0% CAPACITACION
Técnicas de aprovechamiento, porcionamiento de
17 | alimentos y sustitucion de ingredientes, que EXCELENTE 100% 100% 0% C“LgECESrX'CEIgE
resulten en pérdidas minimas.
Técnicas de combinacién de alimentos de acuerdo
NO REQUIERE
18 Sgr:larolor, textura, aroma, paladar y aspecto EXCELENTE 100% 80% 20% CAPACITACION
Aspectos basicos de nutricion dietas
19|70 U EXCELENTE 100% 100% 0% NO REQUIERE

alimenticias.
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Principales tipos, estructura y funcionamiento de

20 | establecimientos de alimentacion y tipos de EXCELENTE 100% 100% 0% C’ﬁigﬁ/‘iggﬁ
servicio y presentacién de platos.
Maquinaria, equipos y utensilios de cocina. NO REQUIERE
21 EXCELENTE 100% 100% 0% CAPACITACION
Términos técnicos nacionales e internacionales de NO REQUIERE
ez gastronomia. SNGELANIE 100% 100% 0% CAPACITACION
Requisitos de higiene y presentacion personal NO REQUIERE
2 adecuados a la ocupacion. EXCELENTE 100% 100% 0% CAPACITACION
HABILIDADES NIVEL REQUERIDO POR LA EMPRESA PONDERACION PONDERAECV'SLNU%EPOSEE =k E:Eﬁi:% PROCESO DE CAPACITACION
: = NO REQUIERE
1 | Leer e identificar hora, temperatura y peso. EXCELENTE 100% 80% 20% CAPACITACION
Calculo estimativo de tiempo, peso, dimension, 0 0 9 NO REQUIERE
2 cantidad y costo de los alimentos. SA0ZE IS D5 BT g CAPACITACION
Calcular  operaciones  aritméticas  basicas, 0 q 9 NO REQUIERE
3 porcentajes y fracciones. A e Lo 0 U CAPACITACION
. NO REQUIERE
4 | Memoria de corto y largo plazo. EXCELENTE 100% 100% 0% CAPACITACION
Comunicacion clara y articulada, en forma oral y 0 NO REQUIERE
5 escrita. EXCELENTE 100% 100% 0% CAPACITACION
Capaz de escuchar, orientar, supervisar, motivary 0 0 9 NO REQUIERE
6 relacionarse con el equipo de trabajo. EXCELENTE Hlbe L0 o5 CAPACITACION
Capacidad para transportar peso moderado,
7 | permanecer de pie o0 andando durante el periodo EXCELENTE 100% 80% 20% C“L%ECES[X'CEI?)E
de trabajo y con temperatura elevada.
8 | Iniciativa para prevenir y solucionar problemas. EXCELENTE 100% 100% 0% NO REQUIERE
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Juzgar sabor, aroma y apariencia de los alimentos 0 0 9 NO REQUIERE
9 a través de los sentidos. EXCELENTE 100% 100% 0% CAPACITACION
10 | Reflejos rapidos, coordinacién motriz fina. EXCELENTE 100% 100% 0% b
ACTITUDES NIVEL REQUERIDO POR LA EMPRESA PONDERACION
Detallista. Metddico, ordenado, preciso, le gusta NO REQUIERE
0 0, 0, .
1 tener cada cosa en su sitio. EXCELENTE 100% 80% 20% CAPACITACION
Confiable. Establece relaciones facilmente, sabe
2 [cOmo actuar y qué decir, hace que otros se EXCELENTE 100% 80% 20% C"ﬁ:gﬁﬁggi
sientan comodos.
Atento. Cordial con el cliente, considerado hacia
3 |los otros, ayuda a aquellos que lo necesitan, EXCELENTE 100% 80% 20% C"ﬁ:gﬁﬁggi
tolerante, comprometido.
Equilibrado emocionalmente. No transparenta
4 | emociones, reservado en sus sentimientos, EXCELENTE 100% 80% 20% C"ﬁ:gﬁﬁggi
controla explosiones temperamentales.
Controlador. Asume el control, se responsabiliza,
A i i NO REQUIERE
5 | dirige, organiza, supervisa a otros. EXCELENTE 100% 100% 0% PN

Tabla 66: Requerimiento de capacitacion chef.
Elaborado por: Paredes A. (2017).
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HOTEL: MARY CARMEN

CAPACITACION

NOMBRES Y APELLIDOS ENCARGADO DEL PROCESO: ING. ROBINSON MAURICIO MEJIA JIMENEZ
FECHA DE LEVANTAMIENTO DE NECESIDADES DE DIA MES ANO
CAPACITACION 20 OCTUBRE 2017
DATOS GENERALES DEL TITULAR DEL PUESTO
NOMBRE Y APELLIDO DEL TITULAR DEL PUESTO: ORTIZ PORTOCARRERO JOSE DANIEL
DATOS GENERALES DEL PUESTO
DPTO. AL QUE PERTENECE ALIMENTOSY BEBIDAS
PUSTO QUE OCUPA: COCINERO
SUPERVISA A: MESERO
NUMERO DE PERSONAS A LAS QUE SUPERVISA: 2
COMPETENCIAS REQUERIDAS PRIMER PERIODO
CONOCIMIENTOS NIVEL REQUERIDO POR LA EMPRESA PONDERACION PONDERAECV'S{‘U%EPOSEE =k Eigﬁi:% PROCESO DE CAPACITACION

Procedimientos basicos de inventario y de . 0 o NO REQUIERE
1 rotacion de existencia (stock). EXCELENTE 100% 80% 20% CAPACITACION

Técnicas de manipulacion, conservacion y NO REQUIERE
2 almacenamiento de alimentos. EXCELENTE 100% 80% 20% CAPACITACION
3 | Procedimientos de emergencia. EXCELENTE 100% 50% 50% REQUIERE CAPACITACION

Procedimientos de apertura y cierre del area de NO REQUIERE
4 trabajo. EXCELENTE 100% 100% 0% CAPACITACION

Técnicas de corte y moldeado. NO REQUIERE
5 y EXCELENTE 100% 80% 20% CAPACITACION

Aprovechamiento y  porcionamiento  de NO REQUIERE
6 alimentos. EXCELENTE 100% 80% 20% CAPACITACION
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Ingredientes e insumos basicos de la cocina,

7 |alternativas de sustitucién, temporada y formas EXCELENTE 100% 100% 0% C“L%ECEEX'CEI?,)E

destemperar y marinar alimentos.

Recetas basicas de ensaladas, platos calientes y

frios, guarniciones, fondos, salsas y postres NO REQUIERE
8 | calientes y frios de la cocina nacional e EXCELENTE 100% 100% 0% CAPACITACION

internacional, para los varios tipos de servicios.

Técnicas de descongelacion, coccion y flambeo,

con observacion de punto, tiempo, textura, NO REQUIERE
9 | sabor, color y conservacion de las propiedades de EXCELENTE 100% 80% 20% CAPACITACION

los alimentos.

Técnicas de combinacion de alimentos de
10| acuerdo con color, textura, aroma, paladar y EXCELENTE 100% 80% 20% NOREQUIERE

aspecto visual. CAPACITACION

Principales tipos de servicio y presentacion de NO REQUIERE
11 platos. EXCELENTE 100% 80% 20% CAPACITACION

Utilizacion de maquinaria, equipos y utensilios NO REQUIERE
12 béasicos de la cocina. EXCELENTE 100% 100% 0% CAPACITACION

Vocabulario técnico de la cocina internacional. NO REQUIERE
13 EXCELENTE 100% 80% 20% CAPACITACION

Requisitos de higiene y presentacion personal NO REQUIERE
1 adecuados a la ocupacion. EXCELENTE 100% 80% 20% CAPACITACION
15 | Primeros auxilios basicos. EXCELENTE 100% 50% 50% | REQUIERE CAPACITACION

Programas informaticos para manejo de NO REQUIERE
16 nVeNntarios. EXCELENTE 100% 80% 20% CAPACITACION
17 | Técnicas de decoracion de platos. EXCELENTE 100% 80% 20% NO REQUIERE
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18 | Principios de reposteria, panaderia y pasteleria. EXCELENTE 100% 50% 50% | REQUIERE CAPACITACION

19 | Principios de garnish. EXCELENTE 100% 10% 90% | REQUIERE CAPACITACION
Elaboracién de presupuestos. NO REQUIERE

20 plrelelE EXCELENTE 100% 80% 20% CAPACITACION

HABILIDADES NIVEL REQUERIDO POR LA EMPRESA PONDERACION PONDERAECV'AO{“U%EPOSEE S e PROCESO DE CAPACITACION

Calculo de las cuatro operaciones aritméticas. NO REQUIERE

1 P EXCELENTE 100% 100% 0% CAPACITACION
Lectura y escritura para anotacion de pedidos y NO REQUIERE

2 llenado de formularios. EXCELENTE 100% 80% 20% CAPACITACION
Lectura e identificacion de hora, temperatura y NO REQUIERE

3 peso. EXCELENTE 100% 80% 20% CAPACITACION
Céalculos de estimativa de tiempo, peso,

; i ; P NO REQUIERE

4 dlmensmn, cantidad, rendimiento y costo de los EXCELENTE 100% 80% 20% L
alimentos.
Identificacion de sabor, aroma y apariencia de los . . o NO REQUIERE

5 alimentos a través de los sentidos. EXCELENTE 100% 100% 0% CAPACITACION
Memoria de corto y largo plazo. NO REQUIERE

6 y P EXCELENTE 100% 80% 20% CAPACITACION
Reflejo rapido, coordinacion motriz, mano firmey

7 | destreza manual para transportar y utilizar EXCELENTE 100% 100% 0% C’\,IA(IB’ARCEI(?I'XICEI(R')I?\I
objeto, instrumento y equipo leve.
Motricidad fina. NO REQUIERE

8 EXCELENTE 100% 80% 20% CAPACITACION
Capacidad para resistir largas jornadas de trabajo

g | P P 988 J EXCELENTE 100% 100% 0% NO REQUIERE

y gran espiritu de adaptacion.
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Capacidad para transportar peso moderado,
permanecer de pie o andando durante la jornada

de trabajo en ambiente con temperatura NO REQUIERE
10 leva da.J y p EXCELENTE 100% 80% 20% SPACITACION

ACTITUDES NIVEL REQUERIDO POR LA EMPRESA PONDERACION

Detallista. Metddico, ordenado, preciso, le gusta NO REQUIERE
tener cada cosa en su sitio. EXCELENTE 100% 80% 20% CAPACITACION

Confiable. Establece relaciones facilmente, sabe

5 4 ; NO REQUIERE
) c_omo ac?uar y qué decir, hace que otros se EXCELENTE 100% 80% 20% CAPACITACION
sientan comodos.

Equilibrado emocionalmente. No transparenta
3 | emociones, reservado en sus sentimientos, EXCELENTE 100% 80% 20% HOREOLIERE

i CAPACITACION
controla explosiones temperamentales.

Tabla 67: Requerimiento de capacitacidn cocinero.
Elaborado por: Paredes A. (2017).
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HOTEL: MARY CARMEN

CAPACITACION

NOMBRES Y APELLIDOS ENCARGADO DEL PROCESO: ING. ROBINSON MAURICIO MEJIA JIMENEZ
FECHA DE LEVANTAMIENTO DE NECESIDADES DE DIA MES ANO
CAPACITACION 20 OCTUBRE 2017
DATOS GENERALES DEL TITULAR DEL PUESTO
NOMBRE Y APELLIDO DEL TITULAR DEL PUESTO: NURNEZ FLORES WASHINGTON GONZALO
DATOS GENERALES DEL PUESTO
DPTO. AL QUE PERTENECE ALIMENTOSY BEBIDAS
PUSTO QUE OCUPA: MESERO
SUPERVISA A: NO SUPERVISA
NUMERO DE PERSONAS A LAS QUE SUPERVISA: 0
COMPETENCIAS REQUERIDAS PRIMER PERIODO
CONOCIMIENTOS NIVEL REQUERIDO POR LA EMPRESA PONDERACION PONDERAECV'AOLNU%EPOSEE =k E:Eﬁi:% PROCESO DE CAPACITACION
Normas de etiqueta y protocolo en la mesa y en el NO REQUIERE
1 salon. EXCELENTE 100% 80% 20% CAPACITACION
2 | Tipos de servicio a la mesa. EXCELENTE 100% 100% 0% b
- L NO REQUIERE
3 | Preparacion y finalizacion de platos y salsas. EXCELENTE 100% 80% 20% CAPACITACION
. . . . . . NO REQUIERE
4 | Técnicas para servir bebidas, licores y vinos. EXCELENTE 100% 80% 20% CAPACITACION
Vocabulario técnico relativo al servicio de NO REQUIERE
0 0, 0, .

5 alimentos y bebidas. EXCELENTE 100% 100% 0% CAPACITACION
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7 | Procedimientos de emergencia. EXCELENTE 100% 80% 20% It i
8 | Primeros auxilios basicos. EXCELENTE 100% 80% 20% It i
9 Egjsés!itgrs].de higiene personal adecuados a la EXCELENTE 100% 100% 0% Cr\/g Egﬁzggil
10 Utilizacion de equipos, computadora, calculadora, EXCELENTE 100% 100% 0% NO REQUIERE

fax, entre otros. CAPACITACION
11 | Montaje de mesas. EXCELENTE 100% 100% 0% b

HABILIDADES NIVEL REQUERIDO POR LA EMPRESA PONDERACION PONDERACION QUEPOSEEEL | BRECHA. PROCESO DE CAPACITACION

1 gfliltcmuléot iz;;i.rtado de las cuatro operaciones EXCELENTE 100% 100% 0% Cr\/g Egﬁzggil
4 | Integracion para ejecutar trabajo en equipo. EXCELENTE 100% 100% 0% C’\,IA(IB’ARCEI(?I'XICEI(R')I?\I
5 :Jnet:truparlt.atacién de lenguaje corporal, en particular EXCELENTE 100% 100% 0% Cr\/g ARCEI(?I'XICEI(R')I?\I
6 Memoria de corto plazo para recordar detalle de EXCELENTE 100% 100% 0% NO REQUIERE

pedido especifico.
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Capacidad para transportar pequefios pesos,

gertmat;]e.cer de pie o andando durante la jornada EXCELENTE 100% 100% 0% C'\L(;Egﬁxggi
e trabajo.

ACTITUDES NIVEL REQUERIDO POR LA EMPRESA PONDERACION
Detallista. Metddico, ordenado, preciso, le gusta EXCELENTE 100% 100% 0% NO REQUIERE
tener cada cosa en su sitio. CAPACITACION
Confiable. Establece relaciones facilmente, sabe NO REQUIERE
como actuar y qué decir, hace que otros se EXCELENTE 100% 100% 0% CAPACITACION
sientan comodos.
Atento. Cordial con el cliente, considerado hacia
los otros, ayuda a aquellos que lo necesitan, EXCELENTE 100% 100% 0% c'i\%ffﬁf\ggi
tolerante, comprometido.
Equilibrado emocionalmente. No transparenta NO REQUIERE
emociones, reservado en sus sentimientos, EXCELENTE 100% 100% 0% CAPACITACION

controla explosiones temperamentales.

Tabla 68: Requerimiento de capacitacidn mesero.
Elaborado por: Paredes A. (2017).
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PROGRAMA DE CAPACITACION

CAPACITACION

NOMBRES Y APELLIDOS ENCARGADO DEL PROCESO:

ING. ROBINSON MAURICIO MEJIA JIMENEZ

ORTIZ PORTOCARRERO JOSE DANIEL

COCINERO

Principios basicos en
seguridad industrial.

Evitar accidentes.

Primeros auxilios.

Participar en casos de
emergencias.

. DIA MES ANO
FECHA DE LEVANTAMIENTO DE INFORMACION
21 OCTUBRE 2017
ESPECIFICAR TEMAS CAPACITACION
PARTICIPANTES nggg@'&gﬁ 2 DE CAPACITACION Objetivos PARA TODO EL Objetivos
POR AREA PERSONAL
Mejorar el nivel de
Idioma Inglés comunicacion con
ANAHI ESTEFANIA CASTRO ROMERO | RECEPCIONISTA turistas extranjeros.
Primeros Auxilios Participar en casos e
emergencias
FRANKLIN DAVID SISALEMA DIAZ BOTONES Primeros Auxilios Part'gm: egni?;ss de
9 Mejorar las
Técnicas de I . relaciones
. Optimizar tiempo de .
elaboracion de P trabajo P RELACIONES | interpersonales
cronogramas. ' HUMANAS con el cliente
MACHADO ESPIN CRISTINA MARIA CAMARERA Rutinas de Mantener y mejorar interno y
mantenimiento. el servicio. externo.
Manejo de Mejorar el servicio al
minibares. usuario.
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Principios de Elaborar productos
panaderiay de pasteleria con
pasteleria. mayor calidad.

Elaborar productos
Garnish. con mejor
presentacion.

Tipos de evento y su

COORDINADOR montaje, Mejorar el servicio al
MERCEDES PAOLA ORTIZ ALMAGRO DE EVENTOS funcionamiento y usuario.
respectivas rutinas.
GOMEZ VELASTEGUI MILTON No requiere No requiere
SACARIAS CHEF DE COCINA capacitacion capacitacion
NUNEZ FLORES WASHINGTON MESERO No requiere No requiere
GONZALO capacitacion capacitacion
RECURSOS NECESARIOS ESPECIFICAR VALOR
INSTALACIONES ADECUADAS Sala de Capacitacion del Hotel $0
EQUIPO DE TECNOLOGICO Retroproyector/Micr6fonos/Puntero/Parlantes del Hotel $0
Costos por
MATERIAL DIDACTICO Hojas/Marcadores/Esferos estimar
Costos por
CAPACITADORES De acuerdo a las necesidades de capacitacion estimar

Tabla 69: Capacitacion del personal operativo.

Elaborado por: Paredes A. (2017).
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