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RESUMEN

La presente investigacion plantea un conjunto de procesos y prdcticas
dentro del subsistema de provisidon de personal, aplicable especificamente
a empresas hoteleras de primera categoria en la ciudad de Cuenca; para
fundamentar el desarrollo metodoldgico se aplicdé un proceso de
investigacion bibliogrdfica y de campo con empresas hoteleras que se
encuentran dentro del target delimitado. Se desarrollaron por una parte,
diagramas interpretativos del proceso de provision de personal y modelos
de enfrevistas y manuales; por otro lado, se examinaron las pruebas
profesionales y tipos de tests mds iddneos y recomendados para aplicar en
cada drea funcional y departamento organizacional de acuerdo al modelo

de negocio real evidenciado en la empresa turistica analizada.



ABSTRACT

This research presents a set of processes and practices within a staffing subsystem, specifically
applicable to first-class hotel companies in the city of Cuenca. In order to support the
methodological development, a process of bibliographic and field research was applied to hotel
companies that are within the defined target. First, interpretive diagrams on staffing, types of
interviews and manuals were developed. On the other hand, professional tests and the most
appropriate and recommended tests to be applied in each functional area and organizational

department were examined according to a real business model observed in the tourism company

under analysis.
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INTRODUCCION

El Talento Humano es un factor que juega un papel estratégico en las
empresas terciarias, pues influye directamente en la calidad de los servicios
prestados y en la satisfaccion del cliente. Es por esta razén, que la
inadecuada organizacion y manejo del personal en los establecimientos de
alojamiento, y la necesidad de mejorar dicha gestion, ha motivado el
desarrollo de este frabajo; el cual consiste en un Modelo Genérico de
Provision de Talento Humano, el mismo que serd aplicado a empresas

hoteleras de primera categoria de la ciudad de Cuenca.

Esta investigacion aplicada tiene como objetivos realizar el diagndstico
situacional del Departamento de Talento Humano en los establecimientos
hoteleros de primera categoria, elaborar un estdndar de andlisis de puestos
y establecer los procesos de reclutamiento, preselecciéon, seleccion e
induccidon de personal, aplicados a dichas empresas. La investigacion estd
fundamentada en la rama de la Psicologia Organizacional y en los

principios de la Administracion Hotelera y la Gestion del Talento humano.

Para esta propuesta metodoldgica se realizd una investigacidon de campo,
utilizando técnicas de observacion y entrevistas, la cual permitird elaborar el
diagndstico de la gestion del Talento Humano dentro de la tipologia
empresarial especifica en la que se centra este estudio. De igual maneraq, se
realizaron investigaciones bibliogrdficas, gracias a las cuales se podrdn
establecer los distintos procesos que integran el subsistema de provision;
ademds de determinar los métodos, técnicas y herramientas mds

adecuadas para utilizar en el dmbito hotelero.



CAPITULO I: MARCO CONCEPTUAL

Introduccion

Con el paso de los anos, la administracion hotelera se ha convertido en una
rama empresarial de gran importancia; no solo por el auge furistico que se
ha venido dando alrededor del mundo, sino por la necesidad de mejorar la
gestion organizacional de las empresas terciarias. Denfro de este subtipo
administrativo, la gestion del Talento Humano juega un papel estratégico. A
través de dicha gestion, una organizacion es capaz de dirigir los distintos
procesos referentes al manejo de su personal de manera mds efectiva,

influyendo a la vez en los resultados que esto generard en el negocio.

La gestidon del Talento Humano a su vez se divide en varios subsistemas que
tratan a mayor profundidad aspectos especificos del manejo del personal.
Este estudio se enfoca en el subsistema de provision de personal, el cual se
encarga de elegir a los individuos mds iddneos para conformar el equipo de
frabagjo, utilizando una serie de herramientas enfocadas a cubrir las
necesidades especificas de cada cargo o puesto que una empresa

hotelera requiere.

No se puede dejar de lado la relacion entre la gestion de Talento Humano
en el sector hotelero y la parte legal que regula la actividad. Para el
desarrollo de la actividad de alojamiento, los empresarios y trabajadores
deben regirse a las normas y aspectos legales dictados por la Organizacion
Mundial de Turismo, el Ministerio de Turismo y el Ministerio de Relaciones
Laborales, comprometiéndose al cumplimiento de sus leyes, reglamentos y
codigos respectivos; siendo dichos documentos necesarios para el
desarrollo del presente trabajo de investigacion, que a su vez también
busca el mejoramiento del servicio turistico a través de la gestion eficaz de

sus prestadores directos.



1.1. Estado del Arte

El Talento Humano es un factor de suma importancia en cualquier
organizacion; a mds de un producto o servicio de calidad, el nivel de
satisfaccidon y compromiso que el personal demuestre hacia la empresa, va
a influir de gran manera en la satisfaccion del cliente y en el cumplimiento
de sus expectativas. Esto se da especialmente en las empresas de servicios
como son las del sector turistico. Por dicho motivo, la gestion del Talento
Humano es un elemento fundamental que debe ser tomado en cuenta
dentro del proceso administrativo y de planificaciéon de cualquier compania
turistica, en especial en empresas hoteleras, drea en la que se centrard esta

investigacion.

Antes de ahondar en el tema de Talento Humano, es necesario primero
hacer referencia a otras descripciones y conceptos mds generales, como es
el aspecto de la administracion. Esta consiste en “integrar y coordinar
recursos organizacionales —muchas veces cooperativos, otras veces en
conflicto—-, como personas, materiales, dinero, tiempo, espacio, etc., hacia
los objetivos definidos, de manera tan eficaz y eficiente como sea posible”.

(Chiavenato, Adminisfracion de Recursos Humanos 80).

En la actuadlidad, el concepto de administracion se ha ampliado hasta
llegar a definirse como una ciencia que se encarga de “prever, controlar,
dirigir, organizar y decidir” (Feijod 24), todas las actividades que se realicen
en la empresa y los recursos que esta posee. Todo esto con el fin de obtener
mayores beneficios econdmicos, sociales y de posicionamiento. Acorde a
estos conceptos, se puede anotar que la administracion tiene ciertas
caracteristicas y particularidades importantes, las cuales se describen a

continuacion:

e Planificacion y prevision: se refiere a la capacidad de programar todos
los procesos y anticiparse, en la medida de lo posible, a los cambios que
se puedan suscitar en el entorno y en el mercado, los mismo que influyen

en la actividad de la empresa.



¢ Sistematizacion: la administracion de cualquier negocio debe seguir un
proceso légico, cumpliendo ciertas etapas y pardmetros para el correcto

desarrollo de los procesos operativos y servuctivos.

e Integracion: los procesos administrativos deben incluir a todas las dreas
funcionales y departamentos del establecimiento, pues cada uno juega

un papel significativo dentro de la actividad empresarial.

e Innovacion y flexibilidad: estds son caracteristicas de gran relevancia,
pues los productos/servicios deben estar en mejoramiento continuo para
sobresalir en el mercado y contar con una ventaja competitiva; de igual
manera la empresa debe tener la capacidad de adaptarse a las
variaciones del sector al que pertenece, asi como a las necesidades y

exigencias del cliente.

e Interdisciplinariedad: la administraciéon estd relacionada con varias
ciencias como las matemdaticas, contabilidad, ciencias politicas vy
juridicas, economia, filosofia, sociologia, psicologia, comunicacién, entre
ofras; de esta manera abarca todos los aspectos de una empresa o

negocio.

Haciendo referencia al dmbito turistico y hotelero, “la administraciéon
hotelera dej6é de ser solamente el control de ingresos y egresos, para
convertirse en una compleja actividad de gerenciamiento de todos los
aspectos del negocio...” (Feijod 24). Es decir, anteriormente se centraba
Unicamente en la parte financiera y contable; sin embargo, a través de los
anos y segun las exigencias cambiantes del mercado, la administracion
hotelera evoluciond; prestdndose atencidén también a los aspectos
organizacionales, que incluyen el modelo y la filosofia empresarial, la
satisfaccion del cliente interno o Talento Humano vy la estandarizacion de

procesos.

Concerniente al tema especifico de este estudio, se puede anotar que “la

administracion de personal se refiere a las politicas y prdcticas que se



requieren para llevar a cabo los aspectos relativos al personal...” (Dessler,
Administracion de Personal 2). Entre éstas, se encuentran varios aspectos
como la planificaciéon de necesidades laborales, el andilisis de puestos, la
seleccion de candidatos, capacitacion de nuevos empleados, la
administracién de sueldos y salarios, las evaluaciones de desempeno, entre
otros. Segun Chiavenato, el personal no debe ser visto simplemente como
frabajadores que reciben una remuneracion, sino como asociados del
negocio, quienes constituyen un aporte fundamental para el mismo. En
complemento a esto, se han encontrado diferentes definiciones

relacionadas a la administracion de Talento Humano.

Los RH como funcidn o departamento, se refiere a la unidad operativa
que funciona como un drea del staff; es decir, como elemento que
presta servicios en el terreno del reclutamiento, la seleccion, la
formacion, la remuneracion, la comunicacidn, la higiene y la seguridad
en el tfrabagjo, las prestaciones, etcétera. (Chiavenato, Gestion del

Talento Humano 2).

Los RH como un conjunto de prdcticas de recursos humanos. Es la forma
en que la organizacion maneja sus actividades de reclutamiento,
seleccién, formacidén, remuneracidon, prestaciones, comunicacion,
higiene y seguridad en el trabagjo. (Chiavenato, Gestion del Talento

Humano 2).

Los RH como profesidon. Son los profesionales que trabajan de tiempo
completo con los recursos humanos, a saber. seleccionadores,
formadores, administradores de salarios y prestaciones, ingenieros de
seguridad, meédicos laborales, etcétera. (Chiavenato, Gestion del

Talento Humano 2).

Gracias al planteamiento de estas definiciones se ha dado la creacion del
Departamento de Talento Humano, el cual ha ido adquiiendo mayor
importancia en las empresas del sector terciario. En el libro “Recursos

Humanos para Turismo” de Pardo y Luna, se describe al Talenfo Humano



como algo mds que una simple variable dentro de las estrategias
empresariales, debido a que “...su manejo es cudlitativamente diferente al
de los distintos departamentos de la organizacion” (6). Esto se debe a que
“...su principal cuadlidad radica en que son personas, y ese potencial
humano es complejo y a la vez dindmico y cambiante en funcién de una

inferaccion continua” (4).

Desde un punto de vista integral, el Departamento de Talento Humano
puede definire como la parte de la empresa encargada de la
“planeacidén, organizacién, desarrollo, coordinaciéon y control de las
técnicas capaces de promover el desempeno eficiente del personal...”
(Chiavenato, Administracion de Recursos Humanos 104). Dicho
departamento deberd manejar al grupo de trabajo estratégicamente, de

manera que represente una ventaja competitiva para la empresa.

Las actividades que como departamento desempena son de cardcter
inferno y externo; considerdndose como internas el andlisis de puestos, las
capacitaciones, las evaluaciones de desempeno, etc.; mientras que las de
cardcter externo son las relacionadas con los procesos de reclutamiento y
seleccion de personal, los aspectos legales, el estudio del mercado laboral y

de recursos humanos, entfre otras.

La adecuada administracion del Talento Humano permitird evitar un sin
numero de errores que usualmente las empresas o gerentes suelen cometer;
estos errores estdn relacionados con la contratacion del personal
equivocado, los altos niveles de rotacidon de trabajadores, los problemas
legales en el drea laboral, la poca eficiencia y eficacia de los empleados,

entre otros; lo cual afecta e impide el crecimiento deseado de la empresa.

Debido a su importancia, y acorde a lo establecido por la rama de la
psicologia organizacional, la gestion del Talento Humano se ha dividido en
varios subsistemas para que de esta manera sea posible abarcar fodos los
aspectos referentes al drea en cuestion. Estas subdivisiones varian segun las

distintas literaturas encontradas; Chiavenato establece las siguientes:



provision, aplicacién, compensacion, desarrollo, mantenimiento y control.
Para este estudio se ha creido conveniente hacer referencia Unicamente al
subsistema de provision de personal, pues es considerado como una parte
fundamental y la etapa inicial en todo proceso de gestidon del Talento

Humano.

Los procesos de provision se relacionan con el suministro de personas a
la organizacion. Son los procesos responsables de los insumos humanos,
y comprenden todas las actfividades de investigacion de mercado,
reclutamiento y seleccion de personal, y su provision a las tareas
organizacionales... Se trata de abastecer a la organizaciéon del Talento
Humano  necesario para su  funcionamiento. (Chiavenato,

Administracion de Recursos Humanos 112).

Para que una organizacion alcance todo su potencial y funcione de
manera eficiente, es fundamental disponer del personal adecuado para
cada cargo. Para lograrlo debe existir una planificacion previa que permita
identificar claramente el tipo y la cantidad de personas que la empresa
requiere. "La planeacion de personal es el proceso de decisidn sobre los
recursos humanos indispensables para alcanzar los  objetivos
organizacionales... Se frata de anticipar la fuerza de trabajo y los talentos
humanos necesarios para la actividad organizacional futura.” (Chiavenato,
Adminisfracion de Recursos Humanos 128). La planeacion de personal debe
ser constante y continua, pues las necesidades de las empresas pueden

cambiar segun el entorno.

Una herramienta fundamental dentro de la planeacién de personal, es el
andlisis de puestos, el cual consiste en “un procedimiento para determinar
las obligaciones correspondientes a éstos y las caracteristicas de las
personas que se confrataran para ocuparlos.” (Dessler, Administracion de
Personal 84). El andlisis de puestos es un instrumento Ufil para las decisiones
referentes al reclutamiento y seleccidn de personal, evaluacion del

desempeno, compensacion y requisitos de capacitacion.



Para las decisiones empresariales referentes a la provision de personal, se
deben tomar en cuenta dos variables bdsicas que son el mercado laboral y
el mercado de candidatos, las cuales son mencionadas por Chiavenato en
el texto “Administracion de Recursos Humanos”. “El mercado laboral se
compone de las oferfas de empleo que ofrecen las organizaciones en
determinado lugar o época” (113). Este mercado es dindmico y estd
cambiando constantemente, pues estd condicionado por distintos factores
del medio, como el crecimiento econdmico. Por otra parte, el mercado de
recursos humanos es “el conjunto de personas empleadas o desempleadas
y aptas para el trabagjo. Asi, el mercado de recursos humanos consta de
candidatos reales y potenciales...” (115). Este mercado estd formado por

personas que ofrecen diversas habilidades, conocimientos y destrezas.

Tanto los cambios generados en el mercado laboral, como las
caracteristicas del mercado de recursos humanos, van a influir en las
prdacticas referentes al Talento Humano de una organizacion. Dichas
variaciones o caracteristicas, se refieren a la oferta y demanda de puestos
de trabajo y de candidatos que existan en un determinado tiempo; lo cual
debe ser tomado en cuenta por las empresas al momento de realizar el

proceso de provision de personal.

Entre los procesos que intervienen en este subsistema se encuentra el de
reclutamiento, el cual consiste en "un conjunto de técnicas vy
procedimientos que se proponen afraer candidatos potencialmente
calificados y capaces para ocupar puestos dentro de la organizacion.”
(Chiavenato, Administracién de Recursos Humanos 128). En este proceso las
empresas utilizan distintos sistemas de comunicacion para difundir las
oportunidades de empleo existentes, y asi atraer a un niumero significativo
de candidatos; pudiendo buscar a dichos candidatos dentro y/o fuera de

la empresa.

Posteriormente se encuentran los procesos de preseleccion y seleccion, los
cuales estardn integrados por los aspirantes reclutados considerados

idoneos para el cargo; esto fomando en cuenta la informacion obtenida



segun el respectivo andlisis de puestos y las especificaciones para cada uno
de ellos. La preseleccion y la seleccidon son considerados procesos de
decision y comparacion, pues se deben analizar tanto los perfiles de los
candidatos, como los requisitos del puesto y las competencias individuales

que la organizacién estd buscando.

Luego de las etapas mencionadas, como parte integral de una buena
gestion del Talento Humano, debe darse el respectivo periodo de
induccion. En éste, los empleados recientemente contratados deberdn
seguir una fase de socializacion y adaptacion para familiarizarse con el
funcionamiento de la empresa y su cultura organizacional; lo cual engloba
la mision, vision, objetivos de la organizacién y las formas de relacionarse

dentro de ésta.

Debido a que en nuestro medio la gran mayoria de empresarios inician sus
actividades en el dmbito turistico de forma empirica, se observa que
actualmente en el drea hotelera no hay un manejo adecuado del
Departamento de Talento Humano, por lo que existe una carencia en lo
referente al subsistema de provisidon de personal, o en otros casos, éste no es
adecuadamente establecido y aplicado en las empresas. Salvo unos pocos
establecimientos, en el pais aln se mantiene la creencia errébnea de que el
capital humano en un negocio de alojamiento no es lo fundamental; por lo
gue no se pone la debida atencién a este departamento, creyendo que
significa un gasto innecesario, en lugar de una inversion que mejorard su
rentabilidad.

Luego de revisiones bibliograficas realizadas, se ha observado que existen
tesis y estudios previos referentes a la gestion del Talento Humano en
empresas turisticas. Sin embargo, uno de estos estudios se limita Unicamente
a describir las funciones y caracteristicas de los cargos (“Andlisis de Puestos
en Hoteles de Primera Categoria en la Ciudad de Cuenca”. Tapia Vintimilla,
Diana Rosa; Lépez Real, Maria Augusta); ademds este trabajo es de hace
varios atrds, por lo tanto se encuentra desactualizado. Existe también ofro

estudio sobre reclutamiento y seleccion de personal, pero éste estd dirigido



al sector de las agencias y operadoras de furismo, mas no al dmbito
hotelero (“Propuesta de un Modelo de Gestion del Talento Humano para El
Subsistema de Provision de Personal en la Agencia de Vigjes y Operadora

de Turismo Verde Pais Expediciones”. Cardenas Ydanez, Karina Alexandra).

1.2. Marco Legal

Dentro del dmbito legal de la investigacion, se requiere tener conocimiento
sobre instituciones y documentos que estdn directamente ligados a la
actividad hotelera, y de los cuales no se puede prescindir. El organismo
regulador del turismo en el Ecuador es el Ministerio de Turismo; su sede se
encuentra en Quito y su ministra actual es la Mst. Sandra Naranjo. El
Ministerio trabaja con otras instituciones publicas para desarrollar el turismo
en el pais, y puede delegar ciertas funciones como el reconocimiento de las
categorias a otras entidades (Reglamento General de Actividades Turisticas,
articulo 2). Sin embargo, Unicamente el Ministerio, de forma privativa e
infransferible, es quien puede expedir normas técnicas y reglamentarias
para las diferentes actividades fturisticas (Reglamento General de

Aplicacién ala Ley de Turismo, articulo 7 y 44).

Se ha andlizado la Ley de Turismo, la cual entré en vigencia en el 2002, ano
en el que fue promulgada en el gobierno del Presidente Lucio Edwin
Gutiérrez Borbua y fue modificada por Ultima vez en el ano 2005.
Previomente a esta ley, a lo largo de la historia y de los distintos gobiernos
que tuvo el Ecuador, se expidieron varios reglamentos y reformas para la
aplicacién al dmbito turistico, las mismas que significaron distintos cambios

en el desarrollo de esta actividad y entre las que se enlistan las siguientes:

e ‘“lLey que fomenta el Turismo en el Ecuador”; expedida en el ano de 1930,

en la presidencia del Dr. Isidro Ayora.

e ‘“ley de Turismo”; promulgada durante el periodo presidencial del

General Alberto Enriquez Gallo, en el aho de 1938.
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e "Reforma de la ley de turismo”; en la presidencia de Don Galo Plaza

Lasso, en el ano de 1948.

e ‘“Ley de fomento turistico”; expedida en el gobierno de la Junta Militar, en
el ano de 1964.

e “Nueva Ley de Fomento Turistico™; creada en el ano de 1974, durante el

gobierno del General Guillermo Rodriguez Lara.

e ‘“Ley de Turismo”; expedida el 11 de julio de 1989, en el gobierno del Dr.

Rodrigo Borja Cevallos.

e El 28 de enero de 1997, en el gobierno del Presidente Jaime Abdald

Bucaram Ortiz, se expide “Ley Especial de Desarrollo Turistico™.

En el Reglamento General de Aplicacion a la Ley de Turismo se determina
que: “Se entiende por Alojamiento Turistico, el conjunto de bienes
destinados por la persona natural o juridica a prestar el servicio de
hospedaje no permanente, con o sin alimentacién vy servicios bdsicos y/o
complementarios, mediante contrato de hospedaje” (arficulo 43, literal a).
Al igual que en cualquier otra actividad turistica, el prestador del servicio
debe inscribir el Registro Unico de Funcionamiento ante el Ministerio de
Turismo, en el cual se establecerd la clasificacion y categoria del
establecimiento hotelero, que contard en el catastro turistico. EI mismo
reglamento indica en su capitulo I, articulos del 47 al 51, la obligatoriedad

del registro, los distintos tipos de registro y cémo realizar el pago del mismo.

Para que un establecimiento de alojamiento pueda iniciar sus funciones,
necesita igualmente la Licencia Unica de Funcionamiento, en la cual el
local se sujeta a las normas técnicas y de calidad, a los requerimientos
especificos de la actividad y a las inspecciones obligatorias realizadas por la
autoridad turistica designada. Todas las disposiciones referentes a dicha
licencia se encuentran en el capitulo IV del Reglamento General de

Aplicaciéon ala Ley de Turismo, detalladas desde el articulo 55 hasta el 63.
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Las normas técnicas y requerimientos de calidad estdn dados por la
Organizacién Mundial de Turismo (OMT), quien ha sido la encargada de
unificar y estandarizar dichos pardmetros, con la finalidad de promover un
buen funcionamiento de los establecimientos de alojamiento en los paises
de todo el mundo. Sin embargo, estos pardmetros establecidos a nivel
general, deben ser en cierta forma adaptados a la realidad de cada pais
en donde se los aplica; y asi como otras actividades dentro del dmbito
turistico, la hoteleria debe ejecutarse dentro de pardmetros de
sostenibilidad y sustentabilidad, y ha de sujetarse asi también a los controles

y sanciones respectivos.

Dentro del Estado, la institucion que se encarga de regular y controlar el
cumplimiento de la Ley de Turismo y de los pardmetros de la OMIT, es el
Ministerio de Turismo por medio de su Departamento de Regulacion vy
Control; en donde se designan a los técnicos competentes para realizar
dicho control y determinar asi la categoria pertinente; todo este proceso
estd regido bajo la norma ISO 9001-2008, la cual entré en vigencia desde

noviembre del 2008.

Esta es una norma internacional que se refiere a la aplicacién de los
sistemas de gestion de calidad, y se encarga de determinar los elementos
con los que una empresa debe contar para llevar un sistema efectivo que le
permita conseguir una optima administracion y calidad de sus servicios. Las
instituciones o empresas que posean esta acreditacion deberdn someterse
a una auditoria por parte de los agentes certificadores de la ISO, con el
objeto de que estos auditores puedan comprobar si se estd dando o no el
cumplimientos de las condiciones impuestas por la norma; de este modo, los
clientes de todas las empresas acreditadas tienen la garantia de que estdn

recibiendo servicios de calidad.

Por otfro lado, en el Reglamento General de Actividades Turisticas se
describe mds ampliamente el dmbito de la actividad de alojamiento. Un
establecimiento de alojamiento para poder ser catalogado como hotel,

debe por ordenanza tener los siguientes pardmetros: ocupar un la totalidad
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de un edificio o parte independiente de uno, ofrecer servicio de hospedaje,
servicio de alimentaciéon (este puede o no estar incluido en la tarifa de la
habitacion), su ubicacion puede ser tanto en sitios fijos como en ambientes

acudticos y debe contar con mds de treinta habitaciones (articulo 8).

El presente estudio se centra en los establecimientos de clase hoteleros,

subtipo hoteles, categoria cuafro estrellas (Reglamento General de
Actividades Turisticas, articulo 3). Estos, a mds de cumplir con los pardmetros
bdsicos, ofrecen servicios en comun con los de cinco estrellas como:
asistencia de reclamos, dos o mds variedades de desayunos, minimo una
caja de seguridad privada por cada veinte habitaciones, mdquinas de
lavado y secado de ropa, y cambio y chequeo diario de lenceria de
habitacion y banos (Reglamento General de Actividades Turisticas, arficulo
9). No obstante, de manera especifica, los establecimientos de alojamiento

de primera categoria, deben ofrecer los servicios descritos en el articulo 11

del

reglamento previomente mencionado;

continuacion en el cuadro 1.1.

los cuales se detfallan a

Cuadro 1.1. Resumen normativo de los servicios que brindan los

establecimientos de alojamiento de primera categoria

Recepc.lorlr y Pisos SerV|f:|o 9, la Comedor
conserjeria habitacion
Jefe de A cargo dela | Los pedidos de A cargo del Maitre
Recepcidény Gobernanta, comida y bebida a | que conozca el
u Capitdn de quien la habitacion inglés, asistido por
T Botones que supervisard a estardn a cargo de | los camareros.
+ | hablen las personal Habrdn estaciones
:r’ espanol e camareras. especializado, bajo | de mdximo é
< | inglés. Habrd minimo | supervision del mesas; menu
© | Ascensoristas, una camarera | Mayordomo quién nacional e
T botones y por cada 14 deberd conocer el | internacional con
mensajeros habitaciones. | idioma inglés. minimo 4
estardn especialidades por
supeditados a grupo de platos, y
Recepciodn. carta de vinos.
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Telefénico

Lavanderia y
planchado

Médico

Una central con
minimo 5 lineas
telefénicas, a cargo
de personal eficiente
que hable espanol e
inglés.

Hotel 4 estrellas

Estos servicios serdn
propios del hotel, tanto
para la ropa de los
clientes como para la
lenceria del hotel. La
capacidad de las
mdaguinas serd de
minimo una libra por
habitacién.

Servicio atendido por un
médico, y un enfermero
permanente; solo para
huéspedes que
requieran del servicio. En
la sierra este
departamento deberd
contar con equipos de
oxigeno.

Elaborado por: las autoras.

Los hoteles deben cumplir distinfas normas del Reglamento General de
Actividades Turisticas: ser de libre acceso para las personas pero con opciéon
de reserva de derecho de admision (articulo 54), tener un sistema contra
incendios acorde a la capacidad del establecimiento y con personal
capacitado para su manejo (articulo 63), contar con reservorios de agua vy
un sistema de eliminacion de aguas residuales afin a las normas sanitarias
(articulo 64), tener visible en todas las habitaciones como en la recepcion la
lista de precios previomente aprobados por el ministerio, en espanol e
inglés(articulos 68 y 69); igualmente los locales de alojamiento también
podrdn cobrar por servicios adicionales como pelugueria, estacionamiento,

pista de tenis, entre otros (articulo 7).

Un instrumento legal igualmente indispensable para el presente estudio es el
Codigo del Trabagjo. Dentro de éste se describen los derechos vy las
obligaciones tanto de los empleadores como de los trabajadores (articulos
40, 42, 44, 45, 46), estos Ultimos siendo el objeto principal de esta
investigacion. Ambas partes deberdn acogerse a las disposiciones de dicho
codigo, e igualmente deberdn firmar un contrato donde se especifiquen las
condiciones y jornadas laborales (articulos del 47 al 52), los aspectos
relacionados a la remuneracion (articulos 79, 81-84, 111, 113), entre ofros; y

se hard el registro respectivo en la inspectoria de frabajo.

Las enfermedades y riesgos laborales, especificados en los capitulos Il y Il
del titulo IV del Cdédigo del Trabajo, que se puedan dar en el lugar de
frabajo, deben ser asumidos por el empleador, en caso de no haber

cometido el frabajador ninguna imprudencia. El empleador a su vez deberd
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proporcionar a sus empleados a mds de su salario correspondiente, un buen
ambiente laboral; incluyendo las instalaciones adecuadas e instrumentos
para el trabajo, indemnizaciones pertinentes (fitulo 1V; capitulo IV De las
indemnizaciones), inscripciones en el seguro social, contratar a personas

con capacidades diferentes, entre otfros.

Por otro lado, el trabajador debe igualmente cumplir con el reglamento,
realizar sus labores segun los términos acordados y recuperar las horas de
frabajo en caso de haber faltado, cuidar de |as instalaciones e instrumentos
de su drea de operacioén, supeditarse a las medidas de higiene y seguridad;
gozard de los descansos y vacaciones (articulo 69) correspondientes a su

horario y tiempo de trabajo, asi como de otros beneficios sociales.

El Codigo del Trabajo tambien establece las causas y formas de terminacion
de un contrato laboral, asi como las maneras de proceder en los distintos
casos; por lo que empleadores y trabajadores deberdn acogerse a éstas
cldusulas para evitar inconvenientes con el Ministerio de Relaciones
Laborales. Dichas disposiciones se describen en los articulos del 169 al 174
del cédigo; debiendo consultar dicho documento legal en casos especiales

para conocer la manera mds pertinente de proceder con el trdmite.

Adicionalmente, es de suma importancia indicar que en los distintos
instrumentos legales, a mds de articulos elementales que son de
cumplimiento obligatorio; existen otros que estdn mds estrechamente
relacionados con el estudio, a mds de los previamente mencionados. Los
correspondientes a la Ley de Turismo son: articulo 5, literal a y articulos 8, 9,
15 y 19; del Reglamento General de Aplicacion de la Ley de Turismo se
relacionan a su vez el articulo 21 y el 42, literal a. Otros enunciados que
atanen a la investigaciéon, pertenecientes al Reglamento General de
Actividades Turisticas se encuentran repartidos en los articulos del 55 al 62,
articulos 65, 67,69, articulos del 71 al 76 y del 193 al 195. En cuanto al Codigo
del Trabajo, los articulos pertinentes especificamente al subsistema de

provisidon de personal son los siguientes: 8, 12, 13, 15, 16, 17, 18, 21, 47,57,y 64.
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Conclusiones

El Estado del Arte es una parte fundamental para el estudio, puesto que
éste establece la base conceptual para el desarrollo del mismo; explica los
términos y conocimientos investigados que deben estar aclarados para un
mejor entendimiento de la gestion del Talento Humano. En el desarrollo del
mismo, se pudieron analizar distintas filosofias segin varios autores;
coincidiendo todos ellos en la importancia que representa una correcta
gestion del Talento Humano para una empresa hotelera. Por esto, ya no se
habla de la parte humana como un simple recurso; sino como un factor que
se debe manejar cualitativamente diferente a los demds recursos y que
requiere un departamento especifico dentro de la estructura organizacional

para su gestion.

Al ser los trabajadores el motor de toda empresa, es esencial que se logre
crear el suficiente compromiso e integracion entre ellos, para se obtengan
los resultados esperados. Es importante ser capaz de prever las necesidades
de Talento Humano, utilizando prdcticas y procesos adecuados desde las
etapas iniciales, como son los procesos de reclutamiento y seleccién de
personal; pues con esto se constituird una base solida para el buen
funcionamiento del equipo de trabajo, cuyas habilidades, conocimientos y

demds caracteristicas, podrdn ser aprovechadas de mejor manera.

Por ofro lado, también se analizaron los aspectos legales; estos no pueden
dejarse de lado, ya que al tratarse de una investigacion que involucra los
tfrabajadores de una empresa, es vital conocer sus obligaciones y derechos,
asi como las de los empleadores; de esta manera existird una relacion mds
justa y correcta entre ambas partes. A su vez, la Ley de Turismo vy el
Reglamento General de Actividades Turisticas, indican los pardmetros vy
requisitos que fienen que cumplir las empresas hoteleras, de acuerdo a su
categoria. Toda esta informacion ayudard a comprender mds claramente
el beneficio que el presente frabajo de investigacion representa para las

empresas hoteleras, asi como en la actividad turistica en la ciudad.
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CAPITULO II: DIAGNOSTICO SITUACIONAL DEL DEPARTAMENTO DE TALENTO
HUMANO EN LAS EMPRESAS DE ALOJAMIENTO DE PRIMERA CATEGORIA EN LA
CIUDAD DE CUENCA

Introduccion

Para el desarrollo del modelo genérico de provision de Talento Humano
propuesto en este estudio, ha sido necesario realizar un diagndstico previo;
el mismo que proporcione una vision completa de cémo se maneja en la
actualidad el Departamento de Talento Humano en las empresas hoteleras
de primera categoria de la ciudad. El diagndstico consiste en recoger
informacion, analizarla e interpretarla; de manera que permita detectar si
existen problemas o errores, para luego plantear distintas soluciones y poder

implementar los cambios respectivos.

Como ya se habia mencionado anteriormente, se puede decir que una
considerable mayoria de las empresas hoteleras no realizan una gestion
adecuada en lo que se refiere al Deparfamento de Talento Humano;
ademds carecen de un subsistema de provision de personal correctamente
definido, lo cual afecta la efectividad de su actividad y por ende su
rentabilidad, ya sea a corto o largo plazo. Es por esto que la realizacion de
un diagndstico se convierte en una actividad de suma importancia,

antecedentemente al desarrollo de mejoras para dicho departamento.

En este caso, para dicho diagndstico se ha creido conveniente realizar
entrevistas en los distintos establecimientos; mediante éstas, los gerentes o
personas encargadas pueden brindar la informacién necesaria para realizar
el andlisis. Con esta entrevista se pretende conocer desde la estructura
jerarquica de la empresa, hasta aspectos mds concretos relacionados con
el manejo de éste departamento y de los procesos de reclutamiento,
seleccion e induccidon de personal, los cuales abarcan el subsistema de

provision.
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2.1. Conocer el funcionamiento real operativo del Departamento de
Talento Humano en las empresas de alojamiento de primera categoria

en la ciudad de Cuenca.

Segun el Catastro de Establecimientos Turisticos del Azuay Ano 2012 (ver
Anexos 2y 3), en la ciudad de Cuenca existen 15 establecimientos hoteleros
de primera categoria o cuatro estrellas. Para el diagndstico sobre el manejo
del personal dentro de los hoteles con dicha categorizacién, se llevaron a
cabo entrevistas en dos establecimientos, los cuales fueron elegidos al azar.
Las entrevistas fueron pensadas para los gerentes generales o para los
encargados de Talento Humano, dependiendo de cémo se maneje el

mismo en dichos establecimientos.

El primer establecimiento es el Hotel Pinar del Lago, en donde la entrevista
fue readlizada a la Ing. Com. Verdénica Ochoa, Auxiliar de Contabilidad,
debido a que esta drea es la que maneja lo referente a la gestion del
Talento Humano. En el segundo establecimiento, el Hotel San Juan, la
persona entrevistada fue la propietaria, Ing. Com. Tania Ledn, quien
desempena las funciones de gerente y por su parte tfambién se encuentra a
cargo de la gestidon de personal. La informacion recogida permitié realizar el
diagndstico de ambas empresas desde la perspectiva de los tres elementos
bdsicos del diseno organizacional; éstos son la tipologia empresarial, los
subsistemas relacionales y la aplicacion directiva. De esta manera se pudo
obtener un panorama general de la gestion empresarial, asi como de

aspectos mds puntuales relacionados al Talento Humano.

La entrevista estaba conformada por 16 preguntas (ver Anexo 1), siendo
algunas de ellas esenciales para la obtencion de la informacién y los datos
necesarios para este estudio. Estas preguntas claves se refieren mds
concretamente al tipo de organigrama o estructura empresarial que se
maneja y si existe una division claramente definida por dreas o
departamentos; las funciones referentes a la gestion de Talento Humano vy
quién las realiza; las fuentes de reclutamiento utilizadas; los test, entrevistas,

assessment y demds filtros empleados en los procesos de preseleccion y
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seleccion de personal; si se tienen en cuenta perfiles y requerimientos
especificos detallados para cada cargo; y cdmo se manejan 10s procesos

de induccidén del nuevo personal.

Al ser dos empresas hoteleras de igual clasificacion, su tipologia empresarial
es muy similar. Como se aprecia en el cuadro 2.1, ambas son consideradas
como companias pequenas, de acuerdo el nUmero de frabajadores, al
valor de sus activos y al nivel de ventas. De igual manera, ambas son
consideradas como empresas locales del sector terciario, pues prestan el
servicio de alojamiento; manteniendo relaciones directas e indirectas con
sus clientes, ya que también trabajan con la ayuda de ofras
establecimientos o empresas intermediadoras. Su forma juridica y su grado
de integracion también son afines; lo que significa que a nivel legal y

directivo, estdn constituidas de la misma manera.

Cuadro 2.1. Tipologia empresarial de los establecimientos hoteleros

Empresas
P Hotel

San Juan

Hotel

Clasificacién Pinar del Lago

Segun el tamano Empresa pequena: menos
de 50 empleados, menos
de 2 millones en activos,

menos de 120 mil en ventas

Empresa pequena: menos
de 50 empleados, menos
de 2 millones en activos,
menos de 120 mil en

mensuales. ventas mensuales.
Segun la actividad Sector terciario: prestacién | Sector terciario: prestacién
de servicios. de servicios.

Segun el ambito
geogrdfico

Locales: sus actividades se
realizan en la ciudad
donde estd ubicada.

Locales: sus actividades se
realizan en la ciudad
donde estd ubicada.

Segun la forma
juridica

Compania limitada.

Compania limitada.

Segun el subsector
productivo

Alojamiento.

Alojamiento.

Segun el proceso de
fransformacién

Productora de servicios.

Productora de servicios.

Segun la relacién con
el cliente

Directa e indirecta.

Directa e indirecta.

Segun el grado de
integracién

Individual.

Individual.

Elaborado por: las autoras.
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Referente a los subsistemas relacionales, se puede anotar que internamente,
ambas empresas manejan un subsistema  jerdrquico; pues las dos se
encuentran organizadas de acuerdo a varios niveles de subordinacion. Los
directivos, socios y gerente, ocupan los rangos mds altos e importantes, vy
son identificados claramente como los jefes o quienes toman todas las
decisiones; mientras que las jerarquias mas bajas estdn representadas por los
cargos meramente operativos, que se deben regir al cumplimiento de sus

funciones y responsabilidades.

En cuanto a la forma en la que se relacionan con su entorno empresarial,
dentro del sector y subsector al que pertenecen, hay pequenas variaciones.
Por una parte, el hotel Pinar del Lago mantiene un subsistema cerrado, pues
al ser una empresa que estd en el marcado alrededor de 20 anos, se
muestran con poca capacidad para ajustarse a los cambios que les exige
el entorno. El caso del hotel San Juan se puede decir que es diferente, ya
gue manejan un subsistema relacional un tanto mds abierto; mostrando
gran interés por el mercado y el segmento turistico que visita la ciudad de
Cuenca. Por este motivo, realizan investigaciones constantes y buscan

innovar para que su establecimiento sea el preferido por los visitantes.

Los hoteles Pinar del Lago y San Juan, cuentan con 30 y 25 habitaciones
respectivamente, y entre los servicios que ofrecen estdn: restaurante,
cafeteria, lavanderia y fransfers. Estos son factores importantes a tomar en
cuenta al momento de determinar la estructura organizacional que se va a
manejar en la empresa, asi como el personal necesario para desempenar

las funciones de cada drea y departamento.

En lo concerniente a la aplicaciéon directiva, con la informacién concedida
por los entrevistados, se pudo constatar que el 100% de las empresas
analizadas manejan el organigrama jerdrquico, manteniendo asi un
esquema tradicional y poco flexible; mientras que ninguna de ellas ha
implementado el uso del organigrama circular, como herramienta
innovadora dentro de sus estructuras organizacionales (figura 2.2). Los

establecimientos manejan sus estructuras mediante la division en grupos o
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departamentalizacion, de acuerdo a las distintas actividades realizadas;
generando asi las cadenas de mando, las mismas que permiten identificar

quien es el jefe en cada uno de dichos grupos.

Figura 2.2. Aplicacion directiva

Tipo de Estructura Organizacional
2 -
'| -
0%
0
Organigrama Organigrama
Jerdrquico Circular

Elaborado por: las autoras.

Esta estructura tradicional siempre tiene como figura de mayor jerarquia al
Presidente o Gerente General, y en algunos casos después de éste se
encuentra el subgerente. Si es que no existen jefes departamentales, hay
una persona encargada de cada drea del establecimiento, designando a
la persona que tenga mds experiencia o mds anos de servicio en la

empresa para que esté al frente de los departamentos.

Como se puede observar en las figuras 2.3 y 2.4, los departamentos de estos
hoteles se dividen principalmente en: Habitaciones, Cocina, Restaurante,
Recepcioén, Ventas, Mantenimiento, Contabilidad y Administracion. En éstos
dos Ultimos son en donde comUnmente se manejan los asuntos relacionados
al personal, ya que ninguno de los hoteles visitados cuenta con un
departamento que se encargue especificamente de la administracion del
mismo; siendo el Gerente General o un delegado (Jefe de Contabilidad o

Administracion), quien se encargue de este segmento.
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Figura 2.3. Estructura organizacional Hotel San Juan

ORGANIGRAMA HOTEL SAN JUAN

Fuente: Hotel San Juan.

Figura 2.4. Estructura organizacional Hotel Pinar del Lago

ORGANIGRAMA HOTEL PINAR DEL LAGO

| Presidente |
v
| GeenteGenerd |
v
| Subgerente |
v v v v v v
| Adwiitrocen || Venios || Recepeidn | Cocina | [Restauronte| [Habitaciones| [Mantenimieno|
Contodara]| Audior | [Ventas||Coordinadoral | JefedeRecepcion | [Cocineras| | Soloneros || Camareras || Limplezo |

contable de Eventos ‘

'

[Recepcionistas|[Botanes) | Choe]

Fuente: Hotel Pinar del Lago.
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En ambos organigramas se puede evidenciar que las empresas no estdn
correctamente estructuradas y definidas segun las dreas, departamentos,
niveles de responsabilidad y funciones. Algunas funciones que deberian
tener mayor relacién y coordinacion entre si, se encuentran en dreas
completamente aisladas, como es el caso de Recepcidn y Habitaciones, o

Cocina y Restaurante.

Por ofro lado, hay actividades que deben administrarse como un
departamento en si, como las relacionadas a la direccion del personal.
Fstas no deben tomarse como funciones menores dentro del drea de
administracién o contabilidad, como actualmente se maneja. Los hoteles
deben contar con un Departamento de Talento Humano que lleve a cabo
todas las funciones relacionadas al manejo del personal; que no solamente
se encargue de los contratos, roles de pago y demds aspectos legales, sino
también de otras tareas estratégicas para la organizacion 'y su

funcionamiento, como es la provision de personal.

Las funciones o actividades relacionadas al manejo del personal que las
empresas realizan son: recepcion vy revision de curriculos, entrevistas
laborales, evaluaciones del nivel de desempeno de los trabajadores,
diagndstico del ambiente laboral, capacitaciones o cursos de actualizacion
de conocimientos, periodos de entrenamiento y familiarizacién, reuniones
de frabajo y resoluciéon de conflictos internos entre empleados; pero éstas

no estdn a cargo del departamento o drea correcta.

Hablando especificamente sobre la provision de personal, al momento de
reunir nuevos candidatos para un cargo, las fuentes de reclutamiento
utilizadas son tanto internas como externas; entendiendo como internas el
buscar personas que tengan alguna relacidn con empleados que ya
frabajan en la empresa, o el ascenso de un frabajador a un cargo de
mayor responsabilidad. Dentro de las externas, se utiliza el periddico para
publicar clasificados indicando las condiciones requeridas para un
determinado cargo; o como fue en caso de uno de los hoteles, se utilizan

bolsas de trabajo. Sin embargo, el instrumento mas utilizado por los hoteles
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es su base de datos, conformada por las diferentes carpetas receptadas al

momento de las convocatorias.

Una vez readlizado el proceso de reclutamiento, las empresas revisardn las
carpetas recibidas, buscando personas que cumplan con 1os requerimientos
necesarios y que cuenten con los conocimientos o experiencia suficientes
en el drea. No existen filiros mas rigurosos para el proceso de preseleccion,
es decir, no hay un listado de condiciones determinadas que una persona
debe cubrir para un determinado cargo. Las entrevistas realizadas a los
candidatos son ejecutadas por el gerente y las preguntas dependerdn del
criterio de éste, sin tener previamente elaborado un formato fijo para cada
cargo. Se pregunta informacién personal, sobre su experiencia laboral
previa y ciertos conocimientos bdsicos acerca del drea. Después de las
enfrevistas no se realizan otfras pruebas a los candidatos, simplemente se

emplea a la persona que el gerente considere la adecuada para el puesto.

En primera estancia se realizard un contrato de prueba por tfres meses como
dicta el Codigo de Trabajo, periodo en el cual se corroborard la eficacia del
nuevo empleado dentro de su puesto. Si luego de estos tres meses la labor
del individuo es satisfactoria, se realizard un contrato por un ano con opciéon
a renovacion. Cuando un empleado nuevo empieza a trabajar, se dedica
un lapso de tiempo para el entrenamiento de éste, como una especie de
capacitacién inicial, donde también se les indica las normativas e

informaciéon general referente al establecimiento y su funcionamiento.

El gerente es quien da las indicaciones generales acerca del
funcionamiento del hotel y designard a los jefes departamentales o a la
persona de mayor antigledad de cada drea para que ayuden en el
enfrenamiento a los empleados que han ingresado recientemente. Las
empresas evaluadas no cuentan con un manual de induccion en el que
estén claramente establecidas las actividades relacionadas a este proceso,
pero si tienen un reglamento interno, en donde las diferentes normas indican
las acciones que se pueden o no llevar a cabo denfro de los

establecimientos.
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Cabe mencionar que, a fravés del diagndstico realizado se puede apreciar
que los hoteles incluso no cumplen con algunas normas hoteleras
reglamentarias, como el nUmero de habitaciones, canfidad minima de
personal, servicios prestados e infraestructura en general; las mismas que
determinan su categoria dentro del sector hotelero y turistico. Si bien
algunas de esas condiciones y normas son dificiles de cumplir, debido a que
la mayoria de hoteles estan ubicados en el centro histérico de la ciudad;
tampoco existen controles estrictos por parte de las autoridades pertinentes,
ni los propietarios de los establecimientos realizan cambios significativos

para cumplir con el reglamento a cabalidad.

2.2. Delimitar la estructura organizacional de esta tipologia empresarial.

Como ya se ha comentado anteriormente, para que una empresa hotelera
sea considerada de primera categoria, ésta debbe cumplir con una serie de
requisitos referentes a los servicios prestados, instalaciones e infraestructura,
entre otros. Tomando en cuenta dichos requisitos y basdndose en el
diagndstico realizado, se propone un organigrama genérico que pueda ser

aplicado en las organizaciones hacia las cuales va dirigido este estudio.

ComuUnmente, en el sector hotelero la estructura organizacional se
segmenta en ocho niveles de responsabilidad, en los cuales se distribuyen
los distintos cargos que componen la plantila de trabagjo. Con esta
segmentacion se pretende lograr que exista una mejor coordinacion entre
todas las dreas y departamentos de la empresa, teniendo claramente
definidas las respectivas cadenas de mando, para asi mejorar el
funcionamiento de la organizaciéon. Sin embargo, algunos de los niveles
pueden ser suprimidos de acuerdo al famano y a las necesidades de cada

empresa.
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Figura 2.5. Organigrama jerdarquico genérico
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Elaborado por: las autoras.
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En la figura 2.5 se puede diferenciar claramente como deberia estar
jerarquizada la organizacion con los respectivos niveles de responsabilidad y
demds elementos. Los recuadros de color verde hacen referencia a las
distintas dreas funcionales en las que se dividen la empresa, mientras que los
de color azul representan a los departamentos que conforman cada dreaq, y
de los cuales se derivan los demds cargos o puestos que tiene la empresa.
En la parte superior se ha colocado a los clientes, pues no se puede perder
de vista, que la satisfaccion del cliente debe ser el fin y el propdsito

fundamental de una empresa turistica.

El primer nivel de responsabilidad estd compuesto por la Junta de Socios,
integrada por los accionistas o quienes aportan el capital al negocio. Si bien
no intervienen directamente en aspectos operativos de la empresa, su
funcion es de gran importancia; pues son quienes toman las decisiones de
mdas peso o aquellas de mayor riesgo. Estas decisiones estdn relacionadas
con los aumentos de capital, los estatutos de la empresa o de la sociedad,
la distribucion de utilidades, la designacion del administrador o gerente,

entre ofras.

En el segundo nivel se encuentra el Gerente General, quien actua como
representante legal de la empresa. Es el encargado de la planificacién,
organizacion y direccién, asi como de la toma de decisiones legales,
financieras y administrativas relevantes para la organizacion. El Gerente
debe estar al tanto de todas las actividades y funciones del dia a dia de la
empresa; servicios y aspectos de funcionamiento, politicas vy
procedimientos, coordinacion de recursos, servicios administrativos y talento
humano; orientando éstos hacia el cumplimiento de los objetfivos y metas

empresariales.

En el siguiente nivel se ubica el Subgerente Operativo, el mismo que estd a
cargo de aspectos mds estrechamente relacionados a los servicios
prestados y su calidad. Este cargo es vital en una organizacién, pues es
quien coordina toda la logistica y las actividades realizadas; buscando la

optimizacion de recursos y la utilizacion de procedimientos mdas efectivos,
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incentivando la cooperacién y comunicacion entre dreas y departamentos;
para de esta manera conseguir una mayor productividad. El Subgerente,
estd en contacto mds directo y permanente con los jefes de dreas,

departamentales y los cargos de los niveles operativos.

En el cuarto nivel de responsabilidad se ubican los jefes de cada drea
funcional, quienes son designados para auditar y coordinar el
funcionamiento de los departamentos que conforman sus respectivas dreas;
asegurando la prestacion de los servicios de acuerdo a los estdndares de
calidad, asi como el cumplimiento de los procedimientos, objetivos y metas
de cada una de ellas; que contribuirdn al cumplimientos de los objetivos y
metas generales de la organizacién. En este caso, los jefes de Alojamiento,
Alimentos y Bebidas, Mantenimiento y Administrativo, son quienes fienen la
responsabilidad de que las actividades en cada drea se readlicen de

manera eficiente.

Los jefes departamentales, considerados como mandos medios, se ubican
en el quinto nivel. Ellos a su vez, también son responsables de coordinar las
actividades realizadas en sus departamentos, segun los objetivos, metas y
resultfados esperados. Estdn encargados de velar por el correcto
funcionamiento y el cumplimiento de los procedimientos y normas. En el
caso de los departamentos en donde se trabaja en contacto directo con el
cliente, como el de Recepcion, Regiduria de Pisos, Cocina, Restaurante vy
Cafeteria; estos cargos son responsables también de velar por la
satisfaccion del huésped y de intervenir en asuntos de reclamos o quejas,

para mejorar los servicios y productos ofrecidos.

Los siguientes cargos que ocupan el sexto nivel de responsabilidad, actian
como supervisores y son asignados de acuerdo a las tareas y funciones
especificas de cada departamento. Los supervisores se vinculan
directamente con los responsables o jefes de cada departamento, y se
encargan de la coordinaciéon de recursos, del desempenio laboral de los
trabajadores del departamento correspondiente, de los procesos de conftrol

de calidad, entre otros.
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El séptimo nivel lo conforman los mandos considerados como cargos
operativos iniciales, pues son quienes tienen funciones y realizan tareas
especificas, propias de la actividad hotelera. Las tareas de la mayoria de
estos cargos, como es el caso de los que conforman el Area de Alojamiento
y el Departamento de Restaurante y Cafeteria, requieren mantener
confacto directo con los huéspedes; motivo por el cual son de suma
importancia, al tratarse de una empresa de servicios. De la atencion
prestada por parte de este segmento de la plantilla de trabajo, dependerd

en gran manera el nivel de satisfaccion de los clientes.

Por Ultimo, en el octavo nivel se ubican a los cargos operativos finales; pues
se puede decir que éstos son los Ultimos en la cadena de mando, en
atender directamente al cliente y entregar los productos de consumo. Estos
cargos también tienen gran responsabilidad en la percepcidon de los clientes
sobre el servicio y por ende en su nivel de satisfacciéon; razén por la cual no
deben ser considerados como cargos menores o inferiores. Al igual que en
el séptimo nivel, en estos cargos suele existir gran rotacidn de personal,
aspecto que se puede corregir con procesos de reclutamiento y seleccion

correctamente planificados.

A manera de sintesis, estos ocho niveles de responsabilidad pueden ser
asociados en tres grupos o categorias, de acuerdo a las caracteristicas de
cada uno de ellos y al rango que ocupan dentro de la estructura
organizacional de la empresa hotelera; asi como a las actividades vy
funciones que tienen que cumplir, ya sea como cargos directivos, como

jefes departamentales o como cargos operativos (figura 2.6).
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Figura 2.4: Aplicacion directiva por niveles

Nivel Gerente General
estratégico Subgente Operativo

Jefes de Areas
Nivel tdctico Jefes Departamentales
Supervisores

Nivel Operativos iniciales
operativo Operativos finales

Fuente: Mgt. Sebastidn Calle.

La mayoria de organizaciones, no solo del dmbito hotelero, manejan
Unicamente el organigrama jerdrquico o tradicional. Sin embargo, debido a
la importancia y a la evolucién que se ha dado en lo referente a la Gestion
del Talento Humano, se ha implementado una nueva forma de estructura
organizacional, el organigrama circular o funcional. La gran cadena de
hoteles Ritz, reconocida a nivel mundial, es una de las empresas que ya
emplean esta herramienta dentro de sus organizaciones, o que ha
ayudado a mejorar su gestion y productividad. En esta estructura, cada uno
de los niveles de responsabiidad estd representado por circulos
concéntricos de adentro hacia afuera; es decir, desde los mandos menores

hasta los cargos de mayor jerarquia.

Es importante que las empresas también empleen este organigrama, pues
supone varios beneficios para las mismas. Permite cambiar la concepcion
errdnea y la imagen de subordinacion que presentan los organigramas
tradicionales, disminuyendo la segmentacidon por estatus altos o bajos; razén
por la cual, a algunos cargos se les suele otorgar menor atencion dentro del
funcionamiento de dichas empresas. Por el contrario, con esta herramienta
organizacional se demuestra que para que haya un buen desempeno
general de la organizacién, ésta debe comenzar tomando en cuenta

desde los cargos operativos de menor rango.
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Otra ventaja del uso del organigrama circular, es que beneficia a las
relaciones humanas y por ende a la gestion del Talento Humano;
generando una comunicacion efectiva entre los trabajadores y una mejor
interrelacion de los mismos. Las lineas de autoridad y responsabilidad estdn
mas definidas, y es posible evidenciar con mayor claridad las relaciones
existentes entre los jefes inmediatos y los mandos operativos, facilitando asi
el trabajo en equipo. Gracias a esto, existe sinergia en el grupo laboral; pues
todos frabajan en conjunto y orientados una meta comun: el crecimiento y

desarrollo integral de la empresa.

Con esta estructura funcional, también se consigue crear el sentido de
empowerment en los clientes internos. Con el empoderamiento, los
trabajadores se sentirdn parte activa e importante de la empresa, ya que
forman parte de las decisiones que se toman. De igual manera, poseerdn
mayor autonomia; pues al conocer a cabalidad el funcionamiento vy los
procedimientos de la empresa, tendradn mayor libertad y no dependerdn
tanto de los jefes, ni estardn sometidos a confroles excesivos. Esta
autonomia, a su vez les proporcionard el facultamiento y la determinacioén
necesaria para realizar sus funciones de manera eficiente, para obtener los

resultados esperados.
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Figura 2.7. Organigrama circular genérico
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Elaborado por: las autoras.
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En la parte central del organigrama circular (figura 2.7), se ubican los
clientes y stakeholders, conformados por todos los grupos de interés; es
decir, fodos individuos o grupos que en cierta forma pueden afectar o ser
afectados por las actividades de la empresa, como es el caso de los
proveedores, acreedores, sociedad, entre ofros. Dentro de estos grupos, se
considera de manera especial a los clientes como elemento principal;
puesto que el propdsito del negocio deberia estar siempre enfocado a
ofrecer una mejor calidad en los servicios que se les brinda y a la obtencion
de un mayor nivel de satisfaccion de los mismos. Este nivel de satisfaccion
no solo facilitard la fidelizacion y lealtad de los huéspedes hacia la empresa,
sino que gradualmente aumentard el nivel de clientela por la buena

reputacion del establecimiento en el mercado.

Conclusiones

La elaboracion del diagndstico situacional del Departamento de Talento
Humano en hoteles de primera categoria, resultd ser un elemento clave
para conocer coémo realmente se conduce al personal dentro de estas
empresas de servicio. La investigacion dio a conocer que efectivamente, los
gerentes hoteleros no ponen gran énfasis en optimizar la administracion de
sus trabajadores, manteniendo sus procesos de provision personal en un
nivel bdsico, sin subprocesos que mejoren la efectividad de ésta actividad y
sin actualizar conocimientos en cuanto a gestion de talento humano se

refiere.

El andlisis incluyé el estudio de las estructuras organizacionales que las
empresas visitadas manejan; ofra herramienta fundamental para conocer el
nivel de profesionalizacién que los hoteles mantienen y que marcardn una
gran diferencia en el crecimiento de los negocios. Estos organigramas no
estdn correctamente elaborados y carecen de ciertos niveles de
responsabilidad necesarios dentro de la estructuracidn de empresas
terciarias; ademds de tener una mala distribucion de sus empleados,

quienes en algunos casos se encuentran ubicados en dreas o
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departamentos totalmente aislados de las funciones para las cuales fueron

contratados.

Al disenar la estructura organizacional, especificamente para hoteles de
primera  categoria, incluyendo todas las segmentaciones de
responsabilidad; se espera fomentar la correcta administracion de las
funciones que cada empleado tiene dentro de las diferentes dareas y
departamentos de las empresas, de manera que su desempeno sea mdAs
efectivo y se reduzcan costos e inconvenientes no solo con el personal, sino

con el proceso servuctivo y los niveles de satisfaccion de los clientes.

34



CAPITULO IlI: ESTANDAR DE ANALISIS DE PUESTOS APLICADO A LAS EMPRESAS
DE ALOJAMIENTO DE PRIMERA CATEGORIA EN LA CIUDAD DE CUENCA

Introduccion

El andlisis de puestos se puede definir como el procedimiento que establece
y detalla los requerimientos fisicos e intelectuales para realizar una
determinada actividad dentro de una empresa; asi como los deberes,
responsabilidades y condiciones laborales de un cargo. Esta es una
herramienta fundamental, que jugard un papel muy importante en el
presente estudio, pues es la base necesaria para el desarrollo de todos los

procesos del subsistema de provision de personal.

Para el andlisis se realizard la descripcidon de cada uno de los cargos que
forman parte de la estructura organizacional propuesta; dicha descripcion
muestra un listado de obligaciones y responsabilidades de cada uno de
ellos. Igualmente se determinardn las especificaciones de cada cargo o los
requisitos personales, fisicos e intelectuales que un individuo debe tener
para llevar a cabo de manera mas eficaz su actividad. Se debe recabar lo
maximo de informacién tanto del puesto como del cargo, para de esta
manera establecer las caracteristicas especificas que un postulante debe

cubrir.

El andlisis de puestos permite tener una idea mds amplia de la importancia
del buen desarrollo de un cargo dentro de la empresa; permitiendo tomar
decisiones de reclutamiento y seleccidon de personal, de aumentos de
salario, de necesidad de capacitacion; asi como aspectos referentes a las
evaluaciones de desempeno de los trabajadores. Conociendo claramente
las responsabilidades y resultados esperados que cada puesto tiene; dicho
andlisis facilitard el cumplimiento de los objetivos de una empresa, que a su
vez permitirdn alcanzar las metas planteadas para el crecimiento del

negocio.
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3.1. Delimitar las variables de incidencia en el andlisis de puesto aplicado

a la tipologia empresarial.

El andlisis de puestos es una herramienta fundamental dentro de un
negocio, pues permite identificar por qué, donde, como y qué tarea se
debe llevar a cabo. Una tarea se puede definr como el conjunto de
actividades individuales que cada empleado desempena. A fravés de este
andlisis es posible identificar claramente todos los cargos que existen dentro
una empresa; indica también la interrelacion entre cada uno de los puestos,
y a su vez la relacidon de éstos con la consecucion de los propdsitos
organizacionales. Gracias al andlisis se puede determinar si las
compensaciones o salarios de los trabajadores estdn acordes a las tareas

gue éstos realizan en la empresa.

Para realizar el andlisis de un puesto se necesita recabar previomente cierta
informacioén, la misma que debe ser obtenida de fuentes que validen los
factores que se valorardn dentro de los componentes del andlisis de
puestos. La recopilacién de dicha informacién y el andilisis de cada cargo es
una responsabilidad de staff o del Jefe de Talento Humano; a quien se le
denominard como “analista de puestos”. Por ofro lado, estardn los jefes de
drea o gerentes de linea, cuya funcidon serd entregar la informacién al
analista, cuando éste lo solicite. Existen varios métodos para la obtencién de

esta informacion, los cuales serdn descritos a continuacion.

El método de observacion se refiere a “la observacion directa y dindmica
del ocupante en pleno ejercicio de sus funciones, mientras el analista de
puestos anota en una hoja de andlisis de puestos, los puntos clave de sus
observaciones.” (Chiavenato, Administracion de Recursos Humanos 194). Se
recomienda utilizar este método para cargos operativos, donde las tareas
gue readlizan son mds simples o iterativas. Esta técnica visual requiere la
participacion activa del analista de puestos y pasiva del empleado, quien
no necesita detener sus actividades para la obtencidon de informacidn; sin

embargo es un proceso largo y costoso.
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Por ofro lado, el método de la entrevista maneja una interacciéon verbal de
tipo bilateral entre el analista y el frabajador, puesto que la participaciéon de
ambos es activa. Es la herramienta mds flexible para la obtencion de
informacioén, pues permite recopilar datos acerca de todos los aspectos del
cargo, las tareas a realizar, las habilidades necesarias, etc. La interaccion
directa enfre el analista, supervisor y empleado fomenta la colaboracion y
permite aclarar las dudas de manera inmediata; no obstante, si la entrevista
estd mal estructurada o mal dirigida, puede entregar datos no del todo
correctos. Este método de igual manera demanda mucho tiempo para que

los resultados sean mds eficaces y objetivos.

Uno de los métodos mds utilizados es el cuestionario, el mismo que se aplica
frecuentemente como complemento dentro del método mixto. Esta técnica
consiste en entregar al frabajador un interrogatorio que debe llenar por
escrito, pudiendo también contar con la participacidén de sus superiores
directos, de manera que se obtenga una perspectiva desde varios niveles
sobre el puesto analizado. Este es el método mds econdmico para la
obtenciéon de informacion, es de facil distribucion entre todos los ocupantes
del puesto y no requiere mucho tiempo para su realizaciéon; teniendo como
ventaja principal el no afectar en gran manera las actividades o el tiempo
de los sujetos, sobretodo de quienes ocupan cargos de mayor nivel de

responsabilidad.

Esta técnica requiere la participacion activa del trabajador y pasiva del
analista de puestos; siendo éste Ultimo quien se encargue de la elaboracion
del cuestionario, proceso que demanda mucha preparacion y planeacion.
Las preguntas deben ser muy bien elaboradas y estar en concordancia con
los factores de andlisis del puesto; de modo que sean de fdcil interpretacion
para quienes respondan el cuestionario, pero que a la vez entreguen la
informacion deseada. Debido a que a veces las preguntas pueden ser mal
entendidas, este método debe ser llevado a cabo y supervisado igualmente

por el superior del ocupante al cargo.
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Como ya se habia mencionado en la técnica anterior, se puede emplear
también el método mixto. Este instrumento es el mds recomendado; como
su nombre hace referencia, mezcla distintas metodologias de obtencion de
informacién, de modo que la misma sea mds completa y se reduzcan los
inconvenientes que los ofros métodos anteriormente descritos representan.
Entre las combinaciones que el método mixto maneja se encuentran las

siguientes:

e Cuestionario y enfrevista con el trabajador, quien primero realiza el
cuestionario escrito para luego llevar a cabo una entrevista répida,
teniendo como referencia el interrogatorio previo.

e Cuestionario con el ocupante del puesto y entrevista con su superior, de
manera que los datos recogidos sean mds amplios y se puedan aclarar
dudas.

e Cuestionario y entrevista con el supervisor.

e Observacién directa de las tareas realizadas por el personal y entrevista
con el supervisor del drea o departamento al que estos trabajadores
pertenecen.

Una vez seleccionados y aplicados los métodos adecuados para cada
cargo, el Jefe de Talento Humano deberd examinar y considerar toda la
informaciéon recopilada para proceder con el andlisis de puestos. Ningin
dato se puede descartar; todo en cuanto a actividades y tareas, riegos y
condiciones laborales, conductas pretendidas, habilidades, capacidades
fisicas y psicologicas, constituye informacién relevante para la descripcion

de cada cargo.

Los componentes principales del andlisis de puestos son la descripciéon y la
especificacion del cargo. La descripcidn inicia con la identificacion del drea
y departamento a los que pertenece un puesto y un resumen breve de
dicho cargo; ademds enlista todas las tareas, deberes y responsabilidades
que el mismo abarca y determina las condiciones laborales y los posibles
riesgos, los estdndares de desempeno laboral y las relaciones internas entre

los distintos niveles de responsabilidad.
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Por ofra parte, las especificaciones del cargo estdn dadas por ciertas
variables, las mismas que van a determinar el perfil de éste. “El perfil es el
conjunto de caracteristicas generales y especificas que debe tener alguien
para desempenar de buena forma el cargo” (Benjuema Arias 43). Estas
variables se refieren por un lado a los conocimientos, formacion vy
experiencia laboral previa que el individuo debe poseer; asi como también
a sus habilidades, capacidades y actitudes. Estas Ultimas se demuestran por
medio de aspectos intrinsecos y conductas, las cuales se relacionan con un
nivel superior de desempeno y se denominan competencias laborales. Toda
esta informacion debe ser recogida en el documento del andlisis de puesto.
También puede ser necesaria informacion adicional, que mds alld de lo

psicolégico, abarque la parte fisica y referente a la salud del individuo.

Para comprobar que una persona cumple con las especificaciones y es
apta para el cargo, los candidatos deberdn presentar su curriculo
acompanados con ofros documentos, tales como certificados, cartas de
recomendaciéon, exdmenes fisicos, entre otfros. Quienes realizan la seleccidon
de personal, tienen la funcion de comparar los perfiles laborales requeridos
por la empresa, con las caracteristicas de los candidatos reclutados vy
preseleccionados; para asi seleccionar al candidato mds idoneo para un

determinado puesto.

3.2. Evaluacion de las Normas Técnicas Ecuatorianas de Competencias

Laborales — Qualitur.

Qualitur es una sub-empresa denfro del Instituto Ecuatoriono de
Normalizaciéon (INEN), que se encarga de la Certificacion por Competencias
Laborales particularmente en el sector turistico. Dicha empresa cuenta con
una serie de normativas técnicas referentes a cargos turisticos y otros
relacionados a distintas dreas del turismo, como: hoteleria, restauracion,
infermediacién, entre otras. Dichas normativas especifican  los
requerimientos necesarios para llevar a cabo una actividad concreta de
manera eficaz, y se basan principalmente en las competencias que un

individuo debe poseer para realizarla.
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Las normas técnicas especifican el perfil de cada cargo, enfocdndose
principalmente en puestos de rango medio; a mds de cumplir con los
requerimientos de los cargos, los interesados deben asistir a capacitaciones
y cursos de formacién ofrecidos por el Qualitur en la ciudad de Quito. Una
vez acabada la capacitaciéon, se inicia el proceso de evaluacion para
luego otorgar la cerfificacion; la cual verifica que efectivamente, el
individuo cumple con las competencias del cargo. Anualmente se realizard
ofro proceso de evaluacién para comprobar que la persona sigue
cumpliendo con los requisitos. A fravés de ésta Ultima evaluacion, se
especifica el estado de la certificacion; es decir, si ésta se encuentra activa
o vigente, en advertencia por el incumplimiento parcial de los requisitos, o

cancelada en el caso de incumplimiento total de la normativa.

El Qualitur certifica actitudes, destrezas, conocimientos, habilidades,
capacidades y la forma de realizar las tareas y responsabilidades que
implican un determinado puesto. A través del cumplimiento de las
normativas, y al certificar competencias que necesariamente un individuo
debe poseer y asumir para un cargo especifico; el Qualitur asegura que el
servicio a ofrecer sea de la mejor calidad en todas las dreas turisticas y de
ésta manera poder alcanzar una mayor satisfaccidon en los clientes,
mejorando su percepcion y opinidn general sobre el tipo de servicio que el

pais ofrece al mundo.

3.2.1. Andlisis de puestos y funciones.

Tomando como base las Normas Técnicas Ecuatorianas de Competencias
Laborales, se han elaborado las distintas descripciones y especificaciones
de cada uno de los cargos que fueron establecidos en la estructura
organizacional genérica propuesta en el Capitulo Il de esta investigacion.
Sin embargo, el Qualitur no registra competencias y perfiles para todos los
cargos y puestos requeridos; motivo por el cual estas descripciones y
especificaciones han sido elaboradas por las autoras, siguiendo una légica
similar y de acuerdo a las variables de incidencia en el andlisis de puestos,

determinadas previamente.
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Las primeras descripciones y especificaciones corresponden a los cargos de

niveles estratégicos, los cuales en este caso estdn conformados por el

Gerente General y el Subgerente Operativo. La Junta de Socios no se

incluird en el andlisis de puestos, debido a que generalmente estd

compuesta por propietarios o accionistas, quienes usualmente cumplen

Unicamente un rol de aportadores de capital, mas no participan en

aspectos administrativos y operativos del negocio.

CLIENTES

| Junto de Socios |

| Gerente Genera |

| Subgerente Operativoe I
|

Cuadro 3.1. Descripcion y especificaciones del cargo de Gerente General

Descripcion y Especificaciones de Cargos

Fecha:

Elaboracién: Jefe de Talento Humano
Avutorizacion: Junta de Socios

Norma Técnica Ecuatoriana
INEN 2 450:2008

Identificacion del Cargo

Titulo del cargo

Gerente General

Area funcional

Departamento

Resumen del cargo

El Gerente General se encarga de planificar, organizar,
dirigir y controlar la actividad empresarial, orientdndose
al cumplimiento de los objetivos y metas del negocio.

Tareas, deberes y
responsabilidades

- Representar legalmente a la empresa.

- Establecer objetivos, metas y estrategias a corto,
mediano vy largo plazo.

- Definir politicas organizaciones: salariales, de servicio,
de calidad, de ventas, de precios.

- Establecer acuerdos y alianzas comerciales.

- Asegurar el cumplimiento de las leyes y normas
laborales.

- Asegurar el cumplimiento de la Ley de Turismo y del
Reglamento General de Actividades Turisticas.

- Determinar necesidades y prioridades del negocio.

- Aplicar planes de accién de mejoras.

- Buscar e implementar procesos innovadores y nuevas
tecnologias.

41



- Planear y desarrollar nuevos proyectos, productos o
Servicios.

- Establecer estdndares de calidad; buscar y garantizar
calidad confinua en todos los productos y servicios.

- Revisar y autorizar tarifas.

- Asegurar la satisfaccién del cliente.

- Definir procedimientos de seguridad para clientes
externos e internos.

- Analizar los segmentos de mercado vy las tendencias
actuales; manejar estadisticas.

- Analizar y proponer estrategias de marketing.

- Andlizar presupuestos, proyecciones financieras,
resUmenes contables y financieros.

- Liderar el equipo de trabagjo.

- Incentivar la cooperacién y el compromiso de los
frabajadores.

- Promover la capacitacion continua del personal.

- Asegurar un buen ambiente fisico y humano.

- Evaluar y realizar seguimiento del desempeno laboral
de los tfrabajadores.

- Solucionar problemas y diferencias entre
colaboradores.

Condiciones laborales
y posibles riesgos

El Gerente realizard en su mayoria trabajo de oficina,
por lo que estard frente al computador; pudiendo esto
generar trastornos visuales. También se movilizard
constantemente por las instalaciones del
establecimiento, en dénde deberd acatar las hormas
de seguridad especificas de cada drea para evitar
riesgos.

Estandar de
desempeiio laboral

El Gerente deberd cumplir el 95% de las tareas, siendo
las principales las siguientes: asegurar una planificacion
y organizaciéon eficiente de la actividad empresarial, asi
como el cumplimiento de las normas legales, de la Ley
de Turismo, del Reglamento General de Actividades
Turisticas, de las politicas organizacionales y de los
objetivos y metas de la empresa.

Relaciones internas

Supervisa a: Subgerente Operativo, jefes de dreas
funcionales.

Perfil del Cargo

Habilidades y
capacidades

- Planificacién a corto, mediano y largo plazo.

- Liderazgo.

- Toma de decisiones.

- Rapidez en solucidn de problemas y manejo de
conflictos.

- Raciocinio numérico aplicado a negocios.

- Habilidad para comunicaciéon verbal y escrita.

- Manejo de grupos de trabajo.

- Interpretacion de lenguagje corporal.

Actitudes

- Previsor.

- Innovador.

- Perseverante.

- Motivador.

- Abierto al cambio.

- Equilibrado emocionalmente

42



Conocimientos y
formaciodn

- Conocimiento de aspectos legales y laborales.

- Técnicas de liderazgo.

- Técnicas y procesos de planificacién.

- Procesos de administracién empresarial.

- Conocimientos técnicos de turismo y de empresas de
alojamiento.

- Técnicas de negociacion.

- Conocimientos financieros, contables, tributarios.

- Técnicas de mercadeo.

- Técnicas de manejo de personal y equipos de
frabajo.

- Técnicas de manejo de conflictos.

- Técnicas de atencién al cliente.

- Manejo del computador.

- Idioma inglés.

- Titulo profesional en Turismo, Administracion de
Empresas, o dreas relacionadas a la hoteleria.

Experiencia laboral

Se requiere experiencia laboral previa como
administrador de empresas de alojamiento.

Elaborado por: las autoras.

Cuadro 3.2. Descripcion y especificaciones del cargo de Subgerente

Operativo

Descripcion y Especificaciones de Cargos

Fecha:

Elaboracioén: Jefe de Talento Humano

Avutorizacion: Gerente

Identificacion del Cargo

Titulo del cargo

Subgerente Operativo

Area funcional

Departamento

Resumen del cargo

El Subgerente Operativo se encarga de coordinar la
logistica del establecimiento, para la optimizacion de
recursos materiales, econdmicos y humanos; y facilita la
comunicacion entre dreas funcionales para una mejor
gestidén de la empresa.

Tareas, deberes y
responsabilidades

- Coordinar la logistica la empresa.

- Planificar estratégicamente las actividades a nivel de
dreas

- Optimizar recursos y gastos administrativos a través de
andlisis de presupuestos.

- Monitorear la consecucion de metas y objetivos.

- Incentivar la cooperacién y el compromiso de los
frabajadores.

- Controlar el desempeno laboral de los trabajadores.

- Colaborar en los procesos de capacitacion del
personal.

- Actuar como nexo entre los jefes de dreas
funcionales.

- Aplicar planes de accién de mejoras.

- Buscar e implementar procesos innovadores y nuevas
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tecnologias.

- Proponer el desarrollo de nuevos proyectos,
productos o servicios.

- Buscar y garantizar la calidad continua en todos los
productos y servicios.

- Contactar a proveedores y establecer acuerdos.

- Autorizar los pedidos de insumos y materiales para las
distintas dreas y departamentos.

- Asegurar la satisfaccién del cliente.

- Verificar el cumplimiento de los procedimientos de
seguridad para clientes externos e internos.

Condiciones laborales
y posibles riesgos

El Subgerente Operativo se movilizard constantemente
por las instalaciones del hotel, en donde deberd acatar
las normas de seguridad especificas de cada drea
para evitar riesgos.

Estandar de
desempeno laboral

El Subgerente Operativo deberd cumplir el 95% de las
tareas, siendo las principales: asegurar el cumplimiento
de las normas y politicas organizacionales, para la
consecucion de objetivos y metas de la empresaq,
mediante una adecuada coordinacion y logistica de
las actividades; también velar por el cumplimiento del
reglamento inferno, normas de seguridad, higiene y
presentacion personal.

Relaciones internas

Reporta a: Gerente.
Supervisa a: jefes de dreas funcionales.

Perfil del Cargo

Habilidades y
capacidades

- Planificacién a corto, mediano y largo plazo.

- Toma de decisiones.

- Rapidez en solucién de problemas.

- Raciocinio numérico.

- Habilidad para comunicacion verbal y escrita.
- Manejo de grupos de frabaijo.

- Interpretacion de lenguagje corporal.

Actitudes

- Previsor.

- Innovador.

- Motivador.

- Abierto al cambio.

- Organizado.

- Préctico.

- Equilibrado emocionalmente.

Conocimientos y
formacioén

- Técnicas de liderazgo.

- Técnicas y procesos de planificacién.

- Conocimientos bdsicos de administracién
empresarial.

- Conocimientos técnicos de turismo y de empresas de
alojamiento.

- Conocimientos financieros y contables.

- Técnicas de manejo de personal y equipos de
frabajo.

- Técnicas de manejo de conflictos.

- Técnicas de negociacion.

- Técnicas de atencidn al cliente.

- Manejo de programas bdsicos de computacién.

- Idioma inglés.

- Titulo profesional en Turismo y Hoteleria.
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Se requiere experiencia laboral previa en empresas de

Experiencia laboral T
alojamiento.

Elaborado por: las autoras.

Siguiendo el orden del organigrama jerdrquico, los siguientes cargos son
aquellos que pertenecen al Area de Alojamiento, siendo el puesto principal
el Jefe de Alojamiento. Esta drea se divide en dos departamentos:
Recepciéon y Regiduria de Pisos; en el primero se ubican los cargos de Jefe
de Recepcidon, Encargado de Reservas, Recepcionista, Auditor Nocturno,
Botones, Chofer y Guardia de Seguridad. El segundo departamento estd

conformado por la Gobernanta, Camarera, Jefe de Lavanderia y Auxiliar de

Lavanderia.
|ﬁ3_'c:|r*"en'r3|
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Recepcion Nj‘g g;'ﬁf’
Jete de e Jete de
| Recepcian | &m LUVCInd&"C:l
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Cuadro 3.3. Descripcidn y especificaciones del cargo de Jefe de

Alojamiento

Descripcion y Especificaciones de Cargos

Fecha:
Elaboracién: Jefe de Talento Humano
Avutorizacion: Gerente

Identificacion del Cargo

Titulo del cargo Jefe de Alojamiento
Area funcional Alojamiento
Departamento

El Jefe de Alojamiento se encarga de planificar vy
coordinar el trabagjo del equipo humano que estd en
contacto mds directo con los huéspedes y ofrecen los
servicios de recepcion, reservas, traslado de equipagije,

Resumen del cargo
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traslado de huéspedes, limpieza de habitaciones vy
lavanderia.

Tareas, deberes y
responsabilidades

- Supervisar 'y coordinar el trabagjo entre los
departamentos de Recepcidn y Regiduria de Pisos.

- Intervenir en la elaboracién de presupuestos para
Area de Alojamiento.

- Aplicar planes de accidn de mejoras para su drea.

- Buscar e implementar procesos innovadores.

- Proponer el desarrollo de nuevos proyectos,
productos o servicios.

- Garantizar el cumplimiento de los estdndares de
calidad de los productos y servicios.

- Auditar el funcionamiento de los departamentos de
Recepcién y Regiduria de Pisos.

- Autorizar cambios en los turnos y horarios de trabajo.

- Resoluciéon de conflictos.

- Liderar el equipo de trabagjo.

- Incentivar la cooperacién y el compromiso de los
tfrabajadores.

- Redlizar seguimiento del desempeno laboral de los
frabajadores a quienes supervisa.

- Coordinar la capacitaciéon del personal junto al
Departamento de Talento Humano.

- Asegurar la safisfaccion del cliente.

- Resolucion de quejas y reclamos por parte de los
clientes.

- Buscar alcanzar la lealtad de los clientes.

- Definir procedimientos de seguridad para clientes
externos e internos.

- Elaborar informes para el Subgerente Operativo y el
Gerente.

Condiciones laborales
y posibles riesgos

El Jefe de Alojamiento realizard en su mayoria trabajo
de oficina, pero también se movilizard por las
instalaciones correspondientes al Departamento de
Recepcidon y de Regiduria de Pisos, en donde deberd
acatar las normas de seguridad e higiene especificas
de cada drea para evitar riesgos.

Estandar de
desempeiio laboral

El Jefe de Alojamiento deberd cumplir el 85% de las
tareas, siendo las principales las siguientes: asegurar el
cumplimiento de los estdndares de calidad de los
servicios prestados por los departamentos de
Recepcidon y Regiduria de Pisos; asi como vigilar que se
cumplan los horarios de limpieza de estas zonas, y las
normas de seguridad, higiene y presentaciéon personal.
Asegurard que se acate el reglamento interno vy las
politicas empresariales.

Relaciones internas

Reporta a: Subgerente Operativo, Gerente.
Supervisa a: Jefe de Recepcidon, Gobernanta, Jefe de
Lavanderia.

Perfil del Cargo

Habilidades y
capacidades

- Planificacién a corto, mediano y largo plazo.

- Toma de decisiones.

- Liderazgo.

- Rapidez en solucidn de problemas y manejo de
conflictos.
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- Raciocinio numérico.

- Habilidad para comunicaciéon verbal y escrita.
- Manejo de grupos de trabajo.

- Interpretacion de lenguagje corporal.

Actitudes

- Previsor.

- Innovador.

- Motivador.

- Abierto al cambio.
- Detallista.

- Observador.

Conocimientos y
formacion

- Técnicas de liderazgo.

- Técnicas y procesos de planificacién.

- Conocimientos técnicos de turismo y de empresas de
alojamiento.

- Procedimientos de recepcién.

- Procedimientos de regiduria de pisos.

- Elaboracién de presupuestos.

- Técnicas de manejo de personal y equipos de
tfrabagjo.

- Técnicas de manejo de conflictos.

- Técnicas de atencién al cliente.

- Manejo del computador.

- Idioma inglés.

- Titulo profesional en Turismo y Hoteleria.

Experiencia laboral

Se requiere experiencia laboral previa en el sector de
alojamiento.

Elaborado por: las autoras.

Cuadro 3.4. Descripcion y especificaciones del cargo de Jefe de Recepcion

Descripcion y Especificaciones de Cargos

Fecha:

Elaboracién: Jefe de Talento Humano

Avutorizacion: Gerente

Norma Técnica Ecuatoriana
INEN 2 447:2008

Identificacion del Cargo

Titulo del cargo

Jefe de Recepcidn

Area funcional

Alojamiento

Departamento

Recepcion

Resumen del cargo

El Jefe de Recepcion es el encargado de organizar,
coordinar y confrolar los servicios de su departamento;
siendo éstos recepcion, manejo de equipaje, porteria,
servicios relacionados a las necesidades del huésped,
fransfer in y out, seguridad.

Tareas, deberes y
responsabilidades

- Planificar y coordinar el frabajo en el Departamento
de Recepcidn.

- Distribuir 'y asignar  responsabilidades;  elaborar
cronogramas de trabajo.

- Definir prioridades.

- Coordinar la interaccién con ofras dreas o©
departamentos.

- Establecer un ambiente de trabajo cooperativo vy
productivo.
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- Proveer de los recursos necesarios a su equipo de
frabaijo.

- Controlar los inventarios y las zonas de

almacenamiento de los mismos.

Realizar seguimiento del desempeno del personal a

suU cargo.

Asegurar que el personal mantenga una buena

apariencia.

Solucionar problemas e identificar las causas.

Plantear acciones preventivas y correctivas.

Establecer tarifas y utilizacién de las mismas.

Controlar y supervisar los movimientos de dinero vy

caja chica, pagos, descuentos, etc.

Realizar informes y reportes estadisticos para el Jefe

de Alojamiento y el Gerente.

Organizar la llegada vy salida de huéspedes.

Resolver problemas de sobre-contrataciéon

(overbooking), aumento de categoria del servicio

entregado (up grade), disminucidén de categoria del

servicio entregado (down grade) vy reservas

confirmadas que no se presentaron (no show).

Solucionar las quejas y reclamos de los huéspedes.

Asegurar que los servicios de su departfamento sean

ejecutados de acuerdo a las politicas y estdndares

minimos de calidad.

Asegurar que el servicio enfregado sea igual al

servicio ofrecido.

Aplicar métodos de evaluacion de satisfaccion del

cliente.

Condiciones laborales
y posibles riesgos

El Jefe de Recepcidn realizard trabajo de oficina y se
movilizard por la zona de Recepcion. Deberd acatar
las normas de seguridad de establecimiento para evitar
riesgos.

Estandar de
desempeiio laboral

El Jefe de Recepcion deberd cumplir el 85% de las
tareas, siendo las principales las siguientes: asegurar el
cumplimiento de los estdndares de calidad de los
servicios prestados por el departamento de Recepcidn;
asi como vigilar que se cumplan los furnos vy
cronogramas, las normas de seguridad, higiene vy
presentacion personal. Asegurard que se acate el
reglamento interno vy las politicas empresariales.

Relaciones internas

Reporta a: Jefe de Alojamiento

Supervisa a: Encargado de Reservas, Recepcionista,
Auditor Nocturno, Botones, Chofer, Guardia de
Seguridad.

Perfil del Cargo

Habilidades y
capacidades

- Planificacién.

- Toma de decisiones.

- Habilidad para comunicacion verbal y escrita.

- Rapidez en solucidn de problemas y manejo de
conflictos.

- Raciocinio numérico.

- Atencioén al cliente.

- Manejo de grupos de trabagjo.
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Actitudes

- Amable y cordial en el trato con clientes.
- Responsable.

- Confiable.

- Previsor.

- Innovador.

Conocimientos y
formaciodn

- Técnicas de planificacion.

- Técnicas de liderazgo.

- Conocimientos técnicos de turismo y de empresas de
alojamiento.

- Conocimientos financieros, contables, fributarios,
fransacciones monetarias.

- Sistema tarifario.

- Técnicas de manejo de personal y equipos de
frabajo.

- Técnicas de manejo de conflictos.

- Técnicas de servicio al cliente.

- Operaciéon del computador y equipos de recepcion:
teléfono, fax, impresora, etc.

- Sistemas de reservas.

- Idiomas espanol, inglés y otro.

- Titulo profesional en Turismo y Hoteleria.

Experiencia laboral

Se requiere experiencia laboral previa en el
Departamento de Recepcidn de una empresa
hotelera.

Elaborado por: las autoras.

Cuadro 3.5. Descripcion y especificaciones del cargo de Encargado de

Reservas

Descripcion y Especificaciones de Cargos

Fecha:

Elaboracién: Jefe de Talento Humano

Avutorizacion: Gerente

Norma Técnica Ecuatoriana
INEN 2 428:2008

Identificacion del Cargo

Titulo del cargo

Encargado de Reservas

Area funcional

Alojamiento

Departamento

Recepcion

Resumen del cargo

El Encargado de Reservas se ocupa principalmente de
todo lo relacionado con organizaciéon y confirmacion
de reservas; ademds controla la tasa de ocupacion del
hotel. Influye en la decision de compra del cliente y
negocia con el mismo.

Tareas, deberes y
responsabilidades

- Atender pedidos de reservas y ajustar las mismas a la
disponibilidad del establecimiento.

- Establecer tarifas y utilizacion de las  mismas,
conjuntamente con el Jefe de Recepcidn.

- Informar las politicas de reservas.

- Informar sobre los servicios ofrecidos: tarifas,
caracteristicas, instalaciones, beneficios, servicios
adicionales, localizacién.

- Obtener informacién del huésped: documentos vy
garantias de pago.
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- Redlizar la confirmacién de reservas y servicios
contfratados.

- Redlizar la confirmacion de datos del huésped.

- Asegurar  la  privacidad y la  informacion
proporcionada por el huésped.

- Manejar una base de datos de clientes; identificar a
los clientes VIP y aquellos con necesidades
especiales.

- Anticiparse a las necesidades del cliente.

- Conftrolar las modificaciones y cancelaciones de
reservas, asi como la situacién de pago de las
mismas.

- Reorganizar las reservas en caso de reservas
confirmadas que no se presenten (no show).

- Controlar  posibles excesos de  contratacién
(overbooking).

- Controlar la tasa de ocupacién hotelera.

- Elaborar informes para el jefe departamental y de
dreq.

Condiciones laborales
y posibles riesgos

El Encargado de Reservas redlizard trabajo de oficing;
estard la mayor parte del tiempo frente al computador,
por lo gue se le podrian generar trastornos visuales.

Estdndar de
desempeno laboral

El Encargado de Reservas deberd cumplir el 75% de las
tareas, siendo las principales las siguientes: cumplir con
su funcién de receptar y organizar las reservas,
evitando que se den problemas de excesos de
contfratacién. Asegurard el cumplimiento de los
estdndares de calidad exigidos, los horarios
establecidos, las normas de seguridad, higiene vy
presentacion personal. Ademds deberd acatar el
reglamento interno y las politicas empresariales.

Relaciones internas

Reporta a: Jefe de Recepcion.
Supervisa a: Recepcionista y Auditor Nocturno
(Unicamente en casos relacionados con reservas).

Perfil del Cargo

Habilidades y
capacidades

- Atencion al cliente.

- Facilidad para comunicacién oral.

- Rapidez en solucidn de problemas y manejo de
conflictos.

- Raciocinio numérico.

- Buena retentiva.

Actitudes

- Atento y cordial en el tfrato con clientes.

- Responsable.

- Decidido, réapido en llegar a conclusiones.
- Asume riesgos.

Conocimientos y
formacioén

- Técnicas atenciéon al cliente.

- Técnicas de venta y negociacion.

- Técnicas de manejo de conflictos.

- Conocimientos de formas, condiciones y garantias de
pPagos.

- Servicios de hoteleria; normas y procedimientos del
Departamento de Recepcidn.

- Sistema tarifario.

- Elaboracién de estadisticas y prondsticos de
ocupacién hotelera.

50



- Operacidon del computador y equipos de recepcidn:
teléfono, fax, impresora, etc.

- Sistemas de reservas.

- Idiomas espanol, inglés y otro.

- Titulo profesional en Turismo y Hoteleria.

Experiencia laboral

Se requiere experiencia laboral previa en el
Departamento de Recepcidn de una empresa
hotelera.

Elaborado por: las autoras.

Cuadro 3.6. Descripcidn y especificaciones del cargo de Recepcionista

Descripcion y Especificaciones de Cargos

Fecha:

Elaboracién: Jefe de Talento Humano

Avutorizacion: Gerente

Norma Técnica Ecuatoriana
INEN 2 429:2008

Identificacion del Cargo

Titulo del cargo

Recepcionista

Area funcional

Alojamiento

Departamento

Recepcidon

Resumen del cargo

El cargo de Recepcionista tiene como tareas
principales recibir y registrar al huésped al momento de
su llegada, asi como efectuar los procesos de salida del
mismo. Afiende los pedidos del cliente durante su
estadia, actuando como intermediario entre éste y los
demds servicios o departamentos del establecimiento.

Tareas, deberes y
responsabilidades

- Realizar el check in o registro de huéspedes; verificar
los datos de la reserva.

- Comprobar la veracidad de los datos del huésped.

- Acordar y asegurar la forma de pago.

- Entregar las llaves al huésped.

- Informar sobre los servicios, instalaciones y horarios del
establecimiento.

- Brindar informacidn sobre aspectos turisticos, precios,
tarifas, seguridad, transporte, ubicacidén, moneda,
etc.

- Identificar a los clientes VIP y aquellos con
necesidades especiales.

- Asegura la privacidad de los huéspedes.

- Atender pedidos de los huéspedes y transmitirlos a las
dareas correspondientes.

- Monitorear el estado de los pedidos del cliente y
dejar constancia escrita de los mismos.

- Anotar y enfregar mensajes y encomiendas para los
clientes.

- Solucionar sus quejas y reclamos.

- Organizar el fransporte y manejo del equipagje.

- Aplicar métodos de evaluacién de satisfaccion del
cliente.

- Efectuar el proceso de check out o salida del
huésped.

- Facturar los consumos vy receptar los pagos.
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- Coordinar el frabajo con el equipo humano de
recepcion: botones, chofer, guardia de seguridad.

- Coordinar los servicios de ftraslado de pasajeros
(fransfer in y transfer out).

- Ayudar con el cierre de caja y con el control de la
caja chica, pagos, descuentos, etc.

- Manejar el libro de novedades y registrar las acciones
relevantes.

- Manejar herramientas y fichas de recepcién: libro
diario, kardex, planning, etfc.

- Registrar y controlar el ingreso de visitantes.

- Operar equipos de recepcién: computador, teléfono,
fax, tarifador de llamadas, mdquina de tarjeta de
crédito, impresora.

- Elaborar informes diarios para el Jefe de Recepcidn.

Condiciones laborales
y posibles riesgos

El Recepcionistas realizard trabajo de oficina; deberd
permanecer la mayor parte del tiempo de pie,
especialmente cuando atiende a los huéspedes.

Estandar de
desempeiio laboral

El Recepcionista deberd cumplir el 75% de las tareas,
siendo las principales: cumplir con los estdndares de
calidad exigidos para alcanzar la satisfaccién de los
clientes, atendiendo adecuadamente a los mismos, y
realizando correctamente los procedimientos de
registro y salida del huésped. Cumplird con los horarios
establecidos, las normas de seguridad, higiene vy
presentacion personal. Ademds deberd acatar el
reglamento interno vy las politicas empresariales.

Relaciones internas

Reporta a: Jefe de Recepcidn, Encargado de Reservas
(Unicamente en casos relacionados con reservas).
Supervisa a: Auditor Nocturno.

Coordina actividades con: Botones, Chofer, Guardia
de Seguridad.

Perfil del Cargo

Habilidades y
capacidades

- Habilidad para comunicacion verbal y escrita.

- Rapidez en solucidn de problemas y manejo de
conflictos.

- Predisposicién para integrarse al frabajo en equipo.

- Interpretacion del lenguaje corporal.

- Atencién al cliente.

- Capacidad para comprender al cliente y darle
prioridad.

Actitudes

- Amable y cordial en el trato con clientes.
- Responsable.

- Equilibrado emocionalmente.

- Innovador.

Conocimientos y
formacién

- Servicios de hoteleria y términos técnicos relativos a la
recepcion.

- Procedimientos de check in y check out.

- Medios de acceso a informacién turistica.

- Reglas de etiqueta y protocolo.

- Técnicas de servicio al cliente.

- Técnicas de manejo de conflictos.

- Contabilidad general.

- Manejo de formas de pagos: cheques, efectivo,
tarjetas de crédito.
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- Operacidon del computador y equipos de recepcion:
teléfono, fax, impresora, etc.

- Sistemas de reservas.

- Primeros auxilios bdsicos.

- Idiomas espanol, inglés y otro.

- Titulo profesional en Turismo y Hoteleria.

Experiencia laboral

Se requiere experiencia laboral previa en el
Departamento de Recepcidn de una empresa
hotelera.

Elaborado por: las autoras.

Cuadro 3.7. Descripcidon y especificaciones del cargo de Auditor Nocturno

Descripcion y Especificaciones de Cargos

Fecha:

Elaboracién: Jefe de Talento Humano

Avutorizacion: Gerente

Norma Técnica Ecuatoriana
INEN 2 449:2008

Identificacion del Cargo

Titulo del cargo

Auditor Nocturno

Area funcional

Alojamiento

Departamento

Recepcidon

Resumen del cargo

El Auditor Nocturno se ocupa de realizar el cierre diario
de caja, clasificando y registrando los cobros diarios y
todos los documentos procesados en la recepcion.
Cubre el turno nocturno, orientando y apoyando el
trabajo realizado en la recepcidn.

Tareas, deberes y
responsabilidades

- Analizar los cierres de caja: detectar y corregir errores.

- Revisar y verificar los cobros, procesos de facturacion,
saldos y débitos en la cuenta de los huéspedes.

- Revisar y verificar la procedencia de las comandas.

- Organizar los documentos y facturas antes de
enviarlos a contabilidad.

- Confrolar y registrar los documentos anulados o
extraviados.

- Revisar el libro de novedades; registrar sucesos
relevantes.

- Incluir reservas en el sistema; modificaciones o
cancelaciones de las mismas.

- Emitir informes de auditoria nocturna y boletines
diarios de los balances de los diferentes puntos de
venta.

- Redlizar los procesos de check in y check out del
huésped.

- Facturar los consumos del cliente y receptar pagos.

- Atender pedidos de los huéspedes y transmitirlos a los
responsables de cada drea.

- Monitorear el estado de los pedidos del cliente y
dejar constancia de los mismos.

- Recibir y enfregar mensajes y encomiendas para los
huéspedes.

- Brindar informacién sobre aspectos fturisticos, de
seguridad, ubicacién, etc.
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- Aplicar métodos de evaluacion de satisfaccion del
cliente.

- Manejar herramientas y fichas de recepcién: libro
diario, kardex, planning, etc.

- Operar equipos de recepcién: computador, teléfono,
fax, tarifador de llamadas, mdquina de tarjeta de
crédito, impresora.

Condiciones laborales
y posibles riesgos

El Auditor Nocturno readlizard trabajo de oficina
cubriendo el turno nocturno de 10 p.m. a 7 a.m.
(dependiendo del establecimiento); por lo que las
pocas horas de sueno y pueden ocasionar
agotamiento, fatiga, desconcentracién, afeccién a la
memoria y otros efectos en el organismo y en la salud.

Estandar de
desempeiio laboral

El Auditor Nocturno deberd cumplir el 75% de las tareas,
siendo las principales las  siguientes:  realizar
correctamente los cierres diarios de caja y los registros
de cobros y demds documentos que se procesen en la
recepcion. Cumplird con los horarios establecidos, las
normas de seguridad, higiene y presentacion personal.
Ademds deberd acatar el reglamento interno y las
politicas empresariales.

Relaciones internas

Reporta a: Jefe de Recepcidon, Encargado de reservas
(Unicamente en casos relacionados con reservas).
Supervisa a: Recepcionista.

Coordina actividades con: Botones, Chofer, Guardia
de Seguridad.

Perfil del Cargo

Habilidades y
capacidades

- Habilidad para comunicaciéon verbal y escrita.

- Rapidez en solucidn de problemas y manejo de
conflictos.

- Interpretacion del lenguaje corporal.

- Atencioén al cliente.

- Capacidad para comprender al cliente y darle
prioridad.

- Predisposicién para integrarse al trabajo en equipo.

- Buena retentiva.

- Cdlculos matemdticos.

- Procedimientos contables y financieros.

Actitudes

- Amable y cordial en el trato con clientes.
- Responsable.

- Confiable.

- Equilibrado emocionalmente.

- Rozonador con datos.

Conocimientos y
formacién

- Servicios de hoteleria y términos técnicos relativos a la
recepcion.

- Técnicas de auditoria en empresas de alojamiento.

- Procedimientos de check in y check out.

- Medios de acceso a informacién turistica.

- Reglas de etiqueta y protocolo.

- Técnicas de servicio al cliente.

- Técnicas de manejo de conflictos.

- Contabilidad general.

- Manejo de hojas de cdilculo.

- Manejo de formas de pagos: cheques, efectivo,
tarjetas de crédito.
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- Operacidon del computador y equipos de recepcidn:
teléfono, fax, impresora, etc.

- Sistemas de reservas.

- Primeros auxilios bdsicos.

- Idiomas espanol, inglés y otro.

- Titulo profesional en Turismo y Hoteleria.

Experiencia laboral

Se requiere experiencia laboral previa en el
Departamento de Recepcidn de una empresa
hotelera.

Elaborado por: las autoras.

Cuadro 3.8. Descripcidn y especificaciones del cargo de Botones

Descripcion y Especificaciones de Cargos

Fecha:

Elaboracién: Jefe de Talento Humano

Avutorizacion: Gerente

Norma Técnica Ecuatoriana
INEN 2 431:2008

Identificacion del Cargo

Titulo del cargo Botones
Area funcional Alojamiento
Departamento Recepcion

Resumen del cargo

El Botones se ocupa principalmente recibir vy
acompanar al huésped, guiarlo hacia su habitacion y
trasladar el equipaje. Ademds distribuye la mensajeria
interna y externa.

Tareas, deberes y
responsabilidades

- Recibir y despedir al huésped en la puerta principal
del hotel.

- Custodiar, identificar y distribuir el equipaje al
momento del check in y del check out.

- Acompanar y guiar al huésped a su habitacién.

- Gestionar las llaves de las habitaciones.

- Recibir pedidos del cliente vy transmitirlos al
responsable del servicio.

- Brindar informacién sobre los servicios y el
funcionamiento de los distintos elementos de la
habitacién: aire acondicionado, calefaccién, caja
fuerte, servicio telefénico, minibar, etc.

- Ayudar y gestionar quejas del huésped y notificarlos
al departamento de recepcion.

- Recibir y distribuir la correspondencia del hotel y la
prensa.

- Coordinar el fraslado del equipaje con el franferin vy
fransfer out.

- Ayudar al huésped a solicitar transporte (taxi).

Condiciones laborales
y posibles riesgos

El Botones redlizard su trabajo tanto al interior del
establecimiento, como fuera de él; permanecerd la
mayor parte del tiempo de pie, ayudando con el
transporte del equipaje de los huéspedes o con la
mensajeria del hotel. Tendrd que transportar equipajes
pesados, por lo que podria representar un riesgo para
su salud fisica si no estd en condiciones para hacerlo o
no lo hace de la manera correcta.
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Estdndar de
desempehno laboral

El Botones deberd cumplir el 75% de las tareas, siendo
las principales las siguientes: cumplir con los esténdares
de calidad exigidos para alcanzar la satisfacciéon de los
clientes, atendiéndolos adecuadamente, y manejando
y distribuyendo correctamente el equipaje de los
mismos. Cumplird con los horarios establecidos, las
normas de seguridad, higiene y presentaciéon personal.
Ademds deberd acatar el reglamento interno y las
politicas empresariales.

Relaciones internas

Reporta a: Jefe de Recepcion.
Coordina actividades con: Recepcionista, Auditor
Nocturno, Chofer, Guardia de Seguridad.

Perfil del Cargo

Habilidades y
capacidades

- Comunicacioén oral clara y articulada.

- Predisposicién para integrarse al trabajo en equipo.

- Buena retentiva.

- Buena condicién fisica para transportar peso.

- Rapidez para tomar decisiones vy soluciones
problemas.

Actitudes

- Amable y cordial en el frato con los clientes.
- Responsable.

- Confiable.

- Discreto.

- Equilibrado emocionalmente.

Conocimientos y
formacion

- Servicios de hoteleria.

- Técnicas de servicio y atencion al cliente.

- Vocabulario técnico aplicado a su cargo o dpto.
- Primeros auxilios bdsicos.

- Procedimientos en caso de emergencia.

- Idioma espanol e inglés bdsico.

- Educacién secundaria.

Experiencia laboral

Se requiere experiencia laboral previa en el sector
hotelero.

Elaborado por: las autoras.

Cuadro 3.9. Descripcién y especificaciones del cargo de Chofer

Descripcion y Especificaciones de Cargos

Fecha:

Elaboracién: Jefe de Talento Humano

Avutorizacion: Gerente

Identificacion del Cargo

Titulo del cargo Chofer
Area funcional Alojamiento
Departamento Recepcién

Resumen del cargo

El Chofer tiene como funcidén principal realizar los
fraslados de huéspedes desde o hacia el hotel,
ademds de redlizar encomiendas varias del
establecimiento.
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Tareas, deberes y
responsabilidades

- Trasladar a los pasajeros hacia el hotel (fransferin).

- Trasladar a los pasajeros hacia el aeropuerto o
estaciones de transporte (transfer out).

- Manejar el equipaje de los huéspedes en los distintos
traslados.

- Mantener contacto con la recepcion del hotel e
informar sobre la llegada de los huéspedes.

- Comprobar el buen funcionamiento del vehiculo.

- Reparar dainos mecdnicos en caso de existir.

- Tener todos los documentos del vehiculo en regla.

- Tener sus documentos personales en regla (licencia).

- Respetar las sefales de trdnsito y limites de velocidad.

- Seguir las normas generales y procedimientos de
seguridad.

- Intervenir en caso de situaciones conflictivas.

- Ayudar vy aplicar primeros auxilios en caso de
incidentes.

- Dar atencidn especializada a clientes especiales.

- Proveer informacién solicitada por los huéspedes:
turistica, de transporte, localizacién, seguridad, etc.

- Transportar mensajeria, paquetes o encomiendas que
le encargue el hotel.

Condiciones laborales
y posibles riesgos

El Chofer podrd estar expuesto a accidentes de
frdnsito, mientras realiza los distintos traslados o
encomiendas.

Estdndar de
desempeno laboral

El Chofer deberd cumplir el 75% de las tareas, siendo las
principales las siguientes: cumplir con los estdndares de
calidad exigidos para alcanzar la satisfaccion de los
clientes, atendiendo adecuadamente a los mismos.
Realizard puntualmente los traslados, conduciendo de
manera responsable. Cumplird con los horarios
establecidos, las normas de seguridad, higiene vy
presentacion personal; ademds deberd acatar el
reglamento interno v las politicas empresariales.

Relaciones internas

Reporta a: Jefe de Recepcion.
Coordina actividades con: Recepcionista, Auditor
Nocturno, Botones, Chofer.

Perfil del Cargo

Habilidades y
capacidades

- Comunicacién oral clara y articulada.

- Agudeza auditiva y visual.

- Buena retentiva.

- Buena motricidad y reflejos.

- Agilidad.

- Predisposicién para integrarse al frabajo en equipo.

- Raopidez para tomar decisiones y solucionar
problemas.

- Amable y cordial en el frato con los clientes.
- Equilibrado emocionalmente.
- Responsable.

Actitudes - Confiable.
- Cuidadoso.
- Puntual.
. . - Cursos de conduccion profesional.
Conocimientos y .
- Mecanica.

formacién

- Técnicas y procedimientos de seguridad y
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emergencia.
- Primeros auxilios bdsicos.
- Técnicas de atencidn al cliente.
- Idioma espanol e inglés bdsico.
- Educacién secundaria.

Experiencia laboral

Se requiere de experiencia laboral previa como chofer
de una empresa.

Elaborado por: las autoras.

Cuadro 3.10. Descripcion y especificaciones del cargo de Guardia de

Seguridad

Descripcion y Especificaciones de Cargos

Fecha:

Elaboracioén: Jefe de Talento Humano

Avutorizacion: Gerente

Identificacion del Cargo

Titulo del cargo

Guardia de Seguridad

Area funcional

Alojamiento

Departamento

Recepcidon

Resumen del cargo

El Guardia de Seguridad tiene como funcién principal
velar por la seguridad e integridad de los clientes y del
establecimiento hotelero, para prevenir cualquier
incidente causado por robos o intrusos.

Tareas, deberes y
responsabilidades

- Seguir las normas generales y procedimientos de
seguridad.

- Utilizar en todo momento su equipamiento de
seguridad (chaleco anfibalas, armas, uniforme, efc.).

- Mantener vigilancia constante de las dreas internas y
externas del establecimiento.

- Controlar los puntos de acceso al hotel.

- Limitar y controlar el acceso de personas no
identificadas, en horarios y por zonas restringidas.

- I[dentificar comportamientos sospechosos y objetos
extranos.

- Comprobar el buen funcionamiento del sistema
contra incendios y alarmas de seguridad.

- Mantener contacto con autoridades como policia,
bomberos, etc.

- Difundir las medidas y procedimientos de seguridad all
personal del establecimiento y clientes.

- Intervenir en caso de situaciones conflictivas.

- Ayudar vy aplicar primeros auxilios en caso de
incidentes.

- Dar atencidn especializada a clientes especiales.

- Proveer informacién solicitada por los huéspedes:
turistica, de transporte, localizacién, seguridad, etc.

Condiciones laborales
y posibles riesgos

El Guardia de Seguridad trabajard en su mayoria en el
exterior del establecimiento y de pie. Su integridad
fisica se puede ver afectada en caso de robos, asaltos
O agresiones.
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Estandar de
desempeio laboral

El Guardia de Seguridad deberd cumplir el 75% de las
tareas, siendo las principales las siguientes: intervenir
con rapidez y eficacia en caso de que la seguridad del
establecimiento 'y de sus huéspedes se vea
comprometida. Deberd cumplir con los estdndares de
calidad exigidos, atendiendo adecuadamente a los
clientes, y cumplir con los horarios establecidos, las
normas de seguridad, higiene y presentaciéon personal.
Ademds deberd acatar el reglamento interno y las
politicas empresariales.

Relaciones internas

Reporta a: Jefe de Recepcion.
Coordina actividades con: Recepcionista, Auditor
Nocturno, Botones, Chofer.

Perfil del Cargo

Habilidades y
capacidades

- Buen estado fisico.

- Agudeza auditiva y visual.

- Buena retentiva.

- Buena motricidad y reflejos.

- Agilidad.

- Predisposicién para integrarse al trabajo en equipo.

- Rapidez para tomar decisiones en momentos de
conflicto.

Actitudes

- Amable y cordial en el trato con los clientes.
- Equilibrado emocionalmente.

- Responsable.

- Confiable.

- Cuidadoso.

Conocimientos y
formacion

- Técnicas y procedimientos de seguridad y
emergencia.

- Técnicas de protecciéon y defensa personal.

- Primeros auxilios bdsicos.

- Manejo de equipos de comunicacion (radios).

- Manejo de equipamiento de seguridad.

- Técnicas de atencidn al cliente.

- Idioma espaniol e inglés bdsico.

- Educacién secundaria.

Experiencia laboral

Se requiere experiencia laboral previa en drea de
seguridad de una empresa.

Elaborado por: las autoras.
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Cuadro 3.11. Descripcion y especificaciones del cargo de Gobernanta

Descripcion y Especificaciones de Cargos

Fecha:

Elaboracién: Jefe de Talento Humano

Avutorizacion: Gerente

Norma Técnica Ecuatoriana
INEN 2 430:2008

Identificacion del Cargo

Titulo del cargo

Gobernanta

Area funcional

Alojamiento

Departamento

Regiduria de Pisos

Resumen del cargo

La Gobernanta se ocupa principalmente de planificar,
organizar y supervisar el trabajo referente a los servicios
de limpieza, ordenamiento y ornamentacién de
habitaciones y dreas externas e internas.

Tareas, deberes y
responsabilidades

- Organizar y controlar los servicios de limpiezaq,
ordenamiento y ornamentacién del establecimiento.
Distribuir 'y asignar responsabilidades; elaborar
cronogramas de trabajo.

Establecer un ambiente de trabajo cooperativo vy

productivo; orientar y motivar al equipo.

Proveer de los recursos necesarios al equipo de

tfrabagjo.

Realizar seguimiento del desempeno del personal a

suU cargo.

Asegurar que el personal mantenga una buena

apariencia.

Inspeccionar el estado de las dreas de trabajo.

Coordinar la interaccién con ofras dreas o

departamentos.

Definir los métodos o procedimientos operacionales.

Plantear acciones preventivas y correctivas.

Monitorear el aseo y limpieza de las habitaciones

durante la llegada, ocupacién y salida de los

huéspedes.

- Monitorear el aseo vy limpieza de las dreas comunes
internas y externas del hotel (excepto la cocina):
vestibulo, pasillos, entrada principal, salones, etc.

- Solicitar 'y sugerir la adquisicién de articulos de
decoracion.

- Administrar inventarios de productos de limpieza y
amenities; controlar las zonas de almacenamiento de
los mismos.

- Determinar la necesidad de contratar servicios
externos, analizando los proveedores y readlizando
presupuestos.

- Programar la llegada y salida de huéspedes junto con
el Departamento de Recepcion.

- Solucionar quejas o conflictos de los huéspedes e
identificar las causas.

- Atender pedidos de los clientes y fransmitirlos a los
responsables de cada drea.

- Definir  prioridades  para  atender  solicitudes
especiales.

- Asegurar que el servicio entregado sea acorde al
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ofertado y a los estédndares minimos de calidad.
- Operar equipos relacionados a su actividad.

Condiciones laborales
y posibles riesgos

La Gobernanta trabajard movilizindose por las
habitaciones y ofras zonas del establecimiento como la
lavanderia, pasillos, lobby, etc.; intervendrd en los
procedimientos de limpieza e higienizacién de las dreas
mencionadas y estard en constante actividad, lo cual
podrd generar molestias fisicas a largo plazo.

Estdndar de
desempeno laboral

La Gobernanta deberd cumplir el 85% de las tareas,
siendo las principales las siguientes: verificar que la
limpieza e higienizacion de las dreas mencionadas se
haya realizado de manera correcta, en los tiempos
establecidos y con los resultados esperados. Deberd
cumplir con los estdndares de calidad exigidos,
atendiendo adecuadamente a los clientes. Cumplird
con los horarios establecidos, las normas de seguridad,
higiene y presentacion personal; ademds deberd
acatar el reglamento interno y las  politicas
empresariales.

Relaciones internas

Reporta a: Jefe de Alojamiento.
Supervisa a: Camareras.

Perfil del Cargo

Habilidades y
capacidades

- Planificacion.

- Liderazgo.

- Toma de decisiones.

- Habilidad para comunicaciéon verbal y escrita.

- Rapidez en solucién de problemas y manejo de
conflictos.

- Cdlculos matemdticos.

- Atencién al cliente.

- Manejo de grupos de trabgijo.

Actitudes

- Amable y cordial en el trato con clientes.
- Responsable.

- Innovador.

- Detallista.

- Practica.

- Asume el control.

Conocimientos y
formacion

- Técnicas de planificacion.

- Técnicas de liderazgo.

- Conocimientos de servicios hoteleros.

- Técnicas de manejo de personal y equipos de
frabagjo.

- Técnicas de manejo de conflictos.

- Técnicas y procedimientos de limpieza, higienizacion
y ordenamiento.

- Técnicas bdsicas de decoracion.

- Elaboracién bdsica de presupuestos.

- Técnicas de atencién al cliente.

- Operacion de equipos de limpieza.

- Idioma espanol e inglés bdsico.

- Educacién secundaria.

- Cursos o talleres de decoracién.

Experiencia laboral

Se requiere experiencia laboral en el sector hotelero.

Elaborado por: las autoras.
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Cuadro 3.12. Descripcion y especificaciones del cargo de Camarera

Descripcion y Especificaciones de Cargos

Fecha:

Elaboracién: Jefe de Talento Humano

Avutorizacion: Gerente

Norma Técnica Ecuatoriana
INEN 2 432:2008

Identificacién del Cargo

Titulo del cargo

Camarera

Area funcional

Alojamiento

Departamento

Regiduria de Pisos

Resumen del cargo

La Camarera se encarga principalmente del aseo vy la
organizacion de dreas comunes del establecimiento y
de las habitaciones, antes, durante y después de la
estadia del huésped.

Tareas, deberes y
responsabilidades

- Coordinar con el Encargado de Reservas el estado
de las habitaciones.

- Adecuar la habitacién para recibir al huésped.

- Colocar el menagje; poner o refirar elementos extras.

- Limpiar y ordenar las habitaciones: barrer y aspirar;

remover manchas de pisos, paredes, ventanas,

sanitarios, muebles, etc.

Verificar el funcionamiento de los elementos de la

habitacién: televisor, control remoto, teléfono, aire

acondicionado, radio, caja de seguridad, duchag,

etc.

Arreglar y limpiar las habitaciones ocupadas.

Utilizar guantes y mascarilla.

Reponer el menagje: toallas, sdbanas, lenceria.

Reabastecer el minibar.

Mantener en orden las pertenencias del huésped.

Controlar y clasificar la ropa para envio a lavanderia.

Registro de consumos extras y de minibar.

Registrar las novedades por habitacién o huésped.

Recoger y registrar objetos olvidados.

Atender pedidos de los clientes y transmitirlos a los

responsables de cada drea.

Solucionar quejas o conflictos de los huéspedes e

identificar las causas.

Brindar informacién al huésped respecto a los

servicios e instalaciones del establecimiento.

Asegurar que el servicio entregado sea acorde dl

ofertado y a los estdndares minimos de calidad.

Garantizar la seguridad y privacidad del huésped.

Limpiar y arreglar las dreas sociales.

Operar equipos relacionados a su actividad:

aspiradora, enceradora, efc.

Condiciones laborales
y posibles riesgos

La Camarera trabajard movilizindose por las
habitaciones y dreas comunes del establecimiento;
estard en constante actividad realizando las tareas de
limpieza y aseo, y levantard objetos pesados, lo que
podrd generar molestias fisicas a largo plazo. Estard
también en contacto con productos de limpieza que
pueden ser téxicos, con los cuales deberd tomar
precauciones.
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Estandar de
desempeio laboral

La Camarera deberd cumplir el 75% de las tareas,
siendo las principales las  siguientes:  realizar
correctamente los procedimientos de limpieza e
higienizacién de las dreas a su cargo y en los tiempos
establecidos y cumplir con los esténdares de calidad
exigidos, atendiendo adecuadamente a los clientes.
Cumplird con los horarios establecidos, las normas de
seguridad, higiene y presentacion personal; ademds
deberd acatar el reglamento interno y las politicas
empresariales.

Relaciones internas

Reporta a: Gobernanta.

Perfil del Cargo

Habilidades y
capacidades

- Habilidad para comunicaciéon verbal y escrita.

- Rapidez en solucién de problemas y manejo de
conflictos.

- Atencién al cliente.

- Buena coordinacién motriz.

- Agilidad.

- Predisposicidn para integrarse al frabagjo en equipo.

Actitudes

- Amable y cordial en el trato con clientes.
- Responsable.

- Detallista.

- Préctica.

Conocimientos y
formacion

- Conocimientos servicios hoteleros.

- Técnicas de manejo de conflictos.

- Técnicas y procedimientos de limpieza, higienizacion
y ordenamiento.

- Técnicas de montaje de cama.

- Técnicas bdsicas de decoracion.

- Técnicas bdsicas de atencidén al cliente.

- Operacién de equipos de limpieza.

- Idioma espanol e inglés bdsico.

- Educacién secundaria.

Experiencia laboral

Se requiere experiencia laboral en el sector hotelero.

Elaborado por: las autoras.

Cuadro 3.13. Descripcion y especificaciones del cargo de Jefe de

Lavanderia

Descripcion y Especificaciones de Cargos

Fecha:

Elaboracién: Jefe de Talento Humano

Avutorizacion: Gerente

Identificacion del Cargo

Titulo del cargo

Jefe de Lavanderia

Area funcional

Alojamiento

Departamento

Regiduria de Pisos

Resumen del cargo

El Jefe de Lavanderia es el encargado de gestionar y
dirigir todo el trabajo relacionado con la lavanderia y
lenceria del establecimiento; ademds de encargarse
del control y manejo de los insumos y materiales
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necesarios para el frabagjo.

Tareas, deberes y
responsabilidades

- Planificar y coordinar el trabajo de Lavanderia.

- Distribuir 'y asignar  responsabilidades; elaborar
cronogramas de trabajo.

- Resolver conflictos y determinar las causas.

- Establecer un ambiente de frabajo cooperativo y
productivo.

- Realizar seguimiento del desempeno del personal a
Su cargo.

- Coordinar actividades con la Gobernanta vy
Camareras.

- Intervenir en los procedimientos de lavanderia.

- Definir los métodos o procedimientos operacionales
(lavado, planchado, secado, etc.).

- Coordinar el lavado de lenceria: ropa de cama y de
bano.

- Coordinar el lavado de cortinas, tapiceria, alfombras,
manteleria.

- Administrar inventarios de lenceria y controlar las
zonas de almacenamiento de los mismos.

- Proveer de los recursos e insumos necesarios al
equipo de trabagjo.

- Ocuparse de los pedidos de insumos necesarios.

- Manejar inventarios de dichos insumos y recursos.

- Gestionar el lavado y planchado de las prendas de
vestir del huésped.

- Registrar la entrega de prendas del huésped.

- Registrar los consumos de lavanderia por habitacion
o huésped y entregarlos en recepcién.

- Operar magquinarias de Lavanderia: lavadora,
secadoraq, planchas, etfc.

- Verificar la limpieza de los equipos.

Condiciones laborales
y posibles riesgos

El Jefe de Lavanderia estard en constante actividad vy
realizard ciertas tareas del departamento, lo que podrd
generar molestias fisicas a largo plazo. Estard también
en contfacto con productos de limpieza que pueden
ser téxicos, con los cuales se deberd tomar
precauciones. Es posible que su trabagjo sea en un
ambiente cerrado y con mala ventilacion, por lo que
deberd tomar precauciones para que esto no afecte a
su salud.

Estdndar de
desempeho laboral

El Jefe de Lavanderia deberd cumplir el 85% de las
tareas, siendo las principales las siguientes: verificar que
los procesos de lavanderia y el manejo de la lenceria
se redlicen correctamente, cumpliendo con los
estdndares de calidad exigidos. Cumplird con los
horarios establecidos, las normas de seguridad, higiene
y presentacién personal; ademds deberd acatar el
reglamento interno vy las politicas empresariales.

Relaciones internas

Reporta a: Jefe de Alojamiento.
Supervisa a: Auxiliar de Lavanderia.

Perfil del Cargo

Habilidades y
capacidades

- Planificacion.
- Liderazgo.
- Toma de decisiones.
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- Habilidad para comunicaciéon verbal y escrita.

- Rapidez en solucién de problemas y manejo de
conflictos.

- Cdlculos matemdticos.

- Manejo de grupos de trabagijo.

Actitudes

- Organizado.

- Detallista.

- Prdctico.

- Asume el control.

Conocimientos y
formacién

- Técnicas de planificacién.

- Conocimientos servicios hoteleros.

- Técnicas de manejo de personal y equipos de
frabajo.

- Técnicas de manejo de conflictos.

- Técnicas y procedimientos de lavado, planchado,
secado, identificacidon de manchas.

- Calidad y tipologia de materiales textiles y tejidos.

- Operacién de equipos de lavanderia.

Experiencia laboral

Se requiere experiencia laboral previa en frabajos de
lavanderia o relacionados.

Elaborado por: las autoras.

Cuadro 3.14. Descripcion y especificaciones del cargo de Auxiliar de

Lavanderia

Descripcion y Especificaciones de Cargos

Fecha:

Elaboracién: Jefe de Talento Humano

Avutorizacion: Gerente

Identificacion del Cargo

Titulo del cargo

Auxiliar de Lavanderia

Area funcional

Alojamiento

Departamento

Regiduria de Pisos

Resumen del cargo

El Auxiliar de Lavanderia se encarga principalmente
realizar los procesos de lavado y planchado de la
lenceria de las habitaciones, asi como de las prendas
del huésped.

Tareas, deberes y
responsabilidades

- Aplicar los métodos o procedimientos de lavado,
planchado, secado, etc., de la lenceria: ropa de
cama y de bano.

- Coordinar con el Jefe de Lavanderia el lavado de
cortinas, tapiceria, alfombras, manteleria y ocuparse
del mismo.

- Lavar y planchar las prendas de vestir del huésped.

- Registrar las prendas lavadas y planchadas del
huésped.

- Operar magqguinarias de Lavanderia: lavadora,
secadora, planchas, etfc.

- Realizar la limpieza de los equipos que opera.

- Acatar las medidas de seguridad industrial mientras
se manejan los equipos, mAaquinas y suministros de
lavanderia.
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- Realizar la limpieza del drea de trabagijo.

Condiciones laborales
y posibles riesgos

El Auxiliar de Lavanderia trabajard la mayor parte del
tiempo de pie y en ambientes cerrados; estard
expuesto a riesgos producidos por la manipulaciéon de
elementos utilizados para el lavado de la lenceria
(detergentes).

Estdndar de
desempeno laboral

El Auxiliar de Lavanderia deberd cumplir el 75% de las
tareas, siendo las principales las siguientes: realizar
correctamente los procesos de lavanderia y manejar
adecuadamente la lenceria, cumpliendo con los
estdndares de calidad exigidos. Cumplird con los
horarios establecidos, las normas de seguridad, higiene
y presentacion personal; ademds deberd acatar el
reglamento interno vy las politicas empresariales.

Relaciones internas

Reporta a: Jefe de Lavanderia.

Perfil del Cargo

Habilidades y

- Predisposicién para integrarse al trabajo en equipo.

capacidades - Agilidad.
P - Capacidad para transportar pesos.
- Organizado.
Actitudes - DGITO|!|510.
- Practico.

- Responsable.

Conocimientos y
formacién

- Conocimientos servicios hoteleros.

- Técnicas y procedimientos de lavado, planchado,
secado, identificacidon de manchas.

- Calidad y tipologia de materiales textiles y tejidos.

- Operacidon de equipos de lavanderia.

- Educacién secundaria.

Experiencia laboral

Se requiere experiencia laboral previa en frabajos de
lavanderia o relacionados.

Elaborado por: las autoras.

El drea funcional descrita a continuacion es la de Alimentos y Bebidas, cuyo

encargado es el Jefe de Alimentos y Bebidas. Esta drea igualmente se

conforma por dos departamentos: Cocina y Restaurante y Cafeteria. En el

Departamento de Cocina se encuentran el Jefe de Cocina o Chef, el Primer

Cocinero y Segundo Cocinero. El Departamento de Restaurante y Cafeteria

estd a cargo del Jefe de Restaurante y Cafeteria, quien supervisa al Maitre y

a los Saloneros.
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Alimentcs
y Bebidas

E:’:.nul Restaurante
Cafeteria

lefe de Tete de
cina |Chefl| |Restourantey

Cafeteria

Cuadro 3.15. Descripcion y especificaciones del cargo de Jefe de Alimentos

y Bebidas

Descripcion y Especificaciones de Cargos

Fecha:

Elaboracioén: Jefe de Talento Humano

Avutorizacion: Gerente

Identificacion del Cargo

Titulo del cargo

Jefe de Alimentos y Bebidas

Area funcional

Alimentos y Bebidas

Departamento

Resumen del cargo

El Jefe de Alimentos y Bebidas se encarga de
administrar los deparfamentos de Cocina, Restaurante
y Cafeteria, controlando la prestacion del servicio
gastrondmico y su calidad; asegurando la satisfaccion
del cliente.

Tareas, deberes y
responsabilidades

- Determinar normas especificas para el Area de
Alimentos y Bebidas, y velar su cumplimiento.

- Auditar el funcionamiento de los departamentos de
Cocina, Restaurante y Cafeteria.

- Aplicar planes de accion de mejoras.

- Buscar e implementar procesos innovadores.

- Proponer el desarrollo de nuevos productos vy
servicios.

- Investigar nuevos mercados y tendencias en
gastronomia.

- Intervenir en la elaboraciéon de presupuestos del Area
de Alimentos y Bebidas.

- Disenar estrategias de venta junto con el
Departamento de Marketing.

- Liderar y supervisar el equipo de trabajo.

- Incentivar la cooperacién y el compromiso de los
frabajadores.

- Autorizar cambios en los furnos y horarios de trabagjo.
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- Realizar seguimiento del laboral del
personal.

- Coordinar la capacitacion del personal, junto al
Departamento de Talento Humano.

- Garantizar el cumplimiento de los estdndares de
calidad de los productos y servicios.

- Resolucidon de quejas y reclamos por parte de los
clientes.

- Asegurar la satisfaccién del cliente.

- Coordinar servicios diferenciados
especiales.

- Asegurar la disponibilidchefchef insumos.

- Vigilar el buen estado de equipos, maquinarias y
utensilios.

- Elaborar informes para el Subgerente Operativo y el
Gerente.

desempeno

para clientes

Condiciones laborales
y posibles riesgos

El Jefe de Alimentos y Bebidas realizard en su mayoria
frabajo de oficina, pero también se movilizard por las
instalaciones correspondientes al Departamento de
Cocina y de Restaurante y Cafeteria, en dénde deberd
acatar las normas de seguridad e higiene especificas
de cada zona para evitar riesgos.

Estdndar de
desempeno laboral

El Jefe de Alimentos y Bebidas deberd cumplir el 85%
de las tfareas, siendo las principales las siguientes:
asegurar el cumplimiento de los estdndares de calidad
de los servicios prestados por los departamentos de
Cocina y Restaurante y Cafeteria; asi como vigilar que
se cumplan los horarios de limpieza de estas zonas, y las
normas de seguridad, higiene y presentacion personal.
También asegurard que se acate el reglamento interno
y las politicas empresariales.

Relaciones internas

Reporta a: Subgerente Operativo, Gerente.
Supervisa a: Jefe de Cocina, Jefe de Restaurante y
Cafeteria.

Perfil del Cargo

Habilidades y
capacidades

- Planificacién a corto, mediano y largo plazo.

- Liderazgo.

- Toma de decisiones.

- Rapidez en solucién de problemas y manejo de
conflictos.

- Raciocinio numérico aplicado a negocios.

- Habilidad para comunicaciéon verbal y escrita.

- Manejo de grupos de frabaijo.

- Interpretacion de lenguagje corporal.

Actitudes

- Sociable.

- Previsor.

- Innovador.

- Motivador.

- Abierto al cambio.

- Detallista.

- Observador.

- Equilibrado emocionalmente.

Conocimientos y
formacién

- Técnicas de liderazgo.
- Técnicas y procesos de planificacién.

- Conocimientos técnicos de empresas de
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restauracion.

- Conocimientos de gastronomia y enologia.

- Procedimientos de cocinag, restaurante y cafeteria.

- Técnicas y tipos de servicio.

- Elaboracién de presupuestos.

- Técnicas de manejo de personal y equipos de
frabajo.

- Técnicas de manejo de conflictos.

- Técnicas de atencidn al cliente.

- Manejo del computador.

- Idiomas espanol e inglés.

- Primeros auxilios y procedimientos de emergencia.

- Titulo profesional relacionado al drea de Hoteleria o
Restauracion.

Experiencia laboral

Se requiere experiencia laboral previa en el sector
turistico, mds especificamente en las dreas de
Alimentos y Bebidas.

Elaborado por: las autoras.

Cuadro 3.16. Descripcion y especificaciones del cargo de Jefe de

Cocina

Descripcion y Especificaciones de Cargos

Fecha:

Elaboracién: Jefe de Talento Humano

Avutorizacion: Gerente

Norma Técnica Ecuatoriana
INEN 2 442:2008

Identificacion del Cargo

Titulo del cargo

Jefe de Cocina o Chef

Area funcional

Alimentos y Bebidas

Departamento

Cocina

Resumen del cargo

El Chef se ocupa de coordinar las actividades del
Departamento de Cocina y controlar la prestacion del
servicio gastrondmico, cumpliendo estdndares de
calidad, seguridad alimentaria y de satisfaccion del
cliente. Ademds se encarga de la creacién de nuevos
platillos.

Tareas, deberes y
responsabilidades

- Planificar 'y controlar las  actividades  del
Departamento de Cocina.

- Distribuir 'y asignar responsabilidades; elaborar
cronogramas de trabajo.

- Coordinar servicios con el Area de Alojamiento vy el
Departamento de Restaurante y Cafeteria.

- Intervenir en el andlisis y fijacién de costos de los
platos.

- Intervenir en la elaboracién de presupuestos.

- Establecer un ambiente de frabajo cooperativo y
productivo.

- Enfrenar y supervisar a los trabajadores.

- Realizar seguimiento del desempeno del personal a
SuU cargo.

- Crear nuevas recetas.

- Organizar pruebas de degustacién junto con el Jefe
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de Restaurante y Cafeteria.

- Establecer el menu junto con el equipo de trabajo.

- Elaborar fichas técnicas de los menus.

- Preparar platos.

- Elaborar menUs especiales para clientes con
diabetes, alergias, etfc.

- Coordinar y ayudar en la preparaciéon de banquetes
y servicios extras.

- Asegurar la satisfaccién del cliente.

- Buscar el méximo aprovechamiento de alimentos y
productos.

- Ocuparse de los pedidos de insumos de cocina.

- Recibir y verificar la calidad de los productos.

- Realizar control de inventarios.

- Verificar limpieza de utensilios y equipos de trabajo,
asi como de la cocina.

- Controlar el desecho de basura, separando ésta por
categorias.

- Elaborar informes para el Jefe de Alimentos y Bebidas.

Condiciones laborales
y posibles riesgos

El Chef estard en constante movimiento, trabajando
con utensilios y objetos cortopunzantes; y estard en
contacto con hornos, mdqguinas eléctricas vy
congeladores, por lo que deberd aplicar
procedimientos de emergencia y de primeros auxilios
en caso de ser necesario.

Estandar de
desempeiio laboral

El Chef deberd cumplir el 85% de las tareas, siendo las
principales las siguientes: asegurar el cumplimiento de
los estdndares de higiene, seguridad alimentaria vy
calidad de los servicios de cocina; controlar vy
colaborar con la limpieza de la cocinag, y acatar las
normas de seguridad, higiene y presentacion personal.
Cumplird con el reglamento interno y las politicas
empresariales.

Relaciones internas

Reporta a: Jefe de Alimentos y Bebidas.
Supervisa y coordina actividades con: Primer vy
Segundo Cocinero.

Perfil del Cargo

Habilidades y
capacidades

- Planificacién a corto, mediano y largo plazo.

- Liderazgo.

- Toma de decisiones.

- Rapidez en solucién de problemas y manejo de
conflictos.

- Raciocinio numérico.

- Coordinacion motriz fina y reflejos agiles.

- Capacidad para permanecer de pie o en
movimiento durante la jornada laboral.

- Capacidad para frabajar en ambientes con
temperatura elevada y cambiante.

- Buenos reflejos y motricidad.

- Capacidad de transportar peso moderado.

- Perfeccionamiento del sentido del gusto, olfato, vista
y tacto.

- Calcular e identificar tiempo, temperatura, peso,
dimension, cantidad y costos de los alimentos.

- Calcular porcentajes y fracciones.
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- Juzgar aroma, sabor y presentacion de los platillos.
- Habilidad para comunicaciéon verbal y escrita.

- Manejo de grupos de trabajo.

- Solucién de problemas y conflictos.

- Capacidad para trabajar bagjo presién.

Actitudes

- Detallista.

- Metddico.

- Creativo.

- Organizado.

- Atento.

- Responsable.

- Innovador.

- Motivador.

- Equilibrado emocionalmente.

Conocimientos y
formacién

- Técnicas de planificacion.

- Conocimientos técnicos de empresas de
restauracion.

- Conocimientos de gastronomia y enologia.

- Gestion de procesos de alimentos y bebidas.

- Procedimientos de cocina, restaurante y cafeteria.

- Técnicas de preparacién, coccidén, montagje,
presentacion de platos.

- Técnicas y tipos de servicio.

- Recetas bdsicas de cocina nacional en internacional.

- Manejo de utfensilios, maquinaria y equipos de

cocina.

Normas de seguridad e higiene de alimentos.

Normas técnicas de alimentos y bebidas.

Primeros auxilios y procedimientos de emergencia.

- Vocabulario técnico y términos nacionales e
internacionales de gastronomia.

- Elaboraciéon de presupuestos.

- Técnicas de manejo de personal y equipos de
frabaijo.

- Titulo profesional en Gastronomia, Chef.

Experiencia laboral

Se requiere experiencia laboral previa en restaurantes
como Chef.

Elaborado por: las autoras.

Cuadro 3.17. Descripcion y especificaciones del cargo de Primer Cocinero

Descripcion y Especificaciones de Cargos

Fecha:

Elaboracién: Jefe de Talento Humano

Avutorizacion: Gerente

Norma Técnica Ecuatoriana
INEN 2 445:2008

Identificacion del Cargo

Titulo del cargo

Primer Cocinero

Area funcional

Alimentos y Bebidas

Departamento

Cocina

Resumen del cargo

El Primer Cocinero se encarga principalmente de
preparar y finalizar los platos, apoyando al Jefe de
Cocina.
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Tareas, deberes y
responsabilidades

- Apoyar al chef en la preparacion de platillos.

- Conocer la preparacién de los platos del mend.

- Ejecutar recetas.

- Cocinar, asar, freir, saltear, guisar, marinar y gratinar
alimentos.

- Manejar técnicas de coccidén, combinacidén de
alimentos y presentacion de platos.

- Equilibrar el menU segun el color, sabor, textura,
tamano y temporada.

- Finalizar platos.

- Realizar decoraciones con alimentos.

- Orientar al segundo cocinero en cortes de carnes y
pescados, condimentacién de alimentos.

- Preparar bebidas.

- Verificar la fecha de vencimiento de los alimentos y
productos.

- Colaborar en la elaboracion de inventarios.

- Rotar y organizar productos de bodegas y cuartos
frios.

- Utilizar técnicas de manipulacion y aprovechamiento
de alimentos y productos.

- Redlizar la apertura y cierre del drea de trabagjo.

- Cuidar y organizar el drea de trabagjo.

- Operar equipos, maqguinaria y utensilios de cocina.

- Sugerir nuevas alternativas para el menu.

Condiciones laborales
y posibles riesgos

El Primer Cocinero estard en constante movimiento,
frabajando con utensilios y objetos cortopunzantes; y
estard en contacto con hornos, mdquinas eléctricas y
congeladores, por lo que deberd aplicar
procedimientos de emergencia y de primeros auxilios
en caso de ser necesario.

Estandar de
desempeiio laboral

El Primer Cocinero deberd cumplir el 75% de las tareas,
siendo las principales las siguientes:  preparar
correctamente los platillos, cumpliendo con los
estdndares de higiene, seguridad alimentaria y calidad;
realizar la limpieza de la cocina, y acatar las normas de
seguridad, higiene y presentacion personal. Cumplird
con el reglamento interno vy las politicas empresariales.

Relaciones internas

Reporta y coordina actividades con: Jefe de Cocina o
Chef.

Supervisa y coordina actividades con: Segundo
Cocinero.

Perfil del Cargo

Habilidades y
capacidades

- Cdlculo de las operaciones aritméticas.

- Coordinacion motriz fina y reflejos agiles.

- Capacidad para permanecer de pie o en
movimiento durante la jornada laboral.

- Capacidad para frabajar en ambientes con
temperatura elevada y cambiante.

- Capacidad de transportar peso moderado.

- Perfeccionamiento del sentido del gusto, olfato, vista
y tacto.

- Calcular e identificar tiempo, temperatura, peso,
dimension, cantidad y costos de los alimentos.

- Calcular porcentajes y fracciones.

72



- Habilidad para comunicaciéon verbal y escrita.
- Capacidad para trabajar bajo presion.

Actitudes

- Detallista.

- Responsable.

- Ordenado.

- Atento.

- Cordial.

- Colaborador.

- Tolerante.

- Dispuesto a trabajar en equipo.
- Equilibrado emocionalmente.

Conocimientos y
formacion

- Procedimientos de cocina.

- Técnicas y tipos de servicio.

- Técnicas de corte, porcionamiento y
aprovechamiento de alimentos.

- Técnicas de  preparacién, descongelamiento,
coccién, combinacién de alimentos, montagje,
presentacion de platos.

- Recetas bdsicas de cocina nacional en internacional.

- Procedimientos de inventario y de rotacién de
existencias.

- Procesos de limpieza e higienizacion de ambientes,
maquinarias y utensilios.

- Manejo de utfensilios, maquinaria y equipos de
cocina.

- Vocabulario técnico.

- Normas de seguridad e higiene de alimentos.

- Normas técnicas de alimentos y bebidas.

- Primeros auxilios y procedimientos de emergencia.

- Formacién secundaria.

Experiencia laboral

Se requiere experiencia laboral previa en restaurantes
y/0 establecimientos de alimentos y bebidas.

Elaborado por: las autoras.

Cuadro 3.18. Descripcion y especificaciones del cargo de Segundo

Cocinero

Descripcion y Especificaciones de Cargos

Fecha:

Elaboracion: Jefe de Talento Humano

Avutorizacion: Gerente

Norma Técnica Ecuatoriana
INEN 2 441:2008

Identificacion del Cargo

Titulo del cargo

Segundo Cocinero

Area funcional

Alimentos y Bebidas

Departamento

Cocina

Resumen del cargo

El Segundo Cocinero se encarga principalmente de
preparar los alimentos a utilizar en la elaboracién de
recetas. Apoya al Chef y al Primer Cocinero en la
ejecucién, montaje y presentacion de platillos menores,
ensaladas, guarniciones, fondos, salsas y postres.

Tareas, deberes y
responsabilidades

- Apoyar al Chef y al Primer Cocinero en la
preparacién de platillos.
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- Ayudar en el montaje y los registros de los menus.

- Conocer la preparacién de los platos del mend.

- Colaborar con el control de existencias y almacenaje
de mercaderia.

- Redlizar rotacion de los alimentos y el control diario
de consumo de ingredientes.

- Realizar cortes, condimentos; marinar y porcionar
alimentos.

- Utilizar distintas técnicas para cocinar, freir, saltear,
grafinar y asar alimentos.

- Cuidar y operar los distintos equipos y maquinarias de
cocina.

- Cuidar y organizar el drea de trabajo.

- Evitar la contaminacién y mantener limpia la zona de
la cocina.

- Realizar el desecho de basura.

- Sustituir al Primer Cocinero en caso de ser necesario

- Apoyar al Primer Cocinero en la apertura y cierre del
drea de trabgjo.

Condiciones laborales
y posibles riesgos

El Segundo Cocinero estard en constante movimiento,
frabajando con utensilios y objetos cortopunzantes; y
estard en contacto con hornos, maquinas eléctricas y
congeladores, por lo que deberd aplicar
procedimientos de emergencia y de primeros auxilios
en caso de ser necesario.

Estandar de
desempeiio laboral

El Segundo Cocinero deberd cumplir el 75% de las
tareas, siendo las principales las siguientes: preparar
correctamente los alimentos, cumpliendo con los
estdndares de higiene, seguridad alimentaria y calidad;
realizar la limpieza de la cocinag, y acatar las normas de
seguridad, higiene y presentacién personal. Ademds
cumplird con el reglamento interno y las politicas
empresariales.

Relaciones internas

Reporta y coordina actividades con: Jefe de Cocina,
Segundo Cocinero.

Perfil del Cargo

Habilidades y
capacidades

- Cdlculo de las operaciones aritméticas.

- Escritura y lectura claras.

- |ldentificar hora, peso, temperatura y costos.

- I[dentificar sabor, aroma vy apariencia de los
alimentos.

- Coordinacion motriz fina y reflejos agiles.

- Capacidad para permanecer de pie o en
movimiento durante la jornada laboral.

- Capacidad  para frabajar en ambientes con
temperatura elevada y cambiante.

- Capacidad de transportar peso moderado.

- Capacidad para trabajar bagjo presiéon.

Actitudes

- Detallista.

- Responsable.

- Ordenado.

- Atento.

- Cordial.

- Colaborador.

- Dispuesto a trabajar en equipo.

74



- Equilibrado emocionalmente.

Conocimientos y
formaciodn

- Procedimientos de cocina.

- Técnicas de tipos de servicio y presentaciéon de
platos.

- Técnicas de coccidn, descongelamiento, cortes,
manipulacién, porcionamiento y almacenamiento
de alimentos.

- Recetas bdsicas de cocina nacional en internacional.

- Procedimientos de inventario y de rotacién de
existencias.

- Procesos de limpieza e higienizacion de ambientes,
maquinarias y utensilios.

- Manejo de utfensilios, maquinaria y equipos de
cocina.

- Vocabulario técnico bdsico.

- Normas de seguridad e higiene de alimentos.

Normas técnicas de alimentos y bebidas.

Primeros auxilios y procedimientos de emergencia.

- Formacidén secundaria.

Experiencia laboral

Se requiere experiencia laboral previa en restaurantes
y/0 establecimientos de alimentos y bebidas.

Elaborado por: las autoras.

Cuadro 3.19. Descripcion y especificaciones del cargo de Jefe de

Restaurante y Cafeteria

Descripcion y Especificaciones de Cargos

Fecha:

Elaboracioén: Jefe de Talento Humano

Avutorizacion: Gerente

Norma Técnica Ecuatoriana
INEN 2 436:2008

Identificacion del Cargo

Titulo del cargo

Jefe de Restaurante y Cafeteria

Area funcional

Alimentos y Bebidas

Departamento

Restaurante y Cafeteria

Resumen del cargo

El Jefe de Restaurante y Cafeteria se encarga de
planificar y administrar el tfrabajo de su departamento,
asegurando la prestacién de servicios de calidad vy la
satisfaccién del cliente.

Tareas, deberes y
responsabilidades

- Planificar y conftrolar actividades del Departamento
de Restaurante y Cafeteria.

- Distribuir 'y asignar  responsabilidades; elaborar
cronogramas de trabajo.

- Coordinar servicios con el Departamento de Cocina.

- Prevenir y solucionar problemas.

- Establecer un ambiente de frabajo cooperativo y
productivo.

- Orientar, enfrenar y supervisar al equipo de trabajo.

- Evaluar el desempeno de las personas a su cargo.

- Establecer politicas de ventas junto con el Jefe de
Ventas.

- Elaborar presupuestos estimados vy sistemas de
conftrol.

75



- Organizar pruebas de degustacion.

- Planificar y organizar el servicio de banquete.

- Supervisar la limpieza del drea de trabajo.

- Realizar control de inventarios.

- Verificar el estado de la vajilla, cristaleria, manteleria y
cuberteria.

- Ocuparse de los pedidos de insumos de Restaurante
y Cafeteria.

- Recibir y verificar la calidad de los productos.

- Generar un sistema adecuado de manejo de
desperdicios.

- Supervisar la atencidon al cliente.

- Resolucion de conflictos y atencidn de reclamos.

- Asegurar la safisfaccion del cliente.

- Elaborar informes para el Jefe de Alimentos y Bebidaos.

Condiciones laborales
y posibles riesgos

El Jefe de Restaurante vy Cafeteria trabajard
movilizdndose por las zonas de restaurante, cafeteria y
cocina; estando en contacto con  objetos
cortopunzantes y frdgiles como la cristaleria.

Estdndar de
desempeno laboral

El Jefe de Restaurante y Cafeteria deberd cumplir el
85% de las tareas, siendo las principales las siguientes:
vigilar el cumplimiento de los estédndares de calidad,
higiene y seguridad alimentaria, y contralar el orden y
la limpieza del restaurante y la cafeteria. Asegurard el
cumplimiento de las normas de seguridad, higiene,
presentacion personal, reglamento interno y las
politicas empresariales.

Relaciones internas

Reporta a: Jefe de Alimentos y Bebidas.
Supervisa a: Maitre, Saloneros.

Perfil del Cargo

Habilidades y
capacidades

- Planificacién a corto, mediano y largo plazo.

- Toma de decisiones.

- Liderazgo.

- Rapidez en solucién de problemas y manejo de
conflictos.

- Raciocinio numérico.

- Habilidad para comunicaciéon verbal y escrita.

- Manejo de grupos de trabajo.

- Interpretacion de lenguaje corporal.

- Evaluaciéon de ideas y proyectos.

- Capacidad para relacionarse con la gente.

- Capacidad para trabajar bagjo presiéon.

Actitudes

- Detallista.

- Responsable.

- Confiable

- Organizado.

- Metddico.

- Cordial.

- Equilibrado emocionalmente.

Conocimientos y
formacién

- Gastronomia.

- Enologia.

- Tipos, funcionamiento y estructuras de locales de
alimentacion.

- Conocimientos bdsicos de marketing y publicidad.

- Organizacién de eventos.
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- Procedimientos de restaurante y cafeteria.

- Técnicas de atencién al cliente

- Técnicas y tipos de servicio y presentacion de platos.

- Recetas bdsicas de cocina nacional en internacional.

- Procesos de gestidén de personal.

- Menaje, vdijilla, cuberteria, utensilios y decoracién de
restaurante.

- Vocabulario técnico de restauraciéon, gastronomia y
enologia.

- Normas de etiqueta.

- Idioma espanol e inglés.

- Manejo del computador.

Normas de seguridad e higiene de alimentos.

Normas técnicas de alimentos y bebidas.

Primeros auxilios y procedimientos de emergencia.

Titulo en profesional en dreas relacionadas a la

Restauracion y Hoteleria.

Se requiere experiencia laboral previa como
Experiencia laboral administrador de restaurantes y otros establecimientos
de alimentos y bebidas.

Elaborado por: las autoras.

Cuadro 3.20. Descripcion y especificaciones del cargo de Maitre

Descripcion y Especificaciones de Cargos

Fecha:
Elaboracioén: Jefe de Talento Humano
Avutorizacion: Gerente

Norma Técnica Ecuatoriana
INEN 2 439:2008

Identificacion del Cargo

Titulo del cargo Maitre
Area funcional Alimentos y Bebidas
Departamento Restaurante y Cafeteria

El Maitre lleva a cabo el servicio de restauracion y
supervisa a los saloneros. Se encarga de recibir y
acomodar a los clientes, y controlar la calidad del
servicio prestado.

Resumen del cargo

- Coordinar las reservaciones.

- Recibir, acomodar y atender al cliente.

- Afender de manera especializada a clientes
frecuentes o especiales.

- Recibir y guardar los objetos personales de los

clientes.
- Asegurar la seguridad y privacidad de los clientes.
Tareas, deberes y - Presentar al mesero.
responsabilidades - Ofrecer bebidas y menu

- Sugerir y recomendar platos.

- Controlar el registro de las comandas.

- Coordinar la elaboracién de los platos con el
Departamento de Cocina.

- Servir licores y vinos.

- Redlizar los distintos tipos de servicios (americano,
europeo, inglés, francés).
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- Redlizar las funciones del salonero cuando sea
necesario.

- Acercarse al cliente aunque éste no lo requiera.

- Evaluar el servicio junto al cliente y asegurar su
satisfaccién.

- Despedir cordialmente al cliente.

- Solucionar quejas y reclamos.

- Ofrecer informacioén turistica y servicios extras.

- Organizar los saloneros, capacitarlos y motivarlos.

- Solucionar conflictos y evaluar el desempeno del
equipo.

- Administrar propinas.

- Ayudar en la foma y entrega de pedidos.

- Apoyar en eventos y buffets.

- Colaborar con la limpieza y organizacién del local.

- Colaborar con el Jefe de Restaurante y Cafeteria en
el control de stock e inventarios de utensilios.

Condiciones laborales
y posibles riesgos

El Maitre deberd movilizarse constantemente entre el
Restaurante, Cafeteria y la Cocina. Se encuentra en
contacto con objetos cortopunzantes, hornos vy
refrigeradores; manejard objetos fragiles y cargard
vaijilla pesada.

Estdndar de
desempeno laboral

El Maitre deberd cumplir el 75% de las tareas, siendo las
principales las siguientes: vigilar el cumplimiento de los
estdndares de calidad, higiene y seguridad alimentaria,
y contralar el orden y la limpieza del restaurante y la
cafeteria. Asegurard el cumplimiento de las normas de
seguridad, higiene, presentacion personal, reglamento
interno vy las politicas empresariales.

Relaciones internas

Reporta a: Jefe de Restaurante y Cafeteria.
Supervisa y coordina actividades con: Saloneros.

Perfil del Cargo

Habilidades y
capacidades

- Escritura y lectura claras.

- Cdlculos aritméticos dagiles.

- Comunicacién oral clara y artficulada, con buena
gramdtica, vocabulario adecuado.

- Interpretacion de lenguaje corporal.

- Agudeza auditiva y visual.

- Buena ubicacién espacial.

- Raciocinio l6gico y numérico.

- Capacidad para relacionarse con la gente.

- Capacidad para trabajar bajo presién.

- Motivacién y direccién de grupos de trabagjo.

- Coordinacion motriz fina y reflejos agiles.

- Capacidad de transportar pesos.

- Capacidad para permanecer de pie o en
movimiento durante la jornada laboral.

Actitudes

- Detallista.

- Preciso.

- Atento.

- Observador.

- Confiable

- Sociable.

- Adecuado lenguaje corporal.
- Controlador.
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- Organizado.
- Equilibrado emocionalmente.

Conocimientos y
formaciodn

- Técnicas especiales de servicio: trinchado, flambeo,

- Técnicas de atencion al cliente.

- Conocimientos de preparacién de platillos.

- Montaje y acondicionamiento de platos.

- Decoracion.

- Requisitos de higiene y presentacién personal.

- Funcionamiento de equipos y maquinarias de cocinag,

- Gastronomia.

- Enologia.

- Tipos, funcionamiento y estructuras de locales de
alimentacion.

Tipos de servicio de vinos, bebidas y cocteles.

Normas de efiqueta y protocolo.

Tipos de mise en place, o puesta a punto.

efc.

restaurante y bar.

Menaije, vdajilla, cuberteria, utensilios y decoracién de
restaurante.

Vocabulario técnico de restauracion, gastronomia y
enologia.

Normas de etiqueta.

Idioma espanol e inglés.

Manejo del computador.

- Normas de seguridad e higiene de alimentos.

- Normas técnicas de alimentos y bebidas.

- Primeros auxilios y procedimientos de emergencia.

- Formacién secundaria.

Experiencia laboral

Se requiere experiencia laboral previa en restaurantes y
otros establecimientos de alimentos y bebidas.

Elaborado por: las autoras.

Cuadro 3.21. Descripcion y especificaciones del cargo de Salonero

Descripcion y Especificaciones de Cargos

Fecha:

Elaboracioén: Jefe de Talento Humano

Avutorizacion: Gerente

Norma Técnica Ecuatoriana
INEN 2 440:2008

Identificacion del Cargo

Titulo del cargo

Salonero

Area funcional

Alimentos y Bebidas

Departamento

Restaurante y Cafeteria

Resumen del cargo

El Salonero se ocupa principalmente de servir platos y
bebidas en la mesa, asegurando la satisfaccion del
cliente; también entrega la cuenta y recibe el pago.

Tareas, deberes y
responsabilidades

- Realizar el montaje de la mesa o mise en place
(vajilla, mateleria, cubiertos, menaje, cristaleria, etc.).

- Recibir, guiar y ubicar a los clientes en mesas
adecuadas.

- Atender de manera especializada a clientes
frecuentes o especiales.

- Entregar el menu.
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- Explicar la composiciéon de los platos.

- Aconsejar u orientar al cliente en sus pedidos, dando
sugerencias.

- Anotar los pedidos y realizar comandas.

- Indicar el tiempo de preparaciéon y controlar los
tiempos de entrega.

- Realizar los pedidos a cocina vy retirarlos.

- Servir los platos segun los diferentes tipos de servicio.

- Redlizar servicio de sobremesa: café, bebidas, licor,
vino, etc.

- Afender la mesa, rellenando bebidas y reponiendo
vajilla o cuberteria.

- Arreglar la mesa, retirar utensilios que no estdn en
uso.

- Preguntar al cliente si desea finalizar el servicio.

- Verificar los consumos junto con el cliente.

- Explicary acordar la forma de pago.

- Entregar la cuenta al cliente y aclarar dudas.

- Recibir pagos y entregarlos al maitre o recepcionista.

- Despedir cordialmente al cliente.

- Colaborar con el servicio de buffet y ofros eventos.

- Realizar la limpieza y arreglo del saléon.

- Limpiar utensilios y equipos del restaurante y la
cafeteria.

Condiciones laborales
y posibles riesgos

El Salonero deberd movilizarse constantemente entre el
Restaurante, Cafeteria y la Cocina. Se encuentra en
contacto con objetos cortopunzantes, hornos vy
refrigeradores; manejard objetos fragiles y cargard
vajilla pesada.

Estdndar de
desempeno laboral

El Salonero deberd cumplir el 75% de las tareas, siendo
las principales las siguientes: vigilar el cumplimiento de
los estdndares de calidad, higiene y seguridad
alimentaria, y contralar el orden y la limpieza del
restaurante y la cafeteria. Asegurard el cumplimiento
de las normas de seguridad, higiene, presentacion
personal, reglamento interno y las  politicas
empresariales.

Relaciones internas

Reporta a: Jefe de Restaurante y Cafeteria
Reporta y coordina actividades con: Maitre.

Perfil del Cargo

Habilidades y
capacidades

- Memoria a corto plazo.

- Escritura y lectura claras.

- Cdlculos aritméticos dgiles.

- Comunicacién oral clara y artficulada, con buena
gramdtica, vocabulario adecuado.

- Interpretacion de lenguaje corporal.

Agudeza auditiva y visual.

Buena ubicacién espacial.

Coordinacion motriz fina y reflejos agiles.

- Capacidad para trabajar bajo presiéon.

- Capacidad para trabajar en equipo.

- Capacidad de transportar pesos.

- Capacidad para permanecer de pie o en
movimiento durante la jornada laboral.
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- Detallista.

- Observador.

- Atento.

Actitudes - Sociable.

- Cordial.

- Adecuado lenguaje corporal.
- Equiliorado emocionalmente.

Conocimientos y
formacién

- Conocimientos bdsicos de gastronomia y enologia.
- Tipos de mise en place, o puesta a punto.
- Montaje de mesas.

Servicios de vinos, licores y bebidas.

Conocimiento del menu y preparacion de platillos.
Elaboracion y finalizacion de platos y salsas.
Términos técnicos bdsicos de alimentos y bebidas.
Técnicas de atencién al cliente.

Normas de protocolo y etiqueta.

Normas de presentacion e higiene personal.
Funcionamiento de equipos y maquinarias de cocina,
restaurante y bar.

Idioma espanol e inglés bdsico.

Primeros auxilios y procedimientos de emergencia.
Formacién secundaria.

Experiencia laboral

Se requiere experiencia laboral previa en restaurantes y
otros establecimientos de alimentos y bebidas.

Elaborado por: las autoras.

A confinuacién en la estructura organizacional se tiene al Area de

Mantenimiento, la cual estd formada Unicamente por dos cargos, el Jefe de

Mantenimiento y el Auxiliar de Mantenimiento; ocupando el quinto y

séptimo nivel de responsabilidad respectivamente. Debido a que es un drea

pequena, el Jefe de Mantenimiento puede ser considerado como jefe de

drea o como jefe departamental.

|M|::n'ren'r“'en‘r3|

|Mc:nTen'r*"enT3|
|M|::|n1ueF 'r*:enbl

Auxiiar de
Mantenimienic

81



Cuadro 3.22. Descripcion y especificaciones del cargo de Jefe de

Mantenimiento

Descripcion y Especificaciones de Cargos

Fecha:

Elaboracién: Jefe de Talento Humano

Avutorizacion: Gerente

Norma Técnica Ecuatoriana
INEN 2 434:2008

Identificacion del Cargo

Titulo del cargo

Jefe de Mantenimiento

Area funcional

Mantenimiento

Departamento

Mantenimiento

Resumen del cargo

El Jefe de Mantenimiento se encarga principalmente
de verificar el funcionamiento de equipos, mobiliarios e
instalaciones del hotel; y de controlar que se les dé el
mantenimiento debido, solucionando problemas o
danos en los mismos.

Tareas, deberes y
responsabilidades

- Planificar y coordinar el tfrabagjo en el drea de
Mantenimiento.

- Distribuir 'y asignar  responsabilidades; elaborar

cronogramas de trabajo.

Realizar seguimiento del desempeno del personal a

SuU cargo.

Establecer un ambiente de frabajo cooperativo vy

productivo.

Actuar como intermediario con los encargados de

otras dreas (Gobernanta, Jefe de Lavanderia, etc.).

Elaborar el plan de mantenimiento con las

respectivas medidas preventivas y correctivas.

Determinar los procedimientos y técnicas a utilizar.

Elaborar el presupuesto para mantenimiento vy

reparaciones.

Determinar el listado de materiales o repuestos

necesarios para el mantenimiento, el fiempo

requerido vy la necesidad de proceder con dichas
reparaciones.

- Verificar el buen estado y funcionamiento de las
instalaciones bdsicas.

- Reparar fallas eléctricas (toma corrientes, |[dmparas,
fusibles, boquillas, tfransformadores, etc.)

- Reparar fallas hidraulicas (llave de paso, vdalvulas y
medidores hidrdulicos, lavaderos, sifones, sanitarios,
tuberia, etc.).

- Reparar fallas mecdnicas (cerraduras, ventanas,
camas, armarios, aire acondicionado/calefaccioén,
elevadores, etc.).

- Hacer reparaciones prediales (pisos, pintura, goteras,
tumbados, efc.).

- Determinar el fipo y la magnitud de los danos
existentes.

- Realizar instalaciones provisionales.

- Contactar a terceros para reparar los danos en caso
de ser necesario.

- Actuar en caso de emergencia por danos o fallas de
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las instalaciones.

- Elaborar los reportes de danos y reparaciones.

- Verificar que se mantenga limpia y ordenada el drea
de trabajo.

- Supervisar y verificar mediante registros, que el plan
de mantenimiento sea cumplido por parte de todas
las dreas del establecimiento.

- Controlar el stock existente de productos de limpieza
y aprobar los pedidos de los mismos.

- Operar equipos de mantenimiento.

- Aplicar procedimientos de seguridad industrial; dar a
conocer |os mismos.

Condiciones laborales
y posibles riesgos

El Jefe de Mantenimiento trabajard la mayor parte del
tiempo movilizindose por las instalaciones del
establecimiento, verificando el mantenimiento y las
reparaciones, y readlizando las mismas; tendrd que
levantar objetos pesados, por lo que se podrdn generar
lesiones si no lo realiza de la manera correcta. Estard
expuesto a riesgos producidos por la manipulaciéon de
instalaciones eléctricas, maquinaria de mantenimiento,
contaminacién por productos de limpieza, etc.

Estdndar de
desempeno laboral

El Jefe de Mantenimiento deberd cumplir el 85% de las
tareas, siendo las principales las siguientes: verificar que
los equipos, mobiliarios e instalaciones del hotel estén
en buenas condiciones y que se readlice el
mantenimiento y las reparaciones adecuadas en caso
de ser necesario. Cumplird con los horarios
establecidos, las normas de seguridad, higiene vy
presentacién personal; ademds deberd acatar el
reglamento interno vy las politicas empresariales.

Relaciones internas

Reporta a: Subgerente Operativo.
Supervisa a: Auxiliar de Mantenimiento.
Coordina actividades con: jefes departamentales.

Perfil del Cargo

Habilidades y
capacidades

- Planificacién.

- Liderazgo.

- Toma de decisiones.

- Habilidad para comunicaciéon verbal y escrita.

- Rapidez en solucidn de problemas y manejo de
conflictos.

- Cdlculos matemdticos.

- Identificar o los fipos de danos o detalles de los
mMismos.

- Buena condicién fisica.

- Coordinacién motora.

- Firmeza para manipular objetos.

Actitudes

- Responsable.

- Activo.

- Previsor.

- Perseverante.

- Prdctico.

- Asume el control.

Conocimientos y
formacién

- Técnicas de planificacion.
- Técnicas de manejo de personal y equipos de
frabgjo.
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- Técnicas de manejo de conflictos.

- Conocimientos bdsicos de electricidad, plomeriq,
carpinteria, albanileria.

- Técnicas de diagndstico de fallas o dafios.

- Técnicas de reparacidon de aparatos electronicos,
mecdnicos, hidrdulicos, etc.

- Funcionamiento de herramientas y equipos de
mantenimiento.

- Educacién secundaria.

Experiencia laboral

Se requiere experiencia laboral previa en el Area de
Mantenimiento de una empresa.

Elaborado por: las autoras.

Cuadro 3.23. Descripcion y especificaciones del cargo de Auxiliar de

Mantenimiento

Descripcion y Especificaciones de Cargos

Fecha:

Elaboracién: Jefe de Talento Humano

Avutorizacion: Gerente

Identificacion del Cargo

Titulo del cargo

Auxiliar de Mantenimiento

Area funcional

Mantenimiento

Departamento

Mantenimiento

Resumen del cargo

El Auxiliar de Mantenimiento se ocupa principalmente
de dar mantenimiento a los equipos, mobiliarios e
instalaciones del hotel, reparando las fallas o danos en
los mismos.

Tareas, deberes y
responsabilidades

- Cumplir con el plan de mantenimiento elaborado por

el Jefe de Mantenimiento.

Aplicar los procedimientos y técnicas a utilizar para el

mantenimiento de las instalaciones.

Dejar en buen estado y funcionamiento de las

instalaciones bdsicas.

Reparar fallas eléctricas: toma corrientes, Idmparas,

fusibles, boquillas, transformadores, etc.

Reparar fallas hidrdulicas: llave de paso, vdlvulas y

medidores hidrdulicos, lavaderos, sifones, sanitarios,

tuberias, etc.

Reparar fallas mecdnicas: cerraduras, ventanas,

camas, armarios, aire acondicionado/calefaccion,

elevadores, efc.

- Hacer reparaciones prediales: pisos, pinfura, goteras,
tumbados, etc.

- Realizar instalaciones provisionales.

- Actuar en caso de emergencia por danos o fallas de
las instalaciones.

- Mantener limpia y ordenada el drea de frabgjo;
evitar la contaminacién, el ruido y acciones que
perturben a los huéspedes.

- Dejar constancias y registros del cumplimiento del
mantenimiento y las reparaciones pertinentes.jo
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- Noftificar al Jefe de Mantenimiento en caso de
enconftrar otfros danos existentes o la necesidad de
reparaciones.

- Operar equipos de mantenimiento.

- Aplicar procedimientos de seguridad industrial.

Condiciones laborales
y posibles riesgos

El Auxiliar de Mantenimiento trabajard la mayor parte
del tiempo movilizindose por las instalaciones del
establecimiento, realizando el mantenimiento y las
reparaciones; tendrd que levantar objetos pesados, por
lo que se podrdn generar lesiones si no lo realiza de la
manera correcta. Estard expuesto a riesgos producidos
por el contacto con instalaciones eléctricas,
magquinaria de mantenimiento, contaminacién por
productos de limpiezaq, etc.

Estandar de
desempeiio laboral

El Auxiliar de Mantenimiento deberd cumplir el 75% de
las tareas, siendo las principales las siguientes: realizar el
mantenimiento y las reparaciones de manera correcta,
siguiendo los procedimientos y las medidas de
seguridad establecidas. Cumplird con los horarios
establecidos, las normas de seguridad, higiene vy
presentacion personal; ademds deberd acatar el
reglamento interno y las politicas empresariales.

Relaciones internas

Reporta a: Jefe de Mantenimiento.

Perfil del Cargo

Habilidades y
capacidades

- Rapidez en solucidn de problemas y manejo de
conflictos.

- Cdlculos matemdticos.

- Ildentificar o los tipos de danos o detalles de los
mMismos.

- Buena condicién fisica.

- Coordinacién motora.

- Firmeza para manipular objetos.

Actitudes

- Responsable.
- Activo.

- Previsor.

- Perseverante.
- Prdctico.

Conocimientos y
formacion

- Conocimientos bdsicos de electricidad, plomeria,
carpinteria, albanileria.

- Técnicas de diagndstico de fallas o danos.

- Técnicas de reparacion de aparatos electronicos,
mecdnicos, hidrdulicos, etc.

- Funcionamiento de herramientas y equipos de
mantenimiento.

- Educacién secundaria.

Experiencia laboral

Se requiere experiencia laboral previa en el Area de
Mantenimiento de una empresa.

Elaborado por: las autoras.

Por Ultimo, tenemos el Area de Administracién, cuyo encargado es el Jefe

Administrativo. Esta drea estd dividida en tres grupos: el Departamento de

Talento Humano, al cual se le ha dado especial importancia en el desarrollo
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de esta investigacion y al que pertenece el Jefe de Talento Humano; el
Departamento Financiero, conformado por el Jefe de Contabilidad y el
Auxiliar de Contabilidad; y el Departamento de Marketing, el mismo que
estd integrado por dos cargos importantes como son el Jefe de Marketing y

el Jefe de Ventas.

dministracién

Administrative

Talento i ciero rkefi
ngﬂgns. [Finangierc | Marketing

Humano Contabiidad] Marketing] | Ventas

|Jefe deTa enfgll Jefe de Jefe de | Jefe del

Auxiliar de
[Contabiidod

Cuadro 3.24. Descripcion y especificaciones del cargo de Jefe

Administrativo

Descripcion y Especificaciones de Cargos

Fecha:
Elaboracién: Jefe de Talento Humano
Avutorizacion: Gerente

Identificacion del Cargo

Titulo del cargo Jefe Administrativo
Area funcional Administracion
Departamento

El Jefe Administrativo se encarga de planificar,

organizar, coordinar y confrolar las actividades de los

departamentos de Talento Humano, Financiero y de

Marketing.

- Coordinar el trabagjo y las actividades enfre los
departamentos administrativos.

- Auditar el funcionamiento de los departamentos
Financiero, Talento Humano y Marketing.

- Apoyar el control financiero, econdémico, contable y
de recursos del establecimiento.

- Optimizar los gastos administrativos a través de
andlisis de presupuestos.

- Aplicar planes de accién de mejoras.

- Buscar e implementar procesos innovadores y nuevas
tecnologias.

Resumen del cargo

Tareas, deberes y
responsabilidades
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- Proponer el desarrollar nuevos proyectos.

- Liderar y supervisar el equipo de trabagjo.

- Incentivar la cooperacién y el compromiso de los
trabajadores; promover el tfrabajo en equipo.

- Controlar el desempeno laboral de los trabajadores.

- Coordinar la capacitaciéon del personal, junto al
Departamento de Talento Humano.

- Resolver de conflictos.

- Asegurar la disponibilidad de insumos de oficina.

- Conftrolar el cuidado de equipos y materiales de
oficina y gestionar su mantenimiento.

- Verificar el cumplimiento de los procedimientos de
seguridad para clientes externos e internos.

- Elaborar informes para el Subgerente Operativo y el
Gerente.

Condiciones laborales
y posibles riesgos

El Jefe Administrativo realizard en su mayoria trabajo de
oficina, y se movilizard por las zonas correspondientes a
los departamentos de Talento Humano, Financiero y
Marketing; asi como por otras instalaciones del
establecimiento, en donde deberd acatar las normas
de seguridad especificas de cada drea para evitar
riesgos.

Estandar de
desempeiio laboral

El Jefe Administrativo deberd cumplir el 85% de las
tareas, siendo las principales las siguientes: asegurar la
regularidad de las actividades realizadas por los
departamentos de Talento Humano, Financiero vy
Marketing; también vigilar el cumplimiento de las
normas de seguridad vy presentaciéon personal.
Asegurard que se acate el reglamento interno vy las
politicas empresariales; respetard vy vigilard el
cumplimiento de las normas y reglamentos referentes a
turismo, normas legales para empresas, asi como del
Coédigo del Trabagjo y la Ley de Defensa del
Consumidor.

Relaciones internas

Reporta a: Subgerente Operativo, Gerente.
Supervisa a: Jefe de Talento Humano, Jefe de
Contabilidad, Jefe de Marketing, Jefe de Ventas.

Perfil del Cargo

Habilidades y
capacidades

- Planificacién a corto, mediano y largo plazo.

- Liderazgo.

- Toma de decisiones.

- Rapidez en solucién de problemas.

- Raciocinio numérico aplicado a negocios.

- Habilidad para comunicaciéon verbal y escrita.
- Interpretacion de lenguagje corporal.

Actitudes

- Practico.

- Previsor.

- Innovador.

- Motivador.

- Abierto al cambio.

- Detallista.

- Observador.

- Equilibrado emocionalmente.
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Conocimientos y
formaciodn

- Técnicas de liderazgo.

- Técnicas y procesos de planificacién.

- Conocimientos de empresas de alojamiento.

- Conocimientos de Administracién Empresarial.

- Conocimientos en finanzas, contabilidad y economia.

- Elaboracién de presupuestos.

- Técnicas de negociacion.

- Técnicas de manejo de equipos de trabagjo.

- Técnicas de manejo de conflictos.

- Técnicas de atencion al cliente.

- Manejo del computador.

- Titulo profesional en relacionado a la Administracién
de Empresas.

Experiencia laboral

Se requiere experiencia laboral previa como
administrador de empresas, mds especificamente en el
sector de alojamiento.

Elaborado por: las autoras.

Cuadro 3.25. Descripcion y especificaciones del cargo de Jefe de

Talento Humano

Descripcion y Especificaciones de Cargos

Fecha:
Elaboracion: Gerente
Avutorizacion: Gerente

Identificacion del Cargo

Titulo del cargo

Jefe de Talento Humano

Area funcional

Administracidon

Departamento

Talento Humano

Resumen del cargo

El Jefe de Talento Humano se encarga de lo
relacionado a la gestion del personal del
establecimiento, buscando maximizar su rendimiento y
propiciar un buen ambiente laboral; para asi también
mejorar la rentabilidad del negocio.

Tareas, deberes y
responsabilidades

- Planificar  estratégicamente las actividades de
Talento Humano.

- Conocer el funcionamiento general del
establecimiento.

- Elaborar la descripcion y especificacién de cada
cargo.

- Verificar que los perfiles de cada cargo se
encuentren actualizados.

- Supervisar el correcto desarrollo de todo el proceso
de provision de personal.

- Supervisar el proceso de induccidn de personal.

- Aplicar planes de accién de mejoras.

- Solucionar conflictos relacionados a la gestion del
Talento Humano.

- Disenar las politicas de gestién de desempeno laboral
y de compensacion.

- Revisar y auditar el desempeno laboral de los
trabajadores, por dreas y departamentos.
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- Analizar a los trabajadores para autorizar alzas en su
sueldo o para promoverlos dentro de su drea.

- Disenar el programa de capacitacion de la empresa.

- Coordinar la capacitacion del personal, junto con los
jefes departamentales.

- Capacitar al personal para oferta de servicios
diferenciados para clientes especiales.

- Gestionar programas y cursos formativos para el
personal.

- Planear, formular vy supervisar proyectos de
integracién de los trabajadores.

- Asegurar un buen ambiente laboral.

- Elaborar un plan de comunicacion
infraorganizacional.

- Coordinar la colaboracion entre las distintas dreas y
departamentos, junto con el Subgerente Operativo.

- Incentivar la cooperacién y el compromiso de los
tfrabajadores; promover el trabajo en equipo.

- Realizar presupuestos de gastos del Departamento de
Talento Humano.

- Vigilar el cumplimiento del reglamento interno.

- Elaborar informes para el Jefe Administrativo,
Subgerente Operativo y el Gerente.

Condiciones laborales
y posibles riesgos

El Jefe de Talento Humano redlizard en su mayoria
frabajo de oficina, sin embargo también se movilizard
constantemente por las instalaciones del hotel, en
donde deberd acatar las normas de seguridad
especificas de cada drea para evitar riesgos.

Estandar de
desempeiio laboral

El Jefe de Talento Humano deberd cumplir el 85% de las
tareas, siendo las principales las siguientes: encargarse
de la gestion de Talento Humano y de monitorear el
desempeno laboral de los frabajadores, asegurando a
su vez el cumplimiento de las normas y politicas
organizacionales, para la consecucién de los objetivos
y metas de la empresa. Velard también por el
cumplimiento del reglamento interno y las normas de
seguridad, higiene y presentacién personal.

Relaciones internas

Reporta a: Jefe Administrativo, Subgerente Operativo,
Gerente.

Coordina actividades con: Jefes de dreas, jefes
departamentales.

Perfil del Cargo

Habilidades y
capacidades

- Planificacién a corto, mediano y largo plazo.

- Liderazgo.

- Toma de decisiones.

- Resolucion de problemas y manejo de conflictos.
- Habilidad para comunicacion verbal y escrita.

- Manejo de grupos de trabajo.

- Interpretacion de lenguagje corporal.

Actitudes

- Previsor.

- Flexible y abierto al cambio.

- Motivador.

- Detallista.

- Observador.

- Equilibrado emocionalmente.
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Conocimientos y
formacion

- Gestion de Talento Humano.

- Técnicas de liderazgo.

- Técnicas y procesos de planificacién.

- Conocimientos de empresas de alojamiento.

- Elaboracién de presupuestos.

- Técnicas de manejo de conflictos.

- Manejo del computador.

- Titulo profesional en Psicologia Organizacional.

Experiencia laboral

Se requiere experiencia laboral previa en direcciéon y
gestion Talento Humano de una empresa.

Elaborado por: las autoras.

Cuadro 3.26. Descripcion y especificaciones del cargo de Jefe de

Contabilidad

Descripcion y Especificaciones de Cargos

Fecha:

Elaboracioén: Jefe de Talento Humano

Avutorizacion: Gerente

Identificacion del Cargo

Titulo del cargo

Jefe de Contabilidad

Area funcional

Administracion

Departamento

Financiero

Resumen del cargo

El Jefe de Contabilidad se encarga de conftrolar y llevar
los registros de los movimientos contables de empresa;
elabora y analiza los estados financieros, colaborando
con la toma de decisiones de la empresa.

Tareas, deberes y
responsabilidades

- Planificar las actividades del Departamento de
Contabilidad.

- Aplicar planes de accién de mejoras.

- Clasificar, registrar y analizar la informaciéon contable
y financiera.

- Llevar los balances contables.

- Redlizar flujos de efectivo.

- Calcular los ingresos generados por el
establecimiento.

- Realizar presupuestos, con la informacion
proporcionada por los encargados de cada drea.

- Optimizar los gastos administrativos a fravés de
andlisis de presupuestos.

- Conftrolar los cierres de movimientos financieros.

- Analizar los resultados econdmicos de cada ejercicio
contable.

- Aplicar las leyes fributarias.

- Elaborar las declaraciones de impuestos.

- Revisar las cuentas contables.

- Revisar pagos y cobros.

- Detectar fallas y evitar posibles problemas.

- Encargarse de retenciones y devoluciones.

- Coordinar el pago para la compra de insumos,
equipos y maquinarias.

- Enfregar los sueldos vy salarios de los trabajadores.
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- Realizar los pagos a proveedores.

- Realizar auditorias; asegurar la regularidad de las
fransacciones financieras.

- Verificar el cumplimiento de los procedimientos de
seguridad contable para clientes externos e internos.

- Supervisar al auxiliar de contabilidad.

- Colaborar con la administracién y la gerencia.

- Cooperar en la toma de decisiones.

- Sugerir nuevos proveedores y otros cambios que
mejoren la productividad y rentabilidad.

- Auditar el funcionamiento financiero y contable de
todas las dreas funcionales.

- Colaborar en los procesos de capacitacidon del
personal.

- Vigilar el cumplimiento del reglamento interno.

- Controlar el cuidado de equipos y materiales de
oficina.

- Elaborar informes para el Jefe Administrativo, el
Subgerente Operativo y el Gerente.

Condiciones laborales
y posibles riesgos

El Jefe de Contabilidad realizard en su mayoria trabajo
de oficina, por lo que estard frente al computador;
pudiendo esto generar trastornos visuales. En caso de
movilizarse por otras dreas del establecimiento, deberd
acatar las normas de seguridad especificas de cada
dreda para evitar riesgos.

Estdndar de
desempeno laboral

El Jefe de Contabilidad deberd cumplir el 85% de las
tareas, siendo la principal llevar correctamente los
registros contables y financieros. Cumplird con el
reglamento interno y las normas legales, tanto de
turismo, como del Servicio de Rentas Internas, del
Coédigo de trabajo y de la Ley de Defensa del
Consumidor.

Relaciones internas

Reporta a: Jefe Administrativo, Subgerente Operativo,
Gerente.

Supervisa y coordina actividades con: Auxiliar de
Contabilidad.

Supervisa a: Jefe de Alojamiento, Jefe de Alimentos y
Bebidas, Jefe de Talento Humano, Jefe de Marketing
(en la elaboraciéon de presupuestos).

Perfil del Cargo

Habilidades y
capacidades

- Planificacién a corto, mediano y largo plazo.

- Liderazgo.

- Toma de decisiones.

- Memoria de corto y largo plazo.

- Rapidez en solucién de problemas y manejo de
conflictos.

- Habilidad numérica.

- Cdlculo de las operaciones aritméticas.

- Raciocinio numérico aplicado a negocios.

- Clara comunicacién verbal y escrita.

- Interpretacién financiera y contable.

- Calcular porcentajes y fracciones.

- Estimar cantidades y valores.

Actitudes

- Previsor.
- Detallista.
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- Metédico.

- Preciso.

- Organizado.

- Confiable.

- Responsable.

- Puntual.

- Honesto.

- Equilibrado emocionalmente.

Conocimientos y
formaciodn

- Técnicas y procesos de planificacién.

- Conocimientos en empresas de alojamiento.

- Conocimientos bdsicos de Administracion
Empresarial.

- Conocimientos en finanzas, contabilidad y economia.

- Elaboracién de presupuestos.

- Técnicas de manejo de conflictos.

- Manejo de programas de computacion.

- Sistemas de contabilidad.

- Titulo profesional como Contador.

Experiencia laboral

Se requiere experiencia laboral previa como contador
de una empresa, preferiblemente del sector turistico.

Elaborado por: las autoras.

Cuadro 3.27. Descripcion y especificaciones del cargo de Auxiliar de

Contabilidad

Descripcion y Especificaciones de Cargos

Fecha:

Elaboracién: Jefe de Talento Humano

Avutorizacion: Gerente

Identificacion del Cargo

Titulo del cargo

Auxiliar de Contabilidad

Area funcional

Administracion

Departamento

Financiero

Resumen del cargo

El Auxiliar de Contabilidad se encarga de controlar las
cuentas de los clientes, registrar los pagos y facturas,
verificar los documentos y firmas.

Tareas, deberes y
responsabilidades

- Organizar caja.

- Conftrolar y organizar los billetes, monedas, cheques y
pagos realizados con tarjetas de crédito.

- Verificar ingresos y egresos de caja chica.

- Verificar los cierres de caqja.

- Gestionar depdsitos bancarios.

- Calcular valores de enfrada y salida de cheques,
tarjeta y efectivo.

- Ayudar en trédmites de tarjetas de crédito.

- Controlar la emisidon de facturas y vouchers.

- Revisar las cuentas contables.

- Revisar pagos y cobros.

- Realizar reportes de gastos y consumos.

- Clasificar, registrar y analizar informacién financiera.

- Manejar balances contables.

- Realizar asientos contables diarios.
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Organizar documentos y realizar registros.

Contolar los registros de reportes de caja.

Colaborar en la elaboracion de presupuestos vy
estimacion de costos.

Ayudar en la readlizacion de auditorias.

Elaborar informes para el Jefe de Contabilidad.

Condiciones laborales
y posibles riesgos

El Auxiliar de Contabilidad realizard en su mayoria
frabajo de oficina, por lo que estard frente al
computador; pudiendo esto generar trastornos visuales.
En caso de movilizarse por otras dreas del
establecimiento, deberd acatar las normas de
seguridad especificas de cada drea para evitar riesgos.

Estandar de
desempeio laboral

El Auxiliar de Contabilidad deberd cumplir el 75% de las
tareas, siendo la principal realizar correctamente los
controles y registros de los documentos, pagos,
facturas, etc. Cumplird con las normas y politicas
organizacionales, el reglamento interno y otras normas
legales relacionadas a su drea.

Relaciones internas

Reporta y coordina actividades con: Jefe de
Contabilidad.

Perfil del Cargo

Habilidades y
capacidades

- Memoria de corto y largo plazo.

- Habilidad numérica.

- Cdlculo de las operaciones aritméticas.
- Lectura y escrituras claras.

- Clara comunicacién verbal y escrita.

- Calcular porcentajes y fracciones.

- Estimar cantidades y valores.

- Capacidad para trabajar en equipo.

Actitudes

- Observador y analitico.

- Metédico.

- Preciso.

- Organizado.

- Confiable.

- Responsable.

- Honesto.

- Equilibrado emocionalmente.

Conocimientos y
formacion

- Conocimientos bdsicos de Administracion
Empresarial.

- Principios de contabilidad, economia y finanzas.

- Matemdticas avanzadas.

- Matemdticas financieras.

- Elaboracién de presupuestos.

- Sistemas informdticos.

- Sistemas de contabilidad.

- Manejo de equipos de cémputo, calculadora y otros.

- Procedimientos de entrega y recepcion de valores.

- Leyes y reglamentos tributarios.

- Tr&mites y procedimientos del SRI.

- Procedimientos de control de cierre de caija.

- Procesos de cobro.

- Titulo profesional en Contabilidad.

Experiencia laboral

Se requiere experiencia laboral previa realizando
contabilidad de empresas.

Elaborado por: las autoras.
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Cuadro 3.28. Descripcion y especificaciones del cargo de Jefe de Marketing

Descripcion y Especificaciones de Cargos

Fecha:

Avutorizacion: Gerente

Elaboracién: Jefe de Talento Humano

Identificacion del Cargo

Titulo del cargo

Jefe de Marketing

Area funcional

Administraciéon

Departamento

Marketing

Resumen del cargo

El Jefe de Marketing se ocupa de analizar las
tendencias del mercado, investigando los gustos vy
exigencias del cliente. Anadliza informacién de
mercadeo para realizar diagndsticos y asi colaborar
con la toma de decisiones de la empresa.

Tareas, deberes y
responsabilidades

- Planificar y programar actividades del Departamento
de Marketing.

- Aplicar planes de accién de mejoras.

- Buscar e implementar procesos innovadores y nuevas
tecnologias.

- Analizar el mercado y sus tendencias.

- Estudiar conductas socioculturales.

- Andlizar las necesidades, deseos, comportamientos,
actitudes, gustos y preferencias de los clientes.

- Anadlizar a la competencia.

- Analizar la situacién interna de la empresa.

- Crear y mejorar la imagen del establecimiento.

- Elaborar planes de marketing para hotel: establecer
ojetivos y disenar estrategias de publicidad vy
marketing.

- Estructurar proyectos y planes de difusion externa.

- Realizar un plan de medios y un briefing publicitario.

- Sugerir cambios para la mejora de productos
yServicios.

- Buscar nuevos mercados.

- Conftrolar procesos y actividades.

- Evaluar el cumplimiento de objefivos y los alcances
obtenidos.

- Colaborar con otras dreas del establecimiento.

- Apoyar al equipo de trabajo.

- Parficipar en la toma de decisiones

- Buscar la satisfaccion del cliente.

- Buscar alcanzar la lealtad del cliente.

- Elaborar informes para el Jefe Administrativo vy
Gerente.

Condiciones laborales
y posibles riesgos

El Jefe de Marketing realizard en su mayoria trabajo de
oficina, por lo que estard frente al computador;
pudiendo esto generar trastornos visuales. Debe
también realizar trabajo de investigacion y andlisis, por
lo que debe recorrer las distintas dreas del
establecimiento, acatando las normas de seguridad
especificas de cada drea para evitar riesgos.
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El Jefe de Marketing deberd cumplir el 85% de las
tareas, siendo las principales las siguientes: asegurar el
cumplimiento del Plan de Marketing, de las normas y
politicas organizacionales, para la consecucion de los
objetivos y metas de la empresa; cumplird con el
reglamento interno y otras normativas relacionadas a
su dred laboral.

Estdndar de
desempeno laboral

Reporta a: Jefe Administrativo, Gerente.
Relaciones internas Coordina actividades con: Jefe de Ventas, Jefe de
Alimentos y Bebidas y Jefe de Alojamiento.

Perfil del Cargo

- Memoria de corto y largo plazo.

- Habilidad numérica.

- Cdlculo de las operaciones aritméticas.

- Lectura y escrituras claras.

- Clara comunicacién verbal y escrita.

- Capacidad de andlisis de grandes flujos de

informacion.
Habilidades y - Calcular porcentajes y fracciones.
capacidades - Estimar cantidades y valores.

- Capacidad para trabajar en equipo.
- Capacidad para reconocer tendencias y cambios en

el mercado.
- Capacidad de adaptacién segun las exigencias del
mercado.

- Coherencia.

- Capacidad para la toma de decisiones.

- Observador.

- Infuitivo.

- Perceptivo.

- Analitico.

- Creativo.
Actitudes - Flexible.

- Sociable.

- Comunicativo.

- Sensible interculturalmente.

- Confiable.

- Responsable.

- Equilibrado emocionalmente.

- Marketing.

- Publicidad.

- Conocimientos bdsicos de turismo.

- Conocimientos bdsicos de administracion hotelera.

- Cursos de Programacién Neurolinguistica.
Conocimientos y - Técnicas de atencidn y captacién de clientes.
formacién - Conocimientos bdsicos de economia y finanzas.

- Sistemas informdticos.

- Sistemas de contabilidad.

- Manejo de equipos de cémputo, calculadora y otros.

- ldiomas espanol, inglés y otro.

- Titulo profesional en Marketing.

Se requiere experiencia laboral previa en el drea de
Experiencia laboral marketing, preferiblemente relacionado al dmbito

turistico.

Elaborado por: las autoras.
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Cuadro 3.29. Descripcion y especificaciones del cargo de Jefe de Ventas

Descripcion y Especificaciones de Cargos

Fecha:

Elaboracién: Jefe de Talento Humano

Avutorizacion: Gerente

Identificacién del Cargo

Titulo del cargo

Jefe de Ventas

Area funcional

Administraciéon

Departamento

Marketing

Resumen del cargo

El Jefe de Ventas se ocupa de controlar los puntos de
venta y cobro de productos y servicios, asi como la
atencién al cliente. Buscard vender y promocionar
productos y servicios extras.

Tareas, deberes y
responsabilidades

- Planificar y programar actividades del Departamento
de Ventas.

- Aplicar planes de accion de mejoras.

- Buscar e implementar procesos innovadores; sugerir
cambios para la mejora de productos y servicios.

- Apoyar al equipo de trabagjo.

- Colaborar con otras dreas del establecimiento.

- Supervisar el trabajo de ofras dreas relacionadas con
ventas.

- Comunicar irregularidades y problemas; manejar y
resolver situaciones conflictivas.

- Controlar la aplicacion del Plan de Marketing.

- Utilizar estrategias de marketing para la venta de
productos y servicios.

- Realizar diferentes tipos de negociacion.

- Establecer acuerdos con empresas de taxis, hoteles,
rentadoras de vehiculos, restaurantes, almacenes.

- Mantener contacto con operadores, agencias de
vigje u otras organizaciones intermediarias.

- Analizar presupuestos.

- Revisar, proponer y autorizar tarifas de los servicios,
junto con el gerente.

- Investigar las necesidades del cliente.

- Controlar precios de servicios y productos.

- Controlar la calidad de servicios y productos.

- Colaborar e incentivar la decision de compra.

- Vender productos y servicios, resaltando sus ventajas
y caracteristicas.

- Realizar cambios de productos y servicios.

- Recibir y resolver quejas.

- Dar atencién personalizada a clientes diferenciados.

- Buscar la satisfaccion del cliente.

- Buscar alcanzar la lealtad del cliente.

- Colaborar en la recepcion de pagos.

- Pedir autorizaciones de crédito.

- Realizar descuentos y recibir pagos autorizados.

- Colaborar en la elaboracién de facturas para clientes
del drea de Alimentos y Bebidas, que no se
encuentren hospedados en el hotel.
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- Controlar registros de salida de productos y servicios.

- Colaborar y controlar la realizacién de inventarios.

- Identificar moneda falsa e informar cambio de
divisas.

- |dentificar productos y proveedores.

- Reponer stock de productos.

- Prever abastecimiento de insumos.

- Analizar estadisticas de venta.

- Controlar la seguridad en la apertura y cierre de
puntos de venta.

- Auditar la limpieza y orden de los puntos de venta.

- Controlar el arreglo y decoracién de vitrinas y puntos
de muestra de productos.

- Operar con calculadora, computador, mdaqguinas de
tarjeta de crédito, maquina registradora, etc.

- Elaborar informes para el Jefe Administrativo.

Condiciones laborales
y posibles riesgos

El Jefe de Ventas realizard en su mayoria trabajo de
oficina, por lo que estard frente al computador;
pudiendo esto generar trastornos visuales. Se movilizard
por distintas dreas del establecimiento, acatando las
normas de seguridad especificas de cada drea para
evitar riesgos.

Estandar de
desempeiio laboral

El Jefe de Ventas deberd cumplir el 85% de las tareas,
siendo las principales: el control de los puntos de venta
y de los cobros por los servicios o productos. También
cumplird con el control de las normas y politicas
organizacionales, para la consecucién de los objetivos
y metas de la empresa; cumplird y controlard el
cumplimiento del reglamento interno y ofras normativas
relacionadas a su drea laboral.

Relaciones internas

Reporta a: Jefe Administrativo, Subgerente Operativo,
Gerente.

Coordina actividades con: Jefe de Alimentos y Bebidas
y Jefe de Alojamiento

Perfil del Cargo

Habilidades y
capacidades

- Memoria de corto y largo plazo.

- Cdlculo de las operaciones aritméticas.
- Lectura y escrituras claras.

- Clara comunicacién verbal y escrita.

- Calcular porcentajes.

- Estimar cantidades y valores.

- Capacidad para trabajar en equipo.

- Capacidad parta trabagjar bajo presion.

Actitudes

- Observador.

- Sociable.

- Comunicativo.

- Confiable.

- Detallista.

- Ordenado.

- Atento.

- Metédico.

- Equilibrado emocionalmente.

Conocimientos y
formacién

- Conocimientos bdsicos de marketing y publicidad.
- Conocimientos bdsicos de turismo.
- Técnicas de atencidén y captacién de clientes.
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- Técnicas de comunicacion.
Técnicas de negociacion.
Técnicas de venta.
Procesos de seguridad y emergencia.
Ley Orgdnica de Defensa del Consumidor.
- Proceso de pago y cobro de valores.
Manejo de equipos de cémputo, calculadora y otros.
Idiomas espanol e inglés.
Titulo profesional en Ingenieria comercial, Marketing o
afines.
Se requiere experiencia laboral previa en el drea de
ventas de una empresa turistica.
Elaborado por: las autoras.

Experiencia laboral

Conclusiones

En resumen, el andlisis de puestos representa una fase fundamental dentro
de la gestion del Talento Humano en hoteles de primera categoria. Este
proceso complementa la funcionalidad de las estructuras organizacionales
de las empresas de alojamiento, puesto que no basta Unicamente con
definir los cargos y jerarquias de los trabajadores de una organizacion; es de
suma importancia identificar claramente las funciones y tareas que cada
uno readliza dentro de su puesto, ya que esto permite tener un mejor
entendimiento de la interrelacion existente dentro de una misma drea y sus

respectivos departamentos.

A mds de la identificacion del puesto, la especificacion del cargo juega un
papel estratégico al momento de elegir al candidato mas idéneo para una
determinada actividad. No es suficiente solamente el conocer las tareas
que se deben llevar a cabo, es necesario encontrar a la persona que tenga
las cualidades adecuadas para cumplir estas funciones de manera mas
efectiva. Dichas caracteristicas hacen referencia sobre todo a la parte
psicolégica o a la personalidad de un trabajador; puesto que de sus
conocimientos, habilidades y actitudes dependerd el correcto desempeno

de su cargo.

Al definir las funciones y competencias laborales necesarias para cada
puesto, descritas en las distintas Descripciones y Especificaciones de Cargos

elaboradas en este capitulo; se obtienen los perfiles concretos y claramente
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definidos para cada frabajador que conformard parte de un
establecimiento de cuatro estrellas en la ciudad. A través del andlisis de
puestos, no sélo se minimizardn los problemas dados en la provision de
personal; esta herramienta también serd Ufil en el desarrollo de las
actividades hoteleras, pues se podrd tener un mayor control de las tareas
realizadas por los empleados y facilitard la evaluacion del desempeno

laboral de los mismos.

99



CAPITULO IV: PROCESOS DE RECLUTAMIENTO, PRESELECCION, SELECCION E
INDUCCION DE PERSONAL

Introduccion

La Planeacion de Talento Humano es una estrategia organizacional que se
considera fundamental, debido a que se encuentra en estrecha relacion
con el subsistema de provision. Es un proceso que prevé y se anficipa a las
necesidades de personal de una empresa, garantizando poder contar con
personas calificadas para cubrir los puestos requeridos de una organizacion
en periodos de tiempo mds reducidos, manteniendo a la vez la eficiencia

operativa del negocio.

El proceso de reclutamiento, asi como los procesos de preseleccion,
seleccion y demdas; demandan altos gastos a una empresa, dependiendo
del tipo de herramienta que se utlilice para cada caso. Por ello, la
planeacién de personal juega un papel vital, ya que se examina vy
determina los métodos mds eficaces a usar en todas las etapas que
infegran el proceso de provision de Talento Humano, analizando a la vez los
periodos de tiempo que toma en realizarse cada uno de ellos y que influirdn

en la operatividad del negocio.

Con una adecuada planeacion de Talento Humano se logrard facilitar los
procesos de provision, permitiendo asi que las empresas hoteleras puedan
afrontar de manera eficiente los cambios que se susciten en el sector
turistico y hotelero de la ciudad; los cuales a su vez también generardn
variaciones en las necesidades que dichas empresas presentardn en lo
referente al personal. El fin de toda esta planeacién y del proceso de
provision, estard orientado a mejorar la gestion del Talento Humano, factor

central de este estudio.
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4.1. Planeacion de Personal

La planeacién de personal es una herramienta Util que facilita todos los
procesos y las decisiones referentes al Talento Humano que le competen a
una empresa en todos sus niveles, estratégicos, tdcticos y operativos. A
fravés de la planeacion, la gerencia puede coordinar las actividades de las
distintas dreas de una empresa, acorde al cumplimiento de las metas vy

objetivos organizacionales.

La planificaciéon de personal permite actuar de forma répida y eficaz ante
situaciones imprevistas, como son las jubilaciones prematuras, muertes
fortuitas, despidos o renuncias inesperadas, entre otras. De igual maneraq,
este proceso permitird implantar las herramientas mds adecuadas de
reclutamiento, preseleccioén y seleccion para cada cargo y cada situacion,
estableciendo a la vez los periodos concretos de cada una de dichas
etapas del proceso de provisidon de personal. Este prondstico de necesidad
de Talento Humano se basard en las exigencias empresariales, permitiendo
establecer la cantidad de empleados requerida, con las habilidades y
aptitudes necesarias para cada puesto; igualmente dard a conocer los
planes de productividad del negocio, pudiendo anticipar la necesidad de

personal para cada femporada.

Para pronosticar la necesidad de Talento Humano en un hotel, en primer
lugar se deberd calcular la demanda de servicios hoteleros existente en el
mercado turistico de la ciudad; para segun esto establecer si existe exceso
o escasez de trabajadores. En este Ultimo caso, la empresa podrd
establecer cudntos trabajadores se necesitard segun la estacionalidad de
la actividad, determinando a la vez el nimero de horas de trabagjo
requeridas. Una vez conociendo la demanda de personal de un
establecimiento, se deberd analizar también la oferta o disponibilidad de
frabajadores para ocupar los cargos requeridos; para posteriormente
reclutar a los aspirantes, quienes serdn evaluados segun los perfiles

profesionales exigidos y los requerimientos especificos de la empresa.
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Figura 4.1. Flujograma del Proceso General de Provision de Personal

| HOTELES DE PRIMERA CATEGORIA EN CUENCA |

| Proceso General de Provisidon de Personal |
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Como se muestra en la figura 4.1, el proceso de provision nace de la
planeacién de personal, analizando la necesidad de nuevo talento
humano. Cuando existe escasez de empleados, se revisardn los
documentos de Descripcion y Especificaciones de Cargos de cada puesto
requerido. Una vez conociendo |10s requisitos y actividades a desarrollar en
cada cargo, el proceso se agiliza, pues los filiros ayudardn a descartar con

mayor rapidez a los candidatos que no cumplen los requisitos del puesto.

Posteriormente se examinardn las fuentes y los distintfos métodos existentes,
segun el cargo solicitado. Una vez realizado el reclutamiento, se iniciard la
preseleccidon de personal, proceso en el cual se aplicardn entrevistas y tests
a los candidatos, para lograr reducir el nUmero de aspirantes, a los cuales
se aplicard las entrevistas finales y los métodos de assessment. El candidato
mas idoneo serd seleccionado y se iniciard con los procesos de la
contratacién, para posteriormente realizar la induccién del empleado a su

nuevo Ccargo.

4.2. Reclutamiento de Personal

Como se habia indicado anteriormente, el reclutamiento es una parte
fundamental dentro de la Planeacién de Talento Humano. Este es un
proceso que atfraerd el nUmero de candidatos suficiente, con las
habilidades y conocimientos necesarios para ocupar un puesto dentro de
un hotel en un determinado periodo. La forma de llamar candidatos es una
parte clave en el reclutamiento, puesto que se debe encontrar Ia manera
mds adecuada, que resulte eficaz y rentable, reduciendo los altos costos

que todo este proceso suele representar.

Si bien el nUmero de aspirantes o candidatos reclutados va a depender del
tamano de la empresa y la cantidad de puestos a cubrir; se recomienda
llamar a mds de 3 candidatos, pues asi se contard con mayor cantidad de
opciones para los procesos posteriores de preseleccidén y selecciéon. Sin
embargo, se deberd tomar en cuenta que, mientras mds especificos son los

requerimientos del cargo, menor serd el nUmero de candidatos a reclutar. Es
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importante recalcar, que a mdas del factor econdmico, si se recluta a una
gran cantidad de personas, esto prolongard los procesos de preseleccion y

seleccion.

Como se habia explicado en el flujograma 4.1, para el reclutamiento es de
gran importancia analizar las fuentes y métodos de alistamiento de
personal, basdndose en las especificaciones del cargo solicitado. Dichas
fuentes se refieren a los sitios donde un hotel buscard a sus candidatos,
pudiendo ser éstas infernas o externas. Por ofro lado, los métodos son las
formas de reclutar los candidatos, y variardn dependiendo el tipo de fuente
que se utilice. Se debe tomar en cuenta el método mds conveniente a
utilizar, pues un mismo proceso No puede ser aplicado a todos los puestos
de un hotel; éste dependerd de las funciones que la persona llevard a
cabo, del nivel de responsabilidad del cargo, del nivel de especializacion

de la persona y de la experiencia que tenga en sus funciones.

Hablando especificamente de la fuente interna de reclutamiento, ésta
hace referencia al proceso que busca a los candidatos dentro de la misma
empresa U organizacion. Si existe la necesidad de cubrir un puesto de
frabajo, es importante primero analizar si es posible llenar dicha vacante
mediante la utilizacion de esta fuente y segun los distintos métodos de

reclutamiento interno se detallan a continuacioén.

e Referencias de otros empleados: el Jefe de Talento Humano usualmente
recibe recomendaciones o resenas de empleados que trabajan dentro
de la empresa. Generalmente estas referencias serdn de amigos o
familiares que requieren un trabajo, sin necesariamente ser expertos en el
dreq; sin embargo, este método puede resultar Util en caso de cargos
dificiles de ocupar debido al nivel de especializacién de los mismos. Al
tener un empleado debidamente preparado dentro de dreas mds
técnicas del hotel, éste podrd llamar a candidatos especializados para
que ocupen puestos donde usualmente no se consiguen solicitantes

facilmente.
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Base de datos: un hotel puede crear su propia base de datos usando
distintos métodos. Uno de ellos hace referencia a los curriculos
receptados anteriormente en otros procesos de reclutamiento, creando
asi un archivo de personas que podrian colaborar con la empresa en un
momento determinado. Otro de estos métodos remite a los candidatos
espontdneos o a aquellas personas que buscan un empleo y presentan
solicitudes, sin necesidad de haber revisado anuncios de oportunidades
laborales; en estos casos, la empresa recolectard los datos personales e
informaciéon relevante sobre el candidato, para poder considerarlos en

futuros procesos de alistamiento de personal.

Promocidén o reubicacion de personal: consiste bdsicamente en cubrir un
cargo con un frabajador de la empresa, asignando a la persona nuevas
responsabilidades y tareas. A su vez este método constituye un sistema de
recompensa y motivacion para todos los empleados; si una persona es
promovida, otros trabajadores buscardn mejorar su desempeno laboral
para que su frabajo también sea reconocido, obteniendo mayores
beneficios dentro de la empresa. Un hotel puede implementar una
politica de promocién para poder llenar vacantes que no correspondan
a los puestos de primer ingreso, con empleados que trabajan en ese
momento para la empresa. Esto funciona también como una
oportunidad de crecimiento para los empleados, mejorando asi también

el ambiente laboral.

El ascenso de personal representa el método principal del reclutamiento

inferno y es muy recomendable para la tipologia empresarial en la cual se

centra este estudio. Ademds de ser un método de recompensa vy

motivacion, esta técnica ofrece varias ventajas para la empresa; entre ellas

estd la facil localizacidon de los candidatos y el mayor conocimiento de sus

habilidades y apftitudes. Sin embargo, los principales beneficios son la

reduccion de costos en los procesos de reclutamiento, inducciéon vy

capacitacién; y el aumento de la lealtad de los trabajadores hacia la

empresa, que a su vez creard una mayor estabilidad para el hotel,

reduciendo asi el nivel de rotacion de personal.
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Si bien el ascender personas a otros niveles de responsabilidad dentro de la
misma empresa permite que sus conocimientos y habilidades también
vayan en ascenso, este método representa también algunas desventajas.
Primeramente, la promocién puede generar tensiones o celos profesionales
entre los companeros de trabajo; por ofro lado, al reclutar Unicamente
personal de la misma empresa, se reduce la creatividad de los trabajadores,
se pierden los beneficios de tener nuevos puntos de vista de personas
ajenas al funcionamiento regular del hotel y no habria gran actualizacion
de conocimientos. Por esto no se recomienda utilizar solamente el
reclutamiento interno, pues no se tendria innovacion dentro de la empresa,

y el negocio podria dejar de ser competitivo dentro del mercado.

Cuando se necesita aumentar la fuerza laboral y buscar candidatos mas
alléd de los que se encuentran ya laborando en la empresa, se recurre a las
fuentes de reclutamiento externo. Estas fuentes estdn compuestas por todos
aquellos individuos que componen el mercado de recursos humanos y que
actualmente se encuentran empleados o desempleados. Estos candidatos
pueden pertenecer a ofras empresas de la misma industria o drea
geogrdfica; en este caso, a otros establecimientos hoteleros de la ciudad.
También se incluyen como fuentes externas a las asociaciones de
profesionales, universidades y escuelas técnicas; pues de ellos se podria
obtener buenas opciones de candidatos que buscan una oportunidad

laboral.

Si bien dentro de las descripciones y especificaciones de la mayoria de los
cargos, se coloca como un requisito de formacién el tener un ftitulo
profesional; existen cargos correspondientes a los niveles de responsabilidad
7 y 8 (niveles operativos), para los cuales este requisito puede ser omitido.
Este es el caso de los cargos de recepcionista, auditor nocturno, botones,
chofer, guardia de seguridad, camarera, auxiliar de lavanderia, segundo
cocinero, maitre, salonero, auxiliar de mantenimiento y auxiliar de
contabilidad. Para algunos de estos cargos, las universidades y las escuelas

técnicas podria resultar fuentes muy Utiles de reclutamiento.
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En nuestro medio, tanto a nivel de empresas hoteleras, como en oftras
organizaciones de otros sectores de la economia, los métodos de
reclutamiento externo utilizados comiUnmente para atraer candidatos
suelen ser los mismos; contando algunos de ellos con mds efectividad y nivel
de uso que otros. Dentro de los métodos formales considerados como

externos, se encuentran los que se describen a continuacion.

e Anuncios en periddicos: siguen siendo uno de los principales instrumentos
para atraer candidatos en los procesos de seleccion de personal de
cualquier empresa; especialmente para cargos operativos iniciales y
finales de las empresas hoteleras en cuestidon. Estos anuncios deben ser
cuidadosamente elaborados; ser breves y concisos, fomando en cuenta
gue su costo va de acuerdo a su extension. Las desventajas de este
método consisten en que se podria obtener un gran nimero de
aspirantes, quienes en readlidad no cuenten con las cuadlidades o

conocimientos minimos requeridos.

e Anuncios en revistas profesionales y comerciales: este podria ser un
método efectivo, especialmente para cargos de niveles estratégicos y
tdcticos. Permite ademds llegar a un mercado de candidatos mas
homogéneo, reduciendo asi las posibilidades de recibir candidatos poco
calificados. Sin embargo, el uso de este medio tiene una importante
desventaja; ya que al tratarse de una revista, la cual no se imprime diaria
o semanalmente, las fechas de publicacién o circulacidon de la misma,
pueden sobrepasar las fechas limites que tienen las empresas para
realizar los procesos de seleccion y contrataciéon del nuevo personal. Estos
anuncios tfambién van a representar un costo proporcional a su extension;
pero al fratarse de revistas especializadas, es importante que el cargo se

especifigue mds que en otro tipo de anuncios.

e Bolsas de empleo: actualmente estas funcionan en su mayoria mediante
pdginas web, en las cuales, se ofertan diversas oportunidades laborales
en distintas dreas. Los interesados, deben registrarse y enviar su hoja de

vida previamente elaborada; o en otros casos, Unicamente deben
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completar una plantilla de curriculo, con la informacién y datos mds
relevantes. De esta manera, las personas registradas recibirdn
periddicamente las ofertas de empleo de acuerdo a su drea de interés

segun sus curriculos.

Ferias de empleo: es un método poco aprovechado actualmente en
nuestro medio pero que podria resultar muy Ufil, ya que permite obtener
un nUmero considerable de posibles candidatos en poco tiempo. Las
ferias de empleo convocan a diversas empresas de distintas industrias,
con el fin de atraer a varios candidatos para cubrir determinadas
vacantes. Estas ferias permiten a los empleadores tener un primer
contacto con los aspirantes e incluso determinar si podrian ser
considerados como candidatos potenciales. Sin embargo, la desventaja
de este método radica en el hecho que dichas ferias no se realizarian

continuamente, sino en lapsos amplios de tiempo.

Redes sociales: es uno de los métodos que mayor auge ha tenido
Ultimamente. En la actualidad la mayoria de empresas, especialmente
las del sector hotelero, utilizan redes sociales, a fravés de las cuales,
muestran sus servicios, instalaciones, beneficios, etc. Por medio de dichas
pdginas, se puede también publicar anuncios al momento de requerir
nuevo personal; no obstante, se debe tomar en cuenta cuales son las
redes sociales mds convenientes para emplear, para asi llegar de mejor

manera al publico objetivo.

Ya sean anuncios impresos o publicaciones en pdginas web, las empresas

deben revisar que las solicitudes para llenar sus vacantes contengan cincos

elementos bdsicos: el nombre de la empresa, el nombre especifico del

cargo, las funciones y responsabilidades principales, los requerimientos

académicos o conocimientos minimos y la forma o lugar en donde los

solicitantes deberdn presentar su curriculo. De esta manera, las personas

interesadas, conocerdn la informacién fundamental, antes de solicitar el

empleo o de entregar sus hojas de vida.
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Cualquiera de los métodos que se emplee, la empresa debe asegurarse
que sea el adecuado para llegar de manera efectiva a los posibles
candidatos de las distinfas fuentes; ademds que permita proyectar la
imagen deseada de la misma. Las ventajas de usar métodos externos de
reclutamiento son claras; pues permite buscar y encontrar candidatos, que
no sean los que ya se encuentran trabajando en la empresa; de manera
gue se logre renovar la organizacién con personas que puedan aportar
nuevas ideas. Generalmente, estos métodos son mds propicios al momento
de reclutar personal para cargos de los niveles operativos; pero como ya se
vio, también pueden servir para cargos superiores como los estratégicos y

tacticos.

Una vez anotadas las fuentes y métodos de reclutamiento, tanto infernos
como externos; se elaboraron los distintos flujogramas, en donde se expone
como se deben llevar a cabo los procesos de reclutamiento de personal en
las empresas de primera categoria de la ciudad de Cuenca. Como se
mostré en el flujograma del Proceso General de Planeacion de Personal
(figura 4.1), una vez redlizada la planeaciéon, en caso de determinar que
existe la necesidad de contratar nuevo personal, se inicia con el proceso

reclutamiento.

En el caso de los cargos de niveles estratégicos (figura 4.2), se puede realizar
la promocién de personal, asi como también convocar a candidatos a
fravés de métodos externos. Sin embargo, al fener altos niveles de
responsabilidad, estos puestos suelen ser ocupados por personas que
provienen de referencias de los propietarios o junta de socios,
especialmente para el cargo de gerente. Si se utilizan métodos externos, los
mds apropiados son los anuncios en revistas profesionales y comerciales, y
las bolsas de empleo; pues se espera que estos atraigan a candidatos mds

capacitados.
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Figura 4.2. Flujograma del Proceso de Reclutamiento de Personal para

niveles estratégicos 2y 3

| HOTELES DE PRIMERA CATEGORIA EN CUENCA | ISDlrsgigooddee Fl;rgZ:fJ?;nisniirsoml
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Elaborado por: las autoras.
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Para los niveles tacticos (figura 4.3), especialmente para los cargos que
corresponden a los jefes departamentales, se considera que es mds
beneficioso emplear métodos internos; pues para estos cargos, es mas
conveniente promocionar o ascender a empleados que ya llevan algin
periodo de tiempo trabajando en la empresa, y por consiguiente, conocen
el sistema y la organizaciéon de la misma. La reubicacion de personal se
puede dar especificamente en el caso de los cargos que conforman las
dreas y los departamentos de Recepcidén, Regiduria de Pisos, Cocinag,

Restaurante y Cafeteria, Mantenimiento y Financiero.

En caso de tomar la decisidon de aplicar métodos externos, se pueden usar
todos los que se describieron anteriormente: anuncios en periddicos, revistas
comerciales y profesionales, redes sociales, y bolsas y ferias de empleo; pues
los candidatos adecuados para este tipo de cargos, tendrian la facilidad
para acceder a cualquiera de estas herramientas al momento de buscar

empleo.
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Figura 4.3. Flujograma del Proceso de Reclutamiento de Personal para

niveles tacticos 4, 5y é
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Los cargos que conforman los dos Ultimos niveles de responsabilidad, los
niveles operativos, son los que mds rotacidon de personal suelen tener; por
eso es importante que los procesos de provision se desarrollen
adecuadamente desde un inicio. Para éstos, también puede ser aplicada la
reubicacién de personal, pero no en todas las circunstancias. En el caso de
las dreas y departamentos de Recepcion, Cocina, Mantenimiento vy
Financiero, se puede promover a los trabajadores que se ubican desde el
séptimo nivel; mientras que en los departamentos de Regiduria de Pisos y
Restaurante y Cafeteria, la promocion se puede realizar desde el octavo
nivel. Los ascensos pueden darse hasta llegar al quinto nivel tactico, es

decir, hasta el nivel de jefes departamentales.

Para estos cargos, los métodos de reclutamiento externo a utilizar son los
anuncios en periddicos, las redes sociales, las bolsas y ferias de empleo,
pues se consideran los mds eficaces para atraer a los candidatos que
podrian estar interesados en este tipo de empleos (figura 4.4). Como ya se
habia mencionado anteriormente, las universidades y escuelas técnicas
constituyen fuentes de reclutamiento Utiles para estos cargos laborales;
motivo por el cual se debe poner especial énfasis en las redes sociales, que
son los medios que en la actualidad tienen un alto nivel de uso y a los cuales

la mayoria de estudiantes tienen acceso.
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Figura 4.4. Flujograma del Proceso de Reclutamiento de Personal para

niveles operativos 7y 8
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En caso de utilizar fuentes internas y de darse la promocién o reubicacién
de personal para cualquiera de los cargos de la estructura organizacional,
el siguiente paso es proceder con el proceso de inducciéon. Si bien este
proceso no va a ser tan especifico y minucioso como al tratarse de un
nuevo empleado, es fundamental que se lleve a cabo; pues aungue la
persona ya conozca la empresa o el trabajo que va a realizar, va a ocupar
un cargo distinto y con mayor nivel de responsabilidad. Si el método interno
es la utilizacidon de la base de datos de la empresa, se procede con la
revision de los curriculos foldeados, para luego realizar el proceso de

preseleccion.

Si se emplean fuentes externas, lo primero que se debe hacer es elaborar los
anuncios que se pretenden publicar y posteriormente revisar que estos
cumplan con las condiciones correspondientes; es decir, que contengan
toda la informacién necesaria, la cual permitird atraer mayor cantidad de
inferesados y a los mas calificados. Una vez publicados estos anuncios, se
iniciard con la recepcién de los curriculos de los aspirantes al puesto, la

cual estard a cargo del Jefe de Talento Humano.

4.3. Preseleccion de Personal

Una vez cumplida con la etapa de reclutamiento, en la cual se receptd un
numero significativo de curriculos, se inicia con el periodo de preseleccion
de personal. La preseleccion se trata del proceso cuyo objetivo es disminuir
el nUmero de postulantes para un determinado cargo, empleando una serie
de filtros y mecanismos, que permitan eliminar a aquellas personas que
menos se ajusten al perfil requerido. De esta manera se obtiene una
cantidad mds reducida de candidatos, lo cual facilitard el proceso en la

instancia final de seleccion del individuo a ocupar el cargo de la empresa.

El Jefe de Talento Humano, conjuntamente con el jefe de drea o de
departamento correspondiente, dependiendo del cargo requerido, serdn
los encargados de la revision de todos los curriculos recibidos. Cada uno de

estos documentos otorgard informacion general de la persona solicitante al
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puesto, ademds de otros aspectos mds formales como formacion
académica, experiencia laboral previa, entre otros. Como se muestra en la
figura 4.5, el siguiente paso es preseleccionar las hojas de vida de aquellos
aspirantes cuyo perfil se aproxime mds a los requerimientos de la empresa,
segun la descripcion y las especificaciones del cargo. Se recomienda
preseleccionar mdximo 10 curriculos, pues si se considera una cifra mayor, la
empresa deberd emplear mayor cantidad de fiempo para la aplicacion de
los diferentes filtros y pruebas, lo cual podria resultar contraproducente para

el proceso de provision; ademds de significar un aumento de los gastos.

Figura 4.5. Flujograma del Proceso de Preseleccion de Personal
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Elaborado por: las autoras.
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La persona encargada de Talento Humano debe ocuparse de corroborar
que los antecedentes mds sobresalientes descritos en las hojas de vida sean
veridicos, especialmente los referentes a los estudios o a la experiencia
previa; esto se realiza contactando a las personas o instituciones que el
solicitante ha colocado en la seccidn de referencias personales y laborales.
Otra manera que podria resultar efectiva es realizar una investigacion web
a fravés de las redes sociales, en donde es posible obtener informacion mas
amplia y menos formal sobre el individuo. Esta investigacion ademds podrd
brindar datos adicionales sobre la persona, sus relaciones sociales y otras

caracteristicas que no se muestran en un curriculo vitae.

Una vez que la informacién proporcionada en la hoja de vida y los
antecedentes han sido comprobados, los aspirantes son convocados a la
empresa para ser entrevistados y evaluados; y es en realidad a partir de
este momento en donde se les denomina como “candidatos”, pues es aqui
cuando son considerados personas aptas para cubrir el puesto y

desempenar las funciones requeridas.

La entrevista de preselecciéon es el siguiente paso a llevar a cabo, una vez
realizado el respectivo andlisis de los curriculos. Dicha entrevista representa
una de las herramientas bdsicas dentro del proceso de provision de
personal, ya que no solo ayudard a obtener mds detalles sobre el
candidato; también permite al entrevistador tener una perspectiva
diferente sobre el solicitante al puesto y sus rasgos de personalidad,
aspectos que no pueden ser evaluados en un curriculum vitae. Dado que
este Ultimo documento enfrega Unicamente datos puntuales sobre una
persona, la entrevista de preseleccion complementard la informacién, tanto

formal como informal del solicitante al puesto.

Como se puede observar en el cuadro 4.6, la entrevista estd dividida en
diferentes secciones de preguntas, las cuales estan dirigidas a varios
aspectos que se busca averiguar sobre el postulante. Estos aspectos hacen
referencia a informacion personal y de dmbito familiar sobre la persona,

muestran también el escenario formativo del candidato, sus estudios previos
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y futuros; la experiencia laboral del postulante, cargos que ha ocupado
anteriormente y los niveles de responsabilidad que éstos representaron. Por
otro lado, ofra seccién de preguntas de preseleccion permitird percibir el
grado de conocimiento que el candidato tiene sobre el establecimiento
hotelero y los requerimientos del puesto, y saber si el individuo tiene

nociones sobre las actividades a desarrollar.

Cuadro 4.6. Modelo de Entrevista de Preseleccion de Personal

Entrevista de Preseleccidén de Candidatos

Preguntas Personales

- 3Cudl es su estado civil2

- 3Tiene Usted cargas familiares?

- 3Qué actividades redliza en su tiempo libre2 zCudles son sus hobbies o
intereses?

- 3Cbmo describiria su personalidad?

- 3Cudles considera Usted que son sus mejores cualidades?

- 3Cudles considera Usted que son sus caracteristicas o aspectos débiles?

- 3Cbmo se proyecta Usted dentro de 5 a 10 anos? 3Cudles son sus metas y
aspiraciones?

Formacion
- sPor qué decidié Usted estudiar (carrera del candidato)?2
- sPlanea Usted ampliar sus estudiose
- 3Estdn éstos relacionados a su carrea o al drea laboral al que el puesto
pertenece?
- 3Estuvo Usted involucrado en actividades extracurriculares?

Experiencia
- 3Qué experiencia laboral ha tenido Usted en el sector turistico y hotelero?
- 3Qué cargos ha Usted ocupado y por cudnto tiempo?
- 3Qué funciones o tareas llevaba a cabo en su cargo anterior?
- Describa cémo era su relacion con sus companeros de trabajo
- sCudl fue el motivo de su cese en la empresa?
- 3Qué le gustaba mds de su trabajo?
- 3Qué le gustaba menos de su trabajo?
- 3En qué trabajo se ha sentido mds a gusto? 3Por qué motivo?

Puesto laboral y Empresa
- 3Qué imagen o conocimiento tiene de nuestra empresa?
- 5Qué conocimientos tiene sobre el drea laboral y el puesto de trabajo?
- gPor qué motivos aplica al puesto?
- sActualmente estd aplicando para ofros cargos o empleos?
- sCudles son sus expectativas salariales?
- sCudles serian sus aportes para la empresa?
- sTiene Usted algun tipo de impedimento referente a calendario/horario
laboral2
- 5Cudles son sus objetivos laborales dentro de 5 anos?
- sPor qué considera que es el candidato mds idéneo para el puesto?
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Preguntas dirigidas a mandos medios y directivos

- 3Cudles son las caracteristicas que considera que debe tener un lider en el
contexto actual?

- Describa su estilo directivo y las ventajas o desventajas del mismo

- 3Cudles son los aspectos mds relevantes que debe tomar en cuenta al
momento de dirigir un equipo de trabajo?

- 5Cudl es la cualidad principal que busca en las personas que conformardn
su equipo de trabajo?

Elaborado por: las autoras.

El método de entrevista a utilizar serd el personal; en el cual el candidato se
reune con el entrevistador, que en este caso serd el Jefe de Talento
Humano. Este se encargard de generar un ambiente libre de tensidon, de
manera que el entrevistado no se sienta presionado y facilite el intercambio
de informaciéon. El tipo de entrevista serd no estructurada o no dirigida,
puesto que las preguntas serdn abiertas para motivar al candidato a

entregar la mayor cantidad posible de informacion y de forma espontdnea.

Después de realizadas las entrevistas, la preseleccidn contina con la
aplicacién del test de personalidad y psicosensométrico a cada uno de los
candidatos. El test de personalidad recomendado para este proceso es el
conocido como ‘“Inventario de Personalidad de 16 factores de Cattel
(16PF)"; aunque existen versiones mds actualizadas de este test, éste evalta
esencialmente los elementos principales de la personalidad, tales como:
afabilidad, razonamiento, estabilidad, dominancia, animacién, atencién a
las normas, atrevimiento, sensibilidad, vigilancia, abstraccién, privacidad,

aprension, apertura al cambio, autosuficiencia, perfeccionismo y tension.

Esta herramienta es comUnmente utilizada por psicdlogos organizacionales
para una gestidon mdas eficiente del talento humano en empresas, a través
de la medicion de distintos dmbitos para realizar una evaluacion o un
diagndstico psicoldégico de un individuo. El test 16PF entrega una serie de
datos de gran valor informativo, que permitird interpretar de manera mas
profunda el temperamento y las caracteristicas intrinsecas de los
candidatos a un puesto, tanto en el dmbito personal como profesional;

colaborando con la administracion de personal del hotel y la toma de
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decisiones del mismo respecto a seleccidn y capacitacion de sus

empleados.

Por otfro lado, el test psicosensométrico evaluard las capacidades
sensomotrices de los postulantes, es decir, se valorard la coordinacion entre
los sentidos de la vision y audicion con las extremidades (brazos y piernas);
valorando la conexidn entre la orden cerebral de llevar a cabo una accidn,
con la ejecucion efectiva, rapida y precisa de dicha accidn. Estas pruebas
estdn principalmente dirigidas a examinar las destrezas mentales, motrices y
fisicas de una persona, utilizando para esto un mddulo psicométrico y un
sensométrico. Estos son equipos especializados que evaluardn los aspectos
antes mencionados, entregando a la vez resultados estadisticos habiendo

realizado un andlisis de los datos entregados en los exdmenes.

4.4. Seleccion de Personal

El proceso de seleccion inicia con el andlisis de la informacién de cada
candidato, obtenida a través de los curriculums, las entrevistas de
preseleccion, los test de personalidad vy psicosensométricos. Esta
informacion se analizard en conjunto para tener una perspectiva mads
amplia y profunda de los individuos; mostrando las capacidades, apftitudes,
habilidades y debilidades de los sujetos; siendo estos datos fundamentales

gue representan un gran aporte para esta etapa de seleccion.

Como indica la figura 4.7, se procede a seleccionar a los candidatos
considerados como los mds calificados para ocupar el cargo; que deberdn
ser dos o tres individuos. Esta seleccién estard a cargo de un panel, el mismo
que serd el encargado de redlizar las entrevistas finales mds adelante.
Teniendo ya este grupo reducido de candidatos, se efectia una segunda
comprobaciéon de antecedentes, realizando una indagaciéon mds profunda
de los mismos y de las referencias entregadas de todas sus experiencias

laborales previas.
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Figura 4.7. Flujograma del Proceso de Seleccién de Personal
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Elaborado por: las autoras.
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Una vez comprobados los antecedentes se procederd con la entrevista de
seleccion. Esta es una herramienta tradicional utilizada por las empresas
para el intercambio de informacidon enfre la empresa y el candidato.
Representa también uno de los indicadores primordiales para el gerente
hotelero, pues es considerada como un medio de comunicacion tanto
verbal como no verbal; permitiendo conocer ciertas habilidades o aspectos
de la personalidad del solicitante al cargo que solo pueden ser reconocidos

mediante la apreciacion de los mismos frente a frente.

Sin embargo, no se puede obviar el hecho que esta valoraciéon de tipo mds
frontal puede resultar un tanto subjetiva; primeramente por el hecho de que
la evaluacion de la misma puede depender mucho del juicio individual del
entrevistador, y por otro lado los individuos que serdn entrevistados pueden
senfir mucha presion por ser el primer contacto de indole formal con
representantes del hotel, algo que sin duda puede afectar su desempeno

en la entrevista.

Por esta razén se recomienda que la entrevista de seleccidn se realice
utilizando el método de panel. A través de éste, el candidato estard en
contacto con varios miembros de la empresa hotelera, los cuales podrdn
tener una perspectiva mucho mds extensa sobre el mismo. Para conformar
el panel de entrevistadores se tiene que tener en cuenta el nivel donde esté
ubicado el cargo requerido; por ejemplo, en caso de cargos tacticos, el
panel estard compuesto por el por el Jefe de Talento Humano y el Gerente
General; o en caso de niveles operativos, los entrevistadores serdn el Jefe
de Talento Humano vy el jefe del drea respectiva. Estas personas deben tener
amplios conocimientos sobre el puesto requerido, ser buenos observadores y
oyentes, a la vez que deben ser capaces de analizar los comportamientos

de los candidatos.

Es muy importante que los integrantes del panel sean amables, que no se
muestren demasiado imponentes ante el individuo, y que ademds faciliten
un ambiente amistoso y agradable para el entrevistado. El método de

panel permite que se reduzca la subjetividad de la entrevista, al contar con
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mas personas que evaluardn al candidato; también servird como medio de
informacion a la persona que aplica al cargo, pues tendrd a su vez una
vision mdas amplia, no solo sobre el cargo al cual esta aplicando, sino de la

empresa, su cultura organizacional, objetivos y metas.

Para mejorar la calidad de la informacion a obtener en esta etapa de
seleccion, se aconseja utilizar el tipo de entrevista estructurada o dirigida; en
la cual se maneja un cuestionario compuesto por preguntas mucho mas
especificas, concernientes al cargo que se busca ocupar. Este tipo de
entrevista contard con indicadores mdas definidos que permitan obtener
datos objetivos y consistentes sobre el individuo, de manera que la
informacion obtenida a través de ésta sea confiable y permita una mejor

toma de decisiones al momento de elegir un futuro empleado para el hotel.

Una vez elegidos los miembros del panel, se programard la entrevista en lo
referente a la fecha de la misma, el tiempo aproximado de duracion y
como estardn estructuradas las preguntas. Cuando ya se ha elegido la
fecha, se acondicionard el lugar y el ambiente donde se llevard a cabo la
misma, buscando un espacio fisico codmodo y agradable, que a la vez
mantenga la privacidad y confidencialidad de la entrevista. Para iniciarla, el
panel se presentard ante el candidato y proporcionard un clima tranquilo,
de modo que el individuo se sienta a gusto y en confianza; después uno de
los entrevistadores le informard sobre las condiciones del puesto, cdmo se

llevard a cabo la entrevista y los objetivos que la misma pretende alcanzar.

Al momento de desarrollar la entrevista, uno de los miembros del panel serd
quién dirigird la misma, centrard los temas de la conversacion y hard
anotaciones sobre la actitud y el comportamiento del candidato, mientras
que la otra persona se encargard de resumir las respuestas del entrevistado.
A continuacion se hard referencia a un modelo de entrevista de seleccion
(cuadro 4.8), que podrd ser utilizado por establecimientos hoteleros en esta

etapa del proceso de provisidn de personal.
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Cuadro 4.8. Modelo de Entrevista de Seleccion de Personal

Entrevista de Seleccion
e Preguntas situacionales
Para niveles estratégicos y tacticos

- 5Cbébmo organiza y planifica las actividades de su departamento/drea o
grupo de trabagjo?

- 3Como motiva usted a los trabajadores?

- 3Qué método utiliza para generar armonia y un buen ambiente de trabagjo?

Para niveles operativos

- 5Cudl ha sido la situacion laboral mds problemdtica que ha tenido que
enfrentare sCémo la resolvid?

- 3Se considera una persona que trabaja bien bajo presiéon?

- Cbmo es su desempeno dentro del trabajo en equipo?

Situaciones especificas dentro de distintos cargos

Cocina: Un cliente del restaurante ha tenido una queja sobre un platillo del menu
y dicha queja recae sobre otro companero de frabajo, quien no es responsable
del error. 5Como resolveria usted esta situacion?

Contabilidad: El auxiliar de contabilidad no notificd sobre un problema de
facturacién con uno de los principales clientes del establecimiento. 3Qué accién
llevaria usted a cabo ante esto?

Recepcidn: Usted es el auditor nocturno y en su turno el encargado de reservas
pide readlizar un cambio de reserva, sin seguir uno de los procedimientos
principales que el hotel exige en este tipo de situaciones. 3Como procederia
usted?

Jefe de alojamiento: Es usted el Jefe de Alojamiento del hotel, y estando en
temporada alta, dos de sus camareras faltan al trabajo y su Jefe de Lavanderia
estd con permiso médico por dos semanas. sCémo compensaria esta necesidad
de personal en un tiempo minimo?

¢ Preguntas sobre conocimiento del puesto

- sCudles considera que son las funciones principales del cargo?
- sCudles considera que son las mayores dificultades del cargo?
- sConsidera que le faltan conocimientos para desarrollar ciertas tareas?

Situaciones especificas dentro de distintos cargos

Marketing: Es temporada baja vy el hotel busca aumentar su tasa de ocupacion.
Como Jefe de Ventas, 3qué tipo de técnica de tarifacién aplicaria, de manera
que se mantenga la rentabilidad del negocio?

Recepcidn: Hubo un problema con la computadora y retrasé los check-outs de
varias habitaciones. 3Cémo redlizaria la facturacion de dichas habitaciones de
manera rdpida y efectiva?
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Restaurante: Como Maitre del restaurante del hotel, 3qué tipo de servicio
organizaria para una reserva realizada para una convencion de médicos en la
ciudad?

¢ Preguntas sobre requisitos del tfrabajador

- 3Tiene disponibilidad de tiempo para frabajar horas extras cuando sea
requerido?

- 3Tiene disponibilidad de tiempo en caso de ser necesario cubrir turnos en
horarios o fechas poco convencionales?

- sEstd dispuesto a desplazarse continuamente del establecimiento hotelero
a ofros puntos de la ciudad para realizar actividades que demanden su
puesto de frabajo?

Elaborado por: las autoras.

Una vez terminado el cuestionario, los entrevistadores podrdn dar al
candidato un breve resumen sobre la entrevista y darla por finalizada. El
panel agradecerd al candidato y le informard sobre los proximos pasos en el
proceso de seleccion y como conocerd los resultados del mismo. Una vez
concluida la entrevista, el panel deberd readlizar la evaluacion del
candidato de manera inmediata, reuniendo las respuestas y datos
obtenidos, dando una valoracion sobre el individuo y realizando un informe

detallado sobre el mismo.

Después de la entrevista se iniciard con el proceso de Assessment Center, el
cual se refiere a un centro de evaluaciéon, que en la actualidad algunas
empresas estdn incluyendo dentro de sus procesos de seleccion de
personal. Se trata de poner a los candidatos previomente seleccionados, a
manera de prueba, frente a situaciones supuestas basadas en las tareas
qgue el puesto demanda llevar a cabo. Dichas situaciones tendrdn
generalmente un enfoque negativo, de manera que los candidatos deban

resolver un determinado conflicto.

Las pruebas se fundamentardn principalmente en las competencias
laborales que los candidatos deberdn cumplir para ocupar cada cargo; es
decir, a mas del nivel de conocimientos, se valorardn otras caracteristicas
como las habilidades, destrezas y apftitudes de cada individuo, las cuales

serdn las pautas que marcardn la diferencia cualitativa en las actividades
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realizadas. El Assessment Center se deberd realizar siguiendo un modelo

similar al propuesto a continuacion (cuadro 4.9).

Cuadro 4.9. Proceso de Assessment Center

Puesto de frabajo
por Area
Funcional

Simulacién Propuesta

Factores de Medicién /
Competencias

Alojamiento

Cargo:
Recepcionista

Se han readlizado dos reservas
de la misma habitacién para
distintos huéspedes. El primer
huésped se registrd en el hotel
a las 09H0O. ElI segundo
huésped es un cliente VIP,
quien siempre solicita por la
habitacién que ya ha sido
ocupada, y se espera que
llegue alrededor de las 09H30.
En este lapso de tiempo, squé
acciones tomaria Usted para
evitar  inconvenientes con
ambos huéspedes, a la vez
que se garantice la
satisfaccién de los mismos?e

Capacidad de
planificacion y
organizacion (6)
Comunicacioén eficaz (6)
Influencia y negociacioén
(6)

Manejo de crisis (6)
Orientacién al cliente
externo (8)

Pensamiento analitico y
estratégico (6)
Tolerancia a la presién de
trabajo(5)

Toma de decisiones (7)

Alimentos y
Bebidas

Cargo: Jefe de
Cocina (Chef)

El restaurante del hotel tiene
varias mesas reservadas para
un almuerzo del personal de
una enfidad financiera. Ese
dia, el Primer Cocinero no se
ha presentado a frabajar, por
lo que hay menos personal en
la cocina para cubrir con lo
que demanda el evento.
Teniendo ya conocimiento de

dicha reserva, 5cOmo
organizaria Usted el trabajo del
departamento?

Flexibilidad y adaptacion
(4)

Temple (4)

Liderazgo (5)

Capacidad de
planificacion y
organizacion (5)
Orientacién a los
resulfados con calidad (6)
Orientacidn al cliente
externo (6)

Pensamiento analitico y
estratégico (5)

Tolerancia a la presidn de
frabajo (6)

Toma de decisiones (5)
Trabajo en equipo (4)

Mantenimiento

Cargo: Auxiliar de
Mantenimiento

Se ha detectado una averia
en las fuberics de dos
habitaciones contiguas, lo
cual estd causando molestias
a los huéspedes que se
encuentran en ellas. Estos han
salido por la manana para
visitar la ciudad, por lo que se

deben realizar las
reparaciones hasta el
mediodia. Usted debe

detectar y resolver el
problema en el menor tiempo
posible. sQué acciones

Flexibilidad y adaptacion
(5)

Capacidad de
planificacion y
organizacion (6)
Conocimientos técnicos
(8)

Manejo de crisis (6)
Orientacidén a los
resulfados con calidad (8)
Pensamiento andalitico y
estratégico (6)

Tolerancia a la presién de
trabajo (5)
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tomaria? - Toma de decisiones (6)
El hotel ha mantenido durante
muchos anos una alianza

. - Conciencia

comercial con ofra empresa . .
o organizacional (4)
hotelera. El establecimiento z,
. . . - Efica (5)
aliado ha realizado un regjuste .
. - - Prudencia (4)
en las tarifas de los servicios
- Respeto (5)

Administracién ofrecidos, por lo que propone | Temple (4)
aumentar el porcentaje de . ., .
. L . - Comunicacion eficaz (6)
comision recibida por cliente

Contabilidad: remitido.  Como  Jefe de | Conocimientos técnicos

Jefe de Ventas oy ; (7)
Ventas, scémo llegaria Usted . L
. - Influencia y negociacion
a un acuerdo que permita al (5)

hotel mantener la alionza

. - Pensamiento analitico y
comercial, a la vez que las

estratégico (5)

nuevas condiciones no Toma de decisiones (5)
aofecten la rentabilidad del
Nnegocio?

Elaborado por: Ias autoras

Los factores de medicidon o competencias dependerdn del cargo que se
esté evaluando; de la misma manera, cada uno de ellos tendrd una
valoracién diferente, segin la importancia que tengan dentro de la
situacidn que se esté simulando. Se debe tomar en cuenta la diferencia
entre las competencias cardinales y las especificas. Las primeras son
aplicables a todos los integrantes de la organizacion y permiten alcanzar los
objetivos y metas organizacionales; mientras que las competencias
especificas son aplicables a un drea, departamento o nivel especifico de la
organizacion. El cumplimiento de estas competencias se medird segin
distintos comportamientos, los mismos que estdn basados en el “Diccionario
de Comportamientos” de Martha Alles, y se muestran en el cuadro 4.10. a

continuacion.

Cuadro 4.10. Competencias basadas en comportamientos

Competencias Comportamientos

- Conoce con profundidad los elementos constitutivos
de la organizacion.

- Conoce e interpreta adecuadamente las relaciones
de poder dentro de la organizacién, diferenciando sus
particularidades.

- Identifica adecuadamente a las personas que foman
las decisiones mds relevantes para el negocio.

- Influye sobre los integrantes de la organizacion a través
de acciones proactivas.

Conciencia
organizacional

Competencias
Cardinales
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- Establece un marco de trabagjo basado tanto en los
valores morales como en las politicas de la
organizacion.

Promueve los principios éticos; prioriza los valores y

Etica buenas costumbres, por sobre los intereses propios y de
la organizacion.
- Establece relaciones laborales o  comerciales
basdndose en la honestidad y el respeto mutuo.
- Demuestra congruencia entre el decir y el hacer.
- Desarrolla cursos de accidén para enfrentar eficaz y
proactivamente los problemas o situaciones diversas.
- Posee capacidad de adaptacidn  a  nuevas
circunstancias y contextos.
Flexibilidad y - Comprende vy valora posturas distintas a las propias,

adaptacion

modificando su propio enfoque a medida que la
situacion cambiante los requiere.

Analiza e interpreta adecuadamente las
caracteristicas de personas o grupos diversos y asume
su conduccién.

Aplica politicas y normas organizacionales basdndose
en el buen juicio.

Obra con sensatez y moderacién en el desempeno de
funciones inherentes a su puesto.

Prudencia - En su accionar distingue entre lo bueno y lo malo tanto
para la organizacién, clientes, colaboradores vy
proveedores, como pard si mismo.

- Alienta a ofros integrantes de la organizacién a obrar
con sensatez y moderacion.

- Aplica en todo el dmbito de la organizacién el trato
digno, franco y tolerante.

- Actla en concordancia con los valores morales y las
buenas prdcticas y costumbre profesionales.

Respeto - Construye relaciones bosodo§ en la hone;’ridgd de sus
actos, fomentando wun clima organizacional de
respeto.

- ActUa en todo momento de manera congruente con
lo que expresa y demuestra respeto a las pautas de
conducta gue exige la organizacion.

- Obra con serenidad y dominio de si mismo.

- Afronta de manera enérgica y al mismo tiempo serena
las dificultades y los riesgos.

Temple - Desempena sus funciones con determinacion y las
lleva adelante en circunstancias adversas.

- Alienta a los demds integrantes de la organizacién a
obrar con templanza.

- Capaz de generar compromiso y lograr el respaldo de
los integrantes del equipo de trabagjo.

“ - Disena estrategias, cursos de accidon y métodos de
-g - frabajo con el fin de asegurar un trabagjo en equipo
59 exitoso, basdndose tanto en los objetivos y metas
L] "g Liderazgo organizacionales, asi como en los valores morales.

g' ol - Potencia la posibilidad de desarrollo y crecimiento
8 w éxito de cada uno de los integrantes.

Fomenta la colaboracion de todos los integrantes del
equipo, con el fin de incrementar la productividad y
alcanzar mejoras en el desempeno.
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- Determina eficazmente las metas y prioridades de su
frabajo.

- Especifica etapas, acciones, plazos y recursos
requeridos para el logro de objetivos.

- Implementa mecanismos de seguimiento y verificacion
para mantener el confrol y poder aplicar medidas
correctivas necesarias.

- Se anticipa a posibles obstdculos que puedan interferir
en la obtencién de las metas vy prioridades
organizacionales.

Capacidad de
planificacién y
organizacién

- Escucha y atiende el punto de vista de los demds,
manteniendo canales de comunicaciéon abiertos.

- Transmite en forma clara, entendible y oportuna sus
ideas y la informacién requerida por los demds.

- Fomenta la creacién de un d&mbito positivo de
intercomunicacién.

- Mantiene una adecuada comunicacidén con los
integrantes de su equipo de trabajo y en todos los
sentidos (ascendente, descendente, horizontal).

Comunicacion
eficaz

- Conoce y domina todos los temas de su especialidad y
de su cargo.

- Pone en prdctica su nivel de conocimientos vy
demuestra su experiencia, buscando siempre el

Conocimientos . o
beneficio para la organizacion.

técnicos .

- Renueva de manera constante sus conocimientos y
demuestra interés por aprender.

- Ayuda a desarrollar los conocimientos de otros en las
materias gue domina.

- Elabora y desarrolla estrategias, propuestas vy
soluciones adecuadas para conseguir acuerdos
satisfactorios que respondan a las necesidades vy
expectativas de todas las partes involucradas.

- Influye en el cliente, generando en él un nivel de

Influencia y confianza, aceptaciobn y compromiso con la
negociacion organizacion.

- Demuestra actitudes que generan un impacto positivo
en los demds, logrando asi cambios de opiniones o
posturas.

- Utiliza argumentos sélidos y honestos para respaldar su
posicién y criterio.

- Anfe situaciones de crisis o contingencia considera
siempre los valores morales y los objefivos de la
organizacion.

- Define estrategias de trabajo y cursos de accidén que
permiten manejar exitosamente situaciones de presiéon,

Manejo de crisis contfingencia y conflictos.

- Crea soluciones que resultan siempre oportunas y
adecuadas al marco organizacional.

- Identifica situaciones potencialmente conflictivas e
implementa exitosamente medidas para evitar que
llegue a producirse.
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Orientacion a
los resultados
con calidad

- Promueve la orientacién al logro o la superaciéon de los
resultados esperados, basdndose en altos estdndares
de calidad.

- Aplica mecanismos que permiten
periddicamente el progreso alcanzado.

- Mantiene y mejora los altos niveles de rendimiento que
agregan valor al negocio.

- Fomenta en sus colaboradores su misma orientacion a
resultados basados en altos estdndares de calidad.

revisar

Orientacion al
cliente externo

- Crea un ambiente adecuado para que toda la
organizacion frabaje en pos de la satisfaccién de los
clientes.

- Aplica politicas y procedimientos que brinden
soluciones de excelencia para todos los clientes.

- Implementa  mecanismos  organizacionales  que
permiten evaluar en forma constante el indice de
satisfaccion del cliente.

- Logra que los clientes reconozcan a la organizacion,
apreciando el valor agregado que les brinda.

Pensamiento
analitico y
estratégico

- Detecta situaciones o problemas complejos que
afectan a su drea y los desagrega en sus diversos
componentes; reconoce las posibles causas y las
consecuencias de una accién o acontecimiento.

- Anticipa los posibles obstdculos y planifica los pasos a
seguir en funcion de todos los elementos analizados.

- Aplica politicas y procedimientos que permiten
optimizar el uso de las fortalezas internas de la
organizacioén y actuar sobre sus debilidades.

- Detecta y aprovecha las oportunidades del entorno o
de situaciones aisladas, logrando beneficios para la
organizacion.

Tolerancia a la
presion de
trabajo

- Aplica politicas y procedimientos que permiten llevar a
cabo los planes organizacionales complejos.

- Trabaja con determinacién, firmeza y perseverancia
para alcanzar con eficacia objetivos dificiles.

- Toma eficientemente decisiones que requieren mayor
compromiso y esfuerzo, debido a las circunstancias
complejas y a la falta de tiempo.

- Trabagja con energia y mantiene un alto nivel de
desempeno en situaciones complejas.

- Se adapta a situaciones y condiciones exigentes y
cambiantes.

Toma de
decisiones

- Andliza las distintfas opciones viables y convenientes,
considerando  las  circunstancias, los  recursos
disponibles y suimpacto en el negocio.

- Selecciona opciones que generen el mejor resultado
en funcién de los objetivos organizacionales.

- Controla el desarrollo de las alternativas elegidas y sus
consecuencias, asegurando que se respetfen las
pautas de calidad fijadaos.

- Anficipa el impacto y alcance que sus decisiones
pueden tener en el cumplimiento de los objetivos
organizacionales.
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- Fomenta el espiritu de colaboracién en toda la
organizacion.

- Promueve el intercambio entre dreas y orienta el
frabajo a la consecucidon de los objetivos

Trabajo en organizacionales.
equipo - Antepone los objetivos grupales a los intereses
personales, con el propdsito de alcanzar las metas

organizacionales
- Demuestra satisfaccién por los éxitos de otros, ya sea

que pertenezcan o no al grupo inmediato de frabgjo.

Elaborado por: las autoras.

Las competencias y comportamientos evaluados dentro de las situaciones
simuladas en el proceso de assessment se calificardn sobre un total de 50
puntos. Para ser considerados aptos para ocupar el cargo, los candidatos
deberdn alcanzar un puntaje que se encuentre dentro de los niveles de
aceptacion (cuadro 4.11.), los mismos que variardn segun el nivel de
responsabilidad de dicho cargo y su ubicacién dentro de la estructura

organizacional de la empresa.

Cuadro 4.11. Niveles de Aceptacion Assessment Center

Niveles / Cargos Puntaje

Niveles Tacticos (Jefes de Area, Jefes

Departamentales y Supervisores) De 42 a 50 puntos

Niveles Operativos (Iniciales y Finales) De 38 a 50 puntos

Elaborado por: las autoras.

Este centro de evaluacion estard a cargo de asesores, quienes observardn a
los candidatos mientras desarrollan las tareas asignadas, evaluando y
valorando el cumplimiento de las actividades. El equipo de evaluadores se
conformard principalmente por el Jefe de Talento Humano; quien estard
acompanado del Subgerente Operativo o del jefe de drea a la que el

cargo pertenece.

Este método de assessment es sumamente recomendable, pues facilitard
una evaluacién cuantitativa y cualitativa del desempeno laboral de los
individuos, a través de la medicion de la efectividad de las actividades

realizadas a modo de prueba. Adicionalmente, el mayor beneficio es que
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se tendrd una perspectiva mucho mds real y legitima sobre las capacidades
de los solicitantes al puesto, informacion que complementard los datos ya

recopilados en las hojas de vida, tests y entrevistas.

Teniendo ya los resultados de las entrevistas y del proceso de assessment, se
deberd realizar una comparacion del perfil completo de cada uno de los
candidatos con la descripcidn y especificaciones del cargo requerido, para
determinar quién de estos individuos estd mds calificado para ocupar el
puesto. Este andlisis es el indicador final que mostrard quien es el sujeto

seleccionado para formar parte de la plantilla de trabajadores del hotel.

El proceso de provision de personal finaliza el momento que se procede con
la contratacion del nuevo trabajador. Una vez que se ha determinado
quien es el candidato mds idéneo para cubrir la posicidon requerida, se
establecen formalmente los aspectos referentes al salario, jornada laboral,
fecha de inicio de las actividades y demds asuntos legales que garanticen
los derechos, intereses y obligaciones de ambas partes; los mismos que
estardn especificados en el contrato de trabajo. El proceso de contratacion
se realizard en total apego a la ley, estando presentes el abogado de la

empresa, el Gerente General, el Jefe de Talento Humano y el trabajador.

Segun los determina la ley, todos los empleados de nuevo ingreso firmardn
un confrato de 90 dias de prueba, con opcidon a extenderse por un ano.
Después de este periodo de prueba, el empleador podrd tomar la decision
de seguir contando con los servicios del trabajador de forma permanente o
no. El confrato laboral deberd contener varios elementos y clausulas

fundamentales, los cuales se describen a continuacion:

e Fecha

e Nombres de los comparecientes

e Antecedentes

e Objeto

e Jornada ordinaria y horas extraordinarias

e Remuneracion
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e Duracion

e Lugar de trabajo

e Obligaciones de trabajadores y empleadores
e Legislacion aplicable

e Jurisdiccion y competencia

e Suscripcion

4.5. Induccidn de Personal

La induccidén de personal se refiere al proceso de integracion vy
socializacion, en donde se le indicard al nuevo integrante del equipo de
trabajo toda la informacién que requiere conocer de la empresa turistica
antes de iniciar con su labor; fales como las tareas de su puesto,
indicaciones especificas de cada departamento y drea funcional,
reglamento interno, politicas empresariales, normas de conducta,

prestaciones, entre otros.

Al igual que todos los procesos establecidos dentro del subsistema de
provision de personal, la induccidn del nuevo personal debe realizarse de
manera sistemdtica y atravesando por distintas fases. Este periodo de
orientacion abarca tres etapas fundamentales (figura 4.12); en las cuales la
persona recientemente incorporada comenzard a adaptarse y familiarizarse
con el funcionamiento de la organizaciéon y el ambiente de trabajo, para
posteriormente iniciar con las tareas y actividades correspondientes a su

cargo.
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Figura 4.12. Flujograma del Proceso de Induccion de Personal

|  HOTELES DE PRIMERA CATEGORIA EN CUENCA | | peremd e roveion cle Persond

Cédigo: PI-01-01
Version: 1
Fecha: 25/08/14

| Proceso de Induccidon de Personal |

1° etapa: induccién
general

Subgerente
R Jefe de TolenTg Humano
Jefe de drea
Jefe departamental

v

2° etapa: induccion
especifica

3Quién

realiza la 2°
etapa de

inducciéon?g

\

3° etapa:
seguimienfo y
evaluacién de
desempeno

¢ Resumen de Documentos

@ 1. Manual de Induccién

PS: Seleccién

Elaborado por: las autoras.

La primera etapa de induccion estard a cargo del Gerente General del
hotel y del Jefe del Departamento de Talento Humano, quienes le dardn la
bienvenida al nuevo empleado, de manera que esto le brinde mayor
confianza y seguridad al individuo. Aqui se le proporcionard informacion
general sobre la empresa y se revisardn brevemente las politicas
organizacionales mds relevantes y el reglamento inferno vigente.

Igualmente se repasardn aspectos referentes a los salarios, jornadas
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laborales, beneficios sociales, entre ofros; los mismos que ya fueron

acordados de manera escrita en el contrato de trabagjo.

Para completar esta primera fase se efectuard la entrega del Manual de
Induccion; este consiste en una guia general de aplicacion dentro del
proceso de integracién, para cualquier puesto en cualquier departamento
de las distintas dreas funcionales de un hotel. Su contenido serd reforzado
en las tres etapas de induccidon y es fundamental que sea leido a cabalidad
por el empleado. Si bien cada empresa es diferente, y por ende tiene
distintos objetivos, politicas y reglamentos; se recomienda a los hoteles
manejar un Manual de Induccién basdndose en el siguiente modelo

propuesto (cuadro 4.13).

Cuadro 4.13. Modelo de Manual de Induccion

Manual de Induccidn

e Nombre o Razdn Social de la empresa
e Marca empresarial
e ANno

Descripcion de la empresa: contfiene informacién general de la empresa,
incluyendo aspectos fundamentales como la misién, visidn y objetivos; los cuales
describen el por qué y el para qué de la existencia de la organizacién. Ademds
abarca la filosofia organizacional, que hace referencia a los valores humanos y
corporativos que deberdn regir el trabajo y el comportamiento de todos los
empleados.

Carta de bienvenida
Resena histdrica de la empresa
Mision
Vision
Objetivos organizacionales
o General
o Especificos
e Filosofia organizacional y valores corporativos

Estructura organizacional: es fundamental que todos los trabajadores conozcan
coémo estd estructurada la organizacion, segun los distintos niveles de
responsabilidad y autoridad, asi como las cadenas de mando de cada una de
las dreas y departamentos que conforman dicha estructura. Igualmente esta
seccion del Manual de Induccién contiene un resumen de cada uno de los
cargos que existen en la empresa con sus funciones, responsabilidades y
obligaciones primordiales.
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¢ Organigramas
o Resumen de cargos
o Lineas de mando

Politicas empresariales: los empleados de las empresas suelen tener poco
conocimiento de las politicas organizacionales, ya que no se utiliza un medio
adecuado para comunicarlas y darlas a conocer en su totalidad, restdndoles la
importancia debida. Las politicas son directrices bdsicas que sirven para regular
las actividades y acciones globales que se realicen en la empresa; por este
motivo los empleados deben tener pleno conocimiento de ellas, especialmente
de las relacionadas al servicio al cliente y la calidad, factores sumamente
importantes al fratarse de una empresa de servicios.

De servicio y atencién al cliente
De calidad

Ambientales

De pago y reservas

e De precios

e De seguridad

Reglamento interno de trabajo: es un instrumento especifico de cada empresa, el
cual regula las actividades, obligaciones y prohibiciones a las que estdn sujetos
todos aquellos que laboren en ella, tomando en cuenta desde los cargos
esfratégicos hasta los cargos operativos. También define las sanciones o
penalizaciones que se aplicardn en caso de incumplimiento de las normas
establecidas. El cumplimiento de este reglamento permitird que exista un mejor
ambiente laboral, razén por la cual debe ser conocido por todos los empleados
desde que comienzan a prestar sus servicios laborales en la empresa.

Aspectos legales: es fundamental que exista un completo conocimiento de los
aspectos legales del campo laboral, de manera que en un futuro se puedan
evitar posibles conflictos o casos de demandas entre los frabajadores y los
empleadores. Si bien los términos legales referentes a salarios, jornada laboral,
beneficios sociales, vacaciones, entre ofros; ya han sido debidamente aclarados
en el proceso de contratacién mediante el documento escrito denominado
“contrato de frabagjo” los empleados deben estar al tanto de los derechos,
obligaciones, prohibiciones y otras particularidades importantes que el Cédigo
del Trabajo establece para ambas partes segun la ley del pais.

e Derechos

o Salario
Vacaciones
Beneficios sociales
Utilidades
Indemnizaciones
Ambiente laboral
Derechos generales

O O 0O 0 O O

¢ Obligaciones
o Jornada laboral
o Permisos, afrasos y ausencias
o Medidas de seguridad e higiene
o Obligaciones generales
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e Prohibiciones al empleador
e Prohibiciones al frabajador

e Ofros

o Seguridad ocupacional
Enfermedades y riesgos laborales
Causas de terminacién del contrato laboral
Instalaciones e instrumentos de trabajo
Prestaciones generales internas

O O O O

Sistema de capacitaciéon y desarrollo: aungue este sistema ya no pertenece a
Provision de Personal, se ha considerado resaltar la importancia del mismo dentro
del Manual de Induccidn, puesto que los empleados deben tener en claro el
procedimiento de formacién que se da en una empresa hotelera. El hotel puede
tener un programa de capacitacion para dreas, departamentos o cargos
individuales; dependiendo de las actividades o funciones que el gerente busque
mejorar en la empresa y los cambios del sector industrial de alojamiento. Los
individuos deben estar al tanto de los periodos de capacitacién, asi como de los
aspectos del desarrollo del personal, tales como programas de incentivo y
socializacion de cardcter informal entre los trabajadores del hotel; programas que
también fomentan la motivacién del personal y mejoran la eficiencia o el
rendimiento del mismo dentro de la empresa.

Elaborado por: las autoras.

El Jefe de Talento Humano serd quien asignard y presentard a la persona
responsable de realizar la segunda etapa de inducciéon, lo cual va a
depender del cargo en cuestion. ComUnmente, el subgerente realizard la
induccion a los jefes de drea; a su vez, los jefes de drea se encargardn de Ia
intfroduccién de los jefes de cada departamento; mientras que los jefes
departamentales serdn los responsables de la induccidn de los supervisores y
de los cargos operativos finales e iniciales. Esta etapa es de cardcter
especifico y técnico, pues se detalla toda la informacién referente al
puesto: funciones, responsabilidades, obligaciones, procedimientos,
estdndares de calidad, programas a utilizar, funcionamiento de equipos o

maquinaria, entre otros.

El responsable tambien guiard al trabajador en el recorrido de
reconocimiento de las instalaciones de la empresa y la zona de trabagjo,
realizando la presentacién correspondiente con los demds integrantes del

equipo. Es preciso que se proporcione un espacio para aclarar y resolver las
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preguntas o dudas que el empleado pueda tener, de manera que se eviten

conflictos que se podrian presentar a futuro.

La Ultima etapa implica el seguimiento y la evaluacién del desempeno
laboral; al igual que la segunda etapa, estard a cargo del Subgerente o
Jefes de Area/Departamento, segin cada caso. Durante las primeras
semanas, la persona encargada de la induccion trabajard de cerca con el
nuevo empleado en una especie de periodo de entrenamiento vy
capacitaciéon, para de esta manera poder tomar acciones correctivas ante
posibles fallas o errores y esclarecer dudas que persistan por parte del
trabajador. El Jefe de Talento Humano también se involucrard en este
proceso de evaluacién de desempeno, trabajando conjuntamente con el
supervisor encargado; ademads deberd asegurarse que todo el proceso de
inducciodn se realice adecuadamente, segun los pardmetros establecidos y

en el lapso de tiempo determinado.

Conclusiones

Este capitulo engloba los cuatro procesos principales que conforman el
subsistema de provision de personal. Para desarrollar dicho sistema, primero
se debe tener conocimiento de las necesidades de personal que tiene el
establecimiento, para de esa manera poder escoger la fuente de
reclutamiento mds optima. En esta seccidén de la investigacion, se manejan
fuentes internas o externas de reclutamiento, dependiendo el cargo, y se
pone en recomendacion distintos métodos para cada una de estas fuentes,
los cuales entregardn resultados mds eficaces. Cuando ya se han
receptado suficientes curriculums, se readlizard la comprobacién de
antecedentes para luego proceder con el proceso de preseleccion; asi se
reducird el nUmero de postulantes captados, utilizando filfros como

entrevistas de preseleccion y test de personalidad y psicosensométricos.
Cuando se ha disminuido el nUmero de aspirantes, se iniciard la seleccion
de candidatos, en donde se analizard toda la informacién previamente

recogida sobre los mismos. A los candidatos que se considera que cumplen
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con la mayoria de los requisitos del puesto, se les aplicard una entrevista a
mayor profundidad, para luego aplicar las pruebas del assessment center.
Con los resultados obtenidos a través de estas dos herramientas, se realizard
una comparaciéon entre los perfiles de los candidatos y los requerimientos
del cargo; resultados que finaimente mostrardn a la persona mads idénea
para ocupar el puesto laboral, y se procederd con la firma del contrato de

frabagjo.

El nuevo integrante del hotel deberd formar parte del proceso de
induccidon. Aqui se realizard una presentacion inicial de tipo general sobre el
establecimiento, haciendo uso principalmente del Manual de Induccidn,
que conforma una guia que contiene los pardmetros mds relevantes que un
empleado debe conocer sobre su trabajo y el hotel. Después, un delegado
de la empresa realizard la induccién a profundidad sobre el puesto laboral,
el departamento y el drea al que éste pertenece. Se aconseja incluir en el
proceso de seleccidon una etapa de seguimiento y evaluacion de
desempeno del trabajador, para mejores resultados al momento de la

integracion inicial de éste a la empresa.
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CONCLUSIONES GENERALES

Para generar el Modelo de Provision de Personal para hoteles de primera
categoria en Cuenca, primero se establecié la base tedrica y conceptual,
la cual incluye a la Administracién y la Gestiéon del Talento Humano para
empresas hoteleras. Dicha base muestra a los trabajadores como uno de 1os
elementos principales dentro del desarrollo de una actividad empresarial,
poniendo un especial énfasis en el sector hotelero. El marco legal de la
investigacion destaca los aspectos reglamentarios indispensables, que se
deben tener presentes en todo momento, al ser un estudio dirigido a la

parte humana de una actividad industrial.

En cuanto al dmbito metodoldgico, a fravés del diagndstico situacional
referente a la gestion del Talento Humano, se pudo comprobar el ineficiente
manejo de los trabajadores en estas empresas. Dichas empresas se
mostraron dispuestas a brindar la informacién requerida; sin embargo, al no
tener un departamento ni un jefe especifico para Talento Humano, las
personas entrevistadas no cuentan con especializacién en el dmbito, por lo
que los datos obtenidos no fueron de mayor profundidad. Los hoteles no
solamente utilizan procesos de provision de personal obsoletos, también
mantienen estructuras organizacionales tradicionalistas, que no fomentan la
profesionalizacion de los prestadores de servicios. Por ello, se disenaron
organigramas jerdrquicos y funcionales; los cuales mostrardn mas

claramente los niveles de responsabilidad y las cadenas de mando.

Para la siguiente etapa de la investigacion, se tomd como base la
Planeacién de Personal, herramienta que muestra el exceso o escasez de
trabajadores de un negocio. De dicha herramienta se generd el andlisis de
puestos y la elaboracion de las Descripciones y Especificaciones de Cargos;
documentos que muestran los perfiles completos con los que las personas a
ocupar un determinado puesto deben contar. También se pudieron
desarrollar los diversos flujogramas de procesos que se encuentran incluidos

dentro del subsistema de provision.
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El primer flujograma hace referencia a las fuentes y métodos de
reclutamiento que una empresa puede utilizar de acuerdo al cargo
requerido; por otfro lado, el segundo mostrard el proceso de preseleccion de
personal realizado, mediante el uso de entrevistas y distintos tests. En cuanto
al flujopgrama de seleccidon de personal, éste entrega un modelo de
entrevista de seleccion y una ejemplificacion del procedimiento del
assessment center; el cual determinard finaimente quién serd el nuevo
infegrante de la empresa, el mismo que deberd seguir el proceso de
inducciéon, teniendo como guia el modelo del Manual de Induccidon

propuesto.

El propdsito de optimizar el Subsistema de Provisidn de Talento Humano, es el
de poder reconocer a los candidatos mds aptos para el desarrollo de una
determinada actividad dentro de un hotel. Con la utilizacion eficiente de los
procesos previamente descritos, se alcanzardn mejores resultados en la
parte operativa y rentable del negocio; obteniendo a la vez mayores niveles
de lealtad y compromiso de los trabajadores, quienes, al tratarse de

empresas de servicios, constituyen la esencia de la actividad hotelera.
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RECOMENDACIONES

Al desarrollar el presente trabajo de investigacion, se ha connotado la
importancia que una planeaciéon integral de personal tiene para las
empresas hoteleras. Si bien este estudio estd enfocado Unicamente en el
subsisterna de provision de personal, se considera fundamental que la
planeacién abarque todas las diferentes dreas que constituyen la Gestion

del Talento Humano.

Es esencial que toda empresa cuente con estructuras organizacionales
correctamente definidas, de manera que se puedan distinguir claramente
las cadenas de mando respectivas. Adicionalmente, si se cuenta con
andlisis de puestos bien elaborados, los tfrabajadores conocerdn las
funciones, responsabilidades y objetivos especificos que su cargo abarca,
logrando asi que se reduzca la polivalencia existente en empresas hoteleras.
Este andilisis a la vez facilitard las decisiones referentes a sueldos y salarios,
evaluaciones de desempeno, capacitaciones, sistemas de compensacion,

entre ofros.

Es aconsejable examinar de manera integral los métodos mds adecuados
en lo que concierne al proceso de reclutamiento; pues la efectividad de
estos va a depender de gran manera de la situaciéon por la que atraviesa el
mercado laboral, asi como de las condiciones y las exigencias del entorno
socioeconémico, el mismo que es dindmico e influye de manera directa en

varios dmbitos del turismo, entre ellos la hoteleria.

Como recomendacion final, se puede mencionar que es necesario que los
hoteles cuenten con un Departamento y un Jefe de Talento Humano, los
cuales se encargardn especificamente de todos los asuntos referentes al
personal de la empresa. La persona que ocupe dicho cargo deberd estar
involucrada de principio a fin en todos los procesos de gestion de personal,
especialmente en el de provision; y serd quien aplique e interprete los tests y

demds pruebas que se han propuesto en esta investigacion.

142



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Alles, Martha Alicia. Construyendo Talento. Buenos Aires: Granica, 2010.

—. Desarrollo del Talento Humano Basado en Competencias. Buenos Aires:
Granica, 2010.
—. Diccionario de Comportamientos. Buenos Aires: Granica, 2009.

—. Direccidn Estratégica de Recursos Humanos. Buenos Aires: Granica, 2012.

Benjuema Arias, Martha Luz. Gestidon del Talento Humano: Guia Diddctica y
Modulo . Medellin: FUNLAM, 2008.

Cabarcos Novas, Noelia. Administracion de Servicios Turisticos. Bogota: Ideas
Propias Editorial, 2011.

Chiavenato, Idalberto. Administracion de Recursos Humanos. México D.F.:
Mc. Graw Hill, 2011.

—. Gestidn del Talento Humano. México D.F.: Mc. Graw Hill, 2009.

Comision de Administracion Publica Internacional. Marco para la gestion de
los recursos humanos. Nueva York: Secretaria de la CAPI, 2001.

Dessler, Gary. Administracion de Personal. México: Pearson Educacacion,
2001.

—. Administracién de Recursos Humanos. Estados Unidos: Pearson, Prentice
Hall Inc., 2008.

Ekos Negocios. Grandes Empleadores Ecuador 2011. Quito: Ekos Negocios,
2011.

Feijod, José Luis (Compilador). La Gestion Aplicada a Hoteleria y Turismo.
Buenos Aires: Ugerman Editor, 2008.

Mondy, R.Wayne y Noe, Robert M. Administracién de Recursos Humanos.
Naucalpan de Judrez: Pearson Education, 2005.

Pardo, Manuela y Luna, Roberto. Recursos Humanos para Turismo. Madrid:
Pearson Education, S.A., 2007.

Garcia de Sola, Pablo. «El Reclutamiento del Personal en la Empresa Turistica
» Gestidn de Recursos Humanos en el Sector Turistico. Espana:
Ediciones Pirdmide, 1998. 315-344.

B&ez, Carlos Herndn. Ingenietics. 2006. 3 de Septiembre de 2014
<<http://www.ingenetics.com/Psicosensomeftrica/psicosensometrica.
html>.>.

143



Cattell, R.B.; Cattell, A.K.S.y Cattell, H.E.P. TEA. 2014. 1 de Septiembre de 2014
<http://web.teaediciones.com/16-PF-5--CUESTIONARIO-FACTORIAL-
DE-PERSONALIDAD--5-EDICION.aspx>.

Clinica de Psicologia "V.mars". Psicologia-online.com. 2011. 1 de Septiembre
de 2014 <http://www.psicologia-
online.com/test/test_personalidad_16_factores/>.

INEN. INEN Instituto Ecuatoriano de Normalizacion. 2013. 30 de Junio de 2014
<http://www.inen.gob.ec/>.

QUALITUR. «QUALITUR, Calidad en Turismo.» 2008. 13 de Julio de 2014
<http://www.qualiturecuador.com/contenidos/areas/normas.html>.

Santiz, Maria Isabel. GestioPolis. 5 de Agosto de 2013. 26 de Agosto de 2014
<http://www.gestiopolis.com/organizacion-talento-2/importancia-de-
la-induccion-de-personal-en-las-empresas.nhtm>.,

Cdardenas Yanez, Karina Alexandra. «Universidad del Azuay.» 2012. 13 de
Febrero de 2014
<http://www.uazuay.edu.ec/tesis/muestra.phpearchivo=09262.>.

Casanova Correq, Juan y Pavéon Rabasco, Francisco. «Universidad de
Huelva.n 2005. 1 de Julio de 2014
<http://www.uhu.es/agora/version01/digital/numeros/03/03-
articulos/miscelanea/pavon.PDF>.

Pariente F., José Luis. «Universidad de Cartago.» 2003. 14 de Marzo de 2014
<http://www.ucapanama.org/ovasdo/desarrollo_organizacional.pdf
>,

Spencer, L.M. y Spencer, S.M. «Scribd.» 7 de Octubre de 2010. 1 de
Septiembre de 2014 <http://es.scriod.com/doc/38903248/Diccionario-
de-Competencias-Spencer-y-Spencer>.

Fundaciéon de Turismo para Cuenca. Catastro de Establecimiento Turisticos
del Azuay Ano 2012. Cuenca, 2012.

Instituto Ecuatoriano de Normalizaciéon, INEN. «Norma Téchica Ecuatoriana.y
Turismo. Administrador de Empresas de Alojamiento. Requisitos de
Competencia Laboral. Quito: Registro Oficial, 9 de Diciembre de
2008.

—. «Norma Técnica Laboral.» Turismo. Administrador de Restaurante.
Requisitos de Competencia Laboral. Quito: Registro Oficial, 09 de
Diciembre de 2008.

144



. «Norma Técnica Ecuatoriana.» Turismo. Ama de Llaves. Requisitos de
Competencia Laboral. Quito: Registro Oficial, 8 de Diciembre de
2008.

. «Norma Técnica Ecuatoriana.y Turismo. Auditor Nocturno. Requisitos de
Competencia Laboral. Quito: Registro Oficial, 9 de Diciembre de
2008.

. «Norma Técnica Laboral.y Turismo. Botones. Requisitos de Competencia
Laboral. Quito: Registro Oficial, 08 de Diciembre de 2008.

. «Norma Técnica Ecuatoriana.n Turismo. Camarera de Pisos. Requisitos de
Competencia Laboral. Quito: Registro Oficial, 9 de Diciembre de
2008.

. «Norma Técnica Ecuatoriana.y Turismo. Capitdn de Meseros. Requisitos
de Competencia Laboral. Quito: Registro Oficial, 9 de Diciembre de
2008.

. «Norma Técnica Ecuatoriana.» Turismo. Chef de Cocina. Requisitos de
Competencia Laboral. Quito: Registro Oficial, 10 de Diciembre de
2008.

. «Norma Técnica Ecuatoriana.y Tursimo. Chef de Partida. Requisitos de
Competencia Laboral. Quito: Registro Oficial, 9 de Diciembre de
2008.

. «Norma Técnica Ecuatoriana.» Turismo. Cocinero Polivalente. Requisitos
de Competencia Laboral. Quito: Registro Oficial, 10 de Diciembre de
2008.

. «Norma Técnica Ecuatoriana.» Turismo. Encargado de Mantenimiento.
Requisitos de Competencia Laboral. Quito: Registro Oficial, 8 de
Diciembre de 2008.

. «Norma Técnica Ecuatoriana.n Turismo. Encargado de Reservas.
Requisitos de Competencia Laboral. Quito: Registro Oficial, 5 de
Diciembre de 2008.

. «Norma Técnica Ecuatoriana.y Turismo. Jefe de Recepcidn. Requisitos de
Competencia Laboral. Quito: Registro Oficial, 10 de Diciembre de
2008.

. «Norma Técnica Ecuatoriana.» Turismo. Mesero. Requisitos de
Competencia Laboral. Quito: Registro Oficial, 10 de Diciembre de
2008.

145



—. «Norma Técnica Ecuatoriana.» Turismo. Recepcionista. Requisitos de
Competencia Laboral. Quito: Registro Oficial, 8 de Diciembre de
2008.

Tapia Vintimilla, Diana Rosa y Lopez Real, Maria Augusta. «Andlisis de Puestos
en Hoteles de Primera Categoria en la Ciudad de Cuenca;
Universidad del Azuay.n» Cuenca, 1997.

146



ANEXOS

Anexo 1: Entrevista de diagnéstico

Entrevista de diagnéstico situacional del Departamento de Talento Humano

1. sCudl es el valor aproximado que la empresa tiene en activos y por

concepto de ventas?e

3 Qué tipo de organigrama o estructura organizacional maneja su empresa?

sExiste una divisidén claramente definida por dreas o departamentos?

sCada departamento tiene un encargado?

sExiste en la empresa un departamento o encargado de Talento Humano?

2Qué funciones realiza el departamento o encargado de Talento Humano?

Cuando se requiere de nuevo personal, scudles son las fuentes de

reclutamiento utilizadas?

8. 3Se realiza una pre-seleccién de candidatos utilizando filtros para reducir el
nUmero de aspirantes?

9. 3Se utilizan tests u ofro fipo de pruebas (assessment) poniendo a los
candidatos en situaciones laborales supuestase

10.5Las entrevistas a los candidatos tienen algiun formato especifico o son
elaboradas previamente?2 zQuién las realiza?

11.5Qué se analiza para la seleccidon del personal? 3Se tienen en cuenta perfiles
y requerimientos especificos para cada cargo?

12.5Cémo se realiza el proceso de contratacion de personal?

13.5Se realiza algun proceso o actividad relacionada al proceso de induccién
del nuevo personale

14.5Quién realiza la induccién?

15.5Cuenta la empresa con un manual de induccién con toda la informacién
bdsica y relevante de la misma?

16.5COmo es la relacién que mantiene con sus proveedores y demds grupos de
interés?

Noohk~wd
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Anexo 2: Catastro de Establecimientos Turisticos (primera parte)

CATASTRO DE ESTABLECIMIENTOS TURISTICOS DEL AZUAY ANO 2012
REG ESTABLECIMIENTOS REPRESENTANTE LEGAL DIRECCION CATEGORIA

Cantén : Cuenca

Parroquia: Cuenca

Alojamiento

Hotel
0101500133 EL DORADO PEDRO VASQUEZ GRAN COLOMBIA 7-87 Lujo
0101500134 ORO VERDE MARCELO FERRARI AV. ORDONEZ LASSO S/N Lujo
0101500135 ALLI TIANA MARIO ORELLANA GARCIA PTE. CORDOVA 'Y PADRE AGUIRRE Primera

ATAHUALPA ANA BARZALLO SACOTO SUCRE 3-50 Primera
0101500137 CATEDRAL PABLO AMBROSI PADRE AGUIRRE 8-17 Primera

SAN JUAN TANIA LEON GENERAL TORRES 9-59 Y BOLIVAR Primera
0101500723 CARVALLO XAVIER CARVALLO SOLIS GRAN COLOMBIA 9-52 Primera
0101500139 CONQUISTADOR EL No. 1 ANDRE OBIOL PINTO GRAN COLOMIBA 6 65 Primera
0101500138 HOTEL SANTA MONICA MONICA DELGADO ORDONEZ SUCRE 6-80 Y BORRERO Primera
0101500140 CRESPO HERNAN JARAMILLO CALLE LARGA 7-93 Primera
0101500141 CUENCA DAVID FRANCISCO DURAN ARCE BORRERO 10-69 Segunda
0101500724 ENSUENOS MARIA DURAN GUAMAN GRAN COLOMBIA'Y MANUEL VEGA Segunda
0101500725 PATRIMONIO MARCIA MARTINEZ PONCE BOLIVAR 6-22 Y HERMANO MIGUEL Primera
0101500143 ITALIA INES OCHOA GARCIA AV. ESPANA Y HUAYNA CAPAC Primera
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CATASTRO DE ESTABLECIMIENTOS TURISTICOS DEL AZUAY ANO 2012

HAB. PLAZAS MESAS PLAZAS PERS. TELEFONO PAGINA WEB
51 60 56 330 100 2831-390 gerencia@eldoradohotel.com.ec
77 158 44 176 90 4090000 reservascue@oroverdehotels.com
34 55 35 142 14 2831-844 hotelallitiana@hotmail.com
28 49 11 50 12 2831-841 hotelatahualpa@hotmail.com
30 70 21 84 19 2823-204 pambrosi@Iartizco.com
30 60 10 40 2829306 info@sanjuanhotel.ec
30 45 8 32 8 2840-749 reservas@hotelcarvallo.com.ec
42 78 12 46 31 2831-788 reservas@hconquistador.com.ec
30 98 5 20 8 2840-215 htlsantamonica@gmail.com
41 72 22 88 46 2834-937 reservacioneshotelcrespo@yahoo.es
30 50 12 48 18 2833-711 x\ém';g@%rﬁgli'\;%AEc'COM
30 63 10 40 9 2844-961 hotelensuenos@yahoo.com
34 49 20 100 9 2831-126 T T ————
40 56 13 52 12 2840-060 info@hotelitalia.com.ec
34 72 20 80 24 4089751 WWW.HOTELPINAR.COM _reservas@hotelpinar.com

contabilidad@hotelpinar.com
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Anexo 3: Catastro de Establecimientos Turisticos (segunda parte)

CATASTRO DE ESTABLECIMIETMOS TURISTICOS DEL AZUAY ARO 2012
REG ESTABLECIMIENTOS REPRESENTANTE LEGAL DIRECCION CATEGORIA
0101500726 | SANTA ANA ESTEBAN FERNANDO PINOS PRESIDENTE CORDOVA No. 11-49 Primera
0101500728 | VICTORIA DANIEL FEDERICO DURAN VINTIMILLA | CALLE LARGA Y BORRERO Primera
JUNA JARAMILLO No.7-82 Y LUIS
0101500146 | EL PRINCIPE RODRIGO CELLERI YANZAHUANO CORDERO Primera
0101500147 | TOMEBAMBA EDGAR LEON BOLIVAR 11 19 GENERAL TORRES segunda
0101500727 | YANUNCAY JOSE LUIS CORREA REMACHE VARGAS MACHUCA 10-70 Y LAMAR Primera
0101500721 | ATENAS ALBERTO REYES LUIS CORDERO 11 -89 SANGURIMA. Segunda
GASPAR SANGURIMA 2-55 TOMAS
0101500722 | EUROPA MIGUEL ULLOA ULLOA ORDOKES Segunda
0101500148 | LAS AMERICAS TELMO CORDERO PINGUIL MARIANO CUEVA 13-59 Segunda
0101500149 | EL CISNE JULIO MILTON MURILLO TORAL AV. DE LAS AMERICAS Y AMAZONAS Segunda
0101500677 | VASQUEZ INN PAOLA CRISTINA QUEZADA RODRIGUEZ | AV ESPARNA 10-17 Segunda
0101500151 | ESPARA MARIA MAYANCELA MINCHALA SANGURIMA 1-17 Y HAUYNA CAPAC Segunda
0101501124 | RIOS DEL VALLE CARLOS SANTIAGO ULLOA ANDRADE | MARIANO CUEVA 7 21 Y P. CORDOVA Segunda
0101500153 | PRADO INN JORGE ABRIL ROCAFUERTE 3 45 Y HUAYNA CAPAC Segunda
0101500154 | EL QUIJOTE JOHNN MONTERO TORAL HNO. MIGUEL 9-58 Y GRAN COLOMBIA Segunda
0101500156 | GRAN HOTEL JUAN DIEGO DOMINGUEZ DURAN GENERAL TORRES 9-70 Tercera
0101500157 | NORTE RIGOBERTO VINTIMILLA PULLA MARIANO CUEVA 11-63 Y SANGURIMA Tercera
0101500158 | PICHINCHA NORMA DEL CARMEN MURIOZ MOSCOSO | GRAL TORRES 8 82 Tercera
0101500159 | TITO CARLOS GOMES JARRIN SANGURIMA 1-49 Y MANUEL VEGA Tercera
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CATASTRO DE ESTABLECIMIETMOS TURISTICOS DEL AZUAY ANO 2012

HAB. PLAZ MESAS PLAZ PERS TELEFONO PAGINA WEB

44 83 36 144 19 2848-138 WWW.Qrupo-santaana.net

23 46 13 52 14 2827-401 gstaana@etapanet.net

34 80 20 84 19 2847-287 hotelprincipe@etapanet.net
reservas@hoteltomebamba.com /

30 75 14 72 9 2823-797 hoteltomebamba@hotmail.com

30 62 10 40 10 2829-144 yanuncay@etapanet.net

30 45 6 24 16 2827-016 3

30 54 7 28 8 2821-030 www.hoteleuropacuenca.com

30 73 11 36 11 2833-850 hotellasamericas_@hotmail.com

30 82 14 56 8 2881-655 reservas@hotelelcisnecuenca.com

38 61 14 60 9 2831-482 paolacristina.quezada@yahoo.es

59 86 12 48 13 2834-208 72831-351 reservas@hotelespanaonline.com

30 71 8 32 6 2826-895 hotelriosdelvalle@hotmail.com

30 60 32 126 8 2807-164 info@hotelprado.com.ec

33 67 18 72 11 2843-197 info@hotelquijote.com

30 55 12 48 11 2831-934 granhotel@mail.com

49 96 6 24 I 2827-881

35 80 3 12 5 2823-868 administracion@hotelespichincha.com

30 52 0 0 9 2829-734 reservas@hoteltito.com_jupaco@hotmail.com
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