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RESUMEN:

La discapacidad ha sido considerada durante muchos afios una limitacion para que las
personas con discapacidad puedan incursionar en el mundo laboral, sin embargo, hoy en dia
debido a las reformas laborales dichas personas tienen acceso a los derechos laborales, y a
pesar de contar con este derecho, en la mayoria de las empresas de la ciudad ain no se cuenta
con un proceso de seleccidon objetivo, que garantice que las personas con discapacidad
ocupen el puesto ideal en funcion de criterios objetivos como son sus competencias y
capacidades. Debido a esto se propuso como objetivo principal crear un manual de funciones
por competencias, que se adapte a los cuatro tipos de discapacidad (auditiva, visual, fisica e
intelectual) como a las necesidades de las personas con discapacidad que laboran en la
industria hotelera.

Para lograr el objetivo propuesto, se diagnostico la situacion actual de las personas con
discapacidad, de igual forma se elabor6 el MPC adaptando a las distintas necesidades y
finalmente se valid6 el MPC. Para esto se realizd una investigacion de enfoque transversal,
con una metodologia cualitativa de alcance exploratorio, descriptivo. Las unidades de
analisis fueron: la persona encargada del departamento de Talento Humano y todas las
personas con discapacidad que laboran en la organizacion, las herramientas que se utilizaron
para el levantamiento de la informacion fueron entrevistas semiestructuradas. Se analizaron
las respuestas de los entrevistados y se obtuvo como resultado que la empresa no cuenta con
un modelo de Gestién de Talento Humano ajustado a las necesidades de las personas con
discapacidad.

Palabras clave: Discapacidad, Gestion de Talento Humano, Inclusion Laboral, Manual de
Funciones por Competencias, Personas con discapacidad.



ABSTRACT

Currently, people with dizabilibies have access to labor nghts. However, most companies
the city do not have selection processes guarantee that people with dizabilities occupy the 1deal
position based on their abilities. Therefore, 1t was proposed to create a Manual of Functions by
Competences, which was adapted to the tyvpes of heanng, visual, physical, and intellectual
dizabiliiez. To achieve this purpose, the present sitmation of pecple with dizabilihes was
diagnosed, the Manual of Competences was applied and finally validated. A transverzal
mvestigation was carried out, with a gualitative methedelogy of exploratory, descriptive
methodolegy. The unities of analyzis were the person m charge of Human Talent and people with
dizabilities in the organization. Semi structured interviews were applied to collect the information,
and 1t was discovered as a result that the company dees not have a Human Talent Management
model adjusted to the needs of those people.

Keywords: Dizability, Human Talent Management, Laboral Inclusion, Manuzl of Shklls
Functions, People with disabilities.
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CAPITULO 1
1. MARCO TEORICO Y ESTADO DEL ARTE

Introduccion

Este capitulo se enfoca en la revision de la literatura para abordar la investigacion que sera Util
para el desarrollo de este estudio. Abarcando datos e informacidn relevantes que nos permitan
ampliar los conocimientos necesarios acerca de las personas con discapacidad y su inclusion

laboral en el sector hotelero.

1.1 HISTORIA DE LA DISCAPACIDAD

Desde épocas remotas las personas con discapacidad han sido victimas de la discriminacion
y opresion por ser considerados “diferentes” de acuerdo con las normas establecidas por una
sociedad de lo que es ser una persona “normal”. Con el paso del tiempo esto se ha ido
transformando en las diferentes sociedades desde su aniquilamiento hasta ser considerados Utiles

dentro de un sistema de produccién de una sociedad

1.1.1 Enfoque tradicional

En la antigliedad debido a las situaciones que vivia la sociedad humana, se creia que las
personas con discapacidad eran consideradas una carga para la tribu por lo cual se les abandonaba
ya que era un problema cambiarse de campamento continuamente con las mismas, pese a esto
algunas tribus realizaban la trepanacién del craneo segun con la conviccion de que de esa manera
“huyera el mal”, ademas en sociedades en donde la situacion econdmica era precaria, consideraban
que las personas con discapacidad debian ser sacrificadas, pues eran débiles y no podrian aportar

de ninguna manera a la sociedad (Valencia, 2014).

De igual forma para Rios (2015), en el mismo contexto en la antigiiedad se lleg6 a pensar
que la discapacidad era un castigo divino a causa de un pecado cometido por padres, considerando
asi, que los nifios concebidos no merecian la vida, es por esta razon que se llegé a tomar medidas

eugenésicas, para evitar traer al mundo nifios con dicha condicion.



Por otro lado, a pesar de que por mucho tiempo no se respetaba la vida de estas personas los
romanos empezaron a regular las condiciones de vida de las personas con discapacidad mediante
un sistema denominado curatela el cual se encargaba de administrar los bienes de dichas personas
que en aquel entonces eran calificados como incapaces ya que no podian ejercer por si solo sus
derechos. en esta época ademas se establecio diferentes clasificaciones por un lado estaban los
“furiosos” denominados asi por presentar una discapacidad mental, y por otro lado los que tenian
limitaciones en sus facultades intelectuales se los llamaban "mente captus” (Rios, 2015).

1.1.2 Enfoque Médico

A comienzos del siglo X1X surge el modelo médico rehabilitador, en el cual la discapacidad
ya no tenia un enfoque religioso o mistico si no por el contrario se empieza a atribuir sus causas a
bases cientificas. La clasificacion internacional del funcionamiento de la discapacidad y de la salud
(CIF), considera que el modelo médico observa a la discapacidad como la caracteristica de la
persona, cuya causa directa es la enfermedad, un trauma o cualquier otra causa relacionada con la
salud (Conde, 2014). En este enfoque a las personas con discapacidad se les permitia contribuir
con la sociedad siempre que estas se rehabilitan mediante tratamientos que les permitiera mejor su
condicion o lograr un cambio y asi de alguna manera parecerse a las demas personas, es decir
convertirse en una persona Util. Este modelo tom6 validez cuando la organizacion Mundial de la
salud, establecié el Manual de clasificacion de las consecuencias de la enfermedad, en el cual
distingue la deficiencia, que es toda anormalidad o pérdida de una estructura o funcion fisioldgica,
psicolégica o anatdmica, estas son trastornos en cualquier érgano y también pueden incluir
defectos en extremidades, érganos u otras estructuras corporales, asi como también en alguna
funcion mental o la pérdida de alguno de estos 6rganos o funciones, por otro lado esta la
discapacidad, entendida como la restriccion de la capacidad para desarrollar una determinada
actividad consideradas normales para una persona, que se produce a causa de una deficiencia y
por ultimo dentro de esta clasificacion esta la minusvalia es aquella situacion que estd en
desventaja la persona como consecuencia de una deficiencia o discapacidad, que la impide o limita
a realizar una funcién considerada normal en su entorno que puede ser dependiendo de la edad,
género o factores tanto sociales como culturales. Esta clasificacion hizo que este modelo no sea
suficiente para tratar a la discapacidad puesto que dejaba de lado factores individuales y sociales

dando paso asi al surgimiento de un nuevo modelo llamado el modelo social (Rios, 2015).



1.1.3 Enfoque social

Este modelo surge a raiz de la evolucion del movimiento de vida independiente el cual
buscaba que las personas con discapacidad tengan calidad de vida a través de la autonomia
personal y de una vida independiente. EI modelo social tuvo como objetivo principal exigir que
las personas con discapacidad tengan el derecho a asumir la responsabilidad de sus vidas, logrando
de esta manera negociar paquetes econdomicos para que las personas puedan salir de las

instituciones en las que vivian y asi reintegrarse a la sociedad (Conde, 2014).

En este modelo el CIF considera a la discapacidad como el resultado de un problema social
en donde no influye las caracteristicas individuales de la persona sino mas bien resalta la
importancia en los aspectos externos para de esta manera tratar a la discapacidad y definirla, este
modelo trajo resultados positivos puesto que permitio la creacion de politicas sociales en contra
de la discriminacién a estas personas, ademas, se basa en cuatro principales fundamentos que
parten de la idea, que la discapacidad esta determinada por barreras fisicas y sociales que el entorno
impone a estas personas por su condicion impidiendo de esta manera integrarse y adecuarse de
manera Optima a la sociedad. Dentro de los fundamentos estan: permitir lo maximo posible que la
persona con discapacidad ejerza su autonomia; asegurar la participacion en la toma de decisiones
de las cuales estan directamente relacionados; respaldar la adecuacién del entorno a las diferentes
necesidades de las personas con discapacidad; sacar el maximo provecho de las capacidades que
tienen dichas personas y a su vez dejar de lado el término discapacidad por el de diversidad
funcional (Rios, 2015).

1.1.4 Enfoque biopsicosocial

La OMS propone un modelo de discapacidad que se basa en la interaccion entre las
caracteristicas de la persona como las caracteristicas en el contexto en que la persona desarrolla su
vida, es decir integra aspectos del modelo médico y del modelo social, siendo denominado, modelo
biopsicosocial, este es considerado como una recopilacion de las diferentes perspectivas de la salud
en las que se encuentran: la biologica, la individual y la social. Como consecuencia de este nuevo
modelo desaparecen algunos términos mencionados en los modelos anteriores como es el
término “minusvalia” dejando asi que el concepto de discapacidad englobe todo lo relacionado
con las deficiencias, limitaciones en la actividad, restricciones en la participacion y las

restricciones ambientales. Este modelo cuenta con dos principales caracteristicas que son ofrecer



un marco conceptual que busca el trabajo comun entre los diferentes colectivos respetando asi el
area de cada uno, como también ofrecer a los movimientos sociales un lado humanista que les
permita responder a la demanda de las personas con discapacidad para que sean reconocidas como
personas completas y no como personas enfermas o que carecen de algun elemento. Por otro lado,
este modelo también cuenta con un proceso de interaccion de varios elementos dentro de los que
se encuentran: la actividad, que es la capacidad de realizar una tarea o accién por una persona; la
participacion, que es la manera de desenvolverse de una persona en una situacion vital; la
capacidad, esta describe la habilidad que tiene una persona para ejecutar una tarea o actividad y el
rendimiento es lo que un individuo es capaz de hacer en un entorno habitual. Como conclusion se
puede decir que el modelo biopsicosocial es un consenso entre el modelo médico y el modelo
social surgido de la influencia de los movimientos de vida independiente en la OMS (Conde,
2014).

1.2 DISCAPACIDAD EN LA ACTUALIDAD
1.2.1 Discapacidad Mundial

La CIF considera a la discapacidad como un término genérico que comprende las
deficiencias, limitacion en una actividad y las restricciones para la participaciéon. Por lo que se
entiende que la discapacidad es la relacion entre las personas que padecen un tipo de enfermedad
como puede ser una paralisis cerebral y algunos factores que pueden ser ambientales y personales
por ejemplo como un apoyo social limitado. Segun las cifras estadisticas se puede creer que mas
de mil millones de personas es decir un 15% de la poblacién mundial padecen de algun tipo de
discapacidad. Considerando como una discapacidad con mas dificultad para su funcién estan entre
los 110 millones de habitantes equivalente a un 2.2% y 190 millones corresponde a personas
mayores de 15 afios con un equivalente del 3.8%. De acuerdo con esta informacion las tasas de
discapacidad han ido aumentando considerablemente por dos razones principales por un lado el
envejecimiento de la poblacién y por otro el aumento de la prevalencia de enfermedades crénicas.
(OMS,2018)

1.2.2 Discapacidad en el Ecuador

En el Ecuador el Ministerio de Salud Publica (MSP) considera a la discapacidad como una
deficiencia permanente en los distintos sistemas, aparatos u 6rganos que hace que a la persona se

le dificulta realizar tareas de la vida cotidiana que pueden ser como: vestirse, comer entre otras.
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Por otra parte, se considera que el tener cualquier enfermedad no es igual a tener una discapacidad,
debido a que la discapacidad es una condicion de salud cronica y definitiva que no cuenta con
tratamientos clinicos o quirdrgicos, debido a esto se considera que la discapacidad tiene una
limitacion funcional significativa, objetiva, comprobable y permanente para la persona que padece
para realizar una o varias actividades de su vida cotidiana. (Alarcon,2018). Ademas, el Consejo
Nacional de Igualdad de Discapacidades (2014) afiade, que la discapacidad se puede dar por
diferentes causas, ya sea adquirida o congénita, temporal o permanente y por limitaciones del
medio ya sean por barreras o por la no equiparacion de oportunidades.

Por otra parte, la ley Organica de discapacidades del Ecuador presenta un concepto mas
completo de la discapacidad ya que incluye dentro de este el factor psicoldgico de una persona

mencionando:

Para los efectos de esta Ley se considera persona con discapacidad a toda aquella que,
como consecuencia de una o mas deficiencias fisicas, mentales, intelectuales o sensoriales,
con independencia de la causa que la hubiera originado, ve restringida permanentemente su
capacidad bioldgica, sicoldgica y asociativa para ejercer una 0 mas actividades esenciales de
la vida diaria, en la proporcion que establezca el Reglamento. (Ley Orgéanica de
Discapacidades, 2012: Art. 6)

Ademas, es importante conocer la situacion actual de la discapacidad en el Ecuador,
analizando los datos de acuerdo con las estadisticas presentadas por el CONADIS en Ecuador
existen 485.325 personas con discapacidad, de las cuales 213.263 (43.94%) son de género
femenino, 272.039 (56.05%) de género masculino y 23 (0.00%) pertenecientes del grupo LGBTI,
es decir la poblacion con discapacidad representa en el 2020 el 2,7% de la poblacion total del
Ecuador. De igual forma es importante analizar los datos de personas con discapacidad en la ciudad
de Cuenca puesto que es en esta zona en la que se desarrollara la investigacion, de esta manera en
Cuenca existen 20.609 personas con discapacidad, en donde 10.076 son de género femenino,
10.532 de género masculino y 1 perteneciente al grupo LGBTI (Consejo Nacional para la igualdad
de discapacidades, 2020).



1.3 TIPOS DE DISCAPACIDAD

Con los datos estadisticos presentados por el CONADIS y la OMS podemos tener una idea
general sobre la discapacidad, sin embargo, es necesario referirnos a los distintos tipos, para de
esta manera obtener una idea mas detallada de la discapacidad en el pais. Si bien es cierto,
comunmente se utiliza el término discapacidad para referirnos a las diferentes discapacidades
atribuyendo este término como si existira solamente una, ademas tendemos a atribuir que todas las
personas presentan un mismo grado de discapacidad cuando esto es un error. De igual forma al
identificar a personas con discapacidad, atribuimos como tales Unicamente a las discapacidades
fisicas que pueden ser evidentes, cuando en realidad hay discapacidades que no son notorias a
simple vista, debido a esto la funcion Judicial en su Manual de atencion en derechos de personas

con discapacidad establece que nuestro pais existe cuatro tipos de discapacidad:

1. Fisica

2. Psicosocial (mental)
3. Intelectual

4, Sensorial

1.3.1 Discapacidad Fisica

Segun el Consejo Nacional de igualdad para discapacidades (2014), define que esta
discapacidad se da como resultado de alteraciones morfoldgicas en los miembros, esqueleto,
articulaciones, tejidos, musculatura, ligamentos y sistema nervioso que limita la capacidad de

movimiento.

El manual de atencién en derechos de personas con discapacidad presentado por la funcion
judicial, por el contrario, da un concepto mas amplio determinado que, la discapacidad fisica son
todas la deficiencias corporales o viscerales, las corporales pueden darse por amputaciones tanto
de miembros superiores como inferiores, paraplejia y hemiparesia. Las viscerales en cambio, son
aquellas que pueden ocasionar un dafio en dérganos internos ya sean el corazon, pulmones,
insuficiencia renal cronica terminal, etc. Este tipo de discapacidad puede ser: genéticas, congenitas
0 adquiridas. (Consejo de la Judicatura; Consejo Nacional para la igualdad de discapacidades,
2014)



1.3.2 Discapacidad Psicosocial o0 Mental

Este tipo de discapacidad se da usualmente por los diferentes trastornos ya sean mentales,
del comportamiento, estados de animo, afectivos, razonamiento o de la realidad (irritabilidad,
inestabilidad emocional cronica). Ademas, es necesario tomar en cuenta que este tipo de
discapacidad se maneja por niveles, es decir, por un lado, estan las deficiencias mentales leves o
moderadas las cuales pueden ser tratadas con medicacion y de esta manera desarrollar su vida con
normalidad, por el contrario, estan las deficiencias graves y severas las cuales Unicamente pueden
ser tratadas con internamientos en centros psiquiatricos (Consejo de la Judicatura; Consejo
Nacional para la igualdad de discapacidades, 2014)

1.3.3 Discapacidad intelectual

Este tipo de discapacidad es aquel que tiene una dificultad para comprender ideas complejas
como pueden ser: razonar, resolver problemas, la toma de decisiones y desenvolverse en la vida
cotidiana, lo cual influye en sus relaciones interpersonales convirtiéndose asi en personas
facilmente influenciables, dentro de esta categoria se encuentra el retraso mental con ciertos
niveles como son: leve, moderado, grave y profundo. Para analizar este tipo de discapacidad se
debe tomar en cuenta la psicomotricidad, el lenguaje, las habilidades sociales y personales, el
proceso educativo, laboral y la conducta. (Consejo de la Judicatura; Consejo Nacional para la
igualdad de discapacidades, 2014)

1.3.4 Discapacidad sensorial

Dentro de esta se encuentra una pequefia clasificacion la discapacidad visual y la
discapacidad auditiva
1.3.4.1 Discapacidad auditiva

Se refiere a personas con sordera bilateral total y/o sordera severa de ambos oidos. Puede
presentarse por causas genéticas, congénitas, infecciosas

1.3.4.2 Discapacidad visual

Las personas que presentan esta discapacidad se caracterizan por presentar ceguera o baja
vision, en estos dos casos se refiere a un alto grado de pérdida de vision, es decir que no ven nada
aun con el uso de lentes (Consejo de la Judicatura; Consejo Nacional para la igualdad de
discapacidades, 2014).



1.4 NORMATIVA LEGAL

El Ecuador cuenta con un marco legal sélido para las personas con discapacidad, el cual se
encuentra registrado en la Constitucion del Ecuador, este reconoce las libertades fundamentales,
asi como los derechos civiles, politicos, economicos, sociales y culturales, de igual forma el Estado
de acuerdo con la constitucion del 2008, busca establecer una integracién social y un incremento
de oportunidades con una responsabilidad conjunta de la familia y la sociedad que los rodea.
Dentro de algunos instrumentos juridicos internacionales el Ecuador ha establecido convenios con
la OIT, OEA, ONU y OHCHR, Estos convenios han permitido garantizar la igualdad de
oportunidades, la no discriminacién y la proteccion de los derechos para estas
personas. (Valencia,2016)

De acuerdo con el registro oficial de la ley organica de discapacidades (LOD) (Gobierno de
Ecuador, 2012), busca asegurar la prevencion, deteccion oportuna, habilitacion y rehabilitacion de
la discapacidad y garantizar la vigencia, difusion y ejercicio de estos derechos para las personas
con discapacidad, en el cual es importante destacar ciertos articulos

Dentro de este régimen se busca que las personas con discapacidad cuenten con todos sus

derechos y que se garantice la igualdad de oportunidades laborales como lo menciona:

Las personas con discapacidad, con deficiencia o condicion discapacitante tienen
derecho a acceder a un trabajo remunerado en condiciones de igualdad y a no ser
discriminadas en las précticas relativas al empleo, incluyendo los procedimientos para la
seleccidn, contratacion, capacitacion e indemnizacion de personal y demas condiciones
establecidas en los sectores publico y privado. (Ley Organica de Discapacidades, 2012: Art.
45)

Por otro lado, una vez establecido el derecho al trabajo se debe contar con politicas
establecidas por la ley para que se dé el cumplimiento de la jornada laboral como destaca el
Articulo 46.

Politicas laborales ElI Consejo Nacional de Igualdad de Discapacidades en
coordinacion con la autoridad nacional encargada de las relaciones laborales formulara las
politicas sobre formacién para el trabajo, empleo, insercion y reinsercion laboral,

readaptacion profesional y reorientacion ocupacional para personas con discapacidad, y en



lo pertinente a los servicios de orientacion laboral, promocion de oportunidades de empleo,
facilidades para su desempefio, colocacion y conservacion de empleo para personas con
discapacidad, aplicando criterios de equidad de género. (Ley Orgéanica de Discapacidades,
2012: Art. 46)

1.5 LA DISCAPACIDAD Y LA INCLUSION LABORAL

Al abordar el tema de la inclusion laboral es necesario mencionar que el Ecuador es el pais
precursor de la inclusion y de la igualdad para las personas con discapacidad gracias a la creacion
de la Ley Organica de discapacidades que ademas ha sido tomado como referencia y respaldado
por otros paises de la region. (Garcia et al.,, 2017). Ademas de las leyes mencionadas
anteriormente, se ha instaurado un articulo dentro de la ley orgénica de discapacidades que
garantiza la inclusion laboral de las personas con discapacidad en las empresas, como lo es el Art.
47 que menciona que las empresas que cuenten con un namero minimo de 25 trabajadores tienen
la obligacién de contratar un minimo del 4% de personas con discapacidad dentro de su némina
considerando que el trabajo que realicen vaya acorde a sus conocimientos, aptitudes y condicién
fisica, para que de esta manera las PCD puedan desempefiarse de manera 6ptima y eficaz, ademas
el empleador debera proporcionar los implementos técnicos y tecnoldgicos y a su vez adecuar el
area de trabajo para el desarrollo de las actividades. Por otro lado, en el Art. 49 de esta misma ley,
se establece beneficios para los empleadores que cumplen con esta normativa y a su vez para
incentivar a la contratacion de personas con discapacidad en donde se plantea una deduccion del
150% para el calculo de la base imponible del impuesto a la renta de las remuneraciones y

beneficios sociales. (Asamblea Nacional de la Republica del Ecuador, 2012)

En el Ecuador existen 485.325 personas con discapacidad de las cuales 75.442 estan activas
laboralmente, en donde 69.650 son personas con discapacidad y 5.792 son los sustitutos de las
personas con discapacidad que estan incluidas laboralmente (Consejo Nacional para la Igualdad
de Discapacidades,2020). Si bien es cierto la creacion de estas leyes ha representado un gran
avance para las personas con discapacidad, sin embargo, en el sector empresarial existe cierta
resistencia al momento de contratar personas con discapacidad ya que existe un proceso
prolongado de integracion laboral y a su vez existe una falta de procesos de seleccion de personal
(adaptaciones de test, materiales de seleccion, procesos de evaluacion de competencias y

conocimientos) (Pico y Torres, 2017).



1.5.1 Inclusion laboral en otros paises.

Por otro lado, en otros paises como es en el caso de Espafia cuentan con centros especiales
de empleo para la inclusion sociolaboral de las personas con discapacidad el cual busca ser un
medio de inclusion para estas personas en el empleo ordinario. Estos centros especiales de empleo
proporcionan a las personas con discapacidad la posibilidad de obtener un trabajo productivo y
remunerado que vaya acorde a sus caracteristicas personales facilitando de esta manera su
integracion laboral. Los beneficiarios de estos centros especiales de empleo son personas con
discapacidad que tengan paralisis cerebral, enfermedades mentales o intelectuales con un grado de
minusvalia del 33% o mayor a esta, asi también discapacidades como fisicas o sensoriales con un

grado de minusvalia del 65 % o mayor a la misma (Santamaria,2016).

De igual manera en Paraguay se cuenta con leyes que buscan garantizar el empleo a las
personas con discapacidad, asi como también, beneficiar a las empresas que los contraten como lo
menciona la ley numero 4962, que establece beneficios para los empleadores si incorporan a
personas con discapacidad y por otra lado la ley 4934 busca contar con una accesibilidad al medio
fisico para las personas con discapacidad dentro de estas organizaciones de manera gque estas leyes
incentivan a las empresas a buscar procesos de inclusion para las personas con discapacidad, por
lo cual el estado busca beneficiarlos con deducciones fiscales de manera directa o indirecta
(Benitez, 2015). Del mismo modo, Paraguay cuenta con organizaciones sin fines de lucro como es
el caso de la Fundacion Saraki, la cual busca apoyar a las Personas con Discapacidad a demostrar
sus fortalezas y promover sus capacidades tanto fisicas como intelectuales, con el fin de que
puedan desenvolverse y aprovechar la oportunidad que se les pueda brindar, ademas esta fundacién
a través del proyecto mencionado busca incentivar a las empresas publicas y privadas a generar
competitividad y sensibilizacion mediante el desarrollo de su talento humano para el cambio de su

cultura organizacional (Fundacion Saraki, 2019).

El programa de inclusion laboral que maneja la Fundacion Arcangeles en Colombia se basa
en dos rutas de trabajo tanto con las personas con discapacidad y con los empresarios. Como primer
paso, se realiza un perfilamiento ocupacional y psicosocial de las personas con discapacidad para
asi determinar sus competencias y que posibles tareas puedan desempefiar para de esta manera
determinar que ajustes hay que realizar para que se puedan desarrollar en dptimas condiciones

como segundo paso se realiza un acompafiamiento a las empresas mediante una consultoria
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focalizada en los procesos de vinculacion de personas con discapacidad de esta manera se
identifica lo que la empresa esté buscando de acuerdo a su presupuesto , realizando un analisis
general de los puestos de trabajo y las tareas a desempefiar segln el contrato ofertado. Esta
consultoria se basa en el diagnostico, implementacion y seguimiento. En el diagnostico se estudia
los procesos de la empresa enfocandose principalmente en el proceso de seleccion para evaluar
que ajustes se deben hacer y a su vez para realizar capacitacion el equipo de Talento Humano para
abordar a la persona discapacitada tomando en cuenta sus competencias. La implementacion, aqui
se realiza el analisis del puesto de trabajo y a su vez el estudio de la accesibilidad ya sean en temas
de infraestructura, comunicacién, sefalizacion y temas tecnoldgicos para determinar que
componentes fisicos y de comunicacion existen mas riesgos en la inclusion y asi la empresa
conozca los cambios que pueda realizar a mediano y largo plazo. Como Gltimo paso se realiza el
seguimiento enfocado en el tiempo que la empresa disponga el periodo de prueba establecido en
los contratos de trabajo, aqui se evalUa y se determina si hacer una orientacién a los lideres o a los
comparieros de trabajo, pero principalmente se enfocan en el area de recursos humanos. (Agudelo
etal., 2017).

En consecuencia, a lo que refiere a la inclusion laboral de las PCD por parte del sector
empresarial, no debe ser visto Unicamente como una obligacion, ya que por el contrario, viene
siendo un punto positivo para las mismas empresas, ya que la implementacion de estas practicas
positivas genera impacto en la imagen corporativa, es decir, se evidencia un cumplimiento
acertado con la responsabilidad social ante clientes y a su vez a empresas que tenga la misma linea
de negocio, ademas se potencializa dentro de los grupos de trabajo la préactica de valores y acciones
a tomar frente a las personas con discapacidad y sobre todo se genera aceptacion y respeto a la

diversidad
1.6 GESTION POR COMPETENCIAS

Para entrar en el contexto de que es un modelo de gestion por competencias debemos definir
gue es una competencia, siendo aquella que busca valorar no sélo el conjunto de los conocimientos
apropiados denominados el “saber” y las habilidades o destrezas desarrolladas por una persona
haciendo referencia al “saber hacer” sino que ademas es el valorar la capacidad para aplicarlas en
determinadas situaciones o para la resolucion de problemas, sin dejar de lado la manera de actuar

de la persona asi como sus condiciones y disposicion para el desarrollo de sus acciones (Santacruz
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et al., 2017). Por lo que se considera importante el definir las competencias de cada integrante de

una organizacion para que vayan de acuerdo con lo planteado por la misma.

Por otro lado, David McClelland (1973) citado por Schvartzman (2014), definié a la
competencia como las caracteristicas subyacentes en una persona que estdn causalmente

relacionadas con los comportamientos y la accidn exitosa en su actividad profesional.

Una vez definido lo que es una competencia se puede decir que el modelo de gestion por
competencias hace referencia a un conjunto de procesos relacionados con las personas que
conforman la organizacion y que se tiene como finalidad alinearlas de acuerdo con los objetivos
organizacionales, este modelo nos permite seleccionar, desarrollar y evaluar a las personas

capacitadas para lograr de esta manera cumplir la estrategia de la organizacion (Alles, 2016).

El modelo de gestion por competencias debe conformarse de las siguientes partes: identificar
perfiles de cargos por competencias, alinear el proceso de reclutamiento y seleccion basado en
competencias, evaluacién de desempefio por competencias, capacitaciones y desarrollo y el
desarrollo de la carrera dentro de la organizacion (Jiménez, 2017).

1.6.1 Proceso de inclusion laboral para personas con discapacidad

En el Art. 50 de la Ley Organica de discapacidades, que hace referencia a los mecanismos
de seleccion de empleo, menciona que, toda institucion sea publica o privada, estan en la
obligacion de adecuar sus requisitos y mecanismos de seleccién de personal para asi promover la
participacion de las personas con discapacidad en el &mbito laboral (Asamblea Nacional Republica
del Ecuador, 2012). Debido a esta normativa en Ecuador se cred un proceso de inclusién de
personas con discapacidad el cual proporciona los pasos idoneos que se debe seguir para una
contratacion basada en la gestion por competencias como se puede observar en el grafico 1.

Graéfico 1: Proceso de inclusion laboral para personas con discapacidad

LEVANTAMIENTO E ACOMPANAMIENTO ACCESIBILIDAD
DE PERFIL
INCLUSIVO

Fuente: Ministerio de relaciones laborales y Consejo Nacional de Igualdad de Discapacidades, 2013, p.15
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1.6.1.1 Levantamiento del perfil

El primer paso consiste en el levantamiento de un perfil inclusivo el cual permite levantar
informacion necesaria para el puesto vacante ya sea para personas con discapacidad o no , esta
informacion se recolecta mediante una ficha de levantamiento del perfil en el cual se detalla
informacion referente a: datos de identificacion, factores de trabajo, descripcion de funciones y
tareas, uso de equipos, maquinaria o herramientas en el caso de las personas con discapacidad esta
ficha afiade informacion acerca de las condiciones de trabajo y demandas fisicas del puesto
(Ministerio de Relaciones Laborales y Consejo Nacional de igualdad de discapacidades, 2013).
1.6.1.2 Proceso de Seleccion

Agreda (2016), menciona que el proceso de seleccion se ha convertido en la actualidad en
un punto estratégico para la contratacion de talentos en las organizaciones, el cual permita
seleccionar mediante técnicas al candidato idoneo en el puesto adecuado ajustandose a las
necesidades organizacionales.

Ademas Chiavenato menciona que el proceso de seleccidn debe ser estricto y minucioso para
que de esta manera aumentar la eficacia y el desempefio del personal, es por esto que su proceso
de seleccidn consta de los siguientes pasos: vacante, requisicion, busqueda de candidatos internos
0 externos, candidatos reclutados, revision de solicitud y curriculum, entrevista preliminar, prueba
de seleccion, entrevista de seleccion, verificacion de referencias y antecedentes, decision de

seleccidn, examen fisico e individuo contrato (Ruiz y Beltran, 2017 ).

El manual de buenas practicas para la inclusion de personas con discapacidad establece un
proceso de seleccidn que consta de 5 pasos como lo es el reclutamiento, convocatoria, entrevista,
evaluaciones técnicas y pruebas psicométricas, y el resultado final de proceso de seleccion.
Ademas, determinan diferentes directrices a seguir para realizar el proceso en el caso de los
distintos tipos de discapacidad que se puede observar en las siguientes imagenes. (Ministerio de

Relaciones Laborales y Consejo Nacional de igualdad de Discapacidades, 2013).
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Tabla 1: Orientacion para el proceso de seleccion de personal con discapacidad fisica

EVALUACIONES

DISELPP']A::]IEI] AD CONVOCATORIA ENTREVISTA TECNICAS Y PRUEBAS
PSICOMETRICAS

= Acompanamiento de
talento humanao.
Afectacion de miembros Via telefonica, notificacidn » Ayudas técnicas
superiores paor corren o web que la persona utilice
cotidianamente.

* Movilidad reducida, adecue

SU paso.
= Consiltele de que forma Acompanamiento de talento
puede apoyarlo. humano, ayudas técnicas
Afectacidn de miembros Via telefonica, notificacion » Dfrezca su ayuda. especificas, Accesibilidad
inferiores por correa o web = \erifique si existe al sitio de la evaluacian y al
accesibilidad {rampas, espacio donde se realizara la
ascensores, espacio fisico evaluacidn

adecuadao, puertas amplias).

Fuente: Ministerio de relaciones laborales y Consejo Nacional de Igualdad de Discapacidades, 2013, p.23

Tabla 2: Orientacion para el proceso de seleccion de personal con discapacidad visual

VISUAL

EVALUACIONES

DIS;LPP']AEIEDM CONVOCATORIA ENTREVISTA TECNICAS ¥ PRUEBAS
PSICOMETRICAS

Magnificador de pantalla,
e contrastes acompanamiento
Baja Visidn .

! de servidor de talento
* Acompanamiento de humanao.
sernvidor de Talento Humano
para desplazamiento.

Via telefnica » Grabacion de la entrevista
Farcial 0 moderada Todas las anteriores J/ lector
de pantalla con auditfonos
y/o grabacidn de preguntas y
rESpLestas.

TOTAL

Fuente: Ministerio de relaciones laborales y Consejo Nacional de Igualdad de Discapacidades, 2013, p.23
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Tabla 3: Orientacion para el proceso de seleccion de personal con discapacidad auditiva

ENTREVISTA

_ EVALUACIONES
TECNICAS Y PRUEBAS
PSICOMETRICAS

TIPO DE DISCAPACIDAD CONVOCATORIA

Leve Via telefdonica, notificacion
par correo o web

Moderada Mensajes de Texto / sms /
notificacion via web / apoyo
llamada a un familiar de
referencia

Profunda

* Ubiguese frente a la
persona.

» Pronuncie claramente y
despacio.

= Andyese con escritura.

= Utilice lenguaje corporal y
gesticulacidn.

= Aepita las preguntas si es
necesario.

= Confirme si el mensaje fue
comprendido.

= Dirijase a la persona
directamente, adin cuando
este acompanada de un
intérprete.

Ubicacitn en las primeras
filas del sitio de evaluacian,
pronunciacion clara, hablar
de frente

= |ntérprete de lengua de
senas y/o acompanante.

Intérprete de lengua de sefias
y/0 acompanante.

Fuente: Ministerio de relaciones laborales y Consejo Nacional de Igualdad de Discapacidades, 2013, p.24

Tabla 4: Orientacion para el proceso de seleccion de personal con discapacidad intelectual

transmita al candidatn (a)

INTELECTUAL
. EVALUACIONES
TIPO DE DISCAPACIDAD CONVOCATORIA ENTREVISTA TECNICAS Y PRUEBAS
PSICOMETRICAS
= | htilice frases simples.
= Enfidquese en los conoomientos:
& Experiencias, CoMprensian y
actividades relacionadas al trabajo
I mue va a realizar L
En todos los = H-Iijgﬁrreesilgzgll m’gﬁm Le * Consute solve s rilizacidn de mugmmﬁm:nmm
porcenta) qu &, paraq medicamentos y posologia. X 'y apoy

* Considers la posibilidad de
acompaniamiento de un familiar
para optimizar el proceso de
saleccion.

técnicos propios del postulants.

Fuente: Ministerio de relaciones laborales y Consejo Nacional de Igualdad de Discapacidades, 2013, p.24
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Tabla 5: Orientacion para el proceso de seleccion de personal con discapacidad psicoldgica

PSICOLOGICA

. EVALUACIONES
TIPO DE DISCAPACIDAD CONVOCATORIA ENTREVISTA TECNICAS Y PRUEBAS
PSICOMETRICAS

+ (arantice que el ambiente | Acompaiamiento de talento
Via telefonica, notificacion sea apradable ventilado y sin | humano, Adaptacidn y

por corren o web interferencias a fin de lograr | apayos técnicos propios del
toda su atancidn. postulante

En todos los porcentajes

Fuente: Ministerio de relaciones laborales y Consejo Nacional de Igualdad de Discapacidades, 2013, p.25

1.6.1.3 Acompafiamiento

Una vez seleccionado al candidato se le debe dar un acompafiamiento o seguimiento con el
fin de garantizar la estabilidad y permanencia del personal en la organizacion. para lograr este

objetivo se debe realizar un proceso de induccion y un acompafiamiento durante la relacion laboral.

Debido a que la induccidn es un proceso que sirve para orientar y guiar al nuevo trabajador
en sus nuevas responsabilidades y asesorarlos sobre los procedimientos, politicas y métodos, asi
como todo lo relacionado a la organizacion de la empresa en especial los intereses de esta, asi

como también conocer todo acerca de su puesto y como ser eficiente en el mismo (Ulloa,2015).

De este modo el manual de buenas practicas para la inclusion laboral de personas con
discapacidad menciona que el proceso de induccién para personas con discapacidad debe ser 100%
inclusiva y adecuada a las diferentes necesidades, ademés la organizacion debera adecuar sus
herramientas de modo que sean inclusivas y asi poder socializar todos los reglamentos y politicas
gue se manejan en la organizacion o cualquier otra informacion relevante. En el caso de las
personas que presenten discapacidad mental se debera realizar este proceso con acompafiamiento
de un familiar de confianza. Si bien es cierto la induccion es un paso esencial para el inicio del
nuevo personal dentro de la organizacion, sin embargo, es necesario que este acompafiamiento
sede, de igual forma durante la relacion laboral, designando equipos multidisciplinarios para
fomentar las relaciones interpersonales y laborales de las PCD, a su vez se debe promover el

dialogo constante dando a conocer sus deberes y derechos, y en el caso de las persona que requiera
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de tratamiento o rehabilitacion constante se debe garantizar un control médico y a su vez llevar
un registro para garantizar los permisos con las respectivas justificaciones (Ministerio de
Relaciones Laborales y Consejo Nacional de igualdad de discapacidades, 2013).

1.6.1.4 Accesibilidad

Este proceso también incluye la accesibilidad fisica, y sefializacion de los entornos fisicos,
la infraestructura, comunicaciones y transporte para una adecuada insercion laboral. Estas medidas
deben estar acorde a lo propuesto por el Instituto Ecuatoriano de Normalizacion (INEN), referente
a la accesibilidad de las personas al medio fisico, el cual establece las caracteristicas que deben
tener los espacios ya sean publicos y privados (Instituto Ecuatoriano de Normalizacion, 2014).

1.6.1.5 Actividades Inclusivas

Dentro de esta fase, se podra responder a las distintas necesidades de todos los trabajadores
de la organizacion, brindandoles asi una mayor participacion para que de esta manera puedan
compartir todos los espacios dentro del ambiente laboral, buscando reducir la exclusion. A su vez,
estas actividades ayudaran a fortalecer el clima laboral ya que deberd ser realizada con la
participacién de todos los colaboradores, fomentando la inclusion mediante actividades de
interrelacion con todas las areas laborales ya sean actividades sociales, deportivas, etc. (Ministerio

de Relaciones Laborales y Consejo Nacional de igualdad de discapacidades, 2013).

Conclusion.

Para concluir, podemos mencionar que mediante la informacion revisada se puede evidenciar
que no hay suficientes procesos de seleccion para personas con discapacidad y que existe cierta
resistencia al momento de contratar a personas con discapacidad a causa de esta razén, pese a la

existencia de leyes que respalden la inclusion laboral de las mismas.
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CAPITULO 2
2. METODOLOGIA

2.1 Tipo de investigacion

La investigacion realizada tiene un alcance exploratorio ya que es un tema de estudio que no
cuenta con profundas investigaciones en el area y descriptivo debido a que permitié obtener
informacion para describir: biodatos, caracteristicas en las que se encuentran las personas con

discapacidad y el subsistema de provision de Talento Humano en el sector Hotelero de Cuenca.

El disefio de investigacion es no experimental puesto que no se manipulan variables para
probar o descartar una hipétesis y es de tipo transversal debido a que se recolectd la informacion
en un corto periodo de tiempo; con un enfoque metodoldgico cualitativo en el cual se aplicaron
entrevistas semi estructuradas y revision de la literatura para el estudio que permitieron obtener

informacidn relevante para esta investigacion.

2.2 Aplicacion

Para diagnosticar la situacion actual de las personas con discapacidad dentro de la
organizacion se aplicaron dos entrevistas: una para obtener informacion sociodemogréfica, acerca
de la discapacidad y de las condiciones laborales de las personas con discapacidad y la otra para

conocer como se encuentra el subsistema de provision de Talento Humano.

La primera entrevista fue construida por el grupo de investigacion de la Universidad
Nacional de Educacion (UNAE), Universidad Politécnica Salesiana del Ecuador (UPS),
Universidad Catdlica de Cuenca (UCACUE) y Universidad del Azuay (UDA) la misma que
permitiria identificar informacion demografica, tipo, nivel de discapacidad, situacion laboral y

otros, por medio de preguntas abiertas y de opcion multiple.

La segunda entrevista de igual forma fue realizada y aprobada por los
investigadores mencionados anteriormente la cual estd dividida en dos secciones: filosofia
corporativa y modelo de gestion de Talento Humano y modelo de gestion de Talento Humano para
personas con discapacidad. En la misma se consiguid recopilar la informacion a través de

preguntas dicotdmicas. Los resultados de la entrevista se los presentard mediante un analisis.
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Posteriormente, para la elaboracion del Manual de Funciones por Competencias, este se
realiz6 tomando como modelos los Manuales de Funciones de los hoteles Four Points by Sheraton
Cuenca, Hotel Victoria y a su vez para ampliar esta informacion se recopilaron datos de ONET
CENTER.

2.3 Poblacion

La industria se eligio de acuerdo con los siguientes criterios de inclusion:

e Laempresa esta conformada en su ndmina salarial con mas de 20 empleados

e Laempresa debe estar registrada en su razén social como una industria hotelera.

e Laempresa debe contar un departamento de Talento Humano (TTHH) estructurado.

e La empresa debe cumplir con los reglamentos y beneficios legales establecidos
(contrato, seguro).

e Laempresa debe cumplir con la normativa legal de discapacidad

Las unidades de analisis lo constituyen: la persona encargada del proceso de reclutamiento,
seleccidn e induccién del departamento Talento Humano y todas las personas con discapacidad
que laboran en esta organizacion. La primera encuesta no pudo ser aplicada a las dos personas con
discapacidad que laboran en la organizacidn si no Unicamente a una persona, debido la emergencia
sanitaria por la que actualmente esta atravesando el pais. La segunda encuesta fue aplicada a la
persona encargada del proceso de reclutamiento, seleccion e induccion de personal del area de

Talento Humanao.
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CAPITULO 3
3.ANALISIS DE RESULTADOS

3.1 Diagnostico de discapacidad

El objetivo de esta entrevista fue obtener datos sociodemograficos acerca de la discapacidad
y de las condiciones laborales, para asi diagnosticar la situacion actual de las personas con

discapacidad dentro de la empresa.

La empresa cuenta con dos colaboradores que presentan discapacidad, de los cuales
Unicamente la entrevista se realizé a una de ellas, debido a la emergencia sanitaria por la que esta
atravesando el pais. Con respecto a la informacion obtenida en cuanto a los datos
sociodemogréficos el entrevistado menciono tener 27 afios, de género masculino, con un estado

civil soltero y con un nivel de formacion secundaria de tipo ordinaria.

En cuanto a los datos de discapacidad, el entrevistado menciona tener una discapacidad
intelectual con un porcentaje del 34% establecido en el carnet otorgado por el CONADIS, asi
mismo menciona que su discapacidad tiene un origen congénito, ademas, expresa no recibir ningln

tipo de rehabilitacion ni de tratamiento y tampoco utiliza ninguna ayuda técnica.

Por otro lado, en lo referente a los aspectos laborales el entrevistado manifiesta que su cargo
dentro de la empresa es operativo, desempefiando el puesto de auxiliar de limpieza, el mismo que
lo desempefia durante cinco meses con un horario de trabajo vespertino de ocho horas, recibiendo
una remuneracion mensual por desempefiar sus funciones de quinientos cincuenta délares. En lo
que refiere a la infraestructura de su puesto de trabajo, opina que la infraestructura esta adecuada
para su discapacidad debido a que su espacio de trabajo le permite desarrollar sus labores diarias
sin ningun problema, de igual forma, menciona estar totalmente de acuerdo en que su cargo va de
acorde a sus habilidades ya que sus competencias le permiten desarrollar sus funciones diarias, del
mismo modo, indica estar totalmente de acuerdo en que su cargo esta adecuado para su

discapacidad, puesto que puede realizar sus tareas sin dificultad.
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3.2 Modelo de Talento Humano

La Hosteria Dos Chorreras cuenta con 21 cargos y a su vez con 21 colaboradores, dentro de

su Filosofia Corporativa encontramos la mision, vision y valores detallados a continuacion.
Mision:
Ofrecer a nuestros clientes una experiencia llena de armonia y exclusividad en nuestras
instalaciones, con un servicio impecable desde el primer instante. Ademas de esforzarnos para ser

un punto de referencia en el turismo tanto local como nacional por nuestro compromiso con la

sostenibilidad, profesionalismo y eficiencia.
Vision:
Queremos ser una empresa estable, eficiente, segura'y comprometida con la sostenibilidad

y la comunidad. Debemos de llegar a cumplir las expectativas de nuestros huéspedes para que su

paso por nuestra casa sea inolvidable.
Valores:

Queremos garantizar un trato digno y justo, respetuoso con las diferentes sensibilidades
culturales. Que no permita la discriminacion por razén de nacionalidad, grupo social, edad, sexo,
discapacidad o religion, excluyendo cualquier tipo de abuso o0 acoso y estableciendo las

condiciones necesarias de seguridad y salud en los puestos de trabajo.

De igual forma para conocer el modelo de gestion de Talento Humano, se estableci6 una
entrevista con la persona encargada del area de Talento Humano para conocer como se encuentran

los subsistemas de esta area en la empresa.

La persona encargada del area de Talento Humano menciona que la empresa cuenta con un
manual de funciones por competencias sin embargo no cuentan con un diccionario de

competencias y comportamientos.

En cuanto al proceso de seleccion del personal, la empresa no cuenta con un reglamento
interno para este proceso, de igual forma no cuentan con un reclutamiento interno es decir no existe
movimiento del personal, sino que se basan en un reclutamiento externo mediante las siguientes

fuentes como son: base de datos interna, periodico, bolsa de trabajo, pagina web y referidos de la
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propia empresa, sin considerar a las universidades y aplicaciones voluntarias. Por otro lado, no

disponen de una solicitud de empleo fisica ni digital.

Por otra parte, al momento de revisar el Curriculum Vitae la persona encargada de calificar
y aprobar el perfil de los candidatos es la Sra. Karina Sarmiento propietaria de la empresa.
Asimismo, para evaluar al candidato se lo hace a traves de una entrevista preliminar estructura y
de una entrevista de conocimientos, como aspectos a considerar para el proceso de seleccion se
toma en cuenta las competencias (habilidades) y el perfil del cargo, en el caso de un proceso de
seleccion para personas con discapacidad se solicita a su vez el carnet del CONADIS.

Respecto al subsistema de retencién del talento humano, la empresa realiza procesos de
induccidn, que se basa en programas tutor- pupilo es decir su jefe inmediato le proporciona la
informacion necesaria para desarrollarse en su puesto de trabajo, sin embargo, no cuentan con

procesos de capacitacion para sus colaboradores.

Por otra parte, en lo que se refiere a evaluacion del desempefio no cuentan con este proceso,
de igual manera no existe una valoracion de cargos. Y en cuanto al subsistema de seguridad, salud
y bienestar en el trabajo la empresa no cuenta con procesos de induccidn para prevenir accidentes
laborales, de igual forma no garantiza atencion medica emergente o en servicios de salud del IESS
y tampoco se reportan ya sea accidentes, certificados médicos por ausentismo y calamidades
domésticas, asi como tramites de acuerdo con el contrato colectivo por lo que no tiene beneficios

de acuerdo con esta contratacion y al codigo de trabajo.

3.3. Propuesta Manual de Funciones por competencias

Para el desarrollo de la propuesta, como se menciond anteriormente se ha tomado como
referencia el material proporcionado por los diferentes hoteles como son: el Hotel Victoria, y Hotel
Four Points Sheraton by Cuenca y a su vez para ampliar dicha informacion nos hemos apoyado en
la informacion recopilada del portal Onet Center.

3.3.1 Organigrama

Como primer paso para la elaboracién del Manual de Funciones por Competencias, se
elabord un Organigrama general para el sector hotelero, tanto funcional, como posicional. El
organigrama funcional se disefié representando el conjunto de unidades de la empresa de forma
departamentalizada y el posicional, considerando los cargos que pertenece a cada uno de los

niveles funcionales.
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Grafico 2: Organigrama funcional

Fuente: elaboracion propia

Gréfico 3: Organigrama Posicional
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3.3.2 Manual Organico Funcional

Posteriormente a la elaboracion de los organigramas, se desarrollo el Manual Organico
Funcional para cada departamento, en el cual se detall el organigrama posicional, el objetivo y la

descripcion de las responsabilidades o funciones macro que tiene cada area o departamento.
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Grafico 4 Manual Organico Funcional Departamento Recepcion

MANUAL ORGANICO FUNCIONAL

1. Datos de identificacion:

DEPARTAMENTO: RECEPCION
lete da
Recepcion
[ |
Cooedinadar de Hnne&c;rr;ku! o

2. Objetivo del Areaf Departamento etc.

Brindar un servicio de calidad a los clientes haciendo de su permanencia una experiencia agradable
evitdndo las molestias y tramites demorados.

3. Descripcion de las Responsabiliddes:

Controlar, coordinar, gestionar y brinda diferentes servicios durante la permanencia de los huéspedes.

Estar a disposicion del cliente, manteniendo el drea organizado y con personal.

Gestionar las peticiones de reservaciones.

Asignar habitaciones de acuerdo a las necesidades del cliente.
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Grafico 5 Manual Organico Funcional Departamento Cocina

MANUAL ORGANICO FUNCIONAL

1. Datos de identificacion:

DEPARTAMENTO: COCINA

Gerencia

General
]

Chef Ejecutivo
I
[ I I I I |
Primero d& cocina Segundo de codna Panadero/Pastekers Auiliar de cocina Propordonadar Seward

2. Objetivo del Area/ Departamento etc.

Coordinar a dirario la elaboracién de los alimentos, manteniendo su correcta coccidn y presentacion,
siempre teniendo en cuenta, los estandares altos de calidad e higiene y la satisfaccion del cliente.

3. Descripcidn de las Responsabiliddes:

Idear, innovar y aplicar las nuevas técnicas culinarias.

Clasificar los alimentos segln corresponda y realizar la rotacion de los mismos segin las fechas de
caducidad, refrigeracion y elaboracion.

Mantener la carta actualizada, conservando precios asequibles.

Supervisar el buen uso de utensilios y maquinas en total orden y limpieza.
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Grafico 6 Manual Organico Funcional Departamento Seguridad y Salud

MANUAL ORGANICO FUNCIONAL

1. Datos de identificacion:

DEPARTAMENTO: |SEGURIDADY SALUD

GERENCIA
GENERAL

Jefe de Seguridad Y
Salud

2. Objetivo del Area/ Departamento etc.

Velar por el cumplimiento de |as normas de |a organizacion segun la seguridad y salud en el trabajo.

3. Descripcion de las Responsabiliddes:

Gestionar y participar en el reconocimiento, prevencion, evaluacion y control de los riesgos laborales: fisicos, quimicos,
bioldgicos, ergondmicos, psicosociales.

Difundir las politicas generales de Seguridad y Salud de la organizacion, reglamento de seguridad y salud ocupacional.

Capacitar a los trabajadores en materia de Seguridad y Salud Ocupacional.

Vigilar el cumplimiento de las normas y uso adecuado de implementos de seguridad.

Cumplir con los estandares nacionales e internacionales de calidad en materia de Seguridad y Salud Ocupacional.
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Grafico 7 Manual Organico Funcional Departamento Sistemas

MANUAL ORGANICO FUNCIONAL

1. Datos de identificacion:

DEPARTAMENTO: |SISTEMAS

GERENCIA
GENERAL

Jefe de
Sistemas

2. Objetivo del Area/ Departamento etc.

Planificar, dirigir y coordinar los sistemas informaticos de la organizacion.

3. Descripcion de las Responsabiliddes:

Actualizar los sitemas informaticos y salvaguardar la informacion de la organizacion.

Desarrollar sistemas informéticos para el manejo seguro de la informacidn.

Organizary controlar el desarrollo e implementacion de los sistemas informaticos.

Proporcionar a los usuarios soporte técnico para problemas informaticos.
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Grafico 8 Manual Organico Funcional Departamento Contraloria

MANUAL ORGANICO FUNCIONAL

1. Datos de identificacidn:

DEPARTAMENTO:

CONTRALORIA

Contralar
General
|
1 T T T )
Auditor de Auditor Coordinador] ]
T Al
ingresos noctumo de costos S30rend macenista

2. Objetivo del Area/ Departamento etc.

Dirigir, supervisar y controlar todas las operaciones realizadas por la organizacion, realizando
presupuestos, registrando operaciones y dictando medidas correctivas a fin de que la informacion
financiera, sea oportuna y veraz para asi reflejar la situacion real de la organizacion, ademads de
salvaguardar los activos y ejercer un control eficaz de los ingresos y egresos.

3. Descripcion de las Responsabiliddes:

Controlar las operaciones y actividades de los activos, pasivos, ingresos y egresos de la organizacion.

Manejar en forma organizada el flujo de efectivo de la organizacion teniendo en consideraciones el
orden de prioridades de la operacion de la organizacidn

Implementar un sistema de control interno para vigilar y salvaguardar los bienes de la organizacion.

Proporcionar informacion real sobre la situacion financiera y economica de la organizacion que facilite
la toma de decisiones por parte de la gerencia
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Grafico 9 Manual Organico Funcional Departamento Talento Humano

MANUAL ORGANICO FUNCIONAL

1. Datos de identificacion:

DEPARTAMENTO: TALENTO HUMAMNC

Jefe da Talento
Humanao

I_I_I

Médico Asigtents de
Ocupacianal [Talento Humana)

2. Objetivo del Area/ Departamento etc.

Planear, coordinar y controlar las actividades del sistema integrado de gestion de talento
humano a traves de la coordinacion eficiente de los diferentes subsistemas que lo integran;
ademas disefiar e implementar las politicas inherentes al area, a fin de captar personal idoneo
y mantener un ambiente laboral favorable que proporcione el desarrollo humanao e intelectual
para alcanzar el logro de los objetivos institucicnales, velando a su vez por el bienestar de sus
colaboradores.

3. Descripcidn de las Responsabiliddes:

Ejecutar el plan de gestion de talento humano, a traves de Ta coordinacion eficiente de Tos
subsistemas que lo integran (seleccion, evaluacion, capacitacion, induccion y desarrollo,
clasificacion y valoracion de cargos, administracion de sueldos, programas incentivos y
heneficins v retirnl

Establecer practicas que promuevan una cultura, clima y calidad de vida laboral armoniosa para
la organizacion y el personal.

Integrar programas y practicas que permitan mantener y reforzar la cultura organizacional de la
empresa, orientando al desarrollo, personal, profesional y familiar del personal.

Preservar la salud vy el bienestar fisico de los colaboradores de la empresa en base al
cumplimiento de politicas y normas de salud ocupacional.

Definir funciones, disefar puestos de trabajo y prever necesidades a mediano y largo plazo.
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Grafico 10 Manual Orgéanico Funcional Departamento Calidad y Servicio al Huésped

MANUAL ORGANICO FUNCIONAL

1. Datos de identificacion:

DEPARTAMENTO: CALIDAD Y SERVICIO AL HUESPED

lefe de Calidad y
Servicio al Huesped

2. Objetivo del Area/ Departamento etc.

Gestionar y ejecutar procesos de gestion de calidad en servicios para cumplir con las expectativas y
necesidades de sus clientes para asi lograr su satisfaccion y fidelizacion con la organizacion.

3. Descripcion de las Responsabiliddes:

Reforzar en cada miembro de la organizacion la cultura de orientacion al cliente.

Informar a la organizacion sobre las reacciones y comportamientos de los clientes en sus experiencias
de todo tipo con la organizacion.

Asegurar la prestacion de servicios bajo parametros de calidad

Cumplir con la norma de gestion de calidad 150 9001

Realizar procesos de evaluacion de satisfaccion del cliente externo.




Grafico 11 Manual Organico Funcional Departamento de Mercadeo y Ventas

MANUAL ORGANICO FUNCIONAL

1. Datos de identificacion:

DEPARTAMENTO: MERCADEO Y VENTAS

Gerente de
Mercado y
Ventas

Coordinador
Comercial

2. Objetivo del Areaf Departamento etc.

Alcanzar el cumpliento de presupuestos, y a su vez lograr el posicionamiento de la organizacion en el
mercado para asi incrementar las ventas y sus ingresos.

3. Descripcion de las Responsabiliddes:

Establecer y ejecutar politicas de promacion, publicidad y propaganda.

Elaboracidn, ejecucion y control del presupuesto del departamento.

Cumplir con los planes de ventas trazados por la gerencia.

Establecer programas de entrenamiento para el personal del hotel que tiene relacion directa con los
clientes para efectos de ventas.
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Grafico 12 Manual Orgéanico Funcional Departamento Ama de Llaves

MANUAL ORGANICO FUNCIONAL

1. Datos de identificacidn:

DEPARTAMENTO: AMA DE LLAVES

Gerencia
General
|

bute de
Habitacionss

I_I_I

Supervisar de | Bupervisor de
habitacianes Lavanderia

Bugiliar de
lavanderia

Buniliar de
Piblicisg

2. Objetivo del Area/ Departamento etc.

Garantizar que la gestion de hospedaje sea optima, manteniendo los mas altos estandares de servicio al
cliente y agilidad en el cumpliento de sus responsabilidades.

3. Descripcion de las Responsabilidades:

Cumplir estandares de calidad y normas de servicio en el drea.

Ofrecer soluciones sugerencias/quejas y demads vicisitudes presentadas con los clientes .

Mantenery controlar el aseo en todas las areas del hotel.

Asegurar el mantenimiento de los subministros de limpieza y lenceria de las habitaciones, manteleria,

uniformes o ropa de clientes.
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Grafico 13 Manual Orgéanico Funcional Departamento Mantenimiento

MANUAL ORGANICO FUNCIONAL

1. Datos de identificacion:

DEPARTAMENTO:

MANTENIMIENTO

Auiliar de
Iantenimiznto

2. Objetivo del Area/ Departamento etc.

Seguir las normas de calidad, seguridad y medio ambiente para el correcto mantenimiento de
maquinaria e infraestructura.

3. Descripcion de las Responsabilidades:

Brindar soporte técnico a todas las areas de la organizacion.

Asegurar la integridad fisica del personal como de las instalaciones.

Realizar mantenimientos periddicos a la maquinaria e infraestructura del hotel.

area.

Procurar el abastecimiento de los materiales necesarios para un 6ptimo desemperio de actividades en el
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Grafico 14 Manual Organico Funcional Departamento Alimentos y Bebidas

MANUAL ORGANICO FUNCIONAL

1. Datos de identificacion:

DEPARTAMENTO: ALIMENTOS Y BEBIDAS

s 25 i
f bt

Leordinada da himillar de
L h Wl

L]
I_ Aanviiie 1

licata Lartan

2, Objetivo del Area/ Departamento etc.

Garantizar I3 excelencia en la calidad de los productos y servicios ofrecidos, cumpliendo en todo
momento los estandares establecidos.

3. Descripcion de las Responsabiliddes:

Cumplir con las normas de alimentacion establecidas por Iz organizacion.

Garantizar I3 excelencia en la calidad de los productos y servicios ofrecidos, cumpliendo en todo
momento los estandares establecidos.

Mantener una relacion de contacto continuo con los clientes, para satisfacer sus necesidades.

Cumplir con las normas de inocuidad, establecidad por la ley.

3.3.3 Diccionario de competencias

En cuanto al diccionario de competencias utilizado nos basamos en la informacion

recopilada por el Hotel Four Points by Sheraton Cuenca con el cual obtuvimos las competencias

necesarias para realizar el MPC de cada cargo.
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Tabla 6: Diccionario de Competencias

DICCIONARIO DE COMPETENCIAS LABORALES

No.

Destreza

Definicion

Grado de desarrollo

Compromiso

Pasién y capacidad para sentir como propios los objetivos de nuestra
Compaiffa, por consiguiente, los colaboradores deben apoyar e instrumentar
decisiones y acciones que estén encaminadas por completo al desarrolloy
logro de los mismos. Implica la capacidad de prevenir y superar obstéculos
que interfieran con el buen desarrolo y aprendizaje dentro de la compafifa, y
controlar sus acciones para cumplir con los compromisos tanto personales
como profesionales.

Todos los lideres deben tener la capacidad para comprender y aplicar la vision, mision,
valores y estrategia de la organizacion y generar en todos sus integrantes la capacidad de
senfirlos como propios. Todos los colaboradores deben tener la capacidad para demostrar
respeto por los valores, la cultura organizacional y fas personas y mofivar a otros a obrar de
igual manera. Implica la capacidad para cumplir con sus obligaciones personales,
profesionales y organizacionales, ademés se asegura de que las condiciones fisicas son
sequras para huéspedes y clientes.

Comunicacion Eficaz

Capacidad para escuchar y entender al otro. Impiica una gran habilidad de
comunicacion en donde se utiza un lenguaje claro y directo. Valora las
contribuciones de sus compafieros y colaboradores, estimulandolos a
compartir informacion y escuchando sus puntos de vista. Tiene la capacidad
de escuchar, expresar ideas y hacer preguntas de manera efectiva teniendo
en cuenta cuando y a quien va dirigido. Comprende la dindmica de grupos y
el disefio de las reuniones. Incluye la capacidad para comunicarse por escrito
(e una manera clara y concisa.

Todos los colaboradores deben tener la capacidad de escuchar a los demés y de seleccionar
los métados correctos a fin de lograr una comunicacion efectiva. Capacidad para minimizar
las barreras que afectan la circulacion de la informaci6n, y que por ende dificuttan una
adecuada ejecucion de las acthidades y ellogra de los objetivos. Capacidad para hacer un
uso efectivo de los diferentes canales de comunicacion exstentes, tanto formales como
informales. Reporta oportunamente cualquier situacion que pueda poner en riesgo su
sequridad o la de otros, hace Sugerencias para prevenir o controlar los factores de riesgo.

Dinamismo y Energia

Pasion y capacidad para rabajar activamente con sus pares, huéspedes y
superiores; en jornadas extensas y en situaciones cambiantes, sin que esto
afecte su nivel de responsabilidad y motivacion con el rabajo. Implica
coninuar con sus labores en circunstancias dificiles, con firmeza y control de
i mismo.

Todos los colaboradores deben tener la capacidad para promover en su dreay a traés del
ejemplo, la disposicion a rabajar activamente con sus compafieros, huéspedes y superiores
en situaciones cambiantes y refadoras o en jornadas extensas de trabajo, sin que por esto se
vean afectados su moivacion, su capacidad para tomar decisiones efectivamente y la actitud
(ue caracteriza nuestro Espiritu de la Hospitalidad. Asf mismo se debe tener la capacidad
fara sequir adelante y alentar a oiros, en circunstancias adversas, con serenidady control
de si mismo.

Integridad

Capacidad para comportarse de acuerdo con los valores morales y las
buenas costumbres, manteniendo permaneniemente una conducta acorde a la
verdad sustentada en la honradez, el respeto, a leatad, la éfcay la
iransparencia con nuestros compafieras, huéspedes y lideres. Asf mismo es
la capacidad para actuar de forma coherente con el decir y el hacer. Implica
sequir las politicas y normas de la compaiiia; velando por proteger la
informacién confidencial de a misma.

Todos los colaboradores deben tener la capacidad para guiar sus acciones en funcion de los
valores morales y las huenas costumbres, alentando a sus compafieros a hacer o mismo.
Incluye la Capacidad para establecer con sus compafieros relaciones de confianza, respeto,
justicia y para actuar en todo momento de manera consistente entre las palabras, los hechos,
los principios y los valores.

Orientacion al cliente

Capacidad de comprender [a importancia méxima al huésped como objetivo
comin y safisfacer con empatia Sus necesidades actuales y futuras. Estamos
obligados a corregir toda norma, procedimiento o acttud que origing un mal
servicio de acuerdo a nuestras Poftcas de Calidad. Nuestros colaboradores
siempre deben tratar &l huésped con actitud de senvicio, amabilidad y respeto,
aportar conocimiento para entender sus necesidades, responder ante sus
requerimientos en el menor tiempo y con resultados satisfactorios
reconociendo oportunidades de mejora.

Todos los Colaboradores deben tener la capacidad para mantenerse atentos y entender las
necesidades de los huéspedes, brindarles soluciones alas mismas y atender sus inquietudes
de manera répida y efectiva; de no estar a su alcance la respuesta adecuada, buscar fa
ayuda correspondiente.

POC: Prreocupacion por el
orden y la calidad

Compromiso con el mejoramiento continuo del Sistema de Gestion en
Seguridad, Salud en el Trabajo y Proteccion Ambiental orientado a desarrollar
cada una de las actividades diarias de manera metddica y estructurada,
velando cuidadosamente por que se mantengan altos estandares de
organizacion y eficacia en el entorno, en el trabajo y en la vida personal.
Incluye la Capacidad para desempefiarse con pulcritud, organizacion y
precision en fa presentacion de todas sus tareas y trabajos.

Compromiso con la apiicacion, partcipacion y sequimiento de todas las actvidades y
programas. Habilidad para desarrollar las tareas con precision, sequridad, calidad y
pulcritud. Implica una conciencia real de sus actuaciones orientadas al mejoramiento del
Sistema.
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Alcanzar las metas de la organizacién mediante la identificacion de todos sus
integrantes con sus objetivos y valores, interactuando coordinadamente en un
ambiente de apoyo, compafierismo y respeto para lograr asf la dptima
prestacion de nuestros servicios. Cada colaborador y cada trabajo es

Todos los colahoradores deben tener la capacidad de colaborar y cooperar con todos los
integrantes de su equipo y de otras &reas, esto con el propdsito de alcanzar los objetivos
fijados y reconocer los éxitos y aportes que puedan surgir de otras personas. Capacidad
para priorizar los intereses grupales sobre los personales. Implica ser un ejemplo para sus

7 Trabajo en equipo y colaboracion|importante. Implica tener confianza y expectativas positivas respecto a los compafieros por su cooperacion, realizando de la mejor forma su trabajo para facilitar el
demés y empatia; generando y manteniendo un buen Clima laboral. trabajo de los demas, manteniendo en todo momento un buen trato con todas las personas,
adems sigue procedimientos seguros para su proteccion, la de sus compafieros y la de la
empresa en general.
Capacidad de adaptarse facilmente y trabajar en distintas situaciones con Capacidad para lograr adaptarse a contextos cambiantes, medios y personas, en forma
diferentes personas o grupos. Es capaz de entender y valorar los puntos de répida y adecuadamente tanto para si mismo como en el rol de lider de grupo. Capacidad
vista de los demés y promover cambios y responsabilidades a medida que la para llevar a cabo una revision critica de las estrategias de su érea, asi como de su propia
situacion lo requiera. Asf mismo es la capacidad de modificar la conducta de actividad y la de su equipo de trabajo, proponer cambios cuando resulte necesario, a fin de
forma répida y adecuada para poder alcanzar determinados objetivos cuando adaptarse facilmente a nuevas situaciones.
surjen diicfades o cambios en ef meo Capacidad de adaptarse a situaciones, medios y personas cambiantes. Capacidad para
8 Adaptabilidad- flexibilidad llevar a capg una revision crm‘cg alos ubjegvos bajo su respo.nsabilidad, asf como de su
propia actividad y la de su equipo de trabajo, proponer cambios cuando resulte necesario, a
fin de adaptarse facilmente a nuevas situaciones.
Capacidad de poner en marcha oportunamente cambios en su propia actuacién ante
situaciones cambiantes, cuando resulte necesario. Capacidad para evaluar los objetivos bajo
su responsabilidad y proponer cambios cuando amerite, a fin de adaptarse facilmente a
nuevas situaciones.
Capacidad para conocer las necesidades de los clientes y del mercado. Capacidad para detectar las necesidades actuales y futuras, identificando las tendencias y
Implica mantenerse informado sobre las nuevas précticas, tendencias, amenazas que el mercado presenta a nivel nacional e internacional. Implica un profundo
tecnologias y proyectos a nivel nacional e internacional, lo que le permite conocimiento del marco legal y de los servicios ofrecidos por la compafifa, asi como la
generar estrategias para garantizar la competitividad y la permanencia en el habilidad para monitorear constantemente las tendencias del negocio hotelero y de su érea
mercado. para generar estrategias de desempefiefio adecuadas y efectivas.
Conocimiento de laindustriay el Capacidad para identificar oportunidades y amenazas del mercado y analizar las fortalezas y
9 mercado debilidades de la compafiia. Implica un alto conocimiento de los productos de la compafiia y
el aporte de ideas para fortalecer las estrategias de comercializacion.
Capacidad para comprender las necesidades y las preferencias de huéspedes y clientes.
Implica conocimiento apropiado del producto y a disposicion para consultar de forma
oportuna y diligente a sus superiores sobre aquellos aspectos que desconozca.
Capacidad de analizar y evaluar el desempefio actual y potencial de los Todos los Gerentes y Jefes, deben tener la capacidad para identificar permanentemente las
colaboradores e implementar acciones para desarrollar sus habilidades y oportunidades de crecimiento y desarrollo del talento propio y de los colaboradores.
fortalezas al maximo de acuerdo con las estrategias de la organizacién. Capacidad para mantenerse informado acerca de las necesidades de los demés para
Incluye la capacidad de descubrir nuevos talentos y la manera de proporcionar una formacién y un desarrollo adecuado. Da retroalimentacion a sus
incorporarlos en los procesos y actividades diarias, asi mismo, de ejercer el colaboradores para motivarlos a desarrollar y capacitar a los demés, dando una oportunidad
rol de guia de manera objetiva, generando confianza. de mejora. Supervisa la calidad de capacitacion para realizar ajustes que se adecuen a las
necesidades personales y profesionales de cada miembro de la organizacion.
Todos los Supervisores del hotel, deben tener la capacidad para identificar oportunidades de
10 Desarrolio y autodesarrollo del desarrollo, para si mismo como para su grupo de trabajo. Capacidad para plantear objetivos
Talento Humano claros y concisos para dar retroalimentacion de los resultados y reconocer las fallas que
presenta cada miembro del equipo. Facilita el aprendizaje continuo proporcionando
explicaciones e ideas para mejorar y actualizar la informacién. Monitorea las mejoras de los
resultados y motiva a sus colaboradores a desarrollar su formacion dia a dia.
Todos los colaboradores, deben tener la capacidad para identificar oportunidades de
crecimiento para si mismos. Capacidad para colaborar con personas que tienen menos
experiencia y requieren apoyo en su puesto de trabajo. Ofrecen sugerencias de mejora y
estimulan a las personas a desarrollar sus capacidades.
Capacidad para otorgar poder de decision al equipo de trabajo y compartir Capacidad para definir claramente los objetivos de desempefio, asignando respor
con todos sus miembros tanto los éxitos como las consecuencias negativas de correspondientes al nivel y los requerimientos del cargo de cada persona. Capacidad para
los resultados. Capacidad de establecer objetivos claros de desempefio, direccionar a su equipo de trabajo a través de su propio ejemplo y accion personal. Es visto
proporcionando direccion y definiendo responsabilidades. Implica aprovechar como una persona confiable que comparte los resultados con sus colaboradores y promueve
la diversidad de los miembros de la compafiia para aumentar el valor de la eltalento y las capacidades de cada miembro de la organizacién. Se hace responsable de
misma y su cultura organizacional, integrando a todas las personas para los resuttados de su equipo.
obtener resultados eficientes y mejorar la capacidad de los dems. Capacidad para definir objetivos claros, asignando responsabilidades de acuerdo a los
11 Empoderamiento valores individuales de su equipo de trabajo. Alienta a sus colaboradores para que mejoren
sus capacidades y desempefio; ejerce su liderazgo a través del ejemplo responsabilizandose
de los resultados de su equipo.
Capacidad para fijar objetivos concretos y asignar responsabilidades generales que se
pueden integrar adecuadamente al equipo de trabajo; brinddndole orientacién y consejos
para el apropiado desarrollo de sus capacidades. Se responsabiliza de los resultados de su
equipo
Capacidad para actuar de forma proactiva y llevar a cabo acciones concretas Capacidad para actuar de manera proactiva, afrontar las situaciones e implementar acciones
orientadas a solucionar problemas presentes o futuros. Implica la capacidad para resolver problemas o dificultades, ain antes de que éstos se presenten. Est4 atamente
de proponer mejoras y tomar decisiones orientadas a la accién, asegurando orientado a la accion y a disefiar estrategias organizacionales destinadas a que los miembros
el cumplimiento efectivo y oportuno de los procedimientos y estandares de de la compafifa actden proactivamente y respondan con rapidez, eficacia y eficiencia ante
calidad; los cambios son percibidos como oportunidades y no como los requerimientos del huésped y/o cliente y asi generar una ventaja competitiva.
12 Iniciativa obstéculos. Conservando siempre los pardmetros y esténdares de la Capacidad para afrontar los problemas y los retos de manera efectiva y desarrollar acciones

compafifa.

para resolver los mismos, cuando éstos se presentan o cuando se identifica una oportunidad
de mejora a futuro. Implementa mejores maneras de hacer las cosas.

Capacidad para resolver los problemas cuando estos se presentan y ayuda a otros en dicha
resolucién. Sugiere nuevas ideas, apoya mejores maneras de hacer las cosas y actlia de

manera oportuna.
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Capacidad para planificar, dirigir e implementar nuevas estrategias,
soluciones novedosas, conceptos innovadores, practicas, productos y nuevas
ideas; dirigidas a incrementar la productividad, resolver problemas y superar
las expectativas de nuestros huéspedes, clientes y colaboradores. Incluye la
capacidad para cambiar la forma de hacer las cosas, conservando siempre
los parémetros de la compatifa.

Capacidad para presentar soluciones e ideas novedosas que no se habfan planteado
previamente en la compafifa. Estas soluciones se crean a la medida de los requerimientos de
la situacion, con el fin de mejorar la productividad y pensando en los huéspedes, con el
propésito de agregar valor al servicio y a los procesos. Implica ser un referente para los
demés colaboradores por presentar soluciones innovadoras a situaciones diversas.

Capacidad para presentar soluciones e ideas novedosas a problemas relacionados con su

13 Innovacion érea de trabajo, que la organizacién no habia aplicado con anterioridad, con el propésito de
agregar valor al servicio y a los procesos. Implica ser un referente en su érea por presentar
soluciones innovadoras a situaciones diversas.

Capacidad para presentar soluciones a problemas relacionados con su puesto de trabajo,
dentro de los parmetros habituales y de la organizacién, con los que se han solucionado los
temas con anterioridad, agregando valor a su area.
Capacidad para comunicar la visién y valores corporativos, motivar a los Capacidad para orientar a las personas en direccion a los objetivos planificados para lograr
colaboradores a alcanzar los objetivos con sentido de pertenencia y real resultados gratificantes y dar la retroalimentacién necesaria. Es una persona que se puede
compromiso. Tiene la habilidad de fijar objetivos claros, hacer su respectivo considerar un ejemplo a seguir pues es confiable y genera lealtad tanto a sus colaboradores
seguimiento y dar retroalimentacién en caso de ser necesario. Es capaz de como a la organizacién. Es capaz de justificar o explicar cualquier problema que surja y
motivar e inspirar confianza para asegurar la competitividad y efectividad de seguir adelante para promover la fortaleza evitando més problemas y aprendiendo a
los logros a largo plazo. Plantea los conflictos a sus colaboradores con el fin resistirlos.
de optimizar la calidad de las decisiones y mejorar los resultados que no sean Es considerado un lider que fija objetivos, los transmite y realiza una retroalimentacion

14 Liderar con el ejemplo satisfactorios para la compaifa. adecuada. Maneja los cambios a corto plazo y trabaja con un nivel de energia adecuado para
motivar a sus colaboradores en cada tarea especifica. Analiza las consecuencias de sus
acciones con el fin de aprender de los errores cometidos.

Mantiene un nivel adecuado de constancia y firmeza en sus acciones hasta cumplir sus
objetivos. Revisa sus errores de manera objetiva pidiendo retroalimentacion para mejorar su
desempefio. En ocasiones modifica las acciones que le fueron evaluadas por otros
compafieros.
Capacidad de enfocar sus acciones con firmeza y constancia hacia el Capacidad para dirigir y apoyar esfuerzos propios y de otros hacia la obtencién de los
alcance de los logros planteados, actuando con velocidad y sentido de objetivos de la organizacion, manteniendo altos estandares de desempefio en todas sus
pertenencia para tomar decisiones importantes y superar las expectativas. actuaciones. Promueve el ir mas allé de lo solicitado, asimilando tanto resultados positivos
Implica la administracién de los procesos establecidos, en pro de lograr los como negativos. Implica la habilidad para fijar y lograr metas desafiantes manteniendo altos
resultados esperados por la compaifa, evitando la interferencia de obstaculos niveles de productividad y rendimiento, trabajando bajo presién
Y teniendo en cuenta las necesidades de los demas para garantizar una. sin disminuir su productividad
o planificacion exitosa. Capacidad para orientar esfuerzos propios y de otros hacia la obtencion de objetivos de la
15 Orientacion al logro organizacion, manteniendo altos estandares de desempefio y asimilando tanto resultados
positivos como negativos. Alcanza las metas, manteniendo altos niveles de productividad y
su nivel de rendimiento, atin en condiciones de trabajo bajo presion.
Capacidad para cumplir con los objetivos planteados para su cargo y para su area,
manteniendo los esténdares de desempefio requeridos por la organizacién. Cumple con
metas y trabaja bajo presion sin que se afecten los resultados y la motivacion sobre su
trabajo.
Es la capacidad de entender una situacion y resolver un problema a partir de Todos los Gerentes y Jefes del hotel, deben tener la capacidad para analizar, entender,
desagregar sistematicamente sus partes. Incluye la identificacion de las resolver y desagregar problemas complejos en varias partes, considerando el efecto de los
implicaciones paso a paso, la posibilidad de organizar las variables, realizar mismos en los resuttados de la compafifa. Capacidad para identificar las relaciones
comparaciones y establecer prioridades de manera racional. Es la manera en existentes entre los distintos elementos de un problema, para, asf anticipar los obstaculos y
que organiza informacién, busca y coordina datos relevantes para la toma planificar los pasos a seguir.
. " adecuada de decisiones.Es la capacidad de entender una situacion y resolver Todos los Supenvisores del hotel, deben tener la capacidad para analizar, entender, resolver
16 Pensamiento analitico un problema a partir de desagregar sisteméticamente sus partes. Incluye la y descomponer problemas, teniendo en cuenta las consecuencias y el efecto de los mismos
identificacion de las implicaciones paso a paso, la posibilidad de organizar las y los organiza de manera sistemética (urgente — prioritario - cotidiano) para buscar una
variables, realizar comparaciones y establecer prioridades de manera solucion adecuada.
racional. Es la manera en que organiza informacion, busca y coordina datos Todos los Técnicos del hotel, deben tener la capacidad de descomponer los problemas
relevantes para la toma adecuada de decisiones. cotidianos en partes y de resolverlos, asi mismo identifican las relaciones causa-efecto de
cada proceso.
Capacidad para fijarse objetivos de afto d fio y cumplirlos exi ite Capacidad para plantear para s mismo y para otros, metas superiores a lo esperado por la
en el iempo y con la calidad exigida por la compaiiia. Implica que el organizacion y alcanzarlas exitosamente, en corto tiempo. Capacidad para disefiar métodos
colaborador genere un valor agregado en cada una de sus actividades. Los de trabajo que permitan determinar eficazmente metas y prioridades para todos los
colaboradores deben tener la capacidad de determinar eficazmente las metas colaboradores y especificar las etapas, acciones, plazos y recursos requeridos para el logro
Y las prioridades de su &rea acordando las acciones, plazos y recursos de los objetivos fijados. Capacidad para ser considerado como un referente a nivel
requeridos para su seguimiento, aplicacion y verificacion. organizacional en materia de productividad.
Capacidad para establecer y alcanzar, objetivos de trabajo por encima del tiempo y la calidad

17 productividad esperada por la organi;acién, Capacidad pgra‘diseﬁar métodos de trabajo para su &rea que
permitan determinar eficazmente metas y prioridades para todos los colaboradores y
especificar las etapas, acciones, plazos y recursos requeridos para el logro de los objetivos
fijados. Capacidad para alcanzar resuttados, caracterizandose por la eficiencia y calidad con
la que hace su trabajo.

Capacidad para cumplir con los requerimientos planteados y superar las expectativas de
calidad y tiempo esperados. Capacidad para determinar eficazmente metas y prioridades
para su cargo y tener claras las acciones, plazos y recursos requeridos para el logro de los
objetivos fijados.
Capacidad de continuar actuando eficazmente con perseverancia y Capacidad para trabajar con energia y mantener un alto nivel de desempefio aln en
constancia alin en situaciones de presion de tiempo, oposiciones y situaciones exigentes. Alcanza los objetivos previstos en situaciones de presion de tiempo,
diversidad. Es la facultad de responder y trabajar con alto desempefio en oposicién y diversidad. Su desempefio es alto en situaciones de mucha exigencia. Puede
situaciones de mucha exigencia. priorizar las demandas con facilidad en contextos de mucha presion. Implica ser un referente
para la compafiia, al cuidar las relaciones interpersonales en
momentos de dificultad y motivar a los demés colaboradores a obrar del mismo modo.
Tolerencia ala presion del A\can.za los 0bjetivo§ aunque egte’ prgsionado por el t\empo‘y .su desempefio §igue siendo el
18 apropiado en situaciones de exigencia. Implementa procedimientos que permitan desarrollar

trabajo

las tareas diarias en contextos complejos. Implica ser un referente para su equipo de trabajo,
al cuidar las relaciones interpersonales en momentos de dificuftad y motivar a los demés
colaboradores a obrar del mismo modo.

Capacidad para trabajar con perseverancia en situaciones de presion. Capacidad para
trabajar con energia y actitud positiva, manteniendo un alto nivel de desempefio aun en
situaciones exigentes. Implica cuidar las relaciones interpersonales en momentos de

dificultad y motivar a los compafieros a obrar del mismo modo.




3.3.4 Manual de funciones por competencias.

Para la elaboracion del Manual de funciones por competencias se consolidé toda la
informacion recolectada y ordenada de los diferentes hoteles y del portal Onet Center como
se menciono anteriormente. En esta herramienta se procedié a disefiar los diferentes puestos
de trabajo y a su vez a describir la mision, actividades, conocimientos, competencias, nivel
de educacion y experiencia necesaria para cada cargo existente dentro de la empresa, a su
vez, esta herramienta cuenta con una matriz de discapacidad en la cual se detalla los
diferentes tipos de discapacidad como son: discapacidad visual, auditiva, intelectual y fisica
la cual requiri6 del analisis y validacion de los expertos Mgst. Adriana Leon, Mgst. Eulalia
Tapia, Mgst. Alejo Vega, y Mgst. Soledad Rivera para su desarrollo. Se detalla a
continuacién a manera de ejemplo el MPC del departamento de Talento Humano, los demas
se adjuntan en anexos.

Tabla 7: Manual de funciones por Competencias

PERFIL DEL CARGO PARA PERSONA CON DISCAPACIDAD
SECTOR HOTELERO DE LA CIUDAD DE CUENCA- ECUADOR

1. Datos de identificacion:

DENOMINACION DEL PUESTO: | Asistente de Talento Humano

DEPARTAMENTO: Talento Humano
REPORTA A: Jefe de Talento Humano
SUPERVISA A:

2. Matriz de discapacidad:

TIPO DE DISCAPACIDAD: APLICA NIVEL
Visual Si aplica Baja vision
Leve/moderado/severo
unilateral. Es
Auditiva Si aplica recomendable el auxiliar

auditivo para el nivel
moderado y severo.

Intelectual No aplica

1, 2y 3 Con menor
Fisica Si aplica afeccion de sus miembros
superiores
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3. Mision del Cargo:

Liderar el proceso de liquidacion de ndmina, contratacion y liquidacion de la seguridad
social, con el fin de garantizar a través de ello la total y completa satisfaccién del cliente
interno del hotel. Asi mismo debe colaborar con los procesos pertinentes de la direccion de
Talento Humano.

4. Actividades del Cargo:

Apoyar al lider de Talento Humano en la implementacién, desarrollo y gestion de las
diferentes areas y programas, con el fin de alcanzar los objetivos y resultados del area.

Conocer y ejecutar los procesos operacionales de vinculacion, contratacion de personal y
afiliaciones a la seguridad social, con el fin de garantizar un adecuado proceso de
incorporacion del colaborador, cumpliendo los pardmetros de la Ley.

Realizar seguimiento y supervision a las novedades de ndémina, trabajo en tiempo
complementario, dominicales y feriados, horas extras, recargos, compensatorios,
descuentos, asi como la verificacion de los soportes relacionados con el ausentismo:
vacaciones, licencias, incapacidades, suspensiones, entre otros, con el fin de asegurar su
registro de forma correcta y oportuna.

Conocer y aplicar los procesos operacionales de la liquidacion de ndémina de los
colaboradores, incluyendo provisiones, prestaciones sociales, liquidaciones de contratos y
aportes a la seguridad social, con el propésito de garantizar su oportuna y adecuada
compensacion, conforme a las disposiciones de la Ley.

Conocer y ejecutar los procesos operacionales de cierre y conciliacion de las cuentas de
némina en contabilidad, con el fin de garantizar una adecuada liquidacion y registro de cada
uno de los conceptos que la componen. Mantenerse actualizado sobre los cambios o
actualizaciones en materia de legislacion laboral con el fin de garantizar que todos los
procesos se ejecuten conforme a lo establecido en la Ley.

5. Competencias Conductuales Transversales:

Orientacion al servicio

Orientacion a resultados

Trabajo en equipo

6. Competencias del cargo:

. L Competencias
Competencias Tecnicas
T Conductuales
(Conocimientos)
(Destrezas)
Legislacion laboral Productividad
Adaptabilidad-
IESS-SUT Flexibilidad

7. Educacién Formal Requerida:

Nivel de Educacion Formal (x) Titulo Profesional

Primer Nivel: Educacién Béasica
hasta Décimo

Segundo Nivel: Secundaria
Completa (Bachiller)
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Tercer Nivel: Tecnologias,
Instruccién Universitaria
Completa

Cursando

Cuarto Nivel: Postgrados:
Maestria, Especialidad,
Doctorado

8. Experiencia laboral requerida:

Tiempo requerido

(x)

No requerida

Entre tres meses y 1 afo

Entre uno y dos afios
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CAPITULO 4
4. DISCUSION

La presente investigacion tuvo como objetivo la elaboracion de un Manual de
Funciones por Competencias para personas con discapacidad en el sector hotelero, a través
de la recopilacion de informacion para evaluar las condiciones laborales de las personas con
discapacidad dentro de la organizacién y a su vez, el modelo de gestion por competencias

aplicado dentro del departamento de Talento Humano.

De los resultados de la encuesta aplicada a la persona encargada del area de Talento
Humano, se menciond que la empresa cuenta con un modelo de gestion de talento humano
por competencias, sin embargo, este resulta ser incompleto, ya que, para Jiménez (2017) el
modelo de gestion por competencias debe conformarse de las siguientes partes: identificar
los perfiles de cargos por competencias, alinear el proceso de reclutamiento y seleccion
basado en competencias, evaluacion de desempefio por competencias, capacitaciones y
desarrollo y el desarrollo de la carrera dentro de la organizacion. Por lo que la Hosteria Dos
Chorreras en su subsistema de provision cuenta con un Manual de Funciones por
Competencias, sin embargo, no cuentan con un diccionario que les permita evidenciar las
competencias requeridas para la organizacion, por otra parte, en el subsistema de retencién
no cuentan con procesos de evaluacion de desempefio, por ende, no realizan procesos de
capacitacion para sus colaboradores y a su vez la empresa no cuenta con un reclutamiento
interno, es decir, no existe la posibilidad de hacer un desarrollo de carrera dentro de la

empresa.

Ademas, se evidencia que si bien es cierto la empresa a pesar de cumplir con la
normativa dispuesta en la Ley Organica de Discapacidades la que establece en el articulo 47,
que las empresas que cuenten con un minimo de 25 trabajadores tienen la obligacion de
contratar un minimo del 4% de personas con discapacidad dentro de su némina, sin embargo,
dejan de lado la adecuacion de mecanismos de seleccion y contratacion, puesto que la
empresa en sus procesos de seleccion y contratacion para personas con discapacidad utilizan
el mismo proceso para todos los postulantes y adicionalmente solicitan como Gnico requisito
el carnet otorgado por el CONADIS, de esta manera pasa desapercibido el articulo 50 de la

Ley Organica de Discapacidades, el cual menciona que toda institucién sea publica o privada

41



estan en la obligacion de adecuar sus requisitos y mecanismos de seleccién de personal para
asi promover la adecuada participacion de las personas con discapacidad en el ambito laboral
(Asamblea Nacional Republica del Ecuador, 2012). Debido a esta normativa en Ecuador
existe el proceso de inclusién laboral para personas con discapacidad, el cual cuenta con
cinco pasos que se debe seguir para una contratacion basada en la gestion por competencias
siendo estos: levantamiento del perfil inclusivo, proceso de seleccion, acompariamiento,
accesibilidad y actividades inclusivas (Ministerio de Relaciones Laborales y Consejo

Nacional de Igualdad de Discapacidades, 2013).

En lo que refiere a los aspectos que se evaluaron en la entrevista al personal con
discapacidad dentro de la empresa, se evidencid que a pesar de que la empresa no cuenta con
procesos de seleccion y contratacién que exige la ley para personas con discapacidad, su
colaborador esta totalmente de acuerdo que su cargo va de acuerdo a sus habilidades, ya que
considera que sus competencias le permite desarrollar sus funciones diarias, y de igual
manera considera que su cargo esta adecuado para su discapacidad, ya que puede realizar sus
tareas sin dificultad. Debido a esto se puede decir que la empresa garantiza que el trabajo que
realicen las personas con discapacidad vaya acorde a sus conocimientos, aptitudes y
condicion fisica para que puedan desempefiarse de manera 6ptima y eficaz en sus actividades

(Asamblea Nacional de la Republica del Ecuador, 2012).

Por otro lado, Ecuador si cuenta con procesos de inclusion laboral para personas con
discapacidad como se mencién anteriormente, el cual estd establecido en el Manual de
Buenas Préacticas para la inclusién de personas con discapacidad, el cual garantiza
mecanismos adecuados de seleccion de empleo, proporcionando los pasos id6neos que se
deben seguir para una contratacion basada en la gestion por competencias. En este se detalla
especificamente las fases a seguir para el proceso de reclutamiento, seleccion e induccién
enfocado a cada una de las distintas discapacidades (Ministerio de Relaciones Laborales y
Consejo Nacional de Igualdad de Discapacidades, 2013). Asimismo, en Colombia existen
fundaciones las cuales buscan la inclusion laboral de personas con discapacidad, como es el
caso de la Fundacion Arcangeles la cual cuenta con procesos que garantizan una adecuada
vinculacion de las personas con discapacidad en el mundo laboral ya que se basa en
estrategias y herramientas enfocadas en la identificacion de competencias de las personas

con discapacidad y a su vez en el ajuste y adaptacion de la empresa, ya sea en sus procesos
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de seleccion, infraestructura, comunicacion, sefializacion y temas tecnoldgicos para

garantizar a la persona idénea en el puesto adecuado (Agudelo et al ,. 2017)
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CONCLUSIONES

En conclusion, se puede decir que la empresa utiliza un modelo de gestion de Talento
Humano incompleto, ya que deja de lado algunos subsistemas que lo conforman como son:
retencion, evaluacion, valoracion de cargos, seguridad y salud y bienestar en el trabajo, por
ende, no existe un modelo de gestion de Talento Humano adecuado para las personas con
discapacidad dentro de esta industria hotelera. A pesar de esta situacion, los colaboradores
que presentan discapacidad mencionan que los cargos que desempefian dentro de la empresa

estan ajustados a sus habilidades de acuerdo con su discapacidad.

Los estudios que han sido realizados para la inclusion laboral de las personas con
discapacidad y junto con la opinidn de los expertos de cada tipo de discapacidad nos han
permitido desarrollar un Manual de Funciones por Competencias, que se adapten a los
distintos tipos de discapacidad y a sus necesidades, el cual serd una guia para que la industria
hotelera pueda establecer un proceso de inclusion adecuado y justo para las personas con
discapacidad, y de esta manera abrir mas oportunidades mediante un proceso que garantice
al candidato idoneo en el puesto adecuado, basandose en criterios objetivos y evitando
prejuicios y asi, generar un cambio positivo en la perspectiva de las empresas y a su vez

potencializar de manera positiva una verdadera inclusion laboral.
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RECOMENDACIONES

En base al estudio, se recomienda tomar en cuenta a las personas con discapacidad para
la contratacién de los distintos cargos ofertados en la industria hotelera, tomando como
referencia el Manual de Funciones por Competencias propuesto, en el cual se validé que las
diferentes funciones de cada cargo pueden ser ejecutadas para los distintos tipos de
discapacidad, y asi de esta manera abrir mas oportunidades en la insercién laboral de personas

con discapacidad en esta industria.

De igual forma, la implementacién de esta herramienta dentro de los procesos de
seleccion permitird dar cumplimiento a lo establecido en la Ley Organica de Discapacidades,
y a su vez, permitird generar un impacto positivo en la imagen corporativa de la empresa que

lo utilice ya que genera aceptacion, respeto e inclusién a la diversidad.
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ANEXOS

ANEXO 1. Entrevista Filosofia corporativa y modelo de gestion de Talento Humano para
personas con discapacidad.

ENTREVISTA FILOSOFIA CORPORATIVA Y MODELO DE GESTION DE
TALENTO HUMANO PARA PERSONAS CON DISCAPACIDAD

Fecha:
Nombre del entrevistado:
Empresa:

Objetivo: Conocer los procesos que maneja la empresa, con el fin de recolectar la
informacidn necesaria para la elaboracion de una herramienta que permita la contratacion

objetiva de personas con discapacidad.
Preguntas:
FILOSOFIA CORPORATIVA.

¢Cual es la mision y vision de la empresa?
¢ Cuéles son sus objetivos estratégicos?

¢Cuales son los valores de la empresa?

1
2
3
4. ¢Cuél es el nUmero de cargos que existe en la empresa?
5. ¢Con cuantos colaboradores cuenta la empresa?

6

¢La empresa cuenta con una estructura organica, MOF y MPC?
MODELO DE GESTION DE TALENTO HUMANO.

Manual de Funciones.

=

¢La empresa dispone de un manual de perfil y funciones por competencias?

2. ¢El manual de funciones cuenta con competencias transversales?

3. ¢Encaso de contar con las competencias mencionadas anteriormente, me podria decir
las mismas?

4. ¢El manual de funciones cuenta con competencias técnicas?

5. ¢Laempresa dispone de un diccionario de competencias y comportamientos?
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Procesos de seleccion de personal.

6.

10.
11.
12.
13.
14.
15.

16.

17.

18.

¢En cuanto al proceso de seleccidn del personal la empresa cuenta con un reglamento
interno?

¢Para el proceso de reclutamiento, la empresa se basa en un reclutamiento interno es
decir se realizan movimientos del personal u otros?

¢Qué método utiliza la empresa para realizar un reclutamiento interno: base de datos
interna, periddico, bolsa de trabajo, aplicaciones voluntarias, universidades, pagina
web, referidos de la propia empresa, ¢;0tras organizaciones u otros?

¢La solicitud de empleo que maneja la empresa es digital o fisica?

¢Cual es la persona encargada de calificar el Curriculum y el perfil del candidato?
¢La empresa utiliza una entrevista preliminar estructurada, informal o ninguna?

¢La empresa aplica entrevistas por competencias a los candidatos?

¢La empresa aplica entrevistas técnicas, de conocimientos o de aptitudes?

¢En el proceso de seleccidn consideran las competencias o habilidades del candidato?
¢En el proceso de seleccion, consideran las funciones basicas como son las
actividades para realizar dentro de la empresa?

¢En el proceso de seleccion consideran el perfil del cargo, es decir la formacion y la
experiencia?

¢En el proceso de seleccidn se realiza una evaluacion de salud ocupacional o
examenes médicos?

¢En el proceso de seleccion para personas con discapacidad se solicita el carnet del
CONADIS?

Retencidn del Talento Humano.

o ~ w0 DN e

Induccion.

¢La empresa realiza procesos de induccion?

¢La empresa dispone de manuales de induccién?

¢La empresa cuenta con material audiovisual para los procesos de induccion?

¢La empresa cuenta con programas de tutor- pupilo para los procesos de induccién?

¢ Qué otros métodos utilizan la empresa para el proceso de induccién?
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1
2
3
4.
5
6

Capacitacion y Formacion.

¢La empresa cuenta con planes de desarrollo individual?

¢La empresa realiza cursos, talleres o seminarios?

¢La empresa concede becas para culminar la universidad o cuarto nivel?
¢La empresa cuenta con planes de capacitacion por cargo?

¢La empresa dispone de instructores internos?

¢La empresa cuenta con programas de formacion y formadores?

Evaluacion del desempefio.

1.
2.

¢La empresa realiza procesos de evaluacion del desempefio?

¢Quién es la persona encargada de evaluar el desempefio: el administrador, el jefe
inmediato, los pares u otros?

¢La empresa utiliza formularios de evaluacién?

¢Qué formatos de evaluacion utiliza la empresa: ¢competencias, feedback y

compromisos u otros?

Valoracion de cargos.

1.
2.

¢En la empresa existe una tabla de valoracion de puestos?

¢Qué metodologia utiliza la empresa para la valoracion de puestos?

Seguridad, salud y bienestar en el trabajo.

=

¢La empresa cuenta con formatos de induccion para prevenir accidentes laborales?
¢La empresa garantiza atencién médica emergente o en servicios de salud del IEES?
¢La empresa reporta accidentes, certificados médicos (ausentismo), tramite de
acuerdo con el contrato colectivo, calamidades domesticas?

¢La empresa cumple con los beneficios de contratacién colectiva y beneficios de

codigo de trabajo?
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ANEXO 2. Entrevista situacion de las personas con discapacidad que laboran en la
empresa.
ENTREVISTA SITUACION DE LAS PERSONAS CON DISCAPACIDAD QUE
LABORAN EN LA EMPRESA

Fecha:
Nombre del entrevistado:
Empresa:

Objetivo: Conocer la situacién actual de las personas con discapacidad dentro de la empresa
en la que laboran, con el fin de recolectar la informacion necesaria para la elaboracion de una

herramienta que permita la contratacion objetiva de personas con discapacidad.
Preguntas:
Biografia

1. ¢Cual es su edad?
2. ¢Cual es su estado civil?

Dimensién Discapacidad

¢Queé tipo de discapacidad tiene?

¢Desde cuando padece esta discapacidad?

¢El origen de su discapacidad es congénita o adquirida?
¢Qué grado de discapacidad tiene?

¢Usted recibe rehabilitacion para su discapacidad?
¢Qué tipo de rehabilitacion recibe?

¢Usted cuenta con el carnet de discapacidad?

¢Cual es el porcentaje de discapacidad que presenta segun el carnet?

© ©o N o g b~ w D

¢Cuenta con algun tipo de ayuda técnica, de ser asi qué tipo de ayuda recibe?
Dimensién Educacion

1. ¢Su instruccion ha sido formal (primaria, secundaria, superior), informal (rango por

horas) o ninguna?
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2.
3.

¢Su méximo nivel de formacion es primaria, secundaria, superior?

¢Su educacion fue ordinaria, especializada u ordinaria con adaptacion curricular?

Dimension Laboral

1
2
3
4
5.
6
7
8
9

10.

11.

¢La empresa en la que labora es publica o privada?

¢Cual fue el medio de acceso laboral en la empresa?

¢Cudl es el cargo que desempefia en la empresa?

¢Qué tiempo trabaja en la empresa?

¢Qué tiempo trabaja en su cargo actual?

¢Cuantas horas trabaja diariamente?

¢Su horario de trabajo es diurno, vespertino o nocturno?

¢Cual es su salario mensual?

¢En lo que respecta a la infraestructura adecuada en el espacio de trabajo, usted esta:
totalmente de acuerdo, de acuerdo, parcialmente, en desacuerdo, ¢totalmente en
desacuerdo?

¢Cbémo considera que su cargo es de acuerdo con sus habilidades: totalmente de
acuerdo, de acuerdo, parcialmente, en desacuerdo, ¢totalmente en desacuerdo?
¢Como considera usted que su cargo esta adecuado a su discapacidad: ¢totalmente de

acuerdo, de acuerdo, parcialmente, en desacuerdo, totalmente en desacuerdo?

ANEXO 3. Manual de Funciones por Competencias.
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PERFIL DEL CARGO PARA PERSONA CON DISCAPACIDAD
SECTOR HOTELERO DE LA CIUDAD DE CUENCA- ECUADOR

1. Datos de identificacion:

DENOMINACION DEL
PUESTO:

Asistente de Eventos

DEPARTAMENTO: Alimentos y Bebidas
REPORTA A: Coo_rdlnador de Eventos y Jefe de Alimentos y
Bebidas
SUPERVISA A:
2. Matriz de discapacidad:
TIPO DE DISCAPACIDAD: APLICA NIVEL
Visual Si aplica Baja vision
Leve/moderada/severa unilateral.
- N Es recomendable el auxiliar
Auditiva Si aplica " :
auditivo para el nivel moderado y
severo
Intelectual X Leve
Fisica X ly?2

3. Misién del Cargo:

Apoyar las labores de planeacién, aislamiento, montajes y logistica de los
diferentes eventos. Asi mismo, debe garantizar que los servicios provistos
cumplan los estandares de calidad establecidos por el hotel. Por altimo, debe

asegurarse de mantener al dia los archivos relacionados con ventas, facturacion.

4. Actividades del Cargo:
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Encargarse de la recepcion y filtracion de las llamadas, con el fin de
proporcionar oportunamente la informacion requerida por el cliente.

Enviar a todas las areas pertinentes, los formatos de eventos segun volumen y
entrada de estos, con el fin de que todas reciban de manera oportuna la
informacion.

Mantener las facturas en contraloria con los respectivos soportes para llevar un
control y manejo de las ventas a terceros.

Asistir la verificacién de salones y de montajes con el fin de garantizar la
coherencia entre lo solicitado por el cliente y lo entregado.

5.Competencias Conductuales Transversales:

Orientacioén al servicio

Orientacioén a resultados

Trabajo en equipo

6. Competencias del Cargo:

Competencias Técnicas | Competencias Conductuales
(Conocimientos) (Destrezas)
Administracion Comunicacion eficaz
Gestion de eventos Dinamismo y energia

7. Educacion Formal Requerida:

Nivel de Educacion Formal (x) Titulo Profesional

Primer Nivel: Educacioén
Béasica hasta Décimo

Segundo Nivel: Secundaria

Completa (Bachiller) X |Bachiller general

Tercer Nivel: Tecnologias,
Instruccion Universitaria
Completa

Cuarto Nivel: Postgrados:
Maestria, Especialidad,
Doctorado
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8. Experiencia laboral requerida:

Tiempo requerido

(x)

No requerida

X

Entre tres meses y 1 aio

Entre uno y dos afios

PERFIL DEL CARGO PARA PERSONA CON DISCAPACIDAD
SECTOR HOTELERO DE LA CIUDAD DE CUENCA- ECUADOR

1. Datos de identificacion:

DENOMINACION DEL PUESTO: |[Barman

DEPARTAMENTO: Alimentos y Bebidas
REPORTA A: Jefe de Alimentos y Bebidas
SUPERVISA A:

2. Matriz de discapacidad:

TIPO DE DISCAPACIDAD: APLICA NIVEL
Visual Si aplica Baja vision
Leve/moderada
- . Es recomendable el auxiliar
Auditiva Si aplica ” :
auditivo para el nivel moderado
y Severo
Intelectual X Leve
Fisica X 1

3. Misién del Cargo:




Recibir al cliente y al huésped en el bar con la mejor actitud, atendiendo con
profesionalismo sus solicitudes. Preparar con eficiencia las actividades de mise
en place que aseguren el servicio, cumplir los tiempos de respuesta
establecidos, teniendo en cuenta los estandares de desempefio.

4. Actividades del Cargo:

Prestar eficiente y oportunamente el servicio de bebidas en el area del bar con
el fin de cumplir los estandares de calidad.

Cumplir los procedimientos de informacion del proceso de técnicas de servicio
de acuerdo con los estandares establecidos para dar un servicio de 6ptima
calidad.

Conocer y aplicar los procedimientos de alimentos y bebidas y de servicio con el
propdésito de cumplir los estandares de calidad.

Conocer y aplicar los procesos operacionales en el alistamiento del mise and
place, requisiciones, comandas, inventarios, servicio de licores y elaboracion de
cécteles con el fin de cumplir con el normal desarrollo de todas sus actividades.

Cumplir con la entrega de los productos a tiempo, manejando de manera
oportuna y adecuada el check list.

5. Competencias Conductuales Transversales:

Orientacioén al servicio

Orientacioén a resultados

Trabajo en equipo

6. Competencias del Cargo:

Competencias Técnicas Competencias
(Conocimientos) Conductuales (Destrezas)
Mixologia Dinamismo y energia
Conocimiento de buenas
practicas de seguridad Innovacion
alimentaria

7. Educacion Formal Requerida:
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Nivel de Educacién Formal

(x) Titulo Profesional

Primer Nivel: Educacién Basica
hasta Décimo

Segundo Nivel: Secundaria
Completa (Bachiller)

Tercer Nivel: Tecnologias,
Instruccion Universitaria
Completa

X Tecnologo en Gastronomia

Cuarto Nivel: Postgrados:
Maestria, Especialidad,
Doctorado

8. Experiencia laboral requerida:

Tiempo requerido

(x)

No requerida

Entre tres meses y 1 aio

Entre uno y dos afios

PERFIL DEL CARGO PARA PERSONA CON DISCAPACIDAD
SECTOR HOTELERO DE LA CIUDAD DE CUENCA- ECUADOR

1. Datos de identificacion:

DENOMINACION DEL

Capitan de Servicio

PUESTO:

DEPARTAMENTO: Alimentos y Bebidas

REPORTA A: Jefe de Alimentos y Bebidas
SUPERVISA A: Mesero

2. Matriz de discapacidad:

TIPO DE DISCAPACIDAD: APLICA NIVEL
Visual Si aplica Baja vision
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Leve/moderada/severa unilateral.
- . Es recomendable el auxiliar
Auditiva Si aplica " X
auditivo para el nivel moderado y
severo
Intelectual No aplica
Fisica X 1y2

3. Misién del Cargo:

Garantizar la calidad en la prestacion del servicio del restaurante, room service y
bar, cumpliendo con los tiempos de respuesta establecidos, teniendo en cuenta
los estandares de desempefio y BPM.

4. Actividades del Cargo:

Garantizar la ejecucion y coordinacion de los servicios de restaurante, room
service y bar con los que se compromete el hotel de acuerdo con los estandares
de servicio.

Realizar la gestion de control de gastos del area de acuerdo con el presupuesto,
de manera que se cumpla con las metas asignadas optimizando los recursos
financieros.

Coordinar los turnos del personal a su cargo, conservando los parametros de
eficiencia de nbmina.

Manejar de manera oportuna y adecuada la lista de tareas para realizar su
trabajo; realizando registro, control, supervision y cierre segun procedimientos
establecidos con el fin de llevar un adecuado control.

Conocer la estructura organizacional del hotel, procedimientos, servicios y
estandares, en especial los del &rea de alimentos y bebidas y eventos para poder
brindar calidad en el servicio.

5. Competencias Conductuales Transversales:

Orientacioén al servicio

Orientacion a resultados

Trabajo en equipo
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6. Competencias del Cargo:

Competencias Técnicas
(Conocimientos)

Competencias
Conductuales (Destrezas)

Administracion

Liderazgo

Manejo de personal

Dinamismo y energia

7. Educacion Formal Requerida:

Nivel de Educacién Formal

(x) Titulo Profesional

Primer Nivel: Educacion
Basica hasta Décimo

Segundo Nivel: Secundaria
Completa (Bachiller)

X Bachiller general

Tercer Nivel: Tecnologias,
Instruccién Universitaria
Completa

Cuarto Nivel: Postgrados:
Maestria, Especialidad,
Doctorado

8. Experiencia laboral requerida:

Tiempo requerido

(x)

No requerida

Entre tres meses y 1 afio

Entre uno y dos afios
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PERFIL DEL CARGO PARA PERSONA CON DISCAPACIDAD
SECTOR HOTELERO DE LA CIUDAD DE CUENCA- ECUADOR

1. Datos de identificacion:

DENOMINACION DEL
PUESTO:

Coordinador de Eventos

DEPARTAMENTO: Alimentos y Bebidas
REPORTA A: Jefe de Alimentos y Bebidas
SUPERVISA A: Asistente de Eventos

2. Matriz de discapacidad:

TIPO DE DISCAPACIDAD: APLICA NIVEL
Visual Si aplica Baja vision y ceguera
Leve/moderada.
- N Es recomendable el auxiliar
Auditiva Si aplica " ;
auditivo para el nivel moderado
y severo
Intelectual No aplica
Fisica X ly2

3. Misién del Cargo:

Garantizar que los servicios de los eventos cumplan con las expectativas del
cliente en cuanto a servicio de alimentos y bebidas, disponibilidad adecuada de
salones y montajes, la logistica de actividades de apoyo tales como

decoraciones, ayudas audiovisuales, entretenimiento, procesamiento de textos y

fotocopias.
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4. Actividades del Cargo:

Garantizar la satisfaccion del cliente a través de la coordinacion de los recursos
en los tiempos y parametros establecidos por éste.

Realizar las cotizaciones para la venta de eventos, el seguimiento e informe de
los mismos con la finalidad de alcanzar las metas de venta establecidas.

Realizar la gestion de control de gastos del area de manera que se cumpla con
el presupuesto.

Conocer la estructura organizacional del hotel, procedimientos, servicios y
estandares, en especial los del area de alimentos y bebidas y eventos para
poder brindar calidad en el servicio.

Manejar un registro con los informes de los eventos en el sistema, segin
procedimientos establecidos.

5. Competencias Conductuales Transversales:

Orientacioén al servicio

Orientacioén a resultados

Trabajo en equipo

6. Competencias del Cargo:

Competencias Técnicas
(Conocimientos)

Competencias Conductuales
(Destrezas)

Etiqueta

Comunicacion eficaz

Servicio al cliente

Dinamismo y energia

7. Educacion Formal Requerida:

(x)

Titulo Profesional

Primer Nivel: Educaciéon Basica
hasta Décimo

Segundo Nivel: Secundaria
Completa (Bachiller)

Tercer Nivel: Tecnologias,
Instruccién Universitaria
Completa

X Tecndblogo en Marketing
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Cuarto Nivel: Postgrados:
Maestria, Especialidad,

Doctorado

8. Experiencia laboral requerida:

Tiempo requerido

(x)

No requerida

Entre tres meses y 1 afo

Entre uno y dos afios

PERFIL DEL CARGO PARA PERSONA CON DISCAPACIDAD
SECTOR HOTELERO DE LA CIUDAD DE CUENCA- ECUADOR

1. Datos de identificacion:

DENOMINACION DEL PUESTO:

Hostess

DEPARTAMENTO: Alimentos y Bebidas
REPORTA A: Jefe de Alimentos y Bebidas
SUPERVISA A:

2. Matriz de discapacidad:

TIPO DE DISCAPACIDAD: APLICA NIVEL
Visual Si aplica Baja vision
Leve/moderada.
- . Es recomendable el auxiliar
Auditiva Si aplica " ;
auditivo para el nivel moderado
y Severo
Intelectual No aplica
Fisica Si aplica 1
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3. Misién del Cargo:

Contribuir a la satisfacciéon de los clientes del restaurante brindando una imagen
positiva del lugar, el excelente servicio y los altos niveles de calidad desde la
entrada, garantizando una espera agradable y ubicacion oportuna y satisfecha.
Es el encargado de intensificar y mejorar las relaciones con los clientes.

4. Actividades del Cargo:

Llevar de forma ordenada el control de las reservas del restaurante en
coordinacion con el Capitan de Servicio. Incluye llevar el registro de las
reservas.

Brindar una atencién oportuna, diligente y personalizada a cada cliente que
ingrese al restaurante, incluye la orientacion hasta la mesa, entrega de la carta,
presentacion del mesero que le atenderd, atencion de las dudas y comentarios
gue el cliente pueda realizar y despedida célida al salir. Incluye la capacidad de
tomar decisiones y presentar soluciones a problemas que puedan afectar el
servicio.

Velar por que se mantengan los estandares de servicio del restaurante, asi
como el orden y la limpieza.

Mantener una comunicacion constante y efectiva con el personal de servicio y
produccion que contribuya a cumplir con los requisitos del cliente y la operacion
eficiente del area. Incluye apoyar las actividades de los meseros cuando sea
requerido.

Realizar la cobranza de los valores generados por los clientes.

5. Competencias Conductuales Transversales:

Orientacioén al servicio

Orientacioén a resultados

Trabajo en equipo

6. Competencias del Cargo:

Competencias Técnicas Competencias
(Conocimientos) Conductuales (Destrezas)
Etiqueta Comunicacion efectiva
Servicio al cliente Dinamismo y energia
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7. Educacion Formal Requerida:

Nivel de Educacién Formal

(x)

Titulo Profesional

Primer Nivel: Educacién Béasica
hasta Décimo

Segundo Nivel: Secundaria
Completa (Bachiller)

Bachiller general

Tercer Nivel: Tecnologias,
Instruccion Universitaria
Completa

Cuarto Nivel: Postgrados:
Maestria, Especialidad,
Doctorado

8. Experiencia laboral requerida:

Tiempo requerido

(x)

No requerida

Entre tres meses y 1 afio

Entre uno y dos afios

PERFIL DEL CARGO PARA PERSONA CON DISCAPACIDAD

SECTOR HOTELERO DE LA CIUDAD DE CUENCA- ECUADOR

1. Datos de identificacion:

DENOMINACION DEL . .

PUESTO: Jefe de Alimentos y Bebidas

DEPARTAMENTO: Alimentos y Bebidas

REPORTA A: Gerente General

SUPERVISA A: Hos’;e,ss, Barmap,_Coordlnador de Eventos y
Capitan de Servicios y Meseros.
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2. Matriz de discapacidad:

TIPO DE DISCAPACIDAD: APLICA NIVEL
Visual Si aplica Baja vision
Leve/moderada.
- o Es recomendable el auxiliar

Auditiva Si aplica " .
auditivo para el nivel
moderado y severo

Intelectual No aplica

Fisica Si aplica 1ly2

3. Misién del Cargo:

Asegurar que las especificaciones de los productos y los estandares de servicio
de alimentos y bebidas se cumplan con excelencia, eficacia y eficiencia.

4. Actividades del Cargo:

Velar porque los diferentes servicios y productos de alimentos y bebidas se
entreguen bajo los tiempos de respuesta establecidos y que se cumplan los
parametros dados en cuanto a Buenas Practicas de Manufactura, salud en el
trabajo y proteccién ambiental, de manera que se pueda hacer
retroalimentacion permanente con la linea de supervision.

Garantizar la calidad de los productos de alimentos y bebidas en todos los
ambientes, supervisar el cumplimiento de los estandares de servicio, desarrollo
de nuevos productos con el Chef para los diferentes ambientes y programas
especiales con el fin de cumplir los presupuestos de venta asignados.

Velar por el cumplimiento de los estandares de desempefio del personal para
cada una de las areas, coordinar con los jefes de primera linea de Ay B los
correctivos y los planes de accion, asegurar el cumplimiento de estandares,
procesos, politicas y controles con el fin de cumplir con los pardmetros de
calidad.

Procurar el cumplimiento del presupuesto de ndémina, costos y gastos, con el fin
de conservar los parametros de eficiencia y calidad; asi mismo, hacer
seguimiento al cumplimiento de resultados para establecer los
correspondientes planes de accion.

Dominar y aplicar en su equipo de trabajo las técnicas de motivacion, liderazgo,
trabajo en equipo, delegacion y manejo de conflictos; apoyar la gestion de su
departamento en cuanto a horarios, control disciplinario, desarrollo del
programa de entrenamiento y capacitacion, asi como la evaluacion de
desempeiio del equipo de trabajo. Participar y asegurar el adecuado y oportuno
proceso de seleccion para su equipo de trabajo.




5. Competencias Conductuales Transversales:

Orientacion al servicio

Orientacioén a resultados

Trabajo en equipo

6. Competencias del Cargo:

Competencias Técnicas
(Conocimientos)

Competencias Conductuales
(Destrezas)

Gestion de alimentos y
bebidas

Comunicacion eficaz

Conocimiento de buenas
practicas de seguridad
alimentaria

Preocupacion por el orden y la

calidad

7. Educacion Formal Requerida:

Nivel de Educacién Formal

(x)

Titulo Profesional

Primer Nivel: Educacion
Basica hasta Décimo

Segundo Nivel: Secundaria
Completa (Bachiller)

Bachiller general

Tercer Nivel: Tecnologias,
Instruccién Universitaria
Completa

Cuarto Nivel: Postgrados:
Maestria, Especialidad,
Doctorado

8. Experiencia laboral requerida:

Tiempo requerido

(x)

No requerida

X

Entre tres meses y 1 afo

Entre uno y dos afios
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PERFIL DEL CARGO PARA PERSONA CON DISCAPACIDAD
SECTOR HOTELERO DE LA CIUDAD DE CUENCA- ECUADOR

1. Datos de identificacion:

DENOMINACION DEL Mesero
PUESTO:
DEPARTAMENTO: Alimentos y Bebidas
REPORTA A: Cap_ltan de Servicio y Jefe de Alimentos y
Bebidas
SUPERVISA A:
2. Matriz de discapacidad:
TIPO DE DISCAPACIDAD: APLICA NIVEL
Visual Si aplica Baja vision
Leve/moderada.
- o Es recomendable el auxiliar
Auditiva Si aplica " .
auditivo para el nivel
moderado y severo
Intelectual Si aplica Leve
Fisica Si aplica 1

3. Misién del Cargo:

Brindar un excelente servicio al cliente y al huésped en los diferentes ambientes
con excelente actitud y profesionalismo, con el fin de garantizar el servicio y la
venta de alimentos y bebidas.
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4. Actividades del Cargo:

Prestar eficiente y oportunamente el servicio de alimentos y bebidas en el area
de restaurante, cafeteria, room service y eventos con el fin de cumplir con el
servicio adecuadamente.

Conocer la estructura organizacional del hotel, procedimientos, servicios y
estandares de alimentacion y bebidas, con el fin de prestar un servicio adecuado
al cliente.

Manejar de forma adecuada y oportuna el check list con el fin de planificar
eficientemente su trabajo.

Conocer y aplicar los procesos operacionales de comandas, inventarios, servicio
de plaza, produccion y alistamiento de la mesa, con el fin de prestar el servicio
de manera oportuna.

Ofrecer y conocer los productos del hotel en los diferentes ambientes, con el fin
de aportar en el cumplimiento de los objetivos de ventas.

5. Competencias Conductuales Transversales:

Orientacion al servicio

Orientacioén a resultados

Trabajo en equipo

6. Competencias del Cargo:

Competencias Técnicas Competencias Conductuales
(Conocimientos) (Destrezas)
Etiqueta Dinamismo y energia

Tolerancia a la presion del

Servicio al cliente )
trabajo

7. Educacion Formal Requerida:

Nivel de Educacion Formal (x) Titulo Profesional

Primer Nivel: Educacion Basica
hasta Décimo

Segundo Nivel: Secundaria

Completa (Bachiller) X Bachiller general
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Tercer Nivel: Tecnologias,
Instruccion Universitaria
Completa

Cuarto Nivel: Postgrados:
Maestria, Especialidad,
Doctorado

8. Experiencia laboral requerida:

Tiempo requerido

(x)

No requerida

X

Entre tres meses y 1 aio

Entre uno y dos afios

PERFIL DEL CARGO PARA PERSONA CON DISCAPACIDAD
SECTOR HOTELERO DE LA CIUDAD DE CUENCA- ECUADOR

1. Datos de identificacion:

DENOMINACION DEL
PUESTO:

Auxiliar de Areas Publicas

DEPARTAMENTO: Ama de Llaves

REPORTA A: Jefe.de_Habltamones, Superwsor de ]
Habitaciones y Supervisor de Lavanderia

SUPERVISA A:

2. Matriz de discapacidad:

TIPO DE DISCAPACIDAD: APLICA NIVEL

Visual Si aplica Baja vision
Leve/moderada.

Auditiva Si aplica Es recomendable el auxiliar

auditivo para el nivel
moderado y severo
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Intelectual No aplica

Fisica Si aplica 1

3. Misién del Cargo:

Mantener en excelente estado de limpieza las areas publicas, area de
circulacion, bafios publicos y oficinas del hotel de acuerdo con los estandares
establecidos, para lograr la satisfaccion del huésped y cliente interno.

4. Actividades del Cargo:

Mantener en excelente estado de limpieza de las areas publicas, recreativas y
oficinas del hotel, de acuerdo con los estandares establecidos, con el fin de
generar espacios confortables para el huésped y cliente interno.

Conocer y aplicar los procesos operacionales de lavado y brillado en piso duro,
para garantizar la durabilidad y apariencia del mismo.

Diligenciar de manera adecuada y oportuna las planillas de inspeccion de aseo
de bafios pubicos, asegurando que se cumplan las rutinas para mantener estas
areas en adecuadas condiciones de orden y aseo.

Conocer y aplicar los procesos de lavado de bafios, lavado de tela de sillas,
lavado y limpieza de vidrios y espejos, aspirado y desmanchado de alfombras,
con el fin de mantener los estandares de calidad y servicio al huésped.

Conocer y aplicar los procesos de limpieza de muebles y puertas de madera
para conservarlos en buen estado y acordes a los estandares de calidad.

5. Competencias Conductuales Transversales:

Orientacién de servicio

Orientacioén a resultados

Trabajo en equipo

6. Competencias del Cargo:

Competencias Técnicas Competencias Conductuales
(Conocimientos) (Destrezas)
Mantenimiento de muebles Pre_ocupamon por el ordenyy la
calidad
Manejo de quimicos Iniciativa
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7. Educacion Formal Requerida:

Nivel de Educacion Formal (x) Titulo Profesional

Primer Nivel: Educacioén
Basica hasta Décimo

Segundo Nivel: Secundaria

Completa (Bachiller) X Bachiller general

Tercer Nivel: Tecnologias,
Instruccién Universitaria
Completa

Cuarto Nivel: Postgrados:
Maestria, Especialidad,
Doctorado

8. Experiencia laboral requerida:

Tiempo requerido (x)

No requerida X

Entre tres meses y 1 afo

Entre uno y dos afios

PERFIL DEL CARGO PARA PERSONA CON DISCAPACIDAD
SECTOR HOTELERO DE LA CIUDAD DE CUENCA- ECUADOR

1. Datos de identificacion:

DENOMINACION DEL Auxiliar de lavanderia

PUESTO:

DEPARTAMENTO: Ama de Llaves

REPORTA A: Jefe de_ Habitaciones, Sl,Jperwsor de Habitaciones y
Supervisor de Lavanderia

|[SUPERVISA A:
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2. Matriz de discapacidad:

TIPO DE DISCAPACIDAD: APLICA NIVEL
Visual Si aplica Baja vision
Leve/moderada/severa

unilateral

Auditiva Si aplica Es recomendable el auxiliar

auditivo para el nivel moderado

y severo

Intelectual X Leve

Fisica Si aplica ly?2

3. Misién del Cargo:

Asegurar la calidad del lavado de la lenceria, manteleria y uniformes de acuerdo
con los estandares establecidos, para lograr la satisfaccién del huésped y
cliente.

4. Actividades del Cargo:

Garantizar la calidad del lavado, planchado y entrega de lenceria, manteleria,
uniformes y ropa de acuerdo con los estandares de calidad establecidos.

Conocer y aplicar los procesos operacionales de seleccidon de lenceria 'y
manteleria con el fin de darle una adecuada rotacion al inventario, ademas,
llenar las planillas de control de lavado para llevar un control adecuado del
mismo.

Conocer y aplicar los procesos operacionales de atencién de llamadas y
solicitudes, con el fin de cumplir efectivamente las necesidades del huésped o
cliente.

Conocer y aplicar los procesos operacionales de lavado de ropa de huésped y
su correspondiente entrega para dar respuesta adecuada y oportuna a las
expectativas del cliente.

Conocer y aplicar los procesos operacionales de lavado en agua, lavado en
seco (lavanderia externa), secado y planchado con la finalidad de cumplir con
los estandares de calidad establecidos en el servicio de lavanderia.

5. Competencias Conductuales Transversales:

Orientacioén de servicio

Orientacioén a resultados

Trabajo en equipo
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6. Competencias del Cargo:

Competencias Técnicas
(Conocimientos)

Competencias Conductuales
(Destrezas)

Técnicas de lavado en
aguay en seco

Dinamismo y energia

Manejo de detergentes

Preocupacion por el orden y la
calidad

7. Educacion Formal Requerida:

Nivel de Educacién
Formal

(x)

Titulo Profesional

Primer Nivel: Educacion
Basica hasta Décimo

Segundo Nivel: Secundaria
Completa (Bachiller)

Bachiller general

Tercer Nivel: Tecnologias,
Instruccién Universitaria
Completa

Cuarto Nivel: Postgrados:
Maestria, Especialidad,
Doctorado

8. Experiencia laboral requerida:

Tiempo requerido

(x)

No requerida X

Entre tres meses y 1 afio

Entre uno y dos afios
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PERFIL DEL CARGO PARA PERSONA CON DISCAPACIDAD
SECTOR HOTELERO DE LA CIUDAD DE CUENCA- ECUADOR

1. Datos de identificacion:

DENOMINACION DEL
PUESTO:

Camarero

DEPARTAMENTO: Ama de Llaves
REPORTA A: Jefe de Habitaciones y Supervisor de Habitaciones
SUPERVISA A:

2. Matriz de discapacidad:

TIPO DE
DISCAPACIDAD: APLICA NIVEL
Visual No aplica
Leve/moderada/severa/profunda
Auditiva Si aplica Es recomendable el auxiliar auditivo
para el nivel moderado y severo
Intelectual X Leve
Fisica Si aplica 1

3. Misién del Cargo:

Garantizar habitaciones limpias, confortables y con una dotaciéon completa de

acuerdo con los estandares establecidos para lograr la satisfaccion del huésped.

4. Actividades del Cargo:

Ejecutar los procesos operacionales de limpieza de habitaciones y tendido de
cama, asegurando que en cada una de ellas la dotacion se encuentre completa

de acuerdo con los estandares establecidos en el hotel, con el fin de cumplir las
expectativas del huésped.
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Conocer y aplicar los procesos operacionales necesarios, para la limpieza de
espejos, vidrios, teléfonos, secador, televisor y demas articulos que estan dentro
de la habitacién, asi mismo, del lavado de bafios y limpieza de alfombras y/o
pisos, con el fin de cumplir con los estandares de calidad del hotel.

Realizar el reporte fisico de las habitaciones y comunicarle al supervisor
cualquier novedad con el fin de brindar una pronta solucion.

Velar y contribuir con un apropiado estado de mantenimiento de las
habitaciones, reportar a las personas encargadas cualquier novedad
encontrada, con el fin de que se tomen las acciones preventivas correctivas que
correspondan.

Conocer y aplicar los estandares de servicios del area de habitaciones, asi
mismo los estandares basicos, con el fin de garantizar un adecuado servicio al
huésped.

5. Competencias Conductuales Transversales:

Orientacién de servicio

Orientacioén a resultados

Trabajo en equipo

|
6. Competencias del Cargo:

Competencias Técnicas | Competencias Conductuales
(Conocimientos) (Destrezas)

Conocimiento de etiqueta |Productividad

Control de orden y
limpieza

Dinamismo y energia

7. Educacion Formal Requerida:

Nivel de Educacién

Eormal (x) Titulo Profesional
Primer Nivel: Educacion
Béasica hasta Décimo
Segundo Nivel:
Secundaria Completa X Bachiller general

(Bachiller)

Tercer Nivel: Tecnologias,
Instruccion Universitaria
Completa
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Cuarto Nivel: Postgrados:
Maestria, Especialidad,
Doctorado

8. Experiencia laboral requerida:

Tiempo requerido

(x)

No requerida

Entre tres meses y 1 aio

Entre uno y dos afios

PERFIL DEL CARGO PARA PERSONA CON DISCAPACIDAD
SECTOR HOTELERO DE LA CIUDAD DE CUENCA- ECUADOR

1. Datos de identificacion:

DENOMINACION DEL
PUESTO:

Jefe de Habitaciones

DEPARTAMENTO: Ama de Llaves
REPORTA A: Gerente General

Supervisor de Habitaciones, Supervisor de
SUPERVISA A: Lavanderia, Camarero, Auxiliar de Lavanderia,

Auxiliar de Areas Publicas

2. Matriz de discapacidad:

TIPO DE DISCAPACIDAD: APLICA NIVEL
Visual No aplica

Leve/moderada
Auditiva Si aplica Es recomendable el

auxiliar auditivo para el
nivel moderado y severo
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Intelectual No aplica

Fisica Si aplica ly?2

3. Misién del Cargo:

Dirigir y controlar la gestion de alojamiento con el fin de garantizar que la

promesa de venta se cumpla en términos de confort, limpieza y especificaciones

de acuerdo con los parametros y estandares de calidad establecidos por la
compaiiia.

4. Actividades del Cargo:

Asegurar la calidad del aseo en las habitaciones, areas publicas, oficinas, areas
de empleados y &reas de servicio de alimentos y bebidas de acuerdo con los
estandares de servicio establecidos para la satisfaccion del huésped y cliente.

Autorizar de manera adecuada las requisiciones del almacén y del personal
eventual, teniendo en cuenta la relacion costo/servicio con el fin de cumplir con
el presupuesto establecido.

Conocer y aplicar los procesos operacionales de control de ocupacion,
manteleria, uniformes, suministros y lenceria con la finalidad de cumplir con la
adecuada rotacion del inventario. Asi mismo de la utilizacion de los suministros
e implementos de aseo y lavanderia, para cumplir con el presupuesto
establecido.

Presentar de manera oportuna el informe mensual al Contralor para evaluar la
productividad de la lavanderia.

Realizar la gestion de su departamento en cuanto a horarios, control
disciplinario, entrenamiento y evaluacion de equipos de trabajo con el fin de
tener una adecuada gestion del area.

5. Competencias Conductuales Transversales:

Orientacién de servicio

Orientacioén a resultados

Trabajo en equipo
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6. Competencias del Cargo:

Competencias Técnicas
(Conocimientos)

Competencias Conductuales

(Destrezas)

Conocimiento de la industria
y el mercado

Liderazgo

Comunicacién Efectiva

Iniciativa

7. Educacion Formal Requerida:

Nivel de Educacién
Formal

(x)

Titulo Profesional

Primer Nivel: Educacion
Basica hasta Décimo

Segundo Nivel: Secundaria
Completa (Bachiller)

Tercer Nivel: Tecnologias,
Instruccién Universitaria
Completa

Tecnologo en Turismo

Cuarto Nivel: Postgrados:
Maestria, Especialidad,
Doctorado

8. Experiencia laboral requerida:

Tiempo requerido

(x)

No requerida

Entre tres meses y 1 afio

Entre uno y dos afios
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PERFIL DEL CARGO PARA PERSONA CON DISCAPACIDAD
SECTOR HOTELERO DE LA CIUDAD DE CUENCA- ECUADOR

1. Datos de identificacion:

DENOMINACION DEL Supervisor de Habitaciones

PUESTO: b

DEPARTAMENTO: Ama de Llaves

REPORTA A: Jefe de Habitaciones

SUPERVISA A: Qamarer,o, _Auxnlar de Lavanderia, Auxiliar de
Areas Publicas

2. Matriz de discapacidad:

TIPO DE DISCAPACIDAD: APLICA NIVEL

Visual No aplica

Leve/moderada/severa
Es recomendable el auxiliar

Al Si aplica auditivo para el nivel moderado y
severo

Intelectual No aplica

Fisica Si aplica ly2

3. Misién del Cargo:

Asegurar la calidad del aseo de las habitaciones del hotel de acuerdo a los
estandares establecidos, para lograr la satisfaccion del huésped.

4. Actividades del Cargo:

Supervisar la calidad del aseo de las habitaciones, con el fin de asegurar que se
cumplan los estandares de calidad establecidos. Entregar habitaciones
totalmente limpias al &rea de recepcion para proceder a la venta o asignacion de
las mismas.
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Conocer y aplicar procesos operacionales de control de ocupacion, suministros,
lenceria y manteleria; asi mismo la utilizacion de los implementos de aseo y de
técnicas de lavado, con el fin de supervisar el adecuado manejo y rotacion de

los mismos.

Supervisar y controlar el manejo de los equipos utilizados en las habitaciones y
areas publicas con el fin de darles un uso adecuado y conservarlos en buen

estado.

Supervisar y asegurar que se

da respuesta efectiva y oportuna a las solicitudes

de huéspedes y clientes con el fin cumplir con sus necesidades.

Realizar la gestion de control disciplinario, asignacion de tareas y entrenamiento
del personal a su cargo con la finalidad de tener una adecuada administracion
del equipo de trabajo. De igual forma dominar y aplicar en su grupo de trabajo
las técnicas de motivacion, liderazgo, trabajo en equipo, delegacién y manejo de
conflictos con el fin de garantizar un ambiente de trabajo 6ptimo.

5. Competencias Conductuales Transversales:

Orientacién de servicio

Orientacioén a resultados

Trabajo en equipo

6. Competencias del Cargo:

Competencias Técnicas
(Conocimientos)

Competencias Conductuales
(Destrezas)

Manejo de la Industria

Productividad

Control de orden y limpieza

Iniciativa

7. Educacion Formal Requerida:

Nivel de Educacién Formal

(x) Titulo Profesional

Primer Nivel: Educaciéon
Bésica hasta Décimo

Segundo Nivel: Secundaria
Completa (Bachiller)

X Bachiller general

Tercer Nivel: Tecnologias,
Instruccién Universitaria
Completa

Cuarto Nivel: Postgrados:
Maestria, Especialidad,
Doctorado
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8. Experiencia laboral requerida:

Tiempo requerido

(x)

No requerida

Entre tres meses y 1 aio

Entre uno y dos afios

PERFIL DEL CARGO PARA PERSONA CON DISCAPACIDAD
SECTOR HOTELERO DE LA CIUDAD DE CUENCA- ECUADOR

1. Datos de identificacion:

DENOMINACION DEL
PUESTO:

Supervisor de Lavanderia

DEPARTAMENTO: Ama de Llaves
REPORTA A: Jefe de Habitaciones
SUPERVISA A: Auxiliar de Lavanderia

2. Matriz de discapacidad:

TIPO DE DISCAPACIDAD: APLICA NIVEL
Visual Si aplica
Leve/moderada/severa
- . Es recomendable el auxiliar
Auditiva Si aplica " .
auditivo para el nivel moderado y

severo
Intelectual No aplica
Fisica Si aplica ly2
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3. Misién del Cargo:

Asegurar la calidad del lavado y planchado de la ropa del huésped, lenceria,
manteleria y uniformes del personal de acuerdo a los estdndares establecidos,
para lograr la satisfaccion del huésped, visitantes y clientes internos.

4. Actividades del Cargo:

Conocer y aplicar procesos operacionales de control de forecast de eventos,
ocupacion de habitaciones, suministros, lenceria y manteleria, asi mismo la
utilizacion de implementos de aseo y de técnicas de lavado, con el fin de
superar el adecuado maneja y rotacion de los mismos.

Conocer y supervisar efectivamente las técnicas de lavado y de planchado para
cumplir con los estandares de calidad.

Supervisar y controlar el manejo de los equipos utilizados en el area de
lavanderia con el fin de darles un uso adecuado y conservarlos en buen estado.

Supervisar y asegurar que se da respuesta efectiva y oportuna a las solicitudes
de huéspedes y clientes con el fin cumplir con sus necesidades.

Realizar la gestion de control disciplinario, asignacion de tareas 