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RESUMEN

La presente investigacidon tuvo como objetivo, desarrollar una propuesta de mejora
para la gestion de los recursos humanos en el hotel Descanso del Inca, en la ciudad de
Chiclayo, encontrandose estrechamente vinculada con la gran problematica de la
realidad local: los servicios. Es asi que se emple0 el tipo de investigaciéon mixta, con el
diseno de investigaciéon descriptiva, donde la muestra estuvo conformada por 12
personas, que fue el total de colaboradores del hotel, y para la recoleccion se utilizaron
las técnicas de gabinete como fichas bibliograficas, textuales, resumen y comentarios;
ademas como instrumentos de investigacion se aplicaron entrevistas, encuestas y una
guia de observacion; en relacion al procesamiento de datos, estos fueron procesados
mediante los programas computacionales de Excel 2010 y Word 2010, que sirvieron
para plasmar el andlisis del estudio. Todo esto tuvo como finalidad la aplicacion de
diversas técnicas propuestas para la mejora de su gestion, en cuanto al recurso
humano.

PALABRAS CLAVES: Gestion, Recursos humanos.

ABSTRACT.

These researches had as objective, develop a proposal of improvement to the
management of human resources in the rest of the Inca hotel in the city of Chiclayo,
was closely linked with the great problems of the local reality: services. So that is
employed the type of joint research, descriptive research design, where the sample was
conformed by 11 people, that was the total of employees of the hotel, and to collect
used Cabinet techniques such as bibliographic, textual files, summary and comments;
as research instruments applied interviews, surveys, and a guide to observing; in
relation to the processing of data, these were processed by the computer programs of
Excel 2010 and Word 2010, that it served to capture the analysis of the study. All this
was aimed at the application of various techniques proposed for the improvement of its
management, in terms of human resources.

KEYWORDS: Management, Human Resources.



INTRODUCCION

La gestion del talento humano dentro de una organizacién es fundamental para su
éxito. La importancia de los Recursos Humanos y la contribucidn por parte de estas en
su desarrollo profesional, es cada vez mas determinante en la calidad de servicio. Por
esta razon, el capital humano, debe permanecer en un continuo mejoramiento de
conocimientos, haciendo que la labor del encargado de gestion de Recursos Humanos
sea indispensable para el buen desarrollo del establecimiento.

Sin embargo, en muchos paises, siendo uno de ellos el Pert, no se da la debida
relevancia al personal que es contratado, generando asi deficiencias en el desempefio,
[imitaciones en su crecimiento, y hasta en algunos casos, un “Homo Economicus”
(persona motivada solamente por el factor econdmico). Este tipo de situaciones obliga a
los colaboradores, a perder la identificacion con la empresa, reducir sus niveles de
motivacion, asi como el desinterés por las actividades que realizan.

En Chiclayo se ha podido observar la gran decadencia de la gestibn y manejo de
personas dentro de los establecimientos hoteleros, pues los trabajadores no se sienten a
gusto con el ambiente en el cual laboran, y los encargados del manejo de la empresa no
son capaces de proporcionar las herramientas necesarias para incrementar sus
habilidades y capacidades, ya que se basan simplemente en mantener a Ios
colaboradores sin otorgarles ningun incentivo, haciendo que esta insatisfaccion sea
trasmitida a las personas de su entorno, huéspedes o clientes que mantienen contacto
con ellos, ocasionando un maltrato e incluso generando una mala imagen para la
empresa a la cual pertenecen.

Chiavenato (2000), cuando se refiere a la motivacion del personal menciona:

Cuando la motivacion es escasa, ya sea por frustracion o impedimentos para la
satisfaccion de necesidades, el clima organizacional tiende a disminuir y
sobreviene en estado de depresion, desinterés, apatia, descontento hasta Ilegar
a estado de agresividad, agitacion e inconformidad (p. 30).

En el afio 2010 en la ciudad de Chiclayo, entr6 en funcionamiento el Hotel
Descanso del Inca, ubicado en la calle Manuel Maria Izaga N° 836, incursionando en el
mundo hotelero con una moderna infraestructura y servicios de calidad, buscando
superar las expectativas de sus clientes, sin embargo, al realizarse la entrevista
exploratoria a la administradora de dicho establecimiento, se observo deficiencias en
diversos procesos aplicados al desarrollo y gestion de personas, debido a la carencia de
conocimiento sobre la gestion de recursos humanos dentro de una organizacion, es por
ello que surge la necesidad de brindar la informacién necesaria para mejorar la gestion
del capital humano dentro de este establecimiento hotelero, teniendo como objetivo
principal desarrollar una propuesta de mejora para la gestion de los recursos humanos,
v a la vez diagnosticar la situacion actual de la gestion del talento humano, evaluar los
procesos de administracion de los Recursos Humanos y proponer un nuevo proceso de
admision, aplicacion, compensacion, desarrollo, mantenimiento y evaluacion de
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personas, en el Hotel Descanso del Inca. Asi mismo, la importancia del presente trabajo
de investigacion, radica en la necesidad de mejorar la gestion del talento humano
dentro del Hotel Descanso del Inca en la ciudad de Chiclayo, pues es de vital interés
para la gerencia de este hotel, que su personal se encuentre en las mejores condiciones
laborales, ya que esto repercutira en su crecimiento empresarial. A su vez, esta
investigacion servirda de modelo para futuras investigaciones dentro del sector hotelero
en el area de recursos humanos.

El contenido de la presente investigacidon se desarrolla de la siguiente manera, en
el capitulo I se trata todo lo referente a los antecedentes y las bases teodricas cientificas
mas relevantes, sobre la gestion de los recursos humanos.

Dentro del capitulo II, se conoce la metodologia empleada como el tipo de
investigacion, el abordaje metodoldgico, los sujetos de la investigacidon, el escenario,
los objetivos, el cuadro de operacionalizacién de variables, los instrumentos de
recoleccion de los datos y el analisis de los mismos, todo dentro del enfoque de Ia
investigacion mixta.

Asi mismo, después de haber empleado los instrumentos de recolecciéon de datos,
en el capitulo III, se mostrara la tabulacion de datos, analizando la guia de observacion,
encuestas y entrevistas. Los resultados serdn presentados en graficos de pastel y barras
con su respectiva interpretacion, permitiendo de esta manera la elaboracion de la
propuesta de mejora de la gestion de recursos humanos presentada en el capitulo IV.

Finalmente, se culmina con las conclusiones dando respuesta a los objetivos
planteados al inicio de la presente investigacion.

xii
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CAPITULO 1
MARCO TEORICO

En el presente capitulo, trataremos todo lo referente a los antecedentes y las bases
tedricas cientificas mas relevantes acerca de la gestion de los recursos humanos.

1.1. Antecedentes.

En los inicios de la administracion, los directivos de las empresas no
consideraron el enfoque de recursos y capacidades como elemento estratégico
hasta finales de los anos noventa, lo cual fue comentado por Prahalad y Hamel
(1990), quienes introducen la nocidén de proposito estrategico, haciendo hincapié
en la necesidad de encontrar las competencias esenciales basadas en recursos
internos de una empresa para adquirir ventajas competitivas sostenibles, esto se
podré lograr como lo menciona Andrés (1999), con una adecuada gestion, lo que
a su vez mejorara e incrementara la formacion integral de sus colaboradores.

Es asi que la gestion del personal es un componente integral del modelo de
negocio de cualquier hotel, dandonos a entender Facchin (2013), que dentro de
una empresa hotelera, el personal contratado siempre marcara las pautas y
determinara el éxito o no del establecimiento hotelero y la efectividad de sus
estrategias.

Por ello, el objetivo principal de la administracion de los recursos humanos
consiste en mejorar la contribucion del personal en la organizacion, de forma que
sean responsables desde el punto de vista estratégico, ético y social, tal y como lo
mencionan Pinales, Cabrera, Cabral y Martinez (2003).

Bedoya (2007), habla sobre la nueva gestion de personas y su evaluacion de
desempefno en empresas, donde el manejo de personas es una de las areas
empresariales que ha afrontado cambios y transformaciones en los recientes
anos. Destacando que la gestion de personas ha sido responsable por Ila
excelencia de las organizaciones exitosas, es por ello que se tendrd en cuenta la
mejora en las condiciones laborales, lo cual debe ir acompanado de una
introduccidén en caso sea necesario una gestion profesionalizada de los Recursos
Humanos, tal como o mencionan Navarro, Bravo y Jeréz (2008), se ha podido
comprobar, la poca practica de este sistema de gestion de recursos humanos en el
sector hotelero, implicando la falta de instrumentos necesarios para afrontar otro
de los grandes retos del sector: la planificacion de la estrategia empresarial.

Identificandose a la gestiobn de recursos humanos como el principal
problema dentro de la hoteleria, como Io menciona Enz (2009), donde los
directivos y ejecutivos de hoteles de América del Norte y del Medio Oriente, se
preocupaban maés por la contrataciéon de empleados, en Europa por retener a sus
colaboradores y en Ameérica del Sur buscaban reforzar la formacion y la moral del
personal, reconociendo que la gestion de los recursos humanos es primordial
para estas empresas de servicios.
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1.2.

Teniendo muy presente en la industria hotelera que el aumento del valor
de los recursos humanos en este sector se debe: a las nuevas demandas de los
clientes, las nuevas tecnologias, la intensa competitividad y la persistente escasez
de candidatos, o cual hace segin Ryder (2001) necesaria una constante mejora
dentro de las capacidades del mismo, que le permitan brindar un servicio
diferenciado al mercado.

Esto contrasta la necesidad generalizada en el sector hotelero, en cuanto a
gestion de personas, por encima de todo como lo menciona Reddy (2009) este es
un sector donde los servicios que se ofrecen se canalizan a través de las personas
y es aqui, mas que en muchos otros sectores, clave y estratégica la gestion de los
colaboradores que atiendan a los clientes.

Bases Teorico-Cientificas.

Chiavenato (2000, p. 18) afirma: “La Administraciéon del Recurso Humano
(ARH) es un area interdisciplinaria”, que abarca una gran cantidad de campos de
conocimiento, siendo nuevamente mencionado por Loreto y Szmulewicz (2003,
p. 74), quienes dan a conocer el tipo de conocimiento requerido por los gerentes
de hoteles en el a&mbito del recurso humano. Dentro de estos se encuentran la
“gestion de recursos humanos” y “direccién de recursos humanos”.

Calvifio (2008), menciona la gran importancia de la industria turistica y
hotelera en el desarrollo econdmico de los paises, resaltando el papel de los
colaboradores, son ellos quienes hacen posible el generar beneficios econdmicos,
sociales y politicos que se requieren mediante el turismo. De este modo Ila
[lamada “gestion de recursos humanos” deberia ocupar un Iugar prioritario en el
modelo de gestion, Chiavenato (2009), lo define como un conjunto de politicas y
practicas necesarias para dirigir los aspectos de los cargos gerenciales
relacionados con las personas o recursos, incluidos Ios procesos de
incorporacion, colocacion, recompensacion, desarrollo, retencion y supervision
de personas.

1.2.1.Procesos de gestién del Recurso Humano.

Como se pudo observar durante el desarrollo de esta investigacion,
algunos hoteles y empresas que brindan servicios, optaron por implementar
diversos procesos para la buena gestion de su recurso humanos, siendo el
caso del hotel Tropico Inn, Amaya, Barrera & Espinoza (2007), donde se
menciona la importancia de este modelo, teniendo como principal objetivo
superar las deficiencias existentes dentro del area de recursos humanos, Io
cual contribuye a la calidad brindada en el servicio tanto al cliente externo
como interno, pues un uso eficiente de los recursos humanos permitira
lograr el éxito empresarial. Es asi que en la presente investigacion, se
propone un modelo de gestidon del area de recursos humanos “inspirado en
el modelo propuesto por Idalberto Chiavenato”, en el cual se tomaran en
cuenta los siguientes procesos:

14



Incorporacién de personas.

[zquierdo, Lopez y Curbelo (2000) mencionan que la eficacia
de los sistemas de reclutamiento y seleccion influyen en Ios
resultados de los demads subsistemas de recursos humanos y de la
gestion de la organizacién en general. Una buena seleccidén reduce
los costos de formacién, mejora el desempeno, disminuye la
rotacion externa de personal y mejora el comportamiento de los
costos relativos al elemento de la fuerza de trabajo en el sector
hotelero.

Para Oliver (2008) este proceso constituye las rutas de acceso
hacia la organizacion, abierta s6lo a los candidatos capaces de
adaptar sus caracteristicas personales a las caracteristicas
predominantes dentro de la organizacion.

Es asi como el talento humano juega un papel crucial en las
empresas de servicios. Dressler (2004, p. 11) realizd una
observacion, obteniendo como resultado que existen “cierto
numero de empleados que carecen del temperamento, Ia
madurez, las aptitudes sociales y la tolerancia para establecer los
contactos frecuentes”, que postulan a trabajos del servicio al
cliente, pudiéndose evitar dichos inconvenientes habiéndose
realizado un correcto proceso de reclutamiento y seleccion
adecuados.

Dentro de las empresas del sector hotelero, el reclutamiento
es una de las actividades maés utilizadas, ello pone en evidencia la
importancia de todos aquellos procesos orientados a Ia
incorporacion de personal, asi como el incipiente grado de
desarrollo de Ios sistemas de Gestion de Recursos Humanos,
teniendo como fuentes mas utilizadas a las relaciones personales,
seguidos por los anuncios y la peticion directa. Se ha de hacer
especial mencién al todavia reducido uso de internet e incluso al
recurso a las bolsas de trabajo de Escuelas de Hosteleria o
Asociaciones (Navarro, Bravo y Jeréz, 2008). Ellos mencionan
acerca del procedimiento de seleccion de candidatos mas
utilizado por las empresas hoteleras, independientemente de sus
dimensiones, son las entrevistas. Sin embargo, ésta es
complementada por otros procedimientos como son las pruebas
en el lugar de trabajo o el periodo de prueba. En empresas
grandes se introducen las pruebas psicotécnicas.

Colocacién de personas.

En relacion a la gestion de competencias Felipe (2002), anade
que la hoteleria, se ha visto en la necesidad de asumir un “aluvién”
de personas listas a ocupar puestos de trabajo con perfiles y
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exigencias muy concretas. Es asi como las empresas requieren
modelados de trabajos ya especificados dentro de cada una de las
areas que posea.

Brunety (2007) cuando se refiere a los modelos de gestion dio
el siguiente aporte: “Un nuevo modelo de gestidn tiene como base
el cambio en la cultura de la empresa y la forma de trabajo de las
personas, sintiéndose participes, comprometidas con los objetivos
de calidad.”. Es decir la cultura organizacional, tiene como
proposito, lograr la calidad en el servicio a brindar, siendo esta
una gran ventaja competitiva que genera un impacto positivo y
diferenciador ante el cliente; repercutiendo de esta manera en la
rentabilidad y en el éxito de la empresa.

Por ende Oliver (2008), menciona Ios procesos
comprendidos en esta fase, siendo estos la asignacion y el
posicionamiento de los colaboradores en las actividades
correspondientes a su cargo dentro de la organizacion, a la vez
Navarro, Bravo y Jeréz (2008) afirman que son instrumentos
importantes para ubicarlos e incorporarlos al sistema de trabajo y
a la “cultura organizacional” de la empresa hotelera.

Por otro lado, Camargo-Toribio (2012), establece que dentro
del proceso de colocaciéon de personas, la evaluacion del
desempefio en la hoteleria es una condicion previa para la
estabilidad de los resultados individuales y colectivos que inciden
favorablemente en el funcionamiento de la organizacidn como un
todo, pero en la practica no siempre esto ocurre asi, pues en
muchos casos el contenido de la misma se obvia y con ello la
importancia que tiene como un instrumento para la toma de
decisiones.

Recompensar a las personas.

Reyes (2000) cuando aborda el tema de los recursos humanos
sostuvo que comprende los aspectos de la administracion del
personal, uno de los mds importantes, sin duda, es el cuidado de
la vida, la integridad y la salud del trabajador.

Dentro de la industria multinacional hotelera existe una
tendencia a invertir en educacion, formacion y desarrollo, a fin de
ofrecer un servicio que tenga mas en cuenta las necesidades de los
clientes. Asi, el grupo Radisson Hotel reconoce que el éxito de la
empresa depende de los conocimientos, competencias, aptitudes,
motivacion y dedicacion de sus empleados (Ryder, 2001).

Asi mismo, Felipe (2002) menciona que la motivacion
representa la clave de los Recursos Humanos (RR.HH) y sus
estimulos més importantes vendran a través de una estructura
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salarial equitativa que debe ser planteada a la direccion: de las
evaluaciones de desempefio, del diagnostico y establecimiento de
las mejores condiciones para el desarrollo de las competencias, de
tal manera que exista una verdadera calidad de vida laboral,
cauces para la participacion activa y reconocimientos generosos
en todos los aspectos.

Acerca de la importancia de este proceso, Oliver (2008),
define como elementos fundamentales los incentivos y la
motivacion de los empleados de la empresa, teniendo en cuenta
tanto los objetivos de la organizacion como los objetivos
individuales que se deben alcanzar. Por Io anteriormente
mencionado, los procesos de compensaciéon ocupan un lugar
destacado entre los principales procesos de la gestion de personas
en las empresas hoteleras, pues el hecho que una persona se sienta
bien pagada y valorada es relevante a la hora de brindar un buen
servicio a los clientes.

Desarrollo de personas.

Oliver (2008) cuando aborda el tema del desarrollo de
personal relacionado a la educacién del recurso humano indica:

Este proceso se relaciona estrechamente con Ila
educacion. Todo modelo de formacion, capacitacion,
educacion, entrenamiento y desarrollo debe garantizar al
ser humano la oportunidad de ser o que puede ser, a
partir de sus propias potencialidades, sean innatas o
adquiridas (p.56).

Es decir el desarrollar personas, no es solo darles
informaciobn para que aprendan nuevos conocimientos,
habilidades y destrezas, sino por el contrario es brindarles la
informacion béasica para el aprendizaje de nuevas actitudes,
soluciones, ideas y conceptos que modifiquen sus habitos y
comportamientos, permitiéndoles ser méas eficaces en lo que
hacen: formar es mucho mas que informar, pues representa el
enriquecimiento de la personalidad humana.

Por otro lado, Chiavenato (2003) indica que lo mas relevante
es la inversion en las personas cuando manifiesta:

Las organizaciones, estan cambiando los conceptos y
modificando las practicas gerenciales, en vez de invertir
directamente en Jos productos y servicios estan
invirtiendo en las personas que los conocen y saben como
crearlos, desarrollarlos, producirlos y mejorarlos (p. 65).
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De esta manera las empresas buscan potenciar las cualidades
y conocimientos de sus colaboradores, debido a que constituyen el
elemento basico del éxito empresarial.

Mantener el equilibrio entre Ilas necesidades de Ia
organizacion, del talento humano y de los clientes, resulta
complejo, como o menciona Benitez (2006, p. 91) dado que se
trata de mantener satisfechos a los colaboradores para lograr que
se identifiquen con la organizacion, aumenten su productividad y
logren la conquista de los consumidores externos.

A su vez Taldon, Gonzales & Figueroa (2007) consideran que
en el sector hotelero el factor humano es un valor intangible, clave
para la demanda requerida por el cliente actual, necesitdndose asi
colaboradores mas cualificados y profesionales. Haciéndose de
gran importancia la constante capacitacion del capital humano,
quien se encargara de diferenciarlos ante la competencia,
logrando de esta forma un valor agregado al servicio de calidad
que ofrecera.

Retencion de personas.

Ferreiro & Alcidzar (2001), cuando se refiere a los
colaboradores de una empresa indicaron:

Ha quedado claro que el objetivo al que debe apuntar
todo directivo es facilitar que se desarrollen los motivos
trascendentes en sus colaboradores, para asi lograr el
crecimiento de la empresa (p. 25).

Tomando como punto de referencia a la motivacion, son
estos motivos trascendentales los que influyen en el actuar de los
colaboradores, de esta manera hace comprender que el proceso
de retencidn de personas es fundamental dentro de una
organizacion, pues la confianza y respeto que se establezcan entre
colaborador y gerente se reflejardn en los resultados.

A la vez el proceso de retencidon de personas en la hoteleria,
como lo menciona Munoz (2008), ha sido y sigue siendo un tema
prolifico de investigacion, existiendo numerosos sondeos al
respecto, teniendo como principal objetivo el disminuir la tasa de
rotacion de los empleados de una empresa de servicios.

Supervisiéon de personas.

Chiavenato (2000) sostuvo que el sistema de informacion
gerencial se encuentra vinculado a la supervisibn de personas,
teniendo como funcién principal recolectar, almacenar y divulgar
informacién, de modo que los gerentes involucrados puedan
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tomar decisiones, en funcidon a las bases de datos del recurso
humano, respecto a los candidatos a ascensos y la prevision de
jubilaciones, dado que el area de recursos humanos es una
responsabilidad de linea y una funcién de staff.

Es por ello que la hoteleria exige actitudes y aptitudes
extraordinarias en todos los niveles gerenciales, necesitdndose de
herramientas de gestion estratégica, siendo una de ellas
mencionadas por Silva (2011), la cual constituye un sistema
basado en tecnologia informatica (base de datos del personal), que
permita integrar las informaciones que requiere toda organizacion
para una gestion exitosa y de calidad.
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CAPITULO I
METODOLOGIA

En este capitulo, conoceremos la metodologia empleada en el presente trabajo,
como son, el tipo de investigacion, el abordaje metodoldgico, los sujetos de la
investigacion, el escenario, los objetivos, el cuadro de operacionalizacion de variables,
los instrumentos de recoleccion de los datos y el anéalisis de los mismos, todo dentro de
un enfoque de una investigaciéon mixta, para la elaboracidon de una propuesta de
mejora de la gestion de recursos humanos, dentro del Hotel Descanso del Inca, en la
ciudad de Chiclayo, durante el ano 2014.

2.1. Tipo de investigacion.

El presente trabajo de investigacion es descriptivo, para Hernandez,
Ferndndez y Baptista (2010) cuando se refieren a este tipo de investigacion
indican:

Los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades,
caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades,
procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un
analisis. Es decir, unicamente pretenden medir o recoger
informacion de manera independiente o conjunta sobre Ios
conceptos o las variables a las que se refieren (p. 80).

Es por ello que este tipo de investigacion descriptiva, permitié desarrollar
la propuesta de mejora de la gestion de recursos humanos del Hotel Descanso
del Inca, mediante la observacién y descripciéon de acontecimientos ocurridos
en el desarrollo del estudio investigativo.

2.2. Abordaje metodoldgico.

La presente investigacion tuvo un abordaje metodologico basado en la
propuesta de Idalberto Chiavenato (2009) relacionada directamente sobre los
procesos de gestion del talento humano, para ello indica:

Ya sea director, gerente, jefe o supervisor, cada administrador
desempefia en su trabajo las cuatro funciones administrativas que
constituyen el proceso administrativo: planear, organizar, dirigir y
controlar. El 4&rea de Recursos Humanos (ARH) esta relacionada con
estas funciones del administrador pues se refiere a las politicas y
practicas necesarias para administrar el trabajo de las personas, a
saber (p. 7).

Chiavenato (2009) para el adecuado manejo de la gestion del talento
humano, propone los seis procesos de la gestion del talento humano, siendo los
siguientes:

1. Admision de personas, division de reclutamiento y seleccion de
personal: procesos utilizados para incluir nuevas personas en la
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2.3.

empresa. Pueden denominarse procesos de provision o suministro
de personas, incluye reclutamiento y seleccidon de personas, siendo
realizadas por psicodlogos y socidlogos.

2. Aplicacion de personas, division de cargos y salarios: Procesos
utilizados para disefar las actividades que las personas realizaran en
la empresa, y orientar y acompanar su desempefio. Incluyen disefio
organizacional y disefio de cargos, analisis y descripcion de cargos,
orientacion de las personas y evaluacidon del desempeno, siendo
realizados por estadisticos, analistas de cargos y salarios.

3. Compensacion de las personas, division de beneficios sociales:
procesos utilizados para incentivar a las personas y satisfacer las
necesidades individuales, mdas sentidas. Incluyen recompensas,
remuneracion, beneficios y servicios sociales, realizadas por
trabajadores sociales, especialistas en programas de bienestar.

4. Desarrollo de personas, division de capacitacion: son los procesos
empleados para capacitar e incrementar el desarrollo profesional y
personal. Incluyen entrenamiento y desarrollo de las personas,
programas de cambio y desarrollo de las carreras y programas de
comunicacion e integracion, desarrolladas por  analistas de
capacitacion, instructores, comunicadores.

5. Mantenimiento de personas, divisiobn de higiene y seguridad:
procesos utilizados para crear condiciones ambientales y
psicoldgicas satisfactorias para las actividades de las personas,
incluye, administracion de la disciplina, higiene, seguridad y calidad
de vida y mantenimiento de las relaciones sindicales, desarrollados
por medicos, enfermeras, ingenieros de seguridad, especialistas en
capacitacion de vida.

6. Evaluacion de personas, division de personal: procesos
empleados para acompanfar y controlar las actividades de las
personas y verificar resultados. Incluye base de datos y sistemas de
informacion gerenciales, desarrollados por auxiliares de personal y
analistas de disciplina (p. 8).

Es en base a la metodologia de Chiavenato (2009) que permitird la
elaboracion de una propuesta de mejora de la gestion de recursos humanos,
dentro del Hotel Descanso del Inca, en la ciudad de Chiclayo, durante el afio

Sujetos de la investigacién.

Para esta investigacion se ha considerado como poblacion a las personas
que estan directamente involucradas con el desempefno laboral del Hotel
Descanso del Inca, siendo un total de 12 personas, dividiéndolas en
siguientes grupos:
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Tabla 1

Gk o=

Personal de Gerencia y Administrativo (Coordinador administrativo).
Personal de recepcion.

Personal de housekeeping (Camareras, lavanderia).

Personal de cocina (Jefes y ayudantes de cocina).

Personal de limpieza y mantenimiento.

Sujetos de la investigacion

N° Areas Cantidad de Recurso
Humano
1 Personal de Gerencia y Administrativo 01
(Coordinador administrativo)
2 Personal de recepcion 03
3 Personal de housekepper (Camareras, 03
lavanderia)
4 Personal de cocina (Jefes y ayudantes de 04
cocina )
5 Personal de limpieza y mantenimiento 01
TOTAL 192

Fuente: Elaboracién propia, 2014.

1)

2)

3)

4)

5)

Personal de Gerencia y Administrativo (Coordinador administrativo):
Senorita, Cinthya Ugaz Galarreta.

Personal de recepcion:

Seforita, Kathya Ugaz Galarreta.
Senorita, Ménica Fabiola Torres Vasquez.
Sefior, Cristian Tepo Reyes.

Personal de housekeeping (camareras, lavanderia):
Seforita, Leydi Ruiz Bayona.

Joven, Excio Paucar Villegas.

Sefiorita, Naiery Morales Carrizales.

Personal de cocina (jefes y ayudantes de cocina):
Senorita, Lourdes Luciana Pisfil Romero.
Senorita, Vanessa Nicole Gil Osores.

Seforita, Carmen Ixamar Calderén Diaz.
Senorita, Elizabeth Pérez Balarezo.

Personal de limpieza y mantenimiento:
Senor, Richard Pérez Villegas.

Herndndez, et al. (2010) afirman que la muestra es un subgrupo de la
poblacion del cual se recolectan los datos y debe ser representativo a la misma,
es asi que se considerd a todo el personal que labora en el establecimiento
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hotelero Descanso del Inca, siendo un total de 12 personas, las cuales brindaron

la informacion necesaria para la elaboracion de la presente investigacion.
2.4. Escenario.

La investigacion se desarrolld en el departamento de Lambayeque de
manera particular en la ciudad de Chiclayo, en el establecimiento de hospedaje,

[lamado Hotel Descanso del Inca, ubicado en la calle Manuel Maria Izaga N° 836.
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Figura 1. Mapa de ubicacién del “Hotel Descanso del Inca".
Fuente: Google maps.

2.5.  Objetivos.

2.5.1. Objetivo General.

Desarrollar una propuesta de mejora de la gestion de los recursos
humanos en el Hotel Descanso del Inca, en la ciudad de Chiclayo.
2.5.2. Objetivos especificos.
1. Diagnosticar la situacion de la gestion del talento humano en el hotel
Descanso del Inca.

2. Evaluar los procesos de administracion de Recursos Humanos.

3. Proponer la aplicaciéon de los procesos de incorporacion, colocacion,
recompensar, desarrollo, mantenimiento y supervision de personas.
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2.6. Cuadro de operacionalizacion.

Cuadro 1

Gestion de RR.HH (Diagndstico)

Supervision de
personas

Base de datos

Variable Dimension Indicadores Sub-indicadores
. Modalidades de
., Reclutamiento .
Incorporacion de reclutamiento
personas ., Procesos y técnicas
Seleccion -~
de seleccion
Orientacion de las Cultura
personas organizacional
Colocacion de . Enfoque para el
Modelado del trabajo . quep
personas disefio de los puestos
Evaluacion de Métodos de
desempeno evaluacion
. Tipos de
Remuneracion .
remuneracion
GESTION DE Recompensar a las Pr'ograrr?as de Remunerac:lor} por
PR HA Personas incentivos competencia
(DI AGNOSTICO) Prestaciones y Tipos de Prestaciones
servicios Sociales
Procesos y
Capacitacion evaluaciones de
Desarrollo de las p s
capacitacion
personas
Desarrollo , Lo
. Metodos y Técnicas
organizacional
Retencion de Relaciones con los | Programa de ayuda al
personas colaboradores empleado
Sistemas de
informaciéon

administrativa de la
administracion de
recursos humanos

Fuente: Elaboracion propia, 2014.
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Cuadro 2.

Propuesta de mejora gestion RR.HH

PROPUESTA
DE MEJORA
GESTION
RR.HH

Mejora en los
procesos de

incorporacion del

personal

Técnicas de

Reclutamiento .
reclutamiento
Técnicas de seleccidon
., Procesos de seleccidon
Seleccidn

Evaluacioén de los
resultados

Mejora en los
procesos de
colocacion de
personas

Orientacion de
las personas

Componentes y Métodos
para la socializacion
organizacional

Modelado del
trabajo

Disefio, descripcion y
andlisis de puestos

Trabajo en equipo

Evaluacién de

Métodos de evaluacion

personas

desempeno
. Remuneracion Politica salarial
Mejora en los
Programas de Recompensas y
procesos para . . .
incentivos sanciones
recompensar al - - -
personal Prestaciones y Tipos de Prestaciones
Servicios Sociales
. o rograma de
Mejora en el Capacitacion prog L
capacitacion
desarrollo del ; Y
Desarrollo Métodos y Técnicas de
personal o
organizacional desarrollo
Administracion de
Mejora en los . contflictos: Nivel de
Relacion . iy
procesos de satistaccion de los
. colaborador-
retencion de . colaboradores, tasa de
organizacion

rotacion y nivel de
ausentismo y absentismo

Mejora en los
procesos de
supervision de
personas

Base de datos

Sistemas de informacion
y supervision de la
administracion de
recursos humanos

Fuente: Elaboracién propia, 2014.

2.7. Instrumentos de recoleccién de los datos.
Los instrumentos de recoleccidn de datos fueron:

1) Documentos en libros de gestidon del talento humano y recursos humanos.
9) Tesis de grado.
3) Guia de observacidn exploratoria.
4) Encuestas mediante cuestionarios.
5) Entrevistas por medio de una cedula de entrevista.
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2.8.

En primer lugar, se acudio a recolectar documentos en libros de gestion
del talento humano y recursos humanos, asi mismo en tesis de grado que ayudo
a tener una idea mas clara del tema antes de realizar la guia de observacion
exploratoria, la misma que ayudé a tener una vision general del entorno donde
labora el recurso humano; por otro lado también se realizaron encuestas,
aplicadas a través de cuestionarios con alternativas cerradas y con ayuda de la
escala de Likert, siendo esta reconocida por Malave (2007):

Es un tipo de instrumento de medicidon o de recoleccién de datos
que se dispone en la investigacion social para medir actitudes.
Consiste en un conjunto de items bajo la forma de afirmaciones o
juicios ante los cuales se solicita la reaccion (favorable o
destavorable, positiva o negativa) de los individuos. Dentro de Ilos
aspectos constitutivos de la escala tipo likert, es importante resaltar
las alternativas o puntos, que corresponden a las opciones de
respuesta de acuerdo al instrumento seleccionado. A continuacion
las alternativas y valores méas usados:

Alternativa A:

(5) Muy de Acuerdo.

(4) De Acuerdo.

(3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
(2) En desacuerdo.

(1) Muy en desacuerdo (p. 3).

Los puntajes presentados entre paréntesis son valores asignados a los
indicadores como opciones de respuesta, sefialando el numero 5 y 1, la maxima
y minima puntuacion respectivamente.

Es un tipo de escala que mide actitudes, es decir, que se emplea para
medir el grado en que se da una actitud o disposicion de los encuestados sujetos
o individuos en los contextos sociales particulares. EI objetivo es agrupar
numeéricamente [os datos que se expresen en forma verbal, para poder luego
operar con ellos, como si se tratara de datos cuantitativos para poder analizarlos
correctamente.

Finalmente, se ejecutaron entrevistas de tipo no estructuradas, que a la
vez fueron focalizadas, las cuales contenian alternativas abiertas, que
permitieron obtener informacién de primera mano y confiable, acerca de la
gestion del recurso humano dentro del Hotel Descanso del Inca.

Andlisis de los datos.

La investigacidbn se comprobd en base a los resultados obtenidos, en
relacion a los instrumentos de recoleccion de datos, como las encuestas, fueron
procesados a través del programa computacional Excel 2010, que permitio
establecer frecuencias porcentuales. En el caso de la guia de observacion
exploratoria y las entrevistas, fueron procesadas mediante el programa
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Microsoft Word 2010, para su adecuado tratamiento y posterior interpretacion.
El procesamiento de los datos se realiz6 a través de dos computadoras, Core [3 y
Dualcore respectivamente, los datos obtenidos fueron resumidos en tablas y
graficos con el fin de establecer y mostrar los resultados del estudio en la ciudad
de Chiclayo.
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CAPITULO 111
RESULTADOS Y DISCUSION

Después de haber aplicado los instrumentos de recoleccion de datos realizados a los
colaboradores y a la administradora del Hotel Descanso del Inca. Asimismo, se aplicod
una guia de observacion exploratoria en el ambiente natural en el cual se
desarrollaban las actividades cotidianas de cada una de las personas que laboraban
dentro del hotel. Las encuestas para el caso del recurso humano; y las entrevistas se
aplicaron para ambas partes, realizdndose asi la tabulacion de los datos obtenidos. Los
resultados son presentados de la siguiente manera:

1) Guia de observacion exploratoria: Mediante una tabla de descripcion y comentario,
de hechos o casos ocurridos durante su aplicacion. (Ver Anexo N° 1 — Guia de
Observacion).

9) Entrevistas: Plasmando la informacién brindada por todo el personal
(administradora y los colaboradores). (Ver Anexo 2 — Entrevistas 1 — 12).

3) Encuestas: Mediante graficos de pastel y barras con su respectiva interpretacion mas
relevante. (colaboradores). (Ver Anexo 4).

3.1. RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS.

® DPor contactos dentro del hotel
B Por convocatoria del hotel

Por redes sociales
m Por periddico

= Otra manera

0%

Grdfico 1. Modo de ingreso a la organizacion.
Fuente: Elaboracién propia, 2014.

Como se aprecia en el Grafico 1, un 46% del personal ingreso a laborar en el
Hotel por convenios mediante las universidades a las que pertenecian, iniciando
labores como practicantes, esto fue mencionado por la mayoria de Ios
trabajadores de diversas areas del hotel durante las entrevistas realizadas. Asi
mismo, un 36% del personal ingres6 mediante contactos dentro del hotel,
menciondndonos incluso que algunos tenian vinculo familiar con los duefios,
mostrando de esta manera la informalidad dentro del proceso de reclutamiento
del personal, lo cual muestra la necesidad de un correcto proceso de
incorporacion de personas para evitar futuros inconvenientes dentro de
desempeno laboral del colaborador contratado.
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Grafico 2 Procesos de seleccidon de los colaboradores.
Fuente: Elaboracién propia, 2014.

En el Gréafico 2, se pudo observar que un 55% de los colaboradores fueron
evaluados mediante entrevistas previamente a su contratacion dentro del hotel,
por otro lado, las entrevistas realizadas a los mismos, arrojaron otros metodos
de seleccion, dentro de los cuales se encontraba el sistema de simulacion,
omitiendose ciertas pruebas necesarias para la buena seleccion del personal,
esto ayudaria a que la empresa no pierda tiempo ni dinero en contratar a
personal no aptas para la realizacion de las actividades diarias dentro del hotel.

® Nunca

m Casi nunca
® Indiferente
M Casi siempre

u Siempre

Gréfico 5. Compromiso con la organizacion.
Fuente: Elaboracién propia, 2014.

En el Grafico 3, un 91% de los colaboradores manifestaron estar comprometidos
con el hotel, esto se debe a la buena relacion personal que mantienen con la
gerente, pero aun asi existe cierta insatisfaccion, lo cual fue mencionado en las
entrevistas, debido a que la organizacidén no cumple con la satisfaccion total de
sus necesidades como trabajadores, a causa de la remuneracion y a la escasa
motivacion recibida, generando asi una falta de fidelidad y respeto hacia la
empresa por parte de los colaboradores.
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® Nada justo

® Un poco justo
® Indiferente

B Justo

®m Extremadamente justo

Grdfico 4. Horario de Trabajo.
Fuente: Elaboracién propia, 2014.

En el Gréafico 4, el 82 % de los colaboradores consideraron justo su horario de
trabajo, pues esta mayoria labora a tiempo completo en el hotel, sin embargo,
existen practicantes, los cuales sienten su labor un poco dificultosa, al estudiar y
trabajar a la vez, sin tener una buena retribucion monetaria para motivarse a
desempenar bien sus labores, esto fue mencionado en las entrevistas realizadas.

120%
100%
100%

80%

60%

45% 45%
40%
20%
0% 0% 0%
0%
CTS Gratificacion Escolaridad Permiso Aguinaldo Pago de
pagado por utilidades

maternindad

Grdfico 5. Prestaciones sociales.
Fuente: Elaboracién propia, 2014.

En el Gréafico 5, el 45% de los colaboradores reciben diversas prestaciones
sociales tales como: aguinaldo y CTS, lo cual es brindado solo al personal que
se encuentra laborando por tiempo completo dentro del hotel, quienes a la vez
perciben una gratificacion mensual, pero por otro lado, en las entrevistas se
mencionod la falta de beneficios para los practicantes, siendo esto un aspecto
que crea incomodidad en el personal, desmotivandolos a continuar de manera
correcta con las actividades que deben desempefiar.
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W Siempre

Gréfico 6. Compensacion de personas.
Fuente: Elaboracién propia, 2014.

En el Gréafico 6, el 91% del personal mostré conformidad en relacion al salario
recibido por las actividades realizadas dentro del hotel, por otro lado, un 9%
menciond encontrarse insatistecho, lo cual fue reforzado con los datos
obtenidos en las entrevistas donde diversos colaboradores mencionaron sentirse
poco comodos con su salario mensual, pues algunos ya habian culminado su
carrera, pero se les continuaba pagando como practicantes, generando desgano
en los colaboradores, quienes empezarian a mostrar desinterés al momento de
realizar sus labores, viéndose asi en la necesidad de buscar otras opciones de
empleos donde sepan valorar su esfuerzo.

0% — 9% 0%
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m Casi siempre
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Grdfico 7. Informacion para la realizacion de actividades.
Fuente: Elaboracién propia, 2014.

En el Grafico 7, al momento de responder el cuestionario todo el personal
afirmo siempre recibir la informacion suficiente para el correcto desempefio de
sus labores, pero durante la realizacion de las entrevistas una cierta parte
menciond dificultad dentro de su &rea de trabajo, debido al incumplimiento de
labores de compafieros, generando asi incomodidad y a la vez confusién dentro
del desempeno de labores en el &rea en que se encuentren.
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Grdfico 8. Disefio de cargos.
Fuente: Elaboracién propia, 2014.

En el Grafico 8, un 82% de los colaboradores menciond que sus tareas a realizar
se encuentran definidas, pero un 18% reveld una ligereza, dando a entender la
existencia de una deficiencia en el diseno de cargos, lo cual fue confirmado en
las entrevistas, pues algunos colaboradores realizan tareas no correspondientes
a su turno, debido a la falta de responsabilidad por parte de sus companeros de
area y a la vez la falta de supervision diaria por parte de la gerente, generdndose
asi el mal desempefio de funciones, creando a la vez en los deméas compaferos
estrés y frustracion al momento de realizar sus actividades.
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® Indiferente
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Grdfico 9. Desarrollo de personas.
Fuente: Elaboracién propia, 2014.

En el siguiente Grafico 9, se muestra que un 58% de los colaboradores estan de
acuerdo con las politicas de capacitacion brindadas por la empresa, sin
embargo otra parte de los colaboradores, en su mayoria practicantes, indicaron
durante la realizacidn de las entrevistas encontrarse en total desacuerdo, pues
las capacitaciones solo se brindan al personal de tiempo completo cada 3 meses,
mas no a ellos; generando la falta de habilidades necesarias por parte del
personal para brindar un buen servicio.
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Grdfico 10. Evaluacion de personas.
Fuente: Elaboracién propia, 2014.

En el Grafico 10, un 73% del personal reveld ser evaluado constantemente por su
supervisor, siendo esto confirmado en las entrevistas realizadas donde solo el
personal de tiempo completo formaba parte de estas evaluaciones, asi mismo se
menciond que estas no eran a profundidad dentro de cada &rea e incluso se
omitian aspectos importantes en el desempefo de sus colaboradores,
mostrando la falta de técnicas de evaluacién necesarias para una empresa de
servicios, generandose un indebido control de la realizaciéon de funciones en
cada una de las areas, evitando la superacion de los colaboradores dentro del
hotel.

0% — 0%

B Gerente
B Supervisor de area
= Area de Recursos Humanos

m Otro

Grdfico 11. Orientacién de personas.
Fuente: Elaboracién propia, 2014.

En el Grafico 11, se pudo reconocer la falta de conocimiento del personal,
acerca de quién es la persona a cargo del area, pues en las entrevistas
consideraban como gerente y supervisor de drea a la misma persona, siendo
esta una consecuencia del mal disefo de cargos existentes en el hotel,
generando que los colaboradores, no tengan clara la jerarquizacion y se
produzcan confusiones en el trato con un superior.
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Grafico 12. Motivacion.
Fuente: Elaboracién propia, 2014.

En el Grafico 12, se puede notar que un 37% del personal considerd que el
trabajo  realizado casi nunca es reconocido por parte de la empresa,
generandose en los colaboradores, un desgano en la realizacién de sus tareas
diarias, siendo esto reafirmado en las entrevistas, donde deseaban tener otras
motivaciones como salidas, paseos, los cuales les permitiera salir de la rutina,
ayudando asi a fomentar mas companerismo.

mSi

® No

100%

Grdfico 13. Percepcion del puesto de trabajo.
Fuente: Elaboracién propia, 2014.

En el Gréafico 13, todo el personal considerd una excelente oportunidad trabajar
en el hotel, mencionando incluso en las entrevistas realizadas, el haber
ingresado como practicantes les ha permitido obtener experiencia en el campo
de la hoteleria, siendo de gran ayuda para su futuro laboral e incluso para
algunos, esto les serviria para postular hacia puestos superiores dentro o fuera
del hotel.
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Grdfico 14. Percepcion del estrés.
Fuente: Elaboracién propia, 2014.

En el Gréafico 14, se observa que el 55 % de los colaboradores se encuentra entre
poco y muy estresado, concordando con las entrevistas hechas a profundidad,
en las cuales comentaron la falta de capacitaciones continuas, necesarias para la
formacién de habilidades, que sean aptas para las exigencias del mercado.
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Grdfico 15.

Ambiente laboral.
Fuente: Elaboracién propia, 2014.

En el Gréfico 15, los colaboradores mencionaron que su supervisor es capaz de
fomentar un ambiente agradable en el area en la cual se desempefnan, dando a
relucir la confianza existente entre supervisor y colaborador, pero al momento
de realizar la guia de observacion, se pudo ver deficiencias en la atencion del
cliente, esto podria ser resultado del exceso de confianza entre ambos.
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Grdfico 16. Relacion jefe — colaborador en el drea laboral.
Fuente: Elaboracién propia, 2014.

En el Grafico 16, el 73% del personal consider6 tener una buena relacion laboral
con su supervisor de area, lo cual se ve muy relacionado a lo anteriormente
explicado, pero existen colaboradores disconformes con el trato brindado por su
supervisor, generando falta de profesionalismo necesario para una eficacia en el
desempenio de sus labores.

® Nunca

® Con poca frecuencia
m Indiferente

® Frecuentemente
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Grdafico 17. Comunicacion Jefe — Colaborador en el &rea laboral.
Fuente: Elaboracién propia, 2014.

En el Grafico 17, un 73% de los colaboradores dijo mantener una buena
comunicacion con la administradora del hotel, quien a la vez desempefa el
papel de supervisora de cada area, reuniéndose frecuentemente con su equipo
de trabajo, para poder solventar alguna duda o inconveniente ocurrido durante
la prestacion del servicio, lo cual fue confirmado en las entrevistas realizadas, 1o
cual genera confianza por la gerente hacia sus colaboradores, quienes le
comunicarian sobre algin inconveniente ocurrido en el servicio en cualquier
momento.
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Grdfico 18. Equilibrio en el disefio y actividades de los puestos de trabajo.
Fuente: Elaboracién propia, 2014.

En el Gréafico 18, un 82% de los colaboradores indicd la existencia de un
equilibrio entre el puesto y las tareas que se les designan dentro del area en la
cual laboran, pero al momento de realizarse las entrevistas cierto grupo de
colaboradores menciond la falta de rol de actividades especificas disefiadas
para cada cargo y éarea, generando la realizaciobn de actividades no
correspondientes a sus funciones, a causa de la falta de control y supervision
por parte de la gerente hacia sus colaboradores.

LIS

= No

Grdfico 19. Capacitaciones en el hotel.
Fuente: Elaboracién propia, 2014.

En el Grafico 19, un 55% de los colaboradores mencionaron que si se les
realizaban capacitaciones, sin embargo en las entrevistas, afirmaron Ila
inexistencia de un programa establecido, donde se llevara un control para la
realizacion de las mismas, generdndose la imposibilidad de potenciar Ias
habilidades de Ilos colaboradores, quienes desean obtener mayores
conocimientos dentro del rubro hotelero para brindar un mejor servicio.

53



0% g9

= Semanal
B Quincenal
= Mensual

B Anual

m Otro(especificar)

Grdfico 20. Frecuencia de realizacion de las capacitaciones.
Fuente: Elaboracién propia, 2014.

En el Grafico 20, los resultados obtenidos en las encuestas muestran (83%) de
realizacion de capacitaciones de manera mensual, pero un 17% afirma que la
realizacion de las mismas es semanal. Se pueden inferir que Ias capacitaciones
no son con la misma frecuencia para todo el personal, debido a que no todos
laboran a tiempo completo y la empresa no estd dispuesta a invertir en personal
estacional, por otro lado quizd pueda deberse al temor por parte de los
colaboradores de revelar datos personales de la empresa que lleguen a
perjudicar su trabajo.
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3.9. Discusion.

A nivel interno, la empresa muestra falencias en los procesos de gestion
del talento humano, que de mejorarse, contribuirian al incremento de la calidad
en el servicio al cliente en la industria turistica y hotelera, resaltdndose el papel
de los colaboradores, pues son ellos quienes hacen posible el generar beneficios
econdmicos, sociales y politicos que se requieren, mediante el turismo (Calvino,
2008). En el sector hotelero, la mayoria de empresas pequenas, creen
innecesaria la existencia de un area de recursos humanos, siendo un gravisimo
error para la organizaciéon, pues trae consigo una serie de problemas
organizacionales dentro de los procesos que se deben cumplir para el buen
manejo del capital humano, viéndose reflejada en la situacion actual del Hotel
Descanso del Inca.

Dentro de las principales falencias, se encontr6 la falta de realizacion de
evaluaciones previas a la contratacion, reafirmado en los resultados del grafico
numero dos de las encuestas realizadas, demostrando la informalidad frente al
proceso de incorporacion de personas, pues la seleccion del personal era
realizada mediante conocidos dentro del hotel, familiares de los duenos o por
apariencia fisica de los postulantes, siendo esta Gltima presenciada en una de las
visitas realizadas al establecimiento, donde omitieron la realizacion de
evaluaciones necesarias en este proceso, las cuales permitirian la adaptacion
correcta del personal frente a circunstancias cotidianas en su labor, en ciertos
casos las empresas suelen utilizar procesos tradicionales, avanzados o
sofisticados para atraer y escoger a las personas indicadas, segun su politica
(Chiavenato, 2009). Es asi que mediante una buena seleccion, se logra reducir
los costos de formacién, mejorar el desempeio y disminuir la rotacién externa
de personal (Izquierdo, Lopez y Curbelo, 2000).

Aun asi la organizacibn no potencializa las capacidades de sus
colaboradores internos, viéndose esto reflejado en los resultados del grafico
numero 9 de la encuesta realizada a los colaboradores, generando la utilizacién
del reclutamiento externo, lo cual genera mayores gastos econOmicos, por no
enriquecer las capacidades de los colaboradores ya existente en su organizacion
y a la vez esto ocasiona desmotivacion en los mismos.

Por otro lado, se percibid cierta confusiéon por parte de los colaboradores
en relacion a las tareas a desarrollar en cada una de las areas y puestos de
trabajo, debido al incorrecto proceso de colocacion de personas, demostrado en
los resultados de los graficos numero 7, 8 y 11; ocasionando incomodidades
entre los miembros de la organizacidn por realizar tareas no correspondientes a
su puesto, es por ello que en la hoteleria, al asumirse un “aluvidon” de personas
listas a ocupar puestos de trabajo con perfiles y exigencias muy concretas, se
requieren modelados de trabajos ya especificados dentro de cada una de las
areas que posea (Felipe, 2002), para que asi el colaborador se familiarice
rapidamente con su entorno laboral, con los deberes y obligaciones que
desempenara.
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Asi mismo, se observd la incorrecta aplicacion del proceso de
recompensar a las personas, debido a la ausencia de motivacidn emocional, e
incluso la escasa remuneracion brindada por la empresa a los colaboradores
que laboraban desde hace varios anos, por tal razén, el recompensar a las
personas se destaca entre los principales procesos administrativos del area de
recursos humanos dentro de las organizaciones, ya que la recompensa es un
elemento fundamental para conducir a las personas en términos de Ia
retribucion, la realimentacion o el reconocimiento de su desempefio en la
organizacion (Chiavenato, 2009). Este proceso constituye uno de los elementos
fundamentales para incentivar y motivar a los colaboradores de la organizacion,
siempre que los objetivos organizacionales sean alcanzados y los objetivos
individuales sean satistechos (Alles, 2005). Sin embargo, la empresa no
contribuye a la motivacion de los colaboradores ni mucho menos al desempefio
eficiente de cada uno de los colaboradores dentro del hotel, demostrado en los
resultados de los graficos numero 6 y 12 de la encuesta realizada.

La falta de personas capacitadas para el mercado actual con mayores
retos, crea inseguridad en los colaboradores del Hotel Descanso del Inca,
quienes consideraron insuficientes las capacitaciones brindadas por la empresa,
deseando mantenerse en constante actualizacion, para asi desarrollar un trabajo
eficiente y eficaz, debido al valor intangible que representa el factor humano
dentro del sector hotelero, clave para la demanda requerida por el cliente
actual, necesitandose asi colaboradores mas cualificados y profesionales (Talon,
Gonzales & Figueroa, 2007).

A la vez, las evaluaciones de desempefio hacia los colaboradores eran
omitidas por la empresa, como se muestra en los resultados del grafico nimero
10, pues no toman en cuenta su importancia para el correcto funcionamiento y
correccion de debilidades existentes en cada una de las areas, siendo el proceso
de desarrollo de las personas uno de los aspectos mas importantes, procurando
el desarrollo de los colaboradores junto a las organizaciones, pues esta es la
Unica forma de superar los obstaculos que se presenten en el futuro, implicando
la capacitacion y desarrollo de las personas, abarcando cuestiones complejas,
como la preparacion de lideres, la introduccion del Coaching (entrenamiento) y
el Mentoring (tutoria), la educacion corporativa continua, la administracion del
conocimiento, la adquisicion de nuevos talentos y el aprendizaje organizacional,
que debe ser tomado en cuenta (Chiavenato, 2009).

La constante rotacion del personal dentro del Hotel Descanso del Inca se
debe a la insatisfaccion creada por la falta de motivacion emocional y a la vez
por la mala aplicacion del proceso de retencidon de personas, pues los
colaboradores mencionaron no sentir un progreso a nivel profesional dentro del
area en la cual se desempefaban, abriéndose a nuevas posibilidades externas de
puestos de trabajos que satisfagan sus expectativas, siendo esto reforzado en el
resultado del grafico numero 15 de la encuesta realizada. La finalidad de este
proceso es proporcionar un ambiente fisico, psicologico, social de trabajo
agradable y seguro, que garantice relaciones sindicales amigables y
cooperativas, pues se trata de elementos importantes que definen Ia
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permanencia de las personas en la organizacién y mas que eso, las motivan a
trabajar y alcanzar los objetivos organizacionales.

Desde el punto de vista de la administracion de personas, este proceso
dentro de la organizacion no so6lo consigue captar y aplicar en forma
conveniente sus recursos humanos, sino que también busca mantenerlos
satisfechos, a largo plazo, asegurandoles las condiciones fisicas, psicologicas y
sociales para que permanezcan en la organizacion, se comprometan con ella y
se pongan la camiseta (Chiavenato, 2009).

Por otro lado se pudo percibir el desconocimiento por parte de la
empresa acerca de las habilidades y capacidades de cada uno de sus
colaboradores, generados por la falta de actualizaciéon de una base de datos, la
cual de haberse mantenido correctamente hubiera permitido establecer un
mejor perfil acorde al puesto y a las competencias de cada uno de ellos.

Con la correcta gestion del proceso de supervision de personas se
lograran alcanzar los objetivos en razéon de la actividad de las personas que
componen la organizacion, pues los gerentes de linea diariamente toman
decisiones acerca de sus colaboradores y, al mismo tiempo, tienen acceso a
informacion sobre ellos y su trabajo, mientras que los especialistas en recursos
humanos analizan e investigan informacion acerca de la fuerza de trabajo, de
sus caracteristicas y necesidades. Esto requiere de un sistema integrado de
informacion que permita descentralizar el proceso de decision en forma eficaz y
eficiente (Chiavenato, 2009).

57



CAPITULO IV PROPUESTA
DE GESTION DE RECURSOS
HUMANOS



CAPITULO IV
PROPUESTA DE GESTION DE RECURSOS HUMANOS

Para el Hotel Descanso del Inca es de vital importancia superar las expectativas
de sus huéspedes, mediante la entrega del servicio ofrecido por sus colaboradores,
apoyados de su moderna infraestructura, es por ello que el talento humano juega un
papel muy importante dentro de esta organizacion, a la cual se le brindard pautas a
aplicar dentro de la misma en los diferentes procesos para la correcta definicion de los
cargos, su formacién continua y los elementos de control necesarios que ayuden a
mantener una comunicacion eficiente dentro del hotel.

Gerente General
(1)

Administrador (1) -~
|
e e fe d dad e e e de Al e d jefe de Recepcis
Mantenlmlento lefe de Segurida Housekeepmg lefe de Alimentos lefe de recursos jefe de Recepcidn
(1) y Bebidas (1) Humanos (1) y Reservas (1)
\\ Personal de L S
mantenimiento (1 Recepcionistas (2)

Figura 2 Propuesta de Organigrama del “Hotel Descanso del Inca".
Fuente: Elaboracion propia, 2014.

Este organigrama presenta el nimero de 16 colaboradores dentro del Hotel
Descanso del Inca, debido a su reducido nimero de 20 habitaciones, el hotel podra
contar con mayor personal dependiendo de las necesidades del mercado y de la
organizacion.

1. Perfiles de puestos.

a) Gerente general. Persona dindmica, con capacidad de negociacion y gestion de
equipos, dotes comunicativos y orientaciéon a resultados, deberd poseer como
requisito minimo titulo en administraciobn de empresas, por otro lado se
encargard de dirigir, controlar y supervisar cada una de las areas a cargo,
teniendo en cuenta la toma de decisiones dentro del hotel, deberd manejar el
idioma ingles avanzado y francés intermedio.

b) Contador. Persona encargada de Ilevar el control financiero y contable de toda
la empresa, debera ser un contador publico colegiado, con experiencia laboral
no menos a un ano, deberd con capacidad de manejo de emociones,
disponibilidad a tiempo completo, capacidad en realizacién de balances
generales, asi mismo debera mantener una comunicacion fluida con el gerente
general de manera constante.



)

Administrador. Persona encargada del control y manejo a nivel general de toda
la organizacion, esta persona debera rendir cuentas al directorio de manera
directa sobre la situacion actual del hotel en el mercado, teniendo como
principales cualidades y requisitos para asumir el cargo: la responsabilidad a
tiempo completo, titulo en administracion hotelera y servicios turisticos,
experiencia en manejo de grupos, habilidades gerenciales, manejo del idioma
ingles intermedio, manejo de sistemas informdticos computarizados (Excel vy
Word), un afno de experiencia en el rubro hotelero, capacidad de trabajar bajo
presion y de toma de decisiones, persona integra, responsable y con manejo de
emociones.

Jefe de mantenimiento. Deberd contar como requisito minimo con estudios
tecnicos de mantenimiento generales y con dos ano de experiencia en el sector
hotelero, por otro lado se encargara de supervisar el mantenimiento y limpieza
de cada uno de los equipos y ambientes del hotel Descanso del Inca realizados
por el personal a su cargo.

Personal de mantenimiento. Debera contar con estudios técnicos acerca del
mantenimiento de equipos, areas y maquinaria, con experiencia no minima de
un afno, este personal serd encargado del mantenimiento y limpieza de todo el
hotel, para el correcto desempefio de cada una de las areas, por otro lado,
debera contar con experiencia en sanidad y l[impieza de equipos existentes en el
hotel.

Jefe de recursos humanos. Debera contar con licenciatura en administracion de
empresas o estudios de maestria en gestion de recursos humanos o similares,
teniendo un minimo de tres anos de experiencia en el area de recursos
humanos. Asi mismo poseerd conocimientos en legislacion Iaboral,
desarrollando las siguientes funciones: Planificar, dirigir y controlar el diseno,
implementacion y gestion del area de Recursos Humanos. Supervisar los
procesos de reclutamiento, seleccion e induccién del personal Velar por las
politicas de la empresa y el reglamento interno de trabajo, asegurando su
cumplimiento. Asegurar la planificacion y desarrollo de procesos encaminados
a mejorar el clima laboral, establecer las lineas de carrera, plan de capacitacion,
evaluacion de desempeno y bienestar social. Persona encargada del manejo,
desarrollo y gestion del talento humano dentro de la organizacion para el mejor
funcionamiento del hotel.

Jefe de Housekeeping. Debera contar con estudios técnicos o universitarios
relacionados a la hoteleria, con experiencia no menor a un afio, desempenando
las siguientes funciones dentro del hotel: supervision de limpieza de las
habitaciones realizadas por su personal a cargo, asi mismo, estard a cargo de la
elaboracion del inventario de los productos solidos e intangibles necesarios para
su area.

Ama de Ilaves. Debera contar como requisito minimo con estudios técnicos
relacionados con la hoteleria, asi mismo se encargara de la [impieza y orden de
las habitaciones en el hotel, cuidando cada detalle para la satisfacciéon del
cliente. Como caracteristicas y valores que deberd poseer son: honradez,
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laboriosidad y responsabilidad en sus tareas asignadas, asi mismo mostrara
capacidad de trabajo en equipo, manteniéndose en contacto con recepcion.

i) Jefe de alimentos y bebidas. Deberd contar con formacién técnica o
universitaria en cocina, pasteleria o afines, con experiencia no minima a un
ano, asi mismo se encargara de disefiar el menu para los huéspedes y clientes
que ingresen al hotel, dirigiendo a los ayudantes de cocina, para un mejor
desempeno del éarea, por otro lado, debera mantener constante comunicacion
con el 4rea de recepcion.

j)  Ayudantes de cocina. Encargados del apoyo en el area de cocina, ayudando en
la preparacion de los alimentos que serdan ofrecidos en la carta para los clientes
vy huéspedes del hotel, asi mismo se encargaran de la entrega del producto final
al huésped, cuidando cada detalle, con respecto a las cualidades necesarias para
el cargo, estos colaboradores deberdn ser proactivos, capaces de manejar
situaciones de estrés y saber trabajar en equipo, teniendo como experiencia
minima de seis meses en el sector gastrondmico.

R) Jefe de recepcidn y reservas. Profesional con estudios de turismo y hoteleria o
carreras afines, con conocimiento y dominio del sistema INFHOTEL, experiencia
no minima a un dos. Debera ser una persona con dotes comunicativos y buen
trato al cliente. También poseera dominio del idioma inglés avanzado y francés
intermedio. Contard con buena presencia, elegancia, educacion, amabilidad, y
estard apta para solucionar cualquier inconveniente que se presente durante su
labor.

[) Recepcionista. Debera contar con estudios técnicos o universitarios en hoteleria,
con experiencia no minima de un afio. Encargada de la atencion a los clientes
que se hospeden en el hotel, siendo imprescindible el manejo del idioma inglés
avanzado y francés intermedio, asi mismo, deberd conocer los sistemas
hoteleros.

m) Jefe de Seguridad. Persona encargada de la seguridad interna y externa del
hotel, proporcionando mayor confianza a los huéspedes y trabajadores del
hotel, se recomienda al hotel manejar el sistema de tercerizacion de este
servicio.

9. Proceso de incorporacién de personas.

El gerente de recursos humanos del Hotel Descanso del Inca de la ciudad de
Chiclayo, debera realizar el reclutamiento de personal mediante procesos que
reinan candidatos con caracteristicas requeridas para ocupar un puesto vacante,
teniendo en cuenta dos factores importantes, siendo estos los siguientes:

61



2.1.

Reclutamiento de personas.

2.1.1. Técnicas de reclutamiento de personas:

a)

Reclutamiento Interno. Al presentarse una vacante se deberd tomar en
consideracion la reubicacién de sus colaboradores ya existentes en el hotel,
identificando a los candidatos potencialmente calificados para el puesto
dentro de la organizacion, el cual se podra aplicar empleando: ascenso de
personal o programas de desarrollo de personal. Si se lograré identificar al
candidato ideal para la vacante, el jefe de recursos humanos deberd revisar la
hoja de vida del postulante para cerciorarse sobre la veracidad de los datos
de dicho expediente, asi mismo, habrd de analizar los siguientes aspectos: se
debera considerar los resultados obtenidos de las pruebas de seleccion a las
que fue sometido el candidato para integrarse al hotel, verificar los resultados
de las capacitaciones al colaborador interno y evaluaciones de desempefno
realizadas al nuevo postulante, posteriormente se examinara el analisis y
descripcion de los cargos, luego se procedera a identificar si el colaborador
interno reune los requerimientos necesarios para la vacante y finalmente se
estudiara la trayectoria experimentada por los candidatos en sus anteriores
cargos asegurando su buen desempefio dentro de la organizacién (Amaya,
Barrera & Espinoza, 2007).

Reclutamiento externo. Si la empresa no llenara la vacante mediante el
reclutamiento interno, se deberd recurrir a candidatos ajenos a la
organizacién, consistiendo basicamente en realizar convocatorias para cubrir
el puesto mediante: el anuncio de las vacantes a través de los siguientes
medios de comunicacion: periddicos, convenios con universidades y
portales de red especializados, también se recurrird a workshops y al
Ministerio de Trabajo, podran implementar carteles o anuncios en lugares
visibles y finalmente la presentacién de candidatos por indicacion.

Todos los candidatos presentados durante la realizacion del proceso de
reclutamiento de manera interna o externa, deberdn completar la solicitud
establecida por el hotel, siendo archivada para la futura toma de decisiones.
Para lograr un eficaz proceso de reclutamiento de personal, el jefe de
recursos humanos debera auxiliarse del manual de analisis y descripcion de
puestos, en el cual se encuentra el perfil y los requerimientos necesarios para
la vacante.
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* Las vacantes se llenan conlos
colaboradoresactualesdela
organizacion.

* Los colaboradores internos son los

— candidatos preferidos.

s Esto exige su promocion o transferencia

alas nuevas oportunidades.
* La organizacion ofrece una carrerade

- oportunidades al colaborador.
Reclutamiento

s Lasvacantes ylas oportunidades se

llenan con candidatos del exterior.

=====3 | e Los candidatos externos son preferidos.

» Esto exige que se les reclute en el
exterior y se les selecciones para llenar
las oportunidades.

* La organizacion ofrece oportunidades a
los candidatos externos.

Figura 3. Modalidades de Reclutamiento de personal.
Fuente: Chiavenato 3° edicion (2009, p. 117).

2.2. Seleccién de personas.

Para la realizacion de un correcto proceso de seleccion de personas en
el hotel Descanso del Inca, se deberd evaluar mdultiples indicadores que
permitirdn la elecciéon del candidato idoneo para la vacante, las técnicas y
aspectos a evaluar seran los siguientes:

La experiencia del candidato, el titulo académico del aspirante al cargo,
las referencias y recomendaciones, las entrevistas que todo aspirante a la
vacante debera pasar, pruebas de conocimientos, destrezas y habilidades
(maquinaria y equipo de acuerdo al 4rea de trabajo) o capacidad,
psicométricas y de personalidad, finalmente diversas técnicas de simulacién
que ayudaran a determinar su contratacion.

9.9.1. Técnicas de seleccion.

Luego de haber obtenido informacion respecto a los candidatos
que se presentan, se deberan escoger las técnicas de selecciéon adecuadas
a realizar entre las cuales destacan: entrevista, pruebas de conocimiento
o capacidad, pruebas psicomeétricas, pruebas de personalidad y técnicas
de simulacion.

Las técnicas de seleccion permitiran al hotel rastrear Ias
caracteristicas personales del candidato a través de muestras de su
comportamiento. Una buena técnica de seleccién debe tener ciertos
atributos, como rapidez y confiabilidad, es asi como se deberan aplicar
las siguientes técnicas:
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a)

b)

c)

d)

Entrevistas de seleccion. Esta entrevista puede ser totalmente
estandarizada, entrevista basada en sOlo preguntas, y entrevista
dirigida o no dirigida.

Pruebas de conocimientos y de capacidades. Estas seran ejecutadas
dependiendo del cargo vacante, tomandose en consideracion el nivel
de conocimiento general y especifico de los candidatos, por otro lado,
las pruebas de capacidad constituyen muestras de trabajo utilizadas
como pruebas para comprobar el desempeno de los candidatos.
Pruebas psicométricas. Las pruebas psicométricas se utilizardn como
medida de desempefio y se basardn en muestras estdticas de
comparacion, las cuales se aplican en condiciones estandarizadas. Los
resultados de las pruebas de una persona se comparan con estdndares
de resultados en muestras representativas, para obtener resultados en
percentiles.

Pruebas de personalidad. Aqui se realizardn los inventarios de
intereses, de motivacion y de frustraciéon, asi como la aplicacion,
interpretacion de los test o pruebas de personalidad, requiriendo Ia
intervencion de un psicologo.
Técnicas de simulacion. La principal técnica recomendada a emplear
serd la de simulacion de psicodrama, donde se representaran los
papeles mds caracteristicos de su comportamiento, sea
individualmente o en interacciéon con una o varias personas. Asi se
establecen vinculos que Ie son habituales o intentan establecer otros
nuevos; actuando aqui y ahora como en su situacion cotidiana,
permitiéndole al colaborador analizar y diagnosticar su propio
esquema de comportamiento.

64



Proceso de seleccion:

Aspirantes a la organizacion
Para futura toma
de decisiones J,

MNegativo

Preseleccion de candidatos i

|

I Resultado I

J, I Rechazo

Entrega de hoja de solicitud de
empleo

R
I Entrevista inicial I
Para futura toma

de decisiones | Megativo E

%I Resultado Ii S
! u

Aplicacion de pruebas I
Para futura toma + L
de decisiones \I/ Negativo
T
Relsul'tado I
! A
Comprobacion de informacion D
del candidato
0
Positivo
Entrevista con jefe
I Resultado I% . !
J{ solicitante
Para futura toma de decisiones
I Registro delcandidato I Proceso de admision I

Figura 4. Modelo de Procedimiento de seleccidon de personal del Hotel Tropico Inn de la ciudad
de San Miguel (EI Salvador).
Fuente: Amaya, Barrera & Espinoza (2007, p. 7).

3. Proceso de colocacién de personas.
3.1. Orientacién de las personas.

El hotel deberd emplear el siguiente manual y diversas técnicas que permitiran
la familiarizacién del colaborador con la organizacion:

a) Manual para un nuevo integrante de reparto (métodos de socializacion
organizacional). Este manual serd proporcionado a cada nuevo integrante que
ingrese a la organizacion, en cualquier puesto de trabajo, en el cual se incluird: la
historia de la empresa, carta de bienvenida, la filosofia de la empresa (objetivos,
mision, vision y valores), el periodo de prueba por el cual pasard, reglamento
interno, horarios de trabajo, programa de incentivos, politicas generales del hotel y
organigrama de la empresa.

b) Supervisor como tutor (Mentoring). El supervisor debera: mostrar al colaborador la
descripcion clara de la tarea que debe realizar, proporcionarle toda la informacién
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técnica para ejecutar la tarea, negociar con el nuevo colaborador las metas y los
resultados que desea alcanzar; y por ultimo, brindar la retroalimentacion
adecuada a su desempefio. Asi mismo, la persona asignada como tutor debera
cumplir los siguientes requerimientos: contar con méas de 2 afnos laborados en la
empresa (caso contrario se asignard al colaborador con mayor tiempo en la
organizacién), tener capacidad de trato con colaboradores internos y experiencia
en el rea en la cual se desempeiia.

Capacitacién para nuevos integrantes. Todos los colaboradores que ingresen a
trabajar por primera vez a la organizacion, deberdn ser capacitados de manera
tedrica y técnica, el primero brindard toda la informacidén necesaria del puesto de
trabajo, ya sean las funciones, procedimientos, responsabilidades, obligaciones, etc.
Podrd ayudarse de los Manuales Administrativos del hotel; el segundo seré
necesario cuando el cargo requiera el uso de maquinaria y equipo, el colaborador
recibird las instrucciones y realizara practicas para el manejo de los mismos. Todo
esto permitird el buen desenvolvimiento dentro de su area de trabajo y con las
demaés areas del hotel, evitando asi inconvenientes en [os mismos.

d) Manual de Organizacion, andlisis y descripcién de puestos. El establecimiento

e)

contard con un manual de organizacion, andlisis y descripcién de puestos, el cual
debera ser entregado a cada miembro que ingrese a laborar al hotel, este material
permitird que el colaborador conozca los niveles jerarquicos, los mandos altos, jefe
inmediato y al grupo de trabajo que pertenece, de tal manera que logre identificar
las lineas de autoridad a las cuales acudird en circunstancias que lo ameriten, y al
mismo tiempo las respetaré para evitar la duplicidad de mando, también incluira la
descripcion de las funciones a realizar, las responsabilidades que adquiere al
ocupar el nuevo cargo y las condiciones de trabajo, de esta manera el nuevo
miembro del hotel se formara una idea del ambiente y seguridad que encontraré al
desempenar su labor.

Evaluacidon de desempefio del Talento humano. El establecimiento hotelero
Descanso del Inca debera conocer el desempefio del nuevo colaborador en su
puesto de trabajo, es por esto que después de la capacitacidn contard con un
periodo de prueba que permitird su adaptacidén a las evaluaciones de desempefio,
considerdandose este procedimiento de vital importancia para todos los nuevos
ingresantes al hotel. Esta evaluacion de desempefio deberd realizarse cada 4 meses,
analizando la productividad del empleado, calidad, responsabilidad, cooperacion,
actitud, sensatez e iniciativa, presentacion personal, eficiencia v eficacia frente al
cargo asumido.

Cabe resaltar que el contenido de la evaluacién de desempeno queda sujeto al
tipo de cargo y a criterio del jefe inmediato o evaluador, pero se puede
considerar el siguiente modelo de evaluacion:

Tabla de valores para evaluar el desempefno del recurso humano Clasificacion
por puntos y factores.
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De 30 - 40 puntos | Excelente

De 21 — 30 puntos | Muy bueno
De 11 — 20 puntos Bueno
De 0 — 10 puntos Malo

Tabla ¢
Modelo de evaluacion de desempeno para los colaboradores

EVALUACION DEL DESEMPENO DEL RECURSO HUMANO DEL HOTEL DESCANSO DEL INCA

Nombre del empleado:

Departamento/seccion: Cargo
Para cada area a evaluar marque con una “X” la calificacion que mejor refleje el desempeno

Fecha_ / /

I. DESEMPENO DE LABORES.

01/02/2003

04/05/2006

07/08/2009

10

e Rendimiento laboral:

Cantidad y proporciéon de servicio y
rendimiento laboral.

Poco rendimiento
laboral

Rendimiento laboral
Medio

Buen rendimiento
laboral

Alto rendimiento
laboral

e Calidad de servicio:
Dedicacién, orden, puntualidad, entre

Poca calidad de

Calidad de servicio

Buena calidad de

Alta calidad de

) servicio Media servicio servicio
otros que caracteriza al empleado.
e Conocimiento del trabajo: . L . Alto grado de
Poco conocimiento Conocimiento del Conocimiento del o del
Grado de discernimiento de Ilas del trabajo trabajo Medio trabajo conocm;)lento e
trabajo

funciones a ejecutar.

e Darticipacién:
Disposicion laboral encaminada a la

Poca participacion

Participacion Laboral

Buena participacion

Alta participacion

organizacion, jefes y compafieros de laboral Media laboral laboral
trabajo.

II.CARACTERISTICAS PERSONALES. 01/02/2003 04/05/2006 07/08/2009 10

e Dresentacién personal: Altamente

Considerado como uno de los factores
que inspiran confianza, la presentacion
personal, es de mucha importancia.

Descuido en su
presentacion personal

Medio descuido en su
presentacion personal

Cuidado en su
presentacion personal

cuidadoso en su
presentacion
personal

e Creatividad:

Ingenioso y habil para crear ideas, y a la
vez crear y dar soluciones a proyectos.

Poca creatividad

Creatividad

Media

Creatividad

Buena

Alta creatividad

e Responsabilidad:

Dedicaciéon y ejecucién del trabajo o
servicio en el tiempo estipulado de
parte del empleado.

Poca dedicacion en
sus servicios

Dedicaciéon media en
sus servicios

Dedicacion en sus
servicios

Alta dedicacién en
sus servicios.

e Cooperacion:

Disposicion de cooperar, manera de
cumplir érdenes y capacidad de realizar
proyectos por iniciativa propia en
beneficio de la institucion.

Poca disposicién de
cooperar

Disposicion de
cooperar

Buena disposicion de
cooperar

Alta disposiciéon de
cooperar

e Actitud ante situaciones:

Habilidad y contribucién para percibir
situaciones, dar soluciones y aprender
de las mismas.

Poca capacidad de
percepciéon

Capacidad de
percepciéon media

Capacidad de
percepcioén buena

Alta capacidad de
percepcion

Fuente:

Hotel Tropico Inn (2007, p. 12)

4. Proceso de recompensar a las personas.

4.1. Remuneracion.

El Hotel Descanso del Inca deberé establecer su propia politica salarial,
procurando cubrir las expectativas personales e institucionales de sus
integrantes de reparto. Considerando estas tres caracteristicas fundamentales
para obtener una remuneracion total.
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Remuneracion total

Remuneracion basica Incentivos salariales Prestaciones
e Salario mensual e Bonos e Seguro de vida
o salario por hora. e Darticipacion en e Seguro de salud
los  resultados, e Comida
entre otros. subsidiada, etc.

Figura 5. Modalidades de remuneracion.
Fuente: Chiavenato 3° Edicidn (2009, p. 283).

La politica salarial podria ser disehada de acuerdo a la situacion de la
empresa o los cambios socioecondmicos del pais, considerandose el tipo de
cargo, tomando en cuenta el previo analisis del manual de la organizacion, el
mismo que contendra diferentes especificaciones que permitirdn determinar la
posicion del cargo dentro de la escala salarial, otro aspecto a considerar sera
segun la antigiedad del colaborador en el hotel, proporcionandoseles el
porcentaje de aumento respectivo; finalmente como tercer punto en
considerar serd segun la experiencia laboral o el titulo académico.

En relaciéon a la remuneracion no financiera se brindara al colaborador:
Oportunidades de desarrollo, reconocimiento y autoestima, seguridad de
empleo, orgullo por la empresa y el trabajo, promociones, libertad y
autonomia en el trabajo, resumiendo todo esto en una buena calidad de vida
laboral en el trabajo.

4.2. Prestaciones y servicios.

Se recomienda al hotel Descanso del Inca otorgan beneficios sociales
como: afiliacion al Seguro Integral de Salud peruano (SIS), afiliacion a la
Administradora de Fondo de Pensiones (AFP) y las leyes establecidas en el
codigo de trabajo del estado, por otro lado existen beneficios adicionales a
los de ley que podran ser otorgados segun las politicas de la organizacion,
tales como: Descuentos en alimentacion y consumo dentro del hotel,
flexibilidad de horarios para estudiante, ayuda de vivienda y escolaridad.

Lo anteriormente mencionado deberé ser especificado en el manual de
bienvenida.

68



Tabla 3
Propuesta de plan recreativo para el Hotel Descanso del Inca.

Plan recreativo del Hotel Descanso del Inca

Asignacion de un é4rea en especifico para Ios
colaboradores donde puedan colocar sus pertenencias
personales sin temor a perdidas, vy a la vez esta area
servird como salén de reuniones mensuales, donde los
colaboradores tendran a la mano informacién de sus
companeros (cumpleafos, acontecimientos especiales,
premios, entre otros).

Creacion de un dia deportivo donde los empleados
podran realizar actividades al aire libre, permitiendo
afianzar sus relaciones personales como equipo.

Fuente: Elaboracion propia, 2014.
4.3. Programa de incentivos.

El encargado del recurso humano debera implementar un programa de
incentivos, teniendo como finalidad el aumento de motivacidn e integracion
de los colaboradores para con la empresa, es por ello que se recomienda
emplear como guia el siguiente programa de incentivos:

Tabla 4
Propuesta de programa de Incentivos para el Hotel Descanso del Inca

Programa de incentivos del Hotel Descanso del Inca

Colaborador do més!

Implementacion de la estrategia de: “Colaborador del mes”,
el mismo que se otorgara al colaborador que haya
mostrado un buen desempeno, fidelidad, cumplimiento de
metas en favor del hotel durante el mes.

Reconocimientos anuales a los colaboradores mas
destacados de la organizacion, brindandoles beneficios,
premios, entre otros.

De acuerdo al resultado de las evaluaciones de desempeno,

se debera reconocer al colaborador que presente mayor ‘ ~ I
rendimiento. Por ejemplo, felicitandolos en las reuniones =
mensuales, en presencia de los demés colaboradores,

contribuyendo en la motivacion de los presentes para
proximas evaluaciones.

Entrega de incentivos econdmicos, tales como
bonificaciones a fin de mes de acuerdo al cumplimiento de
metas, estos pueden ser vales de consumo, canjeables en
diferentes supermercados o centros comerciales.
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Fuente: Elaboracién propia, 2014.

a)

)

d)

Sanciones. Serdn aplicados para colaboradores del equipo, estudiantes en
practicas, directivos del grupo y miembros de los 6érganos de administracion. EI
Hotel Descanso del Inca adoptara las medidas necesarias para hacer efectivo el
conjunto de valores, principios y normas, dando difusiéon entre Ios
destinatarios de su contenido y resolviendo las dudas que su aplicacion pueda
generar.

Principios generales. Todos los integrantes del Hotel Descanso del Inca deberan
conocer y cumplir las leyes aplicables a su funcién segin su ambito de
responsabilidad y Iugar de trabajo, debiendo cumplir sus funciones y
obligaciones con pleno respeto de los procedimientos establecidos en los
sectores de su actividad. En caso de duda, los integrantes del Hotel Descanso
del Inca podran obtener ayuda acerca del modo de cumplir con el contenido
del presente codigo y el resto de las normas que sean de aplicacion a través de
su superior jerdrquico o, en su caso, a través de los correspondientes
departamentos de asesoria juridica o de recursos humanos. El incumplimiento
de la normativa antes descrita, podrd dar Iugar a la responsabilidad civil y
penal que corresponda sin perjuicio de las acciones disciplinarias que
correspondan, incluyendo el despido laboral. Ademas del cumplimiento de las
normas aplicables en cada caso y de los procedimientos internos del Hotel
Descanso del Inca, todos los sujetos obligados deberan demostrar en todo
momento un comportamiento ético en todas sus actuaciones profesionales, y
evitar cualquier conducta que, aun sin violar la ley, pueda perjudicar la
reputacion del hotel y afectar de manera negativa a sus intereses, reputacion e
imagen publica (como pudiera ser el uso inapropiado de redes sociales).

Respeto por la ley. En el desarrollo de sus labores profesionales ningun
integrante del hotel colaborard conscientemente con terceros en la violacion
de ninguna ley, tanto nacional como internacional, ni cooperard con ellos en
acciones u omisiones que comprometan el principio de legalidad o que
puedan, de ser conocidas, dafiar la reputacion del hotel.

Honestidad y Confianza. Los integrantes del Hotel Descanso del Inca deberan
ser honestos y dignos de confianza en todas las negociaciones en las que haya
intereses del hotel en juego, y cumplirdn con los compromisos adquiridos.
Igualmente, protegeran la confidencialidad de la informacion de la compafia
que les ha sido confiada, asi como la relativa a clientes, accionistas, empleados
o proveedores.

Integridad. En ningn caso los integrantes ofreceran o aceptaran regalos,
invitaciones u otro tipo de incentivos que puedan recompensar o influir en
una decision empresarial. En general los integrantes se abstendran de aceptar
regalos por cualquier concepto que pudieran recibir de clientes, proveedores,
accionistas, entre otros. del hotel. En el caso de que sea imposible o dificil
devolver el regalo, éste se sorteara entre los empleados del hotel. Dicho sorteo
se guiara por las reglas que determine el encargado del recurso humano.
Asimismo, no podrdn prometer, ofrecer o conceder a directivos,
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administradores, colaboradores de una empresa mercantil o de una sociedad,
asociacion, fundacidon u organizacion un beneficio o ventaja de cualquier
naturaleza no justificados para que le favorezca a €l o a un tercero frente a
otros, incumpliendo sus obligaciones en la adquisicidon o venta de mercancias
o en la contratacion de servicios profesionales. Los integrantes evitardn o
declarardn cualquier conflicto de intereses que pueda anteponer prioridades
personales a las colectivas y se comportaran con rectitud, sin buscar en ningtin
caso beneficio propio o de terceros a través del uso indebido de su posicidon o
contactos en el hotel. En este sentido, los integrantes no contrataran los
servicios profesionales de cualquier familiar (ya sea unido por una relaciéon de
consanguinidad o por una de afinidad). Del mismo modo, actuaran
institucionalmente con absoluta neutralidad politica, y se abstendran de
cualquier toma de posiciones directa o indirecta, sea a favor o en contra de los
procesos y actores politicos legitimos. En particular, no efectuaran donaciones
en metdlico o en especie, de ninguna indole, a partidos politicos,
organizaciones, facciones, movimientos, entidades, sean éstas de caracter
publico o privado, cuya actividad esté claramente vinculada con la actividad
politica.

5. Proceso de desarrollo de las personas.

Dentro de este proceso se le recomienda al Hotel Descanso del Inca, tomar
en cuenta lo siguiente:

5.1. Capacitaciones.

Las capacitaciones deberdn ser aplicadas en todo momento
considerado necesario, tanto sea para el proceso de desarrollo como cuando
se necesite ensefnar el manejo de nuevas maquinarias o tecnologias en el
establecimiento hotelero, de esta forma se creardn programas de capacitacion
abierto a todos los colaboradores sin distincidon de jerarquia pues muchos de
ellos se encuentran en constante trato con el cliente, siendo necesario
fortalecer y desarrollar todas sus relaciones interpersonales, capacidades, y
metodos de aprendizaje.

Para la eficacia del programa de capacitacion, el encargado de recursos
humanos debera enfocar ciertos aspectos y principios interrelacionados,
siendo los siguientes:

El Hotel Descanso del Inca establecerda previamente [os objetivos
especificos de la capacitacion, refiriéndose a la explicacion de las habilidades o
conocimientos que se han de adquirir, junto con las actitudes para mejorar o
repotenciarse, en este punto la iniciativa de los colaboradores juega un papel
muy importante para el buen desarrollo de la capacitacion. Para lograrlo, el
encargado de recursos humanos podra apoyarse de diversas estrategias como:
el empleo de refuerzos positivos, la eliminacion de amenazas o castigos, la
tlexibilidad en los horarios, el planteamiento de metas personales por parte de
los colaboradores; y por ultimo, la eliminacion de obstaculos fisicos y
psicologicos de aprendizaje.
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5.2.

Los principios de aprendizaje logrardn hacer mas eficaces Ilas

capacitaciones, siendo necesario incorporar dentro del programa de las
capacitaciones los siguientes principios:

a) El encargado de impartir la capacitacion debera trasmitir de manera clara

b)

las metas y objetivos a los colaboradores involucrados, permitiéndoles
establecer metas personales, asi como el proporcionarles temas a tratar
vinculados directamente con situaciones reales que atraviesen Ios
colaboradores en sus jornadas laborales.

Se les deberd proporcionar modelos a seguir dentro del hotel, buscando su
integracion y respuesta inmediata ante situaciones cotidianas como parte
de un integrante de reparto de la organizacién, conllevando a Ios
resultados esperados por la empresa, tomandose en cuenta los diferentes
niveles de aprendizaje de los colaboradores involucrados. Se les
proporcionara un manual con las diferentes funciones que desempenfaran,
beneficiando de manera indirecta a los clientes, considerandose Io
siguiente: El saludar a todo publico presente en el hotel, la despedida
cordialmente al cliente, el ser servicial en todo momento (habitaciones,
pasillos, restaurant), el control de emociones ante clientes dificiles y el
manejo de quejas y reclamaciones o inquietudes presentadas por el
cliente.

En todo momento la administracion del Hotel Descanso del Inca deberéa

mostrarse a disposiciéon de brindar todo tipo de conocimiento que permita
solucionar inconvenientes no controlados por el colaborador, es por ello que
deberd tomar en cuenta las siguientes caracteristicas, para contratar al
colaborador idéneo, capaz de impartir eficientemente las capacitaciones:
capacidad de manejo del tema, habilidades gerenciales, liderazgo, capacidad
de palabra, asistencia personalizada, sinceridad, interés, entusiasmo y pro
actividad.

Métodos y técnicas de desarrollo organizacional.

Por otro lado, se recomienda tomar en cuenta el siguiente programa

de capacitacion:
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Tabla 5

Propuesta de Programa de capacitacion para el Hotel Descanso del Inca
Fuente: Elaboracion propia, 2014.

Programa de capacitacion del Hotel Descanso del Inca

a) Las capacitaciones deberan realizarse cada 4 meses, acompanado de
un diagndstico que permitird detectar problemas en el desempefio del -
colaborador, ayudando asi a su mejora ante proximas situaciones
laborales. Asi mismo, el encargado de recursos humanos, debera
mantenerse actualizado en relacién a las nuevas tendencias de
capacitaciones, que surgen en el mercado, adecudndolas al sector al
cual pertenece.

b) Mantener una fecha fija en calendario de las capacitaciones y talleres
de refuerzo, informando con anticipacidbn a todas Ias d&reas
involucradas.

c) Seleccionar colaboradores que posean habilidades de direccion, para
que lideren de manera responsable a los integrantes de reparto del
area correspondiente, logrando asi mejores resultados, permitiendo el
aprovechamiento al maximo de las capacitaciones y talleres
brindados.

d) Después de las capacitaciones, se deberd analizar los resultados
obtenidos, para la verificacion del cumplimiento de objetivos
planteados inicialmente.

e) Comunicar los resultados obtenidos durante la capacitacion a los
colaboradores involucrados.

6. Proceso de retencién de las personas.

El Hotel Descanso del Inca deberd aplicar estrategias tomandose como
elemento clave a las personas que brindaran la atencidén y el servicio al cliente
mediante tres etapas: Detectar, desarrollar y evaluar.

6.1. Relacién colaborador-organizacion.

a) Detectar. Se deberd ser muy objetivo para encontrar las necesidades que el hotel
demande, pues de lo contrario podrian cubrirse necesidades inexistentes, y se
pierdan las posibilidades de ver resultados. Lo primordial serd escuchar al equipo de
trabajo, es decir mediante la comunicacion entre el administrador y los encargados
de la atencion del cliente es absolutamente necesaria. Sin embargo, escuchar a los

73



administradores a través de los resultados, puede ser distinto a los que ellos
demanden directamente, también se tratara de entender la verdadera razon por la
cual los administradores permanecen en el hotel, descubriendo si se sienten
totalmente familiarizados con ella o si por el contrario solo se mantienen conformes
con resultados; en relacion a los deseos de autorrealizacién de los colaboradores, se
les debera dar oportunidades de crecimiento, por medio de un sistema de
sugerencias, reuniones entre gerentes y colaboradores operacionales, circulos de
calidad, brainstorming, encuestas de actitud y actividades extra laborales. Por otro
lado, el gerente del hotel deberd conocer los objetivos personales de cada uno de sus
colaboradores, conociendo asi el perfil completo de su equipo de trabajo y de
manera personalizada encontrar la mejor manera de motivarlos. Asi mismo, se
medird la temperatura gerencial cada cierto tiempo, es recomendable realizarla
cada tres meses, esto permitira conocer el ambiente en el que se desenvuelve la
empresa a nivel gerencial, midiéndose por medio del nivel de satisfaccion, tasa de
rotacion y nivel de ausentismo. Es por ello que se deberd apoyarse de la siguiente
féormula empleada por Alonso (2008), la que permitira obtener la tasa de rotacion de
colaboradores existente en el hotel Descanso del Inca:

(Despidos + Renuncias)

Tasa de rotacion = —
Numero de empleados

Asi mismo, otro método comunmente empleado para medir el nivel
de satisfaccion es la evaluacion del clima Ilaboral, consistiendo en Ila
realizacion de tres evaluaciones: la primera se llevara a cabo con los
colaboradores del mismo puesto de trabajo, otro con los supervisores y
tinalmente con los subordinados.

El nivel de ausentismo o absentismo laboral en el hotel, se debera
controlar revisando si la falta del colaborador al centro de trabajo es causado
por enfermedad o simplemente por desgano a no acudir a realizar sus labores
correspondientes a su puesto.

Agrupados en las siguientes categorias:

= Actitudes de trabajo
= Factores economicos v de mercado
= Factores organizacionales

Tipos de absentismo:

; .. . = Excusas v fingimiento
= Sal;sfacqqn del medio laboral Diferentes impactos en « Permizos v licencia
= Satisfaccion laboral los diferentes tipos de « Evitacion v dilatacién de
= Factores personales absentismo tareas
= Factores externos = Distractores y uso de

* Cambio organizacional recursos de 1a empresa

Figura 6. Impactos del absentismo.
Fuente: Elaboracion propia, 2014.

Cabe resaltar que al momento de analizar las causas del absentismo,
nuevamente se debe recordar que este es un fendmeno multifactorial y
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complejo. Asi, en la explicacion del mismo, intervienen factores de tipo
psicoldgico y social que impactan de diferente manera en cada tipo de
absentismo.

7. Proceso de supervision de personas.

7.1. Bases de datos y sistemas de informacion.

Es por ello que el hotel Descanso del Inca, debera contar con una base de

datos que incluya lo siguiente:

a)

b)

c)

e)

Registro de cada empleado, este item contendra los datos personales de los
colaboradores (hoja de vida).

Registro de cargos, este item mostrara informacion de los cargos ocupados,
también debera mostrar los ascensos de los colaboradores a lo largo de su
trayectoria profesional.

Registro de remuneracion, este item registrara todas las remuneraciones,
prestaciones y beneficios, recibidos por cada colaborador dentro de Ila
organizacion.

Registro de beneficios, este item contendrda todos Ios beneficios
correspondientes por ley, ya sean vacaciones, indemnizaciones anuales, dias
no laborables, entre otros.

Registro de capacitaciones, este item mostrara el control de todos los cursos y
actividades programadas, teniendo en cuenta a los participantes.

Registro de faltas y permisos, este item contendra los permisos, las tardanzas,
ausencias injustificadas y justificadas, permisos de asistencia al médico y el
incumplimiento al reglamento interno.

Sugiriéndose asi una base de datos para el Hotel Descanso del Inca, la que

debera conformarse por:

a)

Registro de candidatos, que mostrard los curriculums presentados por
aspirantes a puestos dentro de la organizacion, presentados al hotel.

Sin embargo, ademas de haberse planteado la propuesta de acuerdo a los

seis procesos para lograr una buena gestion del talento humano, el Hotel
Descanso del Inca ha de considerar efectuar auditorias externas (viabilizada por
terceros) e internas (realizada por el jefe de recursos humanos), o que Ie
permitird tener un control permanente acerca del manejo de su organizacion.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.
Conclusiones.

1. Se logroé diagnosticar la gestion del recurso humano en el Hotel Descanso del Inca,
obteniendo como respuesta algunas deficiencias en los procesos para la buena gestion del
talento humano, considerando la posibilidad de aplicar una propuesta, basada segun el
modelo de Idalberto Chiavenato, pues servird de ayuda para el adecuado manejo de los
colaboradores, conteniendo la definicion de los puestos ya preestablecidos con mayor o
menor numero de reglas, requisitos necesarios y atribuciones que otorgaran a sus
miembros, para un mejor desempeno.

9. Por otro lado, durante la evaluacién se procedid a la identificacion de los errores cometidos
en la aplicacion de cada uno de los seis procesos por parte del Hotel Descanso del Inca,
siendo algunos de ellos los siguientes:

a) En el proceso de incorporacién de personas, dentro del proceso de reclutamiento y
seleccién se consideraban los vinculos amicales y familiares al momento de la toma
de decisiones y de eleccién de personal.

b) En el proceso de colocacion de personas, no cuentan con un perfil establecido para
cada puesto, dificultando el desempefo y la ejecucion de tareas por parte de los
colaboradores al no tener clara su labor.

c) En el proceso de recompensar a las personas, los colaboradores eran incentivados
monetariamente, haciendose visible el desgano y desinterés al realizar sus deberes
para con la empresa.

d) En el proceso de desarrollo de personas, no se realizaban capacitaciones, causando
el estancamiento intelectual de los colaboradores, quienes no se sentian capaces
para afrontar problemas del mercado actual.

e) En el proceso de retencién de personas, los colaboradores no diferenciaban Ia
relacién laboral con la amical, pues algunos empleados, sobrepasaban los limites de
confianza demostrandolo frente a los clientes y al momento de la realizacién de sus
labores.

f) En el proceso de supervision de personas, el Hotel Descanso del Inca no contaba
con una base de datos actualizada sobre sus colaboradores, [o cual no permite tener
conocimiento sobre los logros de los colaboradores en la empresa, sirviendo esto
para la determinacion de ascensos o despidos.

3. Finalmente, después de realizar la evaluaciéon de los procesos de gestibn de recursos
humanos de incorporacion, colocacién, recompensar, desarrollo, retencion y supervision
de personas, se disend la propuesta ya anteriormente mencionada, con pautas necesarias
para la correcta gestion y desempeno de los colaboradores dentro de la empresa hotelera.
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Recomendaciones.

1.

Se sugiere a la empresa hotelera Hotel Descanso del Inca, aplicar la propuesta
de mejora de la gestion de recursos humanos, para la correcta aplicacion de
cada uno de los procesos dentro de la organizacion, tomando en cuenta las
siguientes recomendaciones:

a)

b)

c)

e)

f)

Q)

Se deberd estructurar a la empresa mediante un organigrama, estableciendo la
jerarquia de los puestos del hotel.

Por otro lado en el proceso de incorporacién de personas, se deberd considerar
aplicar, técnicas de reclutamiento y seleccion adecuadas (interno o externo).

En el proceso de colocacién de personas, se recomienda disefiar un perfil de
puestos, orientdndolos y evaludndolos constantemente para su mejor desempefio
laboral.

En el proceso de recompensar a las personas, se ha de considerar no solo el salario
monetario sino mds aun el emocional, Io que permitird que los colaboradores se
fidelicen con la empresa, asi mismo se deberd aplicar las sanciones y recompensas
adecuadas segtin el desempefio del colaborador, siendo estas mencionadas en la
propuesta.

En el proceso de desarrollo de personas, se deberdn aplicar programas de
capacitaciones que permitan la superaciéon profesional e intelectual de Ilos
colaboradores, de esta manera se deberan emplear los métodos y técnicas
adecuadas para su desarrollo.

En el proceso de retencion de personas, en la empresa hotelera se debera medir
constantemente el nivel de satisfaccién de los colaboradores, reduciendo de esta
manera la tasa de rotacion, el nivel de ausentismo y absentismo.

En el proceso de supervision de personas, el Hotel descanso del Inca debera

mantener en constante mejora el sistema de informacion de sus colaboradores, para
una correcta supervision de la administracién de los recursos humanos.
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ANEXOS

Anexo N° 1

USAT

Universidad Catélica
Santo Toribio de Mogrovejo

GUIA DE OBSERVACION EXPLORATORIA

TESIS: PROPUESTA DE MEJORA DE LA GESTION DE RECURSOS HUMANOS,
HOTEL DESCANSO DEL INCA - CHICLAYO

SITUACION A OBSERVAR:
Desempeno del recurso humano dentro de su entorno laboral.
OBIETIVO:
Diagnosticar la situaciéon de la gestion de Recursos Humanos dentro de las diferentes
areas del hotel.

REGISTRO DE DATOS:

Hechos o casos

Descripcién

Comentarios

1.

Incorporacién de personas:

a) 6Qué técnicas y
procesos de
reclutamiento y

seleccion tiene el hotel?

a)

Segtn lo comentado por la gerente del
hotel manifestd que empleaban Ia
publicacién  mediante  periddicos y
revistas; las cuales no pudimos observar.

2. Colocacién de personas: a) Se pudo observar que en el restaurant | a) El excesivo ambiente de tranquilidad y la
a) ¢Cémo es el trabajo se encontraban laborando  dos falta de supervision por parte de un
en equipo? personas que por su apariencia eran tercero hizo percibir que el personal tenia
b) ¢Cémo es el ambiente los cocineros. Trabajando ambos de un poco de dejadez al brindar el servicio;
de trabajo? manera coordinada a la hora de ya que al brindar el servicio a uno de los
brindar el servicio. clientes nadie se encontraba en el salén
b) El ambiente que percibimos es el de restaurant para solucionar cualquier
adecuado para el buen desempeiio de inconveniente.
las tareas encomendadas para cada | b) La administradora conocia perfectamente
colaborador, asi mismo se percibio a cada uno de sus colaboradores,
fraternidad y compaferismo entre los trasmitiéndonos la confianza.
colaboradores, pudiendo deducir que
existe un clima laboral ideal.
3. Recompensar a las | a) Encontramos algunas deficiencias en |a) En la observacién del area de restaurante,
personas: cuanto al servicio de Alimentos y solicitamos una bebida (limonada frozen)
a) éLos  colaboradores Bebidas. la cual fue cambiada sin previa consulta.
cuentan con las | b) Al ingresar al hotel, ni la recepcionista, |b) Podemos inferir que el personal no se
herramientas ni los encargados del restaurante encuentra debidamente motivado en el
necesarias para el brindaron un saludo cordial. area para la cual labora.
buen desempefio en
su labor?

b) ¢Existe una adecuada
Motivacién brindada
al iniciar el trabajo
diario?

80




4. Desarrollo de las personas: a) De manera incorrecta. a) DPues, a nuestro juicio deberian consultar
a) ¢Como solucionan las | b) Fue amable pero insuficiente. previamente sobre cambios o alteraciones
dificultades ocurridas | ¢)  Estan uniformados pero no acerca del producto o servicio a brindar.
durante el servicio? correctamente. b) Debido a la falta de iniciativa por parte de
b) éCOémo es la actitud los colaboradores, quienes no actuaban sin
del colaborador previo anticipo del cliente.
frente a los clientes? c) Estaban vestidos de manera correcta en lo
c) &Es correcto el uso del correspondiente a los colores del
uniforme por parte de uniforme, pero no tenian relacion a la
los colaboradores? funcién que desempefaban. (Caso de
d) iComo se realizan las doble funcién Cocineros-Meseros con ropa
capacitaciones? de cocina).

d) Por informe de la administracioén, Ias
capacitaciones son recientemente
impartidas para todo el personal.

5. Retencion de personas: a) Satisfactoria. a) La gerente llamaba a cada uno de sus
a) 6COmo es el trato del | b)  Fluida. colaboradores por su nombre; siempre
gerente del &rea hacia guardando el respeto de manera
sus colaboradores? reciproca.
b) ¢Cémo es la relacion b) Notamos que la comunicacién entre las
y comunicacion entre areas se mantenia de manera constante a
las areas? la hora de brindar el servicio.
6. Supervisién de personas: a) No b) La gerente nos informd que tiene una base

a)

b)

{Cuenta con una base
de datos de su
personal?,

sQué tipo de
informacién contiene?

de datos.
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Anexo N°9

USAT

Universidad Catolica
Santo Toribio de Mogrovejo

ENTREVISTA A LA ADMINISTRADORA

TESIS: PROPUESTA DE MEJORA DE LA GESTION DE RECURSOS HUMANOS, HOTEL

DESCANSO DEL INCA - CHICLAYO

I. DATOS GENERALES.:

ENTREVISTADO : Cinthya Ugaz Galarreta.
CARGO : Administradora.

LUGAR : Hotel Descanso del Inca.
HORA : 7:46 p.m.

FECHA : 07/03/2014.

ENTREVISTADORAS: Diana Carolina Gonzales Nieves.

Ana Stefanny Serrano Chicana.

II. INTERROGANTES:

1.

&Cudl es el nimero de colaboradores que tiene usted a su cargo actualmente?
Al dia de hoy tengo a cargo a 12.

&Cual es la técnica de reclutamiento que aplica con mayor frecuencia? ilnterna
o externa? éCudles son y por qué? (é¢Se evalia al personal que se piensa
ascender?).

Bueno, no hay mucha rotacién de personal, lo Gnico que se hace es poner
anuncio en el periddico, luego se recepcionan Ilos curriculos y procede a la
entrevista, pero el reclutamiento mdas que todo es externo, porque el hotel
cuenta con pocas areas.

sQué técnicas de seleccidon aplica?, (se emplean pruebas psicométricas,
evaluacion de conocimientos, simulacién, etc.)

Bueno lo que se hace es una evaluacion psicologica, entrevistas personales y se
mide la experiencia.

sUsted es la encargada de comunicar a sus colaboradores todos [os cambios que
se Ileven a cabo en el hotel? (Cultura organizacional).
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10.

Si, todos tienen conocimiento sobre los temas del hotel, puesto que yo soy la
encargada de esos temas.

sUsted es la encargada de explicar que labor desempefiara el colaborador al
momento de su contratacién?

Claro, desde el anuncio del periddico, ellos ya saben para qué es el puesto y ya
al reclutar el personal se le dice que es lo que tiene que hacer. El area de trabajo,
por donde iniciar y por donde terminar, es un proceso de instrucciones y
actividades.

sDentro de esta area tienen un modelo de disefio de los cargos?, éQué es Io que
toma en cuenta? (gestion por competencias)

No, lo que tenemos es un organigrama y [o que se toma en cuenta es que tengan
experiencia en el puesto, que sepan comunicarse, que sean activos, que les guste
el trabajo en equipo, se necesitan personas con estudios universitarios o
técnicos de carreras afines al turismo y la hoteleria.

4Se realizan evaluaciones constantemente? {Quién las realiza?

Se realizan evaluaciones préacticas, el supervisor va y los evalia en la hora de
trabajo, y yo soy la encargada de esa funcion.

4Qué prestaciones sociales se les brinda a sus colaboradores?

Se les brinda todas las prestaciones sociales a los trabajadores tanto de tiempo
completo como de part time o practicantes, excepto la escolaridad.

4COmo incentivan a sus trabajadores? élas metas son individuales o por &reas?

Bueno, se les incentiva en la parte econdmica con bonos, y también se hacen
actividades de recreacion e integracion y si ademas manejamos el tema de las
metas, las cuales son grupales.

4Qué técnicas aplica para brindar motivacion a su personal a cargo?

Las técnicas que aplicamos son actividades de integracién y capacitacion como
juegos, gymkRana, para que se conozcan y se comuniquen mejor y los realizamos
cada 3 meses.
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11.

12.

13.

14.

15.

4Se realizan constantes capacitaciones para la buena labor del empleado en su
area? ¢llevan un control en calendario donde se especifique el dia de
capacitacion?

Bueno, la Gltima ha sido hace ya algunos meses, pero las vamos a retomar, han

sido frecuentes, pero se habian dejado un poco de lado, pero ya las hemos
tomado en cuenta en calendario, y soy yo la que realiza las capacitaciones.

4Realizan algun tipo de rotacion dentro del area? {Cada cuanto tiempo?

Las rotaciones son especificas y muy poco frecuentes.

4Aplican el empowerment dentro del &rea de recepcidén?
No, no se aplica.
4Cbémo percibe el clima laboral entre sus colaboradores?

Percibo que todo estéd bien que les ofrecemos el mejor clima laboral para que
puedan desarrollar un buen trabajo.

sCuentan con una base de datos de cada uno de sus trabajadores? ¢Qué
programa utiliza?

Claro y usamos un formato hecho por nosotros.
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Anexo N°3

USAT

Universidad Catolica
Santo Toribio de Mogrovejo

ENTREVISTAS A COLABORADORES

TESIS: PROPUESTA DE MEJORA DE LA GESTION DE RECURSOS HUMANOS, HOTEL
DESCANSO DEL INCA - CHICLAYO

I. DATOS GENERALES.:

ENTREVISTADO : Katia Ugaz Galarreta.
CARGO : Recepcionista.

LUGAR : Hotel Descanso del Inca.
HORA : 3:00 p.m.

FECHA : 17/02/2014.

ENTREVISTADORAS: Diana Carolina Gonzales Nieves.
Ana Stefanny Serrano Chicana.

II. INTERROGANTES:

1. 4Coébmo ingresé a laborar en el hotel?

Trabajaba en el centro de idiomas (ICPNA), y por medio del director del instituto
me recomendo en este hotel, fue asi que decidi presentar mi curriculum.

2. éCudanto tiempo Ileva laborando en este hotel?

Noviembre del 2019.

3. éQué procesos se utilizaron para su selecciéon en el puesto que desempeiia
actualmente?

Hubo una convocatoria en la cual primero hable con la administradora del
hotel, donde me presente, dejandole mi curriculo y luego me [lamaron para una
entrevista, diciéndome de forma inmediata que entraria a trabajar a prueba
durante unos dias.

4. ¢Siente que su horario de trabajo es el adecuado?
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Si, Si, debido a que soy tiempo completo, trabajo en la manana y puedo trabajar
en el IPCNA en la noche.

4El sueldo que recibe retribuye su esfuerzo hacia la empresa?

Si, creo que si.

4Le brindan la informacion suficiente para tener un buen desempeiio dentro del
area en el cual labora?

Dentro de Io que existe si, ya que siempre podemos, llamar a la contadora, para
cosas de la SUNAT. Ademas podemos llamar siempre a la sefiorita Cynthia quien
nos apoya en algunas cosas que no sabemos manejar.

Es evaluado constantemente para su mejor desempefio laboral, ¢Cada que
tiempo son realizadas? ¢Esta conforme con ellas? {Quién las realiza?

La evaluaciéon que nos realizan es constante, pues La sefiorita Cynthia siempre
esta al pendiente de nosotros, la persona que Illeva los libros contables los revisa
a diario. La duefia del hotel siempre nos envia correos y nos llama por teléfono
para ver la manera en la que contestamos al cliente.

¢Le realizan capacitaciones para el buen desempefio dentro de su &rea? éQuién
es el encargado de realizarlas? {Cada que tiempo son realizadas? ¢Esta conforme
con ellas?

El hotel participd en un programa de capacitaciones a cargo del banco BCP, el
cual consistia sobre empresarios exitosos, no todos pudimos ir a Ilas
capacitaciones, pero si nos turndbamos para poder asistir, estas se realizaron en
el antiguo Garza Hotel.

Estas capacitaciones son cada 4 meses, de acuerdo a la convocatoria que exista,
y los certificados que nos dan por nuestra asistencia son adjuntados a nuestro
curriculo.

tSiente que sus logros son reconocidos?, ésexiste el colaborador del mes?
éDesearian otro tipo de motivaciones?
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Si, debido a que mensualmente recibimos un bono, de acuerdo al desempefio
que tengamos en el mes, y siempre buscamos trabajar en equipo para todos
ganar algo.

No existe el colaborador del mes.

Si, quizas algunos viajes, cada 4 meses hacen una gymkRana, en la fecha de los
cumpleafnos nos preparan lo que incluyendo nuestra torta.

&Por qué cree que es una excelente oportunidad profesional trabajar aqui?

Porque me ha permitido desarrollar mis capacidades y desenvolverme mejor en
el &mbito hotelero.

¢Siente que su trabajo es estresante? ¢Tiene algun programa de asistencia
psicolégica?

Si, existen momentos, varios huéspedes dejan todo el trdmite para el ultimo.
Después de eso, el trabajo de hecho es bueno, pero mejor es cuando ayudan las
chicas de otros turnos, pasaron facturas, boletas y no dejando a otro turno hacer
todo.

No, no tenemos un programa con ayuda de psicologos, pero la sefiorita
Administradora nos pasa algunos videos mensuales acerca del trabajo en
equipo, eso ayuda pero hacen faltan mas. Pueden ser por areas o a todos.

4Su jefe de area ha fomentado un ambiente agradable? éSe siente a gusto con la
relacion laboral que mantienen?

El clima laboral es bueno, y el ambiente también, me brindan todo lo necesario
para trabajar correctamente (fisico e infraestructura) incluso aceptan algunas
recomendaciones en relacién a la infraestructura.

4Se retne frecuentemente con su jefe para aclarar dudas e inconvenientes en la
semana de trabajo?

Tratamos de reunirnos al mes para discutir problemas entre nosotros o0 cosas n
las cuales estemos en desacuerdo, pero estas se quedan en el trabajo, y si a
alguien no le cae otra persona tiene que aguantarse.
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Universidad Catolica
Santo Toribio de Mogrovejo

ENTREVISTAS A COLABORADORES

TESIS: PROPUESTA DE MEJORA DE LA GESTION DE RECURSOS HUMANOS, HOTEL

DESCANSO DEL INCA - CHICLAYO

I. DATOS GENERALES.:

ENTREVISTADO : Leydi Ruiz Bayona.
CARGO : Housekepper.

LUGAR : Hotel Descanso del Inca.
HORA :3:45 p.m.

FECHA : 17/02/2014.

ENTREVISTADORAS: Diana Carolina Gonzales Nieves.

Ana Stefanny Serrano Chicana.

II. INTERROGANTES:

1.

4Como ingresd a laborar en el hotel?

Bueno al igual que ustedes yo también era estudiante el afno pasado, es asi que
ingrese haciendo las practicas pre profesionales, pero me quede trabajando
hasta la actualidad. Me entere en la universidad, el hermano de la duena es el
amigo del director de la carrera, yo necesitaba hacer mis practicas, me
recomendaron y empecé a laborar aqui.

Cuanto tiempo lleva [aborando en este hotel?
Ingresé en Febrero del 2012, y ya llevo 2 anos aqui.

¢Qué procesos se utilizaron para su seleccién en el puesto que desempefia
actualmente?

Pues presente mi curriculo al duefio del hotel, este me llamo para hacerme la
entrevista individual, y ese mismo dia me puse a prueba para empezar a
tamiliarizarme con las funciones del hotel.

sSiente que su horario de trabajo es el adecuado?

Si, ahora es tiempo completo pero el ano pasado era part time y era algo
dificultoso por lo mismo de la tesis en la universidad, sentia que el tiempo era
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muy limitado para dividirme entre carrera-trabajo. Ahora me desempeno
normalmente, termine mi carrera y puedo trabajar tiempo completo.

4El sueldo que recibe retribuye su esfuerzo hacia la empresa?

No, ahora como profesional siento que el sueldo no retribuye mi esfuerzo, si yo
fuera practicante, sin estudios, quizas, pero como te dije aqui ganamos un
minimo. Siento que no retribuye mi desempeno.

¢Le brindan [a informacion suficiente para tener un buen desempefio dentro del
area en el cual labora?

Buen ambiente y clima laboral, al ser un hotel pequefio todos nos conocemos, y
poco a poco aprendemos diversos roles de areas a las cuales no pertenecemos,
para poder apoyarlos en tiempos dificiles, en los cuales el huésped no puede
esperar. Con lo que respecta lo fisico (material) nos brindan todo o necesario
para desempefnarnos correctamente dentro del area en la cual estamos, cosa
gue necesitamos la tenemos a la mano.

Es evaluado constantemente para su mejor desempeno laboral, {Cada que
tiempo son realizadas? éEstd conforme con ellas? ¢éQuién las realiza?

Si, el ano pasado que termine la universidad llegaba una supervisora a
evaluarme por lo de las practicas pre profesional. Dentro del hotel nos evaltia
Cinthia, nos supervisa constantemente (a diario) en este caso la administradora,
quien nos dice que es lo que debemos hacer, como y si lo hacemos siempre
busca que hagamos el mejor trabajo.

Cuando ingresé todo era nuevo, pero Cinthia nos ensef¢ todo Io que ahora
sabemos, también llegaba otra persona quien nos indicaba lo necesario a tener
en cuenta previo a realizar la [impieza a los cuartos.

¢Le realizan capacitaciones para el buen desempeiio dentro de su drea? éQuién
es el encargado de realizarlas? {Cada que tiempo son realizadas? ¢Esta conforme
con ellas?

Las capacitaciones son cada 15 dias. A mi me gustaria que existan mas talleres
de motivaciones, creo que esto ayudaria a optimizar el desempefo del
trabajador, mucho maés de incentivos. Aqui se da cada mes un bono de acuerdo
al desempeno que hayas obtenido, fuera de darnos dinero con que la persona te
diga que esta bien o que haces es mucho mas gratificante a mi parecer al menos
€sO me motiva.
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iSiente que sus logros son reconocidos?, iexiste el colaborador del mes?
¢Desearian otro tipo de motivaciones?

Si, en este hotel se da mensual un bono de acuerdo al desempeno que hayas
obtenido, fuera de darnos dinero como incentivo, a mi parecer con tan solo tu
superior decirte que esta bien lo que haces es mucho mas gratificante, al menos
€SO me motiva.

sPor qué cree que es una excelente oportunidad profesional trabajar aqui?

Creo que si es una buena oportunidad laborar aqui, al principio lo vi como un
buen trabajo en el cual podria ganar experiencia, un escalén dentro de mi
curriculo. EI clima laboral es bueno al igual que el ambiente, y eso juega mucho
a favor para mantenerte en cierto puesto, pero como ya te mencione
anteriormente se me presenta una nueva oportunidad para crecer dentro de mi
rubro en la hoteleria.

. ¢Siente que su trabajo es estresante? iTienen alglin programa de asistencia

psicolégica?

Si, el trabajo de por si es realmente cansado y estresante, pero asi es la hoteleria,
por eso mismo todos trabajamos en equipo para evitar que cualquier desagrado
llegue al cliente a la hora de recibir el servicio.

No, en el tiempo que llevo laborando aqui no he visto eso. Lo que si es muy
gratificante es el tipo de confianza que te brinda la administradora Cinthia, es
muy cordial contigo e incluso logra notar cualquier comportamiento que tengas
preguntdndote que sucede, practicamente es una amiga mas, me brinda asi la
confianza para contarle tantos problemas personales como laborales.

4Su jefe de area ha fomentado un ambiente agradable? éSe siente a gusto con la
relacién laboral que mantienen?

El clima laboral es bueno, y el ambiente también, me brindan todo lo necesario
para trabajar correctamente (fisico e infraestructura) incluso aceptan algunas
recomendaciones en relacion a la infraestructura.

La relaciéon que tengo con mi supervisora es realmente buena, tal vez en
cualquier empresa se marca la diferencia entre jefe-subordinado, no existe una
pared para hablar. ¥ con respecto a mis companeros, al ser pocos todos somos
conocidos y buenos amigos, todos somos un equipo.
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13. (Se retne frecuentemente con su jefe para aclarar dudas e inconvenientes en la
semana de trabajo?

La comunicacion es inmediata con la supervisora que es la administradora, al
existir esto todo se hace mas facil evitandose malos entendidos, en todo caso si
es un problema algo grave de Io normal, se convoca a reunién con todos los
colaboradores; eso si cada problema que se desarrolle se queda y no vuelve a
ocurrir, no hay represarias por parte de nadie al terminar nuestras funciones
diarias.
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Universidad Catolica
Santo Toribio de Mogrovejo

ENTREVISTAS A COLABORADORES

TESIS: PROPUESTA DE MEJORA DE LA GESTION DE RECURSOS HUMANOS, HOTEL
DESCANSO DEL INCA - CHICLAYO

I. DATOS GENERALES.:

ENTREVISTADO : M6nica Fabiola Torres Vasquez.
CARGO : Recepcionista.

LUGAR : Hotel Descanso del Inca.
HORA : 4:40 p.m.

FECHA : 17/02/2014.

ENTREVISTADORAS: Diana Carolina Gonzales Nieves.
Ana Stefanny Serrano Chicana.

II. INTERROGANTES:

1. &éComo ingreso a laborar en el hotel?

Yo he dejado mi trabajo anterior hace un mes, luego lei en el periddico una
convocatoria para este hotel y presenté mis documentos. Después vino todo el
proceso de seleccion. Alrededor de 2 semanas me [lamaron para una entrevista
previa, y luego de esa entrevista me Ilamaron nuevamente el mismo dia, para
ponerme a prueba 2 o 3 dias. Después de ello converse con el administrador, y
me dijo que me quedaba en el hotel.

2. ¢Cudnto tiempo lleva laborando en este hotel?

Ingresé en enero de este afio, ya cumpliré 2 meses en marzo.

3. &éQué procesos se utilizaron para su seleccidon en el puesto que desempeiia
actualmente?

En realidad no fue de manera formal, fue como una pequefia entrevista sobre
qué es lo que habia hecho anteriormente, cual era mi experiencia laboral, como
manejaba las situaciones dificiles, todo fue de manera verbal, nada escrito.
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4Siente que su horario de trabajo es el adecuado?

Bueno, en principio mi horario de trabajo es de tiempo completo y va desde las
3:30p.m. hasta las 12:00 de la media noche y si estoy contenta con eso.

4El sueldo que recibe retribuye su esfuerzo hacia la empresa?

Si, yo creo que si.

¢Le brindan la informacion suficiente para tener un buen desempefio dentro del
area en el cual labora?

Bueno, eso se dio en un inicio, ya una vez que uno se familiariza con el sistema
ya trabajamos solos, aunque para cualquier duda o problema mayor, tenemos
una supervisora que nos brinda soporte y nos mantiene al tanto.

Es evaluado constantemente para su mejor desempefio laboral, ¢Cada que
tiempo son realizadas? ¢Estda conforme con ellas? éQuién las realiza?

Bueno, como recién Illevo un mes, no podria decirte con certeza cada que
tiempo, pues sOy nueva, pero en este corto tiempo he podido darme cuenta que
hay algo asi como una retroalimentacion, por llamarlo asi, pues nos preguntan
cémo vamos o si necesitamos alguna herramienta para mejorar. Pero no he
participado en una charla, como les repito, aun Illevo un mes, pero si me
gustaria que se den de manera constante pues los considero sumamente
importantes.

4Le realizan capacitaciones para el buen desempeiio dentro de su drea? éQuién
es el encargado de realizarlas? ¢Cada que tiempo son realizadas? :Esta conforme
con ellas?

Si tengo conocimiento de que ha habido capacitaciones. EI BCP hizo un
programa en el cual participaron muchas empresas de Chiclayo, llamado
“Empresarios con éxito”, y al parecer este hotel estaba participando en ese
programa.
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4Siente que sus logros son reconocidos? éExiste el colaborador del mes?

Si, por esa parte me siento cobmoda, pues siento que estoy aportando algo y esto
es realmente satisfactorio para mi. Recibimos un incentivo econdmico,
recibimos una bonificaciéon que depende de nuestro desempefio y en el tema
personal si se reconoce nuestro trabajo, por ejemplo nos dan dia libre cuando
[o necesitamos.

sPor qué cree que es una excelente oportunidad profesional trabajar aqui?

Bueno, yo tengo experiencia de trabajo en otro hotel, al cambiar de empresa me
di cuenta de la diferencia en algunas cosas, siento que este hotel estda muy bien
considerado por los clientes, tiene mucha mas categoria, las habitaciones son
mejores, la atencidn es buena y es mejor en todo aspecto, esto hace que me
forme un buen concepto del hotel, cuando yo decidi presentar mis documentos,
esto fue o que senti.

. 4Siente que su trabajo es estresante?

Siempre hay momentos estresantes y criticos en todo trabajo, solo debes tener
soluciones rapidas para ellos, por ejemplo cuando todos tus huéspedes te piden
la cuenta, todos llegan a hacer el check-out, en ese momento sientes que no
eres suficiente para todos y sientes que necesitas mas manos o multiplicarte
para hacer todo.

Bueno, te comento que quién mdés me apoya es la supervisora, y a veces es
dificil que te ayuden personal de otras areas, pues ellos se encuentran
realizando otras labores, para mi el apoyo dentro de mi area es que el
recepcionista que estuvo en el turno anterior, te deje todo en orden para que no
ocurran imprevistos o incidentes.

4Su jefe de area ha fomentado un ambiente agradable? éSe siente a gusto con la
relacion laboral que mantienen?

Me siento cobmoda, hasta ahora no he tenido ningun altercado ni con clientes ni
con companeros.

4Se retne frecuentemente con su jefe para aclarar dudas e inconvenientes en la
semana de trabajo?
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Si, siempre estan al pendiente de nosotros.
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Universidad Catolica
Santo Toribio de Mogrovejo

ENTREVISTAS A COLABORADORES

TESIS: PROPUESTA DE MEJORA DE LA GESTION DE RECURSOS HUMANOS, HOTEL
DESCANSO DEL INCA - CHICLAYO

I. DATOS GENERALES:

ENTREVISTADO : Lourdes Luciana Pistil Romero.
CARGO : Jefa de cocina.

LUGAR : Hotel Descanso del Inca.
HORA :3:40 p.m.

FECHA : 24/02/2014.

ENTREVISTADORAS: Diana Carolina Gonzales Nieves.
Ana Stefanny Serrano Chicana.

II. INTERROGANTES:

1. 6éComo ingreso a laborar en el hotel?

Bueno, ingresé al hotel por medio de contactos en la escuela donde estudiaba,
en “Cumbre”; decidi enviar correos y revise la base de datos de la escuela, Io
cual me permitié una vacante dentro del hotel.

2. éCudanto tiempo Ileva laborando en este hotel?

Desde el ano pasado.

3. &Qué procesos se utilizaron para su seleccién en el puesto que desempeila
actualmente?

Se utilizaron entrevistas, tanto con la sefiorita administradora como con el
sefior dueno del hotel. Empecé algunos dias en el horario de la mafana, hasta
obtener el trabajo a tiempo completo cuando culmine mi carrera, ahora laboro
como jefa de cocina.
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sSiente que su horario de trabajo es el adecuado?

Si, son 7 a 8 horas diarias.

¢El sueldo que recibe retribuye su esfuerzo hacia la empresa?

Siento que si retribuye mi esfuerzo, estoy conforme.

4Le brindan la informacion suficiente para tener un buen desempefio dentro del
area en el cual labora?

Si, pues cuando hay cuentas pendientes de los huéspedes las pasamos
inmediatamente a recepcion, esta area nos las pide diariamente. Es asi como
podemos trabajar de la mejor manera con cuentas claras, evitando futuros
olvidos en cobros. En relaciéon al ambiente, la infraestructura es buena, no
perfecta del todo, debido a que faltan algunos implementos necesarios para una
cocina de hotel, pero se entiende por tener poco tiempo en el rubro hotelero.

Es evaluado constantemente para su mejor desempefio laboral, ¢Cada qué
tiempo son realizadas? ¢Esta conforme con ellas? ¢éQuién las realiza?

Si, me evaltan cada 2 meses. Me siento conforme con estas evaluaciones que
son realizadas por el encargado del hotel y la sefiorita Cinthia Ugaz.

4Le realizan capacitaciones para el buen desempefio dentro de su area? éQuién
es el encargado de realizarlas? ¢Cada que tiempo son realizadas? ¢Esta conforme
con ellas?

Si, me realizan capacitaciones que son realizadas por personas especializadas
que son traidas por la administradora; se realizan cada 3 meses. Esperaria
muchas mas capacitaciones y mucho mas constantes.

sSiente que sus logros son reconocidos?, ¢Existe el colaborador del mes?
éDesearian otro tipo de motivaciones?

Si, totalmente con los bonos mensuales. No existen las metas individuales, todos
trabajamos en equipo.
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Desearia que salgamos al exterior como viajes entre todos cada fin de semana,
pero cada domingo o sdbado que tenemos libre, es decir cuando no hay
muchos huéspedes nos tomamos el dia para cocinar dentro del hotel, hacer
pequenas reuniones.

éPor qué cree que es una excelente oportunidad profesional trabajar aqui?

Porque no cualquiera ingresa y dura laborando en un hotel, ademas del clima
laboral que se respira aqui es uno en el cual puedes conversar directamente con
tu jefe. Se debe a que realicé mis practicas aqui y me acostumbre al ambiente.

4Siente que su trabajo es estresante? (Tienen algiin programa de asistencia
psicologica?

Si, un poco como todo trabajo, sobre todo el de cocina que es mucho mas
complicada que las demas areas. También por horas pero no todos los dias. Eso
si cuando tenemos alguna dificultad o necesitamos ayuda las demads areas nos la
brindan con las personas que se encuentre desocupadas.

No, aunque me gustaria que existiera, creo que seria de mucha ayuda, y agrado
de nosotros.

4Su jefe de area ha fomentado un ambiente agradable? éSe siente a gusto con la
relacion laboral que mantienen?

Si, la sefiorita administradora se acerca al area de cocina y nos pregunta coémo
vamos en el a&mbito laboral y personal. Ha creado un grato ambiente laboral
dentro del area en la que estemos. Me siento muy a gusto con la relacion laboral
que tenemos.

4Se retne frecuentemente con su jefe para aclarar dudas e inconvenientes en la
semana de trabajo?

La comunicacion es inmediata con la supervisora que es la administradora, al
existir esto todo se hace mas facil evitdndose malos entendidos, en todo caso si
es un problema algo grave de Io normal se convoca a reunién con todos los
colaboradores; eso si cada problema que se desarrolle se queda y no vuelve a
ocurrir, no hay represarias por parte de nadie al terminar nuestras funciones
diarias.
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Santo Toribio de Mogrovejo

ENTREVISTAS A COLABORADORES

TESIS: PROPUESTA DE MEJORA DE LA GESTION DE RECURSOS HUMANOS, HOTEL
DESCANSO DEL INCA - CHICLAYO

I. DATOS GENERALES.:

ENTREVISTADO : Vanessa Nicole Gil Osores.
CARGO : Jeta de Cocina.

LUGAR : Hotel Descanso del Inca.
HORA :3:50 p.m.

FECHA : 24/02/2014.

ENTREVISTADORAS: Diana Carolina Gonzales Nieves.
Ana Stefanny Serrano Chicana.

II. INTERROGANTES:

1. $Cbébmo ingresé a laborar en el hotel?

Bueno, me enteré por mi papa que es conocido del hermano de la duefa. Es asi
como inicie con mis practicas y aun sigo laborando aqui.

2. ¢Cudnto tiempo lleva l[aborando en este hotel?

Hace un afio, como ya te dije inicie con préacticas, pero me gustd el clima
laboral del hotel y continuo aqui.

3. éQué procesos se utilizaron para su seleccién en el puesto que desempeila
actualmente?

Me entreviste con el sefior Solano, el adecud mi horario de trabajo de acuerdo a
los de la universidad. Me pusieron a prueba un par de dias antes de entrar a
practicar para acostumbrarme al ritmo, ya que eran las primeras que realizaba,
[uego pase a ayudar a quien es ahora mi jefa.
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+Siente que su horario de trabajo es el adecuado?

Si.

¢El sueldo que recibe retribuye su esfuerzo hacia la empresa?

Si, completamente.

4Le brindan la informacion suficiente para tener un buen desempefio dentro del
area en el cual labora?

Si, claro.
Es evaluado constantemente para su mejor desempefio laboral, {Cada qué
tiempo son realizadas? ¢Esta conforme con ellas? {Quién las realiza?

Evaluada si, no exactamente por alguien que sepa de cocina es decir no viene
alguien experto, pero la senorita Cinthya tiene nociones de esta area, y nos
brinda algunos conocimientos para mejorar nuestro desempenfo laboral.

¢Le realizan capacitaciones para el buen desemperfio dentro de su drea? éQuién
es el encargado de realizarlas? ¢Cada qué tiempo son realizadas? ¢Esta conforme
con ellas?

Constantemente no, pero si dos veces por semana, si estoy conforme con ellas.

sSiente que sus logros son reconocidos? ¢(Existe el colaborador del mes?
éDesearian otro tipo de motivaciones?

Si, completamente, aunque no tenemos metas por area, pero nos brindan los
bonos mensuales de acuerdo al comportamiento que hemos tenido, si es

positivo nos brinda una buena ganancia a cada uno.

Claro que si desearia mas motivaciones pero serian mejor grupales, para evitar
competencia entre cada uno.

&Por qué cree que es una excelente oportunidad profesional trabajar aqui?
Si, no cualquiera trabaja en un hotel.

4Siente que su trabajo es estresante? iTienen algiin programa de asistencia
psicolégica?

No, aunque creo que seria de mucha ayuda.
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12. 6éSu jefe de drea ha fomentado un ambiente agradable? éSe siente a gusto con la

13.

relacion laboral que mantienen?

Si, mantenemos una buena relacioén con la senorita supervisora. Cada duda que
tenemos ella nos resuelve, sobre todo nos trata igualmente a cada uno.

4Se retne frecuentemente con su jefe para aclarar dudas e inconvenientes en la
semana de trabajo?

Si, como te decia diariamente o entre semana ella realiza reuniones, donde
hablamos de los diversos “problemas” que podemos tener, los cuales surgen en
pocas ocasiones, casi nunca ocurren inconvenientes entre nosotros. Nos
reunimos una vez al mes en caso el problema se escape de las manos, pero
como te dije nos reunimos diariamente con ella que siempre se acerca a cocina.
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Universidad Catélica
Santo Toribio de Mogrovejo

ENTREVISTAS A COLABORADORES

TESIS: PROPUESTA DE MEJORA DE LA GESTION DE RECURSOS HUMANOS,
HOTEL DESCANSO DEL INCA - CHICLAYO

I. DATOS GENERALES:

ENTREVISTADO : Excio Paucar Villegas.

CARGO : Housekeeper.

LUGAR : Hotel Descanso del Inca.
HORA : 4:00 p.m.

FECHA : 24/02/2014.

ENTREVISTADORAS . Diana Carolina Gonzales Nieves.

Ana Stefanny Serrano Chicana.

II. INTERROGANTES:

1.

. 6C6mo ingreso a laborar en el hotel?

Bueno, por el lugar donde estudiaba, me dijeron que estaban buscando
practicantes y decidi traer mi curriculo.

&Cudénto tiempo Illeva laborando en este hotel?
Desde el ano pasado, un ano exactamente.

&Qué procesos se utilizaron para su seleccién en el puesto que desempefia
actualmente?

Se realizan entrevistas con el sefior Solano, luego me dieron dias de prueba para
empezar con mis practicas, hasta ahora que laboro tiempo completo.

sSiente que su horario de trabajo es el adecuado?

Algo, son 7 a 8 horas diarias. Pero como aun estudio, los horarios de mi carrera
no me ayudan mucho aunque no este ciclo estudio todas las tardes, y es asi
como trabajo en la manana sin interrumpir mis estudios.

¢El sueldo que recibe retribuye su esfuerzo hacia la empresa?

Si.
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6.

10.

11

12.

13.

4Le brindan la informacion suficiente para tener un buen desempefio dentro del
area en el cual labora?

Si, nos ayudan a mejorar para brindar el servicio. Me dan todo lo necesario y
nos ayudamos entre todos.

Es evaluado constantemente para su mejor desempeno laboral, sCada qué
tiempo son realizadas? ¢Esta conforme con ellas? §Quién las realiza?

Si. Son mensuales y me evalta el sefior Solano junto a la sefiorita supervisora.
Me siento conforme con ellas.

4Le realizan capacitaciones para el buen desempefio dentro de su drea? {Quién
es el encargado de realizarlas? ¢Cada qué tiempo son realizadas? :Estd conforme
con ellas?

Si, me realizan capacitaciones que son realizadas por la sefiorita supervisora y el
otro sefior Solano, estas son mensuales. Desearia que fueran mas constantes y

que nos ensefien Mas cosas.

sSiente que sus logros son reconocidos?, éexiste el colaborador del mes?
4Desearian otro tipo de motivaciones?

Si.
&Por qué cree que es una excelente oportunidad profesional trabajar aqui?

Porque es un hotel que empieza a hacerse conocido, y busco ganar experiencia.

. éSiente que su trabajo es estresante? étienen algun programa de asistencia

psicolégica?
No, ya me he acostumbrado al ritmo de trabajo. Claro seria de gran ayuda.

4Su jefe de area ha fomentado un ambiente agradable? éSe siente a gusto con la
relacidn laboral que mantienen?

Si, tenemos una buena relacién con la sefiorita administradora. Si, la seforita
nos escucha cada vez que tenemos alguna duda o inconveniente, de la misma

manera que el sefior Solano. Me siento con mucha confianza hacia ellos.

4Se retne frecuentemente con su jefe para aclarar dudas e inconvenientes en la
semana de trabajo?

Si, estas son por areas y mensuales de acuerdo a qué tipo de problemas
tengamos que son pocos a lo largo del mes, todos somos un equipo.
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ENTREVISTAS A COLABORADORES

TESIS: PROPUESTA DE MEJORA DE LA GESTION DE RECURSOS HUMANOS,
HOTEL DESCANSO DEL INCA - CHICLAYO

I. DATOS GENERALES.:

ENTREVISTADO : Carmen Ixamar Calderén Diaz.

CARGO : Ayudante de Cocina.
LUGAR : Hotel Descanso del Inca.
HORA :4:15 p.m.

FECHA : 24/02/2014.

ENTREVISTADORAS : Diana Carolina Gonzales Nieves.
Ana Stefanny Serrano Chicana.

II. INTERROGANTES.:
1. ¢Cémo ingresd a laborar en el hotel?
Me Ilamaron del hotel diciendo que buscaban practicas en la escuela donde
estudio (Escuela gastrondmica del Mejia Baca), en realidad entre a reemplazar a
una amiga mia que dejo de trabajar aqui, pero me quede laborando y
terminando mis practicas duran tres meses.
2. 4Cudnto tiempo lleva laborando en este hotel?

Desde el mes pasado.

3. &Qué procesos se utilizaron para su seleccién en el puesto que desempeila
actualmente?

El sefior Solano me entrevisto, aqui me pregunto todos mis datos personales, y
cuanto tiempo Ilevaba estudiando para ver si podria entrar como asistente de
cocina. Me dieron dias de prueba y asi ya empecé a practicar aqui.

4. ¢Siente que su horario de trabajo es el adecuado?

Si, concuerdan con mis horarios de clase.

5. ¢Elsueldo que recibe retribuye su estuerzo hacia la empresa?
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10.

11.

12.

En realidad, no recibo sueldo solo me pagan los pasajes, ya quiza cuando
acaben mis tres meses de practica decida quedarme a laborar a tiempo
completo aqui.

4Le brindan la informacién suficiente para tener un buen desempefio dentro del
area en el cual labora?

Si, en mi caso mi jefa directa es la jefa de cocina, me esta ayudando mucho
sobre todo cuando tengo alguna duda dentro de mi rubro.

4Es evaluado constantemente para su mejor desempeiio laboral?, iCada qué
tiempo son realizadas? ¢Estda conforme con ellas? éQuién las realiza?

No, debido a que son préacticas no me evaltan.

¢Le realizan capacitaciones para el buen desempefio dentro de su &rea? ¢Quién
es el encargado de realizarlas? ¢Cada qué tiempo son realizadas? ¢Esta conforme
con ellas?

No, al ser practicas no me realizan capacitaciones pero no tengo idea si a los
demads chicos del area de cocina se los realicen.

¢Siente que sus logros son reconocidos?, éexiste el colaborador del mes?
éDesearian otro tipo de motivaciones?

No, aunque la chica de cocina me ayuda constantemente en cada cosa que
necesita saber acerca de mi trabajo y como realizarlo constantemente. Es una
buena persona y me brinda la confianza necesaria para realizarle cualquier
pregunta, siempre me indica que tareas debo hacer.

Desearia tener mas motivaciones monetarias aunque es comprensible al ser solo
practicas.

&Por qué cree que es una excelente oportunidad profesional trabajar aqui?

Claro, porque como ahora hago practicas y asi aprendo como debe llevarse el
area de cocina. De esta manera gano experiencia si en un futuro decido cambiar
de hotel o ir directamente a un restaurante.

iSiente que su trabajo es estresante? étienen algin programa de asistencia
psicolbgica?

No, bueno por horarios, en la tarde y en la noche se siente mucho mas pesado
el trabajo (cenas y almuerzos).

No, como te dije al ser practicante no tengo ningiin beneficio ni capacitacion,
pero deberian dar ese programa de asistencia a mi parecer.

4Su jefe de area ha fomentado un ambiente agradable? iSe siente a gusto con la
relacion laboral que mantienen?
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13.

Si, tengo una buena relacion con la jefa de cocina. Es buena persona y me
informa siempre de las tareas que debo realizar, cualquier cosa por minima que
sea me la dice, eso me da mucha confianza. Me siento muy a gusto de tenerla
como jefa, suele ser muy risuena y hace bromas para mantener un clima laboral
agradable.

4Se retne frecuentemente con su jefe para aclarar dudas e inconvenientes en la
semana de trabajo?

Si, diariamente yo le pregunto a mi jefa cualquier duda con respecto a las
practicas. Soy nueva realizando practicas en este hotel, pero tengo entendido
que se reune mensualmente por é&reas, para saber como se sienten los
empleados, en mi caso puedo incluso Ilamarla por telefono, si se me presentara
algun inconveniente.

105



USAT

Universidad Catolica
Santo Toribio de Mogrovejo

ENTREVISTAS A COLABORADORES

TESIS: PROPUESTA DE MEJORA DE LA GESTION DE RECURSOS HUMANOS,
HOTEL DESCANSO DEL INCA - CHICLAYO

I. DATOS GENERALES:

ENTREVISTADO : Richard Pérez Villegas.

CARGO : Limpieza y mantenimiento.
LUGAR : Hotel Descanso del Inca.
HORA : 4:50 p.m.

FECHA : 24/02/2014.

ENTREVISTADORAS : Diana Carolina Gonzales Nieves.
Ana Stefanny Serrano Chicana.

II. INTERROGANTES:
1. 4COmo ingreso a laborar en el hotel?
Ingresé a trabajar a este hotel por contactos, pues mi tia es duefia del hotel.
2. 4Cudnto tiempo lleva laborando en este hotel?
Recién Ilevo dos meses.

3. &Qué procesos se utilizaron para su seleccién en el puesto que desempeila
actualmente?

Me llam6 mi tia, por que necesitaban personal de limpieza, y entonces como
me encontraba sin trabajo, me presenté, y entré al trabajo, solo observaron
como me desempefaba en el trabajo, o que hacia, si trataba bien al cliente o lo
recibia bien, después ya cumpli un mes y me hicieron un contrato.

4. ¢Siente que su horario de trabajo es el adecuado?
Si, pues mi trabajo es de 7 a.m. a 3 p.m.

5. ¢éEl sueldo que recibe retribuye su esfuerzo hacia la empresa?
Si.
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6.

10.

11.

12.

13.

4Le brindan la informacion suficiente para tener un buen desempefio dentro del
area en el cual labora?

Si, la informacion para mi esta bien.

4Es evaluado constantemente para su mejor desempefio laboral?, iCada qué
tiempo son realizadas? ¢Esta conforme con ellas? §Quién las realiza?

Si, cada tres dias me supervisan y me siento conforme con ello. Lo realiza la
sefiorita Cinthya Ugaz.

4Le realizan capacitaciones para el buen desempefio dentro de su drea? {Quién
es el encargado de realizarlas? ¢Cada qué tiempo son realizadas? :Estd conforme
con ellas?

Si tengo conocimiento de que es la misma sefiorita Cinthya, quién nos realiza
las capacitaciones pero en el tiempo que llevo aqui, no he participado en alguna

de ellas.

sSiente que sus logros son reconocidos?, éexiste el colaborador del mes?
4Desearian otro tipo de motivaciones?

Si siento que son reconocidos, pero aun no se da lo del colaborador del mes,
aqui.

&Por qué cree que es una excelente oportunidad profesional trabajar aqui?

Porque desde que ingresé siento que es mejor en relacion al trabajo que
desempenaba anteriormente.

iSiente que su trabajo es estresante? itienen algun programa de asistencia
psicologica?

No, no tan estresante, existen momentos de presién, pero nada fuera de lo
comun.

4Su jefe de area ha fomentado un ambiente agradable? éSe siente a gusto con la
relacion laboral que mantienen?

Si, claro no hay ningtin problema con eso.
4Se retne frecuentemente con su jefe para aclarar dudas e inconvenientes en la
semana de trabajo?

Si, nos reunimos semanalmente para dar algunas sugerencias o para reportar
algun incidente.
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ENTREVISTAS A COLABORADORES

TESIS: PROPUESTA DE MEJORA DE LA GESTION DE RECURSOS HUMANOS,
HOTEL DESCANSO DEL INCA - CHICLAYO

I. DATOS GENERALES:

ENTREVISTADO : Elizabeth Pérez Balarezo.

CARGO : Ayudante de Cocina.
LUGAR : Hotel Descanso del Inca.
HORA : 5:20p.m.

FECHA : 24/02/2014.

ENTREVISTADORAS : Diana Carolina Gonzales Nieves.
Ana Stefanny Serrano Chicana.

II. INTERROGANTES.:
1. 4COmo ingreso a laborar en el hotel?
Ingresé porque postulé después de haber visto un aviso en el periddico.
2. ¢Cudnto tiempo lleva l[aborando en este hotel?
Hace un par de meses para suplir mis horas de practica.

3. 6Qué procesos se utilizaron para su seleccién en el puesto que desempeiia
actualmente?

Primero presente mi curriculo y me dieron un dia de practica o prueba,
presenté una muestra de platos, fueron de su agrado y me contrataron.

4. ¢Siente que su horario de trabajo es el adecuado?

Si, porque son las ocho horas y trabajo en la manana, empiezo a las 6 a.m. y me
quedo méaximo hasta las 3:30 p.m.

5. &El sueldo que recibe retribuye su esfuerzo hacia la empresa?

Si, esta bien.
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10.

11.

12.

13.

4Le brindan la informacion suficiente para tener un buen desempefio dentro del
area en el cual labora?

Si, todos los dias me dan la informacién necesaria.

4Es evaluado constantemente para su mejor desempeifio laboral?, iCada qué
tiempo son realizadas? ¢Estd conforme con ellas? ¢éQuién las realiza?

Si, todo el tiempo, la sefiorita Cinthya es la encargada y si, estoy conforme
¢Le realizan capacitaciones para el buen desemperio dentro de su area? éQuién
es el encargado de realizarlas? éCada qué tiempo son realizadas? ¢Esta conforme

con ellas?

Si, una experta de cocina nos da charlas. Cada tres meses, me parece que esta
bien y estamos conformes.

¢Siente que sus logros son reconocidos?, éexiste el colaborador del mes?
4Desearian otro tipo de motivaciones?

Si, porque hay colaborador del mes.
éPor qué cree que es una excelente oportunidad profesional trabajar aqui?

Porque es facil, porque hacen pedidos a la carta y el anterior trabajo que tenia
era mas dificil y complicado.

iSiente que su trabajo es estresante? (Tienen algiin programa de asistencia
psicolbgica?

No, todo bien.

4Su jefe de area ha fomentado un ambiente agradable? éSe siente a gusto con la
relacidn laboral que mantienen?

Si, todos nos conocemos y nos llevamos bien y tenemos una comunicacion
constante.

4Se retne frecuentemente con su jefe para aclarar dudas e inconvenientes en la
semana de trabajo?

Si, a fin de mes o también de manera esporadica viene la sefiorita Cinthya por si
estamos fallando en algo o si debemos mejorar.

109



P

USAT

Universidad Catolica
Santo Toribio de Mogrovejo

ENTREVISTAS A COLABORADORES

TESIS: PROPUESTA DE MEJORA DE LA GESTION DE RECURSOS HUMANOS,
HOTEL DESCANSO DEL INCA - CHICLAYO

I. DATOS GENERALES:

ENTREVISTADO : Naiery Morales Carrisales.

CARGO : Housekeeper.

LUGAR : Hotel Descanso del Inca.
HORA : 2:40 p.m.

FECHA : 25/02/2014.

ENTREVISTADORAS : Diana Carolina Gonzales Nieves.
Ana Stefanny Serrano Chicana.

II. INTERROGANTES:
1. ¢Cémo ingres6 a laborar en el hotel?
Fue por medio de mi director de carrera de la universidad en la cual estudiaba
quién me comentd que necesitaban practicantes y me contactd con el duefo, el
sefior Solano.
2. 4Cudnto tiempo lleva laborando en este hotel?

Desde febrero del afio pasado.

3. &Qué procesos se utilizaron para su seleccién en el puesto que desempeila
actualmente?

El sefior Solano me entrevisto, para ver si estaba de acuerdo con todo [o que se
requeria y nada mas. No existieron muchos procesos de seleccion.

4. ¢Siente que su horario de trabajo es el adecuado?

Si, mi horario es a tiempo completo, estoy conforme porque debido a Ia
variacion de los mismos puedo salir algunas veces mas temprano.

5. ¢Elsueldo que recibe retribuye su esfuerzo hacia la empresa?

Si, es un sueldo minimo y es lo que todo trabajador necesita.
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10.

11.

12.

13.

4Le brindan la informacion suficiente para tener un buen desempefio dentro del
area en el cual labora?

Si, la supervisora nos brinda la informacién que necesitamos al ingresar a
laborar, nos explicd lo que debiamos hacer en el area, y poco a poco fuimos
aprendiendo.

4Es evaluado constantemente para su mejor desempefo laboral?, éCada qué
tiempo son realizadas? éEsta conforme con ellas? éQuién las realiza?

Si, de vez en cuando se realizan encuestas y entrevistas personales, la ultima fue
el mes pasado y estoy conforme, porque la ultima vez no solo fue el aspecto
laboral, sino también personal, tuvimos una entrevista personal en la que
pudimos expresar [o que sentiamos y asi mejorar.

¢Le realizan capacitaciones para el buen desempefio dentro de su &rea? ¢Quién
es el encargado de realizarlas? ¢Cada qué tiempo son realizadas? ¢Esta conforme
con ellas?

No, nos han capacitado, solamente cuando Ilegamos nos acoplamos y listo.

sSiente que sus logros son reconocidos?, ¢Existe el colaborador del mes?
éDesearian otro tipo de motivaciones?

Si, porque cuando trabajo horas extras, me pagan y eso es bueno, ademas los
jefes son buenas personas y nos comprenden. No existe el colaborador del mes
pero considero que deberia existir, pues esto daria mds incentivo para el
trabajador.

éPor qué cree que es una excelente oportunidad profesional trabajar aqui?

Si, para muchos si, porque ahora encontrar trabajo en un hotel de prestigio es
muy dificil.

iSiente que su trabajo es estresante? (Tienen algiin programa de asistencia
psicoldgica?

Si, pues estds en constante trajin, si me Ilaman debo bajar y a veces estoy
ocupada en alguna habitacion, pero ni modo debo atender, a veces hay reservas
y debo dejar lista la habitacion.

No, no tenemos asistencia psicologica pero Cinthya nos apoya en ese aspecto.

4Su jefe de area ha fomentado un ambiente agradable? éSe siente a gusto con la
relacion laboral que mantienen?

Si, no somos solo trabajadores sino amigos también.

4Se retne frecuentemente con su jefe para aclarar dudas e inconvenientes en la
semana de trabajo?

111



Cuando existen problemas la jefa nos apoya, y nos pregunta que pasa,
aclarando dudas o inconvenientes. Siempre tratamos de solucionar el problema
inmediatamente, pues como les decia, todos somos amigos aqui y nos
respetamos.
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ENTREVISTAS A COLABORADORES

TESIS: PROPUESTA DE MEJORA DE LA GESTION DE RECURSOS HUMANOS,
HOTEL DESCANSO DEL INCA - CHICLAYO

I. DATOS GENERALES.:

ENTREVISTADO : Cristian Tepo Reyes.

CARGO : Recepcionista.

LUGAR : Hotel Descanso del Inca.
HORA : 11:50 p.m.

FECHA : 03/03/2014.

ENTREVISTADORAS : Diana Carolina Gonzales Nieves.
Ana Stefanny Serrano Chicana.

II. INTERROGANTES:
1. ¢Cémo ingresd a laborar en el hotel?

Fue por medio de précticas, luego ya me asignaron diferentes puestos como el
de Housekeeper, hasta que Ilegue al puesto de recepcion.

2. 4Cudanto tiempo lleva laborando en este hotel?
Desde junio del 2012.

3. éQué procesos se utilizaron para su seleccidon en el puesto que desempeiia
actualmente?

Como era practicante me pusieron a prueba en recepciOn para tener mas
experiencia, pero pase por diversos puestos, ya mas adelante me colocaron
fijamente en el area de recepcidn. Estuve a prueba aproximadamente una
semana; luego me quede a laborar.

4. ¢Siente que su horario de trabajo es el adecuado?

No, el horario de la noche es algo cansado, pero este horario me beneficia
porque estoy estudiando.

5. ¢Elsueldo que recibe retribuye su estuerzo hacia la empresa?

Si, en cierta parte porque siempre nos dan un bono.
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10.

11.

12.

13.

4Le brindan la informacion suficiente para tener un buen desempefio dentro del
area en el cual labora?

Si, relativamente, porque la duefia nos da Io necesario.

4Es evaluado constantemente para su mejor desempeiio laboral?, iCada qué
tiempo son realizadas? ¢Estd conforme con ellas? ¢éQuién las realiza?

No.
¢Le realizan capacitaciones para el buen desempefio dentro de su area? éQuién
es el encargado de realizarlas? éCada qué tiempo son realizadas? ¢Esta conforme

con ellas?

No, pero me gustaria que se realizaran mas, solo una vez nos dieron
capacitaciones.

¢Siente que sus logros son reconocidos?, ¢Existe el colaborador del mes?
4Desearian otro tipo de motivaciones?

Si, a veces por la duefia. No, desearia que existieran otro tipo de motivaciones
no solo tenemos las econdmicas.

éPor qué cree que es una excelente oportunidad profesional trabajar aqui?

Si, porque he aprendido bastante y aparte las personas son agradables, y los
duefos siempre nos apoyan, nos aconsejan.

4Siente que su trabajo es estresante? (Tienen algiin programa de asistencia
psicoldgica?

No, en la noche el trabajo es tranquilo pero en el dia hay siempre un poco mas
de movimiento.

No.

4Su jefe de area ha fomentado un ambiente agradable? éSe siente a gusto con la
relacion laboral que mantienen?

Si, en mi area no ha existido ningiin problema pero tengo conocimiento de
algunos inconvenientes en otras areas. Si, realmente me siento a gusto.

4Se retne frecuentemente con su jefe para aclarar dudas e inconvenientes en la
semana de trabajo?

Si, a veces el sefior Solano se encuentra en el hotel y le consulto cualquier duda.
Asimismo estoy en constante comunicacion con la duefia diariamente.
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ENCUESTA )
TESIS: PROPUESTA DE MEJORA DE LA GESTION DE RECURSOS HUMANOS,
HOTEL DESCANSO DEL INCA - CHICLAYO

INSTRUCCIONES:
Lea detenidamente los enunciados, marque con un aspa (x) y responda segun se
indique, con la informacién que se le pide.
OBIETIVO:
Diagnosticar la situacion de la gestion de Recursos Humanos dentro de las diferentes
areas del hotel

1. .é¢Porque medio ingresé a laborar en el hotel?

[0 Por contactos dentro del hotel.
[J Por convocatoria del hotel.

[0 Por redes sociales.

1 Por periodico.

] Otra manera (especificar):

2. Marque con un aspa (x), los procesos que se utilizaron para su seleccién en el puesto
que desempeiia actualmente. Puede marcar méas de una.

Entrevistas.

Pruebas de conocimiento.
Pruebas psicologicas.
Pruebas de personalidad.
Técnicas de simulacion.

Od-goo

ol

4Se siente comprometido con la organizacién para la cual labora?

Nunca.

Casi nunca.
Indiferente.
Casi siempre.
Siempre.

N B B o

-

4Qué tan justo es su horario de trabajo?

OJ

Nada justo.

"] Un poco justo.
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7.

Indiferente.
Justo.
Extremadamente justo.

Recibe los siguientes beneficios sociales por laborar en el hotel:

CTS.

Gratificacion.

Escolaridad.

Permiso pagado por maternidad.
Aguinaldo.

Pago de utilidades.

4Siente que la empresa le retribuye el esfuerzo que realiza como colaborador?

Nunca.

Casi nunca.
Indiferente.
Casi siempre.
Siempre.

Me brindan la informacién suficiente para tener un buen desempefio dentro de la

organizacion:

<N e o e e Y =" N e e e s A

(0 I B B B O

Nunca.

Casi nunca.
Indiferente.
Casi siempre.
Siempre.

4Qué tan bien definidas estan las tareas a realizar en su puesto de trabajo?

Nada definidos.
Ligeramente definidos.
Indiferente.

Bien definidos.

Muy bien definidos.

Esta usted de acuerdo con las politicas de capacitacién que Ie brinda su empresa:

Nunca.

Casi nunca.
Indiferente.
Casi siempre.
Siempre.

10. Es evaluado constantemente para su mejor desempefio laboral
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Nunca.

Casi nunca.
Indiferente.
Casi siempre.
Siempre.

I B o B B O

11. éQuién es el encargado de realizar las evaluaciones de desempefio dentro de su
area?

[0 Gerente.

1 Supervisor de area.

'] Area de recursos humanos.
0 Otro:

12. Al hacer un gran trabajo sus logros son reconocidos.

(] Nunca.

] Casi nunca.
] Indiferente.
] Casi siempre.
] Siempre.

13. éCree que es una excelente oportunidad profesional trabajar aqui?
a) Si.

b) No.
¢Por qué?

14. 6Qué tan estresante es su trabajo?

[J Nada estresante.

"] Un poco estresante.

1 Ligeramente estresante.

"] Muy estresante.

[0 Extremadamente estresante.

15. éSu jefe de area ha fomentado un ambiente agradable?

[J Nunca.

] Casi nunca.
_J Indiferente.
] Casi siempre.
] Siempre.

16. 6Qué tan a gusto se siente con la relacién laboral que tiene con su gerente o
supervisor de area?

"1 Totalmente a gusto.
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"] A gusto.

] Indiferente.

] Disgusto.

] Totalmente a disgusto.

17. &Se retne frecuentemente con su jefe para aclarar dudas e inconvenientes en la
semana de trabajo?

"] Nunca.

] Con poca frecuencia.
71 Indiferente.

] Frecuentemente.

"] Muy frecuentemente.

18. ¢Hay un equilibrio entre el perfil del puesto y las tareas que realizas en el trabajo?

0 Si.
1 No. ¢Porque?

19. ¢Existe un programa de capacitaciones dentro del hotel?

] Si.
0 No.

20. Sila respuesta anterior fue si, éCada cuanto tiempo se realizan dichas
capacitaciones?

[J Semanal.

[ Quincenal.

[0 Mensual.

0 Anual.

] Otro (especificar):

iGRACIAS POR SU COLABORACION!
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Anexo N°06

A\

USAT

Universidad Catdlica
Santo Toribio de Mogrovejo

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
Escuela de Administracién Hotelera y de Servicios Turisticos

CONSENTIMIENTO DE PARTICIPACION EN INVESTIGACION DE TESIS

Propuesta de mejora de la gestidn de recursos humanos, Hotel Descanso del Inca — Chiclayo,
2014

1. Informacion sobre la investigacion de tesis.

Usted ha sido invitado a participar de una investigacion que busca desarrollar una
propuesta de mejora para la gestion de los recursos humanos en el Hotel Descanso del
Inca, en la ciudad de Chiclayo. La informacion que usted proporcione en la entrevista (a
través del cuestionario con item abierto), quedara registrada en una grabacion de audio
(cinta magnetofonica); y sera sometida a analisis, en total confidencialidad. No sera
conocida por nadie fuera del investigador responsable Diana Carolina Gonzales Nieves,
Ana Stefanny Serrano Chicana y el Mgtr. Eduardo Amords Rodriguez. La entrevista (a
través del cuestionario con item abierto), consiste en responder de manera clara las
preguntas que apareceran en el cuestionario de entrevista. Esto tomara aproximadamente
20 minutos. La informacion producida en esta investigacion serd mantenida en estricta
confidencialidad. Una vez firmado el consentimiento de participacion, a cada persona se
le asignara un seuddénimo. Sélo Si el propio entrevistado,

lo solicita, se mantendra los datos sin
modificar. Al analizar la informacion se producira un informe final, donde se mantendra
igualmente el anonimato de los entrevistados.

Estoy invitandolo a participar de esta investigacion de forma voluntaria, teniendo derecho
a retirarse del estudio en cualquier momento, sin que ello le afecte de ninguna forma. Lo
anico que le puedo ofrecer es conocer los avances y resultados de la misma, y una copia
del documento final. También si usted lo desea y solicita, podra contar con una copia de la
entrevista escrita 0 en audio. Usted no tiene que aceptar participar de esta investigacion y
tiene el pleno derecho a preguntar ahora o durante el transcurso de su participacion
cualquier duda que le surja, y a ponerse en contacto con el Coordinador de Tesis, el Dr.
Julio César Fernandez Alvarado, de la Escuela de Administracion Hotelera y de Servicios
Turisticos, de la Facultad de Ciencias Empresariales, en la Universidad Catdlica Santo
Toribio de Mogrovejo, en caso que lo considere necesario.

Este documento es una garantia de que usted no corre ningin riesgo, y que su
participacion en esta investigacion, no le significara ningin gasto de dinero, pues los
costos de movilizacion y traslado, seran cubiertos por el estudio. Por lo tanto, no se
anticipan riesgos ni beneficios directamente relacionados con esta investigacion.
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Muchas gracias por su aporte.

Contacto: Tesista.

Nombre: Diana Carolina Gonzales Nieves.

Escuela: Administracion Hotelera y de Servicios Turisticos, de la Universidad Catdlica
Santo Toribio de Mogrovejo (USAT).

Direccion: Calle los alamos 307, Urbanizacién Santa Victoria.

Teléfono: 209276.

Correo electronico: carol199315@hotmail.com

Contacto: Tesista.

Nombre: Ana Stefanny Serrano Chicana.

Escuela: Administracion Hotelera y de Servicios Turisticos, de la Universidad Catdlica
Santo Toribio de Mogrovejo (USAT).

Direccion: Calle Tapac Amaru, Mz 01 Lt7.

Teléfono: 215171,

Correo electronico: aniserrano@outlook.com

Contacto: Coordinador de Tesis.

Nombre: Dr. Julio César Fernandez Alvarado.

Escuela: Administracion Hotelera y de Servicios Turisticos — Universidad Catolica Santo
Toribio de Mogrovejo (USAT).

Direccién: Avenida José Maria Escriva de Balaguer N° 855.

Teléfono: 979305096.

Correo electronico: cfernandez@usat.edu.pe

2. Documento del Consentimiento.

Participante:

Declaro haber leido la informacion descrita, y que mis preguntas acerca de la
investigacion de tesis han sido respondidas satisfactoriamente. Al firmar este documento,
indico que he sido informado de la investigacion: “Propuesta de mejora de la gestion de
recursos humanos en el Hotel Descanso del Inca — Chiclayo, 20/4” y que consiento
voluntariamente participar entregando mis opiniones en una entrevista. Entiendo que
tengo el derecho de retirarme del estudio en cualquier momento, sin que ello me afecte de
ninguna forma.

Nombre del participante:
Firma:

Ciudad y fecha:

Huella digital:

Persona que coordina la aprobacion del consentimiento informado:

Confirmo que he explicado la naturaleza y el proposito de la investigacion de tesis a la
persona participante, y que ha dado su consentimiento libremente. Le he proporcionado
una copia de este documento completo de Consentimiento Informado.

Nombre del coordinador de Tesis:

Firma:

Ciudad y fecha:
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