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Resumen

Dado que en el entorno actual, en el que se ha identificado que uno de los aspectos que
juega un rol importante en el desempefio de los colaboradores de una empresa tiene que ver con
su percepcion del Clima de la organizacién donde labora y la forma en que se gestionan sus
habilidades y competencias para su trabajo, es que se propone la presente tesis, la cual tuvo
como objetivo disefiar un programa de Gestion de Talento Humano en el Hotel Sunec para la
mejora del Clima Organizacional, determinando inicialmente diagndsticos recogidos en base a
encuestas y entrevistas realizadas a las personas involucradas, los cuales dieron una vision méas
amplia del problema que genera el déficit que existe al no motivar al colaborador de alguna
empresa, determinando que evidentemente existe un mal manejo de Gestion Humana y
dificultades a nivel del Clima Organizacional que se percibe al interior de la institucion. El
estudio tuvo un enfoque mixto y de nivel descriptivo. Para el analisis se consideré una muestra
de 23 colaboradores para efectos del analisis del Clima organizacional, para lo cual se
administrd un cuestionario de 22 items, agrupados en 6 dimensiones y la entrevista se aplico al
administrador de la institucion. Se obtuvo que la percepcion del Clima organizacional fue
regular en todas sus dimensiones a excepcion de la dimension Motivacion en la que se encontro
niveles adecuados, aunque su valor en el limite de ambos niveles sugiere la necesidad de
abordar también esta dimensidn a efectos de disefiar una propuesta que cubra todos los aspectos

gue puedan ser mejorados.

Palabras claves: Talento Humano, Clima Organizacional, Motivacién, Productividad.



Abstract

Given that in the current environment, in which it has been identified that one of the aspects
that plays an important role in the performance of the collaborators of a company has to do with
their perception of the Climate of the organization in which they work and the way in which
their skills and competencies for their work are managed, is that this thesis is proposed, which
aimed to design a Human Talent Management program at the Sunec Hotel for the improvement
of the Organizational Climate, initially determining diagnoses collected based on to surveys
and interviews carried out with the people involved, which gave a broader view of the problem
generated by the deficit that exists by not motivating the collaborator of a company, determining
that there is obviously poor management of Human Management and difficulties at the climate
level Organizational that is perceived within the institution. The study had a mixed approach,
being of the applied and descriptive level. For the analysis, a sample of 23 collaborators was
considered for the purposes of the analysis of the organizational climate, for which a
questionnaire of 22 items was administered, grouped into 6 dimensions, and the interview was
applied to the administrator of the institution. It was obtained that the perception of the
organizational Climate was regular in all its dimensions except for the Motivation dimension
in which adequate levels were found, although its value at the limit of both levels suggests the
need to also address this dimension in order to design a proposal that covers all aspects that can

be improved.

Keywords: Human Talent, Organizational Climate, Motivation, Productivity.
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I.  Introduccion

En la actualidad, las personas estdn tomando mayor conciencia de la importancia del factor
humano en el éxito de los planes y programas de logro de las metas organizacionales,
considerando que para que en una empresa sea posible una buena gestion de recursos humanos
antes debe tener un profundo conocimiento de si misma y estar bien organizada desde sus
cimientos (Leon & Diaz, 2019).

Se dice que la Gestion de talento humano tiene como propdsito generar valor en la
organizacion, para ello elabora una serie de actividades para tener a disposicion el
conocimiento, habilidades y capacidades que permitan conseguir resultados que hagan
competitiva a la empresa en el entorno actual y el que se visualice a futuro (Eslava, 2004).

Adicionalmente se considera que son las practicas y politicas necesarias para manejar los
asuntos que tienen que ver con las relaciones humanas del trabajo administrativo; en especifico
se trata de reclutar, evaluar, capacitar, remunerar y ofrecer un ambiente seguro y equitativo para

los empleados de la compariia (Dessler & Varela, 2011).

Actualmente en Chiclayo se evidencia ineficiencia de la gestion en general y manejo de
personal, especificamente dentro de la industria hotelera, pues la gran mayoria de los
colaboradores hoteleros perciben malestar en relacion al ambiente en que trabajan, y el personal
encargado de la empresa no es capaz de establecer las necesidades que tiene su personal en
cuanto a las herramientas que les permitan un aumento de sus habilidades y capacidades, ya
gue no se conoce algln programa de capacitacion para mejorar sus competencias; a su vez, los
encargados no ofrecen algun incentivo haciendo que su insatisfaccion sea transmitida a los
colaboradores de su entorno, y finalmente como consecuencia de ello, brindar un mal servicio
a los huéspedes o clientes con quienes mantienen contacto, ocasionando una mala imagen para
la empresa a la cual pertenecen traduciéndose en poca competitividad y rentabilidad (Serrano
& Gonzales, 2014).

La motivacion en el ambito empresarial es un elemento importante en la actividad humana,
ya que el colaborador ocupa la mayor parte de su tiempo realizando alguna actividad laboral,
en la cual debe sentirse motivado al realizarla mas no oprimido; al sentirse motivado, traera
consecuencias como la autorrealizacion del mismo, competitividad, desempefio compromiso y

mantener una autoestima considerable.
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En una industria como la Hoteleria, es fundamental brindar un servicio Al y lograr que los
huéspedes queden satisfechos con el mismo, cumpliendo y hasta superando sus expectativas.

En el afio 2012 en la ciudad de Chiclayo, inici6 sus funciones el Hotel Sunec, ubicado en la
calle Manuel Maria Izaga N° 472, posicionandose como un hotel boutiqgue con moderna
infraestructura y servicios de calidad, al realizar una visita exploratoria al personal de dicho
establecimiento, se observo el desconocimiento en relacion a la gestion de personal en la
empresa; esto fuerza la necesidad de proporcionar informacion que permita la implementacion
de la Gestion del Talento Humano al interior del hotel, en el cual se propondra desarrollar una
propuesta de creacion tanto en la Gestion del Talento Humano como en el Clima Organizacional
entre los colaboradores del Hotel Sunec para poder brindar la mejora de la satisfaccion laboral,
el desempefio del empleado y la calidad de servicio que ofrecen a sus clientes, pues es muy
importante para la gerencia de este hotel, que sus colaboradores se encuentren en optimas
condiciones tanto animicas como laborales para un futuro crecimiento empresarial.

A su vez, la presente investigacion va dirigida a los lideres y/o administradores del Hotel
Sunec de la ciudad de Chiclayo, los cuales deben conocer las fortalezas y mejorar en las
debilidades de los colaboradores de la empresa, ayudandolos a desempefiar sus tareas de manera
eficiente; los beneficios se veran reflejados en la rentabilidad del hotel y en la fidelizacion del
cliente.

Como lo refiere D’ Alessio, F. (2013), en toda organizacion, el activo de mayor valor, aquel
gue genera la movilizacién de los demas recursos y que logra el funcionamiento del ciclo
operativo de ésta, es el recurso humano, siendo vital para que se puedan lograr los objetivos
establecidos.

En este contexto, no se puede pensar en una organizacion cuyo destino sea el fracaso si no
busca especializarse y contar con una estructura organizacional adecuada. Por ello, cobran
mayor importancia los procesos llevados a cabo por el area de Recursos humanos en cuanto a
seleccion, capacitacion y desarrollo. De hecho, se considera complicado poder encontrar a
personas que cuenten con todas las habilidades profesionales que se necesitan, por tanto, se
propone el desarrollo de éstas en la organizacion, generando la diferencia a partir de la
capacitacion (Rivas & Montoya, 2013).

Por lo tanto, la formulacion de problema fue: ¢EIl disefio de un programa de Gestion de
Talento Humano en el Hotel Sunec permitira la mejora del Clima organizacional?

Ante lo dicho, el objetivo general fue: disefiar un programa de Gestion de Talento Humano

en el Hotel Sunec para la mejora del Clima Organizacional.
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Considerando como objetivos especificos: determinar un diagnoéstico del area de Recursos
Humanos para la creacion de un programa de Gestién de Talento Humano; realizar un
diagnostico sobre el Clima Organizacional para la creacion de un programa de Gestion de
Talento Humano.

En el primer capitulo se empezara describiendo algunos estudios anteriores relacionados con
el tema de Recursos Humanos, donde se tendra presente el ambito internacional, nacional y
regional, ademas de incluir algunos pasos y/o métodos que sus autores realizaron para
finalmente dar las conclusiones del estudio y en algunos casos hasta soluciones y/o
recomendaciones.

Seguidamente se iniciara con el marco tedrico donde se explicara detalladamente la variable
dependiente; comprendiendo esta: estructura, comunicacion, liderazgo, relaciones con los
compafieros, toma de decisiones, cultura organizacional, satisfaccion laboral y motivacion; y
variable independiente, comprendiendo esta: admision de personas, aplicacion de personas,
compensacion de personas, desarrollo de personas, mantenimiento de personas, evaluacion de
personas.

Como tercer capitulo se considerd la Metodologia donde se dard a conocer el tipo de
investigacion a utilizar, que en este caso sera de tipo descriptivo.

Tener en cuenta el nimero de colaboradores que conforman tal establecimiento y los
métodos, instrumentos y técnicas de recoleccion de datos que seran a travées de libros acerca del
Talento Humano, tesis de grado, aplicacion de encuestas y entrevistas.

Y por cuarto y Gltimo se presentara los resultados, donde se dara a conocer detalladamente
los porcentajes de las diversas preguntas planteadas a través de una encuesta que se elabor6
para tener un conocimiento mas amplio de la situacién de la empresa a estudiar para poder asi
poder ofrecer una alternativa de solucion concisa; y la elaboracién de la entrevista, la cual

mostrara el nivel de conocimiento que tienen los superiores frente a sus subordinados.
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1.  Marco Tedrico

2.1. Antecedentes del problema
Investigaciones recientes han logrado llegar a un consenso, y es que la Gestion del Talento
Humano es un factor de suma importancia, sino el mas importante en el desarrollo de las
empresas, por cuanto un trabajador que siente que puede superarse y que labora en un adecuado
ambiente de trabajo, hara mas facil el desarrollo estratégico de la organizacion.

Segun Quispitupac (2014) sostiene que el Talento humano debe ser desarrollado por todos
los Lideres de la empresa, pero existe la creencia generalizada de que solo Recursos Humanos
es responsable, mientras que sucede que existen situaciones en las que las personas que deben
liderar en la organizacion no muestran estar motivados para poder gestionar el Talento, en tanto
consideran que la organizacion de informacion de utilidad e histdrica se convierte en un
problema dificil de manejar, la cual incluso puede estar incompleta o desactualizada. Es por eso
que en ellas prestan una herramienta digital, donde la parte estratégica es la solucién de estas
objeciones, ademas de brindar la posibilidad de reorganizar el tiempo, tarea y objetivos que
trabajan los lideres, con respecto a los Talentos, minimizando errores y riesgos en las decisiones
generales. En ese sentido, el plan para la implementacion del Modelo de Gestion del Talento,
es un sistema que cuenta con indicadores, incluyendo el ROI del modelo con el propdsito de
determinar el valor del Capital Intelectual, esto obtenido de una adecuada gestion de

informacion en el area de Recursos Humanos.

La idea de aplicar un plan de negocio utilizando el Modelo de Gestion del Talento, sugiere
la implementacion de un sistema que muestre indicadores de esta Gestion, ello deberia permitir
a la organizacion obtener darle valor al Capital Intelectual con el que cuenta ademas de
gestionar de manera adecuada la informacion en el area de Recursos humanos que ademas
efectlie un seguimiento en cada area y en sus lideres que conlleven a alcanzar los objetivos que

haya planteado la empresa.

Este estudio acerca de la Consultoria en Recursos Humanos permitié concluir la presencia
de una demanda insatisfecha en los servicios de gestion de talento humano ofrecidos por las
consultoras del pais. Por lo tanto, recomiendan sobre todas las cosas transmitir al lider que
utilizara esta herramienta automatizada para la toma de decisiones, no debe suponer la pérdida
del contacto con sus empleados, entendiendo que la comunicacion personal y directa es la que

brinda mayor efecto en la comprension de las prioridades y expectativas de un logro.
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Esaine, y Leon. (2014), consideran que en el area de recursos humanos se incluyen cinco
puntos fundamentales: Andlisis y descripcidn de puestos, atraccion, seleccion e incorporacion,
planes de sucesion, capacitacion y desempefio. Los cuales son muy importantes pero a la vez
basicos para poder iniciar la elaboracion y mejora de procesos en el area de recursos humanos

y a su vez mejorar el proceso de la misma.

Lo que ellos quieren conseguir en su tesis es determinar la influencia de la eficiencia de los
procesos de gestion de Recursos Humanos en la satisfaccion del servicio en los clientes externos
en la Empresa Dias S.A. en la cuidad de Cajamarca, los resultados obtenidos de la investigacion
no pudo concluir que los clientes estaban insatisfechos por el servicio recibido, lo que hace
pensar en que el problema se encuentra al interior de la empresa que se ve afectada por una

mala gestion del area de Recursos humanos.

Segun Mino (2014), en su investigacion, buscaron establecer la influencia del clima laboral
en el desempefio del personal utilizando para ello un instrumento que permitié medir las
dimensiones: productividad, procedimiento de cargo, compromiso, conductas, aspectos
corporales, perspectiva de producto, como parte del desempefio laboral, mientras que abordaron
el andlisis de la estructura, la responsabilidad individual, remuneracién, riesgos y toma de
decisiones y tolerancia al conflicto en cuanto a clima laboral. Pudieron obtener como resultado

la presencia de un bajo grado de correlacién entre las variables de estudio.

Alfonso et. al. (2015). Esta investigacion nos da a conocer la planificacion de los recursos
humanos en hoteles de la provincia de Manabi; en donde los investigadores en primer lugar
realizaron un diagndstico sobre el estado actual de la PRH en hotel para luego realizar un
analisis DAFO; donde se concluyé que las entidades hoteleras demandan una gestion de los
recursos humanos siendo critico el actuar planificado de dicha area, buscando un cambio no
solo de los procesos y la forma en que se llevan a cabo sino de pensamiento que lleven a tomar

accion que procure obtener mejora en los resultados.

Vasquez (2016). El autor busca evaluar o describir a los gerentes generales con capacidades
gue van mas alla del conocimiento; habilidades, actitudes y la personalidad de estos mismos
quienes juegan roles importantes dentro del establecimiento; a traves del criterio o perspectiva
de gerentes de recursos humanos quienes son los expertos en el area; dandose cuenta asi que el
talento humano es la clave para poder responder a las nuevas exigencias del mercado hotelero

que se enfoca en un negocio basado en la gestion y un servicio basado en las personas.
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Asi mismo, Orte y Gonzales (2016) plasmaron el modelo Investors in People (I1P) que es el
modelo de gestion de personas de mayor prestigio mundial, el cual tuvo por objetivo, gestionar
el capital humano buscando alcanzar los objetivos estratégicos y de desarrollo personal para
lograr la excelencia. Cabe sefialar como aporte la posibilidad de la aplicacion de este modelo
sin restringirse por el tamafio de la organizacion. Ello mostrd ser un elemento promotor del
compromiso organizacional el cual es un elemento béasico para administrar adecuadamente el
talento humano. IIP certifica a las empresas en sostenibilidad, optimismo y rentabilidad futura.
Se considera que un aspecto basico del modelo considera cinco areas de gestion respaldado por

10 indicadores con 39 evidencias que conforman el estandar.

Aval (2018) La autora realiza un disefio de la gestion por procesos que permite la
integracion y mejora del proceso de recursos humanos en las Mypes del sector hotelero;
enfatizando que el uso y manejo del modelo de Recursos Humanos conlleva a las empresas al
crecimiento del negocio, el aumento de nivel de atencion a los clientes y satisfaccion a los
trabajadores, ya que este cuenta con bases de requerimientos exigidos o que se realicen
indistintamente por cada tipo de hoteles; destacando ademas el punto de captar al personal
adecuado de manera mas eficiente y rapida, y que se desarrolle en la empresa adecuadamente,
bajo una gestién por procesos brindado, proporciona una ventaja competitiva dentro del sector,
en cuanto al incremento de la productividad del personal, ya que este es uno de los mayores
problemas. Se destaca también la motivacion del personal que garantiza la estabilidad y
bienestar de ellos mismos, lo cual hace que ya no exista mucha rotacion y junto con esto esta
el clima laboral donde el personal se involucra con la empresa e indirectamente participa en

cumplir los objetivos de la organizacién

Leon, M., Diaz, E. (2019). En este libro las autoras nos ofrecen todo un esquema de como
los recursos humanos también influyen en el campo de la restauracién, iniciando con una
introduccion al mundo de los recursos humanos y los puestos de trabajo en union a la
planificacion del personal que depende de la organizacion en la estructura de la empresa y de
los aspectos que permiten una adecuada seleccion del personal conllevando a la integracion y
la mejora del desempefio y formacion del personal en el negocio de la restauracion, ofreciendo
posibilidades de desarrollo lo que genera que el personal se motive en su labor. Este estudio
también incluye, aspectos de liderazgo y entrenamiento aplicando técnicas que apoyen la
comunicacion y coordinacion de los equipos de trabajo. Un conjunto de elementos que ayudan
a construir y mejorar el area de recursos humanos dentro de una empresa dirigida al sector

restauracion.
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Moréan (2015) efectud su estudio en el sector hotelero en el departamento de Zacapa,
busco determinar la percepcion de los trabajadores de la organizacion respecto al clima
organizacional para saber si estaban satisfechos o insatisfechos. Para ello utiliz6 un cuestionario
a una muestra de 21 trabajadores. El instrumento constaba de 22 preguntas medidas en escala
de Likert. Como resultado de su investigacion se encontré que el clima organizacional del
personal del hotel objeto de estudio se hallé en un nivel favorable puesto que los promedios de
los indicadores obtenidos devolvieron valores positivos, a pesar de que la ponderacion de
indicador por indicador no es lo es.

Véasquez y Galiano (2015) propusieron un plan para mejorar el clima laboral en el Hotel
Finlandia, efectuando un diagndstico de la situacion actual para medir el nivel de satisfaccion
de los empleados, buscando evaluar la presencia de influencia entre la productividad y los
estandares de satisfaccion laboral, el propésito fue formular politicas para determinar la norma
en el comportamiento del personal del Hotel. Esta investigacion fue descriptiva aplicando como
instrumentos cuestionarios para medir la satisfaccion laboral, efectuando después de ello una
propuesta que aporten con lineamientos que puedan mejorar el ambiente en el que se
desenvuelven los trabajadores. Se aplicd a una muestra de 31 miembros de la organizacién, se
uso un cuestionario de evaluacion de clima laboral creado por la Universidad de Minnesota que
permitié medir la satisfaccion laboral respecto a este clima. Se obtuvo como resultado que los
colaboradores mostraron una percepcion de un adecuado clima laboral, sin embargo se hall6 la
necesidad de crear programas que mejoren la capacidad de respuesta, atencién del personal y
servicio del botones al cliente, buscando que se cumpla con alcanzar que el personal se sienta

reconocido.

Yovera (2017) efectud una investigacion descriptiva y de enfoque cuantitativo, para medir
el Clima organizacional del hotel Jazmin del distrito de Lince, considerando la teoria de Litwin
y Stringer. Se utilizo6 la poblacion total de colaboradores del hotel en nimero de 60, se les aplico
un cuestionario de 40 items en escala de Likert. Se encontro que el 97% refirié que percibir
adecuadamente la estructura en la organizacién, hubo una respuesta positiva en recompensa en
un 88%, ademas se hall6 una valoracion adecuada en un 98% de los colaboradores respecto a
las relaciones y cooperacion, asimismo, valoraron la responsabilidad e identidad en un 90%
como buena, e indicaron sentirse afortunados de pertenecer a un grupo organizacional en el que
primen los valores, siendo que el clima organizacional fue calificado de manera alta por los
trabajadores los cuales indicaron sentirse apreciados y entusiasmados por las oportunidades

laborales brindados lo que les causa motivacion para seguir desempefiandose como hasta ahora.
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Baldini (2018) pretendid determinar el clima organizacional del hotel Gran Palma en Piura,
visto desde la valoracion de los trabajadores en el afio 2018, esto con el proposito de saber qué
dimensiones influyen més en su entorno laboral. Utilizaron el modelo de clima organizacional
de Litwin y Stringer, considerando 7 dimensiones (estructura, recompensa y estandares de
desempefio, relaciones y cooperacion, responsabilidad e identidad) con las cuales aplicaron a
los trabajadores del hotel un cuestionario utilizando la técnica de encuesta, para buscar la
percepcion que tienen sobre el clima organizacional. Luego de analizar la informacion se
identifico ciertas limitaciones internas de la compafiia que han afectado de alguna manera el
desempefio y la planificacidn, siendo la comunicacion la més afectada. Finalmente, se considerd
que existen diversos factores del clima organizacional que son claves en aras de la mejora de
las relaciones y el desemperfio de cada trabajador, lo cual impacta de manera directa en la mejora

del servicio que ofrece la compafiia y en su rentabilidad.

Hurtado y Eguia (2018) estudiaron la relacion entre el clima y el compromiso
organizacional en la entidad “CHASKI HOTEL”, Cusco-2017. Para lo cual se efectu6 una
investigacion cuantitativa con disefio de tipo correlacional no-experimental. La poblacion
fueron los 25 empleados de la entidad “CHASKI HOTEL” a quienes se les aplicd un
instrumento en forma de cuestionario sobre el clima y compromiso organizacional. Se midié el
Clima organizacional con la escala de Litwin y Stringer la cual toma en cuenta 9 dimensiones.
Se utiliz6 los criterios de Allen y Meyer para medir el Compromiso organizacional, el cual
considera tres dimensiones (afectivo, normativo y de continuidad). Se hallé una confiabilidad
de Alfa de Cronbach de (0.967) para el clima organizacional y (0.962) para el compromiso
organizacional. Como resultado se hallé que todas las dimensiones del clima organizacional
fueron percibidas favorablemente (64%-82%) por los colaboradores, pero, la dimension
recompensa fue obtuvo un puntaje menor (44%). Por otro lado, un 73.4% de los empleados
tuvo una percepcion favorable el clima organizacional en la empresa. Ante el analisis del
compromiso organizacional, el compromiso de continuidad fue el que obtuvo mayor puntaje
(67.2%). Finalmente, se hallo la relacion es directa y significativa entre el clima y compromiso
organizacional global. EI compromiso mostr6 mayor fuerza en su relacion con el clima
organizacional fue el compromiso de continuidad. De acuerdo con estos resultados se pudo
concluir que en la entidad Chaski Hotel, el clima organizacional tiene una percepcién favorable
por parte de sus empleados, asi como el compromiso organizacional, ademas estar relacionados

de manera directa.
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2.2. Bases tedricas cientificas
2.2.1. Talento Humano

Alles, M. (2009) en su estudio “Direccion Estratégica de Recursos Humanos” sostiene que

la Gestion del Talento Humano se divide en 6 subsistemas:

e Analisis y Descripcion de puestos: uno de los primeros procesos, el cual es critico
puesto que permite la implementacion de los demas procesos.

e Atraccion, Seleccion e Incorporacion: Una vez identificado el perfil del puesto, se
necesita identificar las habilidades y competencias que se requieren en €l y por ello
se establecen elementos de evaluacion con técnicas que brinden la posibilidad de
observar conductas. Se considera que la seleccion es adecuada en tanto abarca los
conocimientos y las competencias requeridas.

e Planes de Sucesién: Que considera una estrecha consistencia entre los puestos y su
perfil, las posibilidades de formacién y planes de carrera en ellos ademas de una
adecuada evaluacién en funcion del desempefio del personal en cada puesto de
manera que alinee la mision y vision de la empresa al desarrollo del recurso humano
con que cuenta.

e Capacitacion: Que permita formar a su recurso humano estableciendo tres formas de
conseguirlo: autodesarrollo, entrenamiento experto y codesarrollo.

e Evaluacion del desempefio: la cual requiere una adecuada descripcion de los puestos
por competencias y la capacitacion del personal, siendo la adopcion de nuevos
métodos para evaluacion una tarea compleja por lo dificil que es para los directivos
con muchos afios en la organizacion asimilarlos ya que utilizan sus propias formas
de evaluar.

e Compensacion: Se considera a este médulo el de mas compleja puesta en marcha
pues esto requiere sistemas de remuneracion que distingan las competencias en el

puesto y el desempefio.

Chiavenato, I. (2009) en su investigacion “Gestion del Talento Humano” lo define como
aquellas normas y préacticas que deben implementarse para regir los cargos directivos que
involucran al personal y los aspectos de incorporacion, seleccion, formacion, retribuciones y

evaluacion.
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Sefiala cada administrador desempefia en su trabajo las cuatro funciones administrativas que

constituyen el proceso administrativo: planear, organizar, dirigir y controlar, pues se refieren a

las politicas y practicas necesarias para administrar el trabajo de las personas.

2.2.1.1. Proceso de la Gestion de Talento Humano

a. Admision de Personas: Division del reclutamiento y seleccion el personal, en el cual se

emplearan procesos para incluir nuevas personas en las empresas, llamado también

suministro de personas, en la cual incluye reclutamiento y seleccion de personas.

Reclutamiento: En este proceso se considera que se tiene postulantes a los

diversos puestos de trabajo, los cuales sirven cubrir su proceso selectivo. Tiene

como objetivo principal es proveer el proceso de seleccion con los postulantes.

Reclutamiento interno: Quiere decir que, a los empleados de una
determinada empresa, los promueven o transfieren a otras actividades mas
complejas o méas motivadoras, a través de ascensos de cargos o
transferencias de cargos que incluyan actividades mas complejas.

Reclutamiento externo: Va dirigido a los postulantes que estan en el mercado
de recursos humanos, fuera de la organizacion, los cuales son sometidos al

proceso de seleccién.

Seleccién de Personal: Su objetivo principal es escoger y clasificar los

candidatos mas adecuados a las necesidades del cargo y la organizacion.

Algunas técnicas de seleccion al personal se agrupan en: entrevista, prueba de

conocimiento o capacidad, pruebas psicométricas, pruebas de personalidad y

técnicas de simulacion; todas estas permitiran al hotel, rastrear las caracteristicas

personales del candidato a través de muestras de su comportamiento, teniendo

en cuenta ciertos atributos como rapidez y confiabilidad.

Entrevista: la cual puede ser estandarizada para obtener respuestas definidas,
y entrevista dirigida o no dirigida.

Prueba de conocimientos y capacidades: Son instrumentos que permitiran
medir el nivel de conocimiento general y especifico, ya sean conocimientos
profesionales o técnicos de los candidatos exigidos por el cargo vacante.
Pruebas psicométricas: Miden las aptitudes individuales para ofrecer un

diagnostico futuro de su potencial de desarrollo.
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- Prueba de personalidad: Aqui se realizan los inventarios de intereses, de
motivacion y de frustracion, asi como los test o pruebas de personalidad,
equilibrio emocional, etc.

- Técnica de simulacion: Siendo el psicodrama una de las principales dentro
de la simulacién, en la cual se efectla una representacion de aquellos
aspectos particulares del comportamiento, buscando establecer vinculos
habituales o nuevos, esperando que sea el propio trabajador quien analice su
propio actuar.

b. Aplicacion de Personas: Aqui se disefian las actividades que el personal efectuard en la
empresa, en la cual también se le brinda la orientacién y el acompafiamiento necesario
para mejorar su productividad, incluyendo disefio organizacional y de cargos, asi como
el analisis y descripcion de los cargos, procurado la adaptacion del personal a la cultura
organizacional.

c. Compensacion de las personas: Division de beneficios sociales, en el cual se adaptaran
procesos para incentivar a las personas a las personas y satisfacer las necesidades

individuales. Incluyen recompensas, remuneracion, beneficios y servicios sociales.

Cada socio como organizacion, cada empleado se interesa en invertir trabajo,
dedicacion y esfuerzo personal, conocimiento y habilidades, si recibe la retribucion

adecuada.

d. Desarrollo de Personas: Division de capacitacion, mediante la aplicacion de procesos
empleados para capacitar e incrementar el desarrollo profesional y personal, el cual
incluye entrenamiento y desarrollo de las personas y programas de comunicacion e
integracion; tales capacitaciones se deben considerar en todo el proceso, tanto como en
la formacion de uso de nuevos equipos y tecnologias en el ambiente del hotel, generando
programas de formacion que no distingan jerarquias para procurar fortalecer el ambiente
interpersonal y fomentar el uso de métodos de aprendizaje.

Oliver (2008), al tratar acerca del desarrollo de personas asociado a la formacion del
personal refiere que estd intimamente relacionado con la educacion, puesto que los
modelos de formacion deben procurar que el ser humano aproveche las oportunidades

de desarrollar su potencial, innato o adquirido a través de su capacitacion.
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Es decir, desarrollar personas no es solo brindarles nuevos conocimientos y
competencias que les permitan adoptar habitos y actitudes que generen colaboradores

mas productivos.

Constantemente, se espera la administracion del Hotel Sunec tenga la disposicion a
ofrecer los conocimientos para proporcionar alternativas de solucion a los diversos
problemas que se presenten, por ello debe considerar contratar a un postulante
competente, con habilidades gerenciales, liderazgo, capacidad de palabra, sinceridad,

interés, entusiasmo y pro actividad.

Mantenimiento de Personas: Division de higiene y seguridad, de tal forma que se
aplicaran procesos que generen entornos en el ambiente que favorezcan
psicologicamente las actividades del personal, las cuales comprende disciplina, higiene,
seguridad, calidad de vida y mantenimiento de las relaciones sindicales.

Evaluacién de Personas: Division del personal, donde se aplicardn procesos para
monitorear y ejercer control en las tareas del personal de modo que se pueda determinar
el logro de resultados segln objetivos, para ello utilizan base de datos y sistemas de

informacion a nivel gerencial.

Segun Mejia, A.; Bravo, M. y Montoya, A. (2013), indican que se puede considerar

algunos factores que influyen en la consolidacién del talento humano:

- Lo que caracteriza al trabajo y su organizacion es la creacion de grupos
autonomos en los que prevalece la rotacion de labores.

- No se separan las responsabilidades de manera jerarquica, sino que se
convierte en un conjunto de redes.

- Esta comunicacion y conexion existente en toda la organizacion, se basa en
la confianza y colaboracion de sus miembros asi como las buenas relaciones

en el trabajo.

Dicho de otro modo, el desarrollo del talento humano requiere de una estructura para
poder incrementar las capacidades del trabajador, sin importar el lugar jerarquico que
tenga, de ese modo el incrementar el desempefio y productividad del colaborador se
convierte en el principal objetivo, procurando que este se convierta en un elemento con

efectos en la cadena productiva de la organizacion.
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2.2.2. Clima Organizacional

Palma (2004) ofrece como definicién de clima organizacional, aquello que el colaborador
percibe en torno al ambiente en que se desenvuelve laboralmente en cuanto a elementos que
tienen relacion con su desarrollo personal, con las tareas que tiene y cuanto se involucra con
ellas, con la supervision de que es sujeto, las condiciones laborales y el acceso de informacion

que tiene gque ver con su trabajo y con las relaciones interpersonales con sus comparieros.

En torno a este concepto, refiere que el clima de la organizacion se ubica en el enfoque
subjetivo Dessler (2001), en el cual este se convierte en una descripcion detallada del medio
interno, mostrando cémo se conduce y produce cada colaborador de manera individual,
entendiendo que esto tiene un impacto directo en los resultados de la organizacién, sin embargo,
también refiere un enfoque estructuralista Forehand y Gilmer (citados por Dessler, 1979),
quienes consideran el clima organizacional como aquellas caracteristicas que describen a una
organizacion, logran diferenciarlas de otras y que ademas tienen influencia en las personas que
forman parte de ella y en su comportamiento; asi como un enfoque de sintesis Litwin y Stringer
(citados por Dessler, 1993; Carbajal, 2000; Alvarez, 2001 y Palma, 2004) quienes definen el

clima organizacional como

“Los efectos subjetivos percibidos en el sistema, forman el estilo informal de los
administradores y de otros factores ambientales importantes sobre las actividades, creencias,

valores y motivacion de las personas que trabajan en una organizacion dada”.

Asimismo, también se establece que el clima organizacional esta relacionado con la
manera en la que se puede llegar a acuerdos que sean consistentes con lo que perciben de manera

individual, es decir se vinculas los intereses de la organizacion y los de sus colaboradores.

Cabe recalcar que, considerando lo mencionado previamente, nos lleva a tomar en cuenta
que el clima de la organizacion se deriva en dos enfoques, uno el relacionado al ambiente de

organizacion y el otro al ambiente psicoldgico o a los elementos individuales.

2.2.2.2. Dimensiones del Clima Organizacional

a. Estructura: Esta referido al hecho de construir y ajustar la estructura de una organizacion
con el proposito de lograr sus objetivos. Autores como Litwin y Stringer (1968), citado
por Brunet, L. (2002), indican que esta dimension incluye la percepcion de las
obligaciones, de las normas y de las politicas que se tienen en la organizacion.

b. Liderazgo: En esta dimension se estudia la forma en que se ejerce influencia y se dirige

al personal para alcanzar los objetivos en un plazo establecido, para ello se espera que
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sean los directivos quienes pongan en uso sus capacidades de motivacion a sus
colaboradores. Gilmer y Forehand (1964), citado por Chiang, Martin y Nufez (2010, p
58), consideran a esta dimension como a las caracteristicas de la conducta del lider,
ademas de sus formas de ejercer influencia, motivacion y permitir la participacion activa
de los empleados.

Relaciones con los comparieros: Dimension referida al personal y a la forma en que se
relacionan dentro del ambiente de trabajo, colaborando y apoyandose para el logro de
un objetivo o meta. Newman (1977), citado por Chiang, Martin y Nufiez (2010, p.62),
considerd las relaciones con los compafieros, como una dimension del clima
organizacional, cuya base es la actitud de confianza y colaboracion entre los empleados.
Satisfaccion laboral: Se refiere lo adecuado que resulta para los colaboradores el trabajo
en la empresa. Para Bowers y Taylor (1970), citado por Brunet (2002), esta dimension
se basa en lo justo de los aspectos que son considerados importantes por los
colaboradores y que generan su satisfaccion.

Cultura Organizacional: Se define como la forma en que se establece la ensefianza de
coémo se espera que los nuevos miembros perciban, piensen y sientan en la organizacion.
Tagiuri (1968), citado por Chiang, Martin y Nuafez (2010, p. 85), la definié como una
dimension social relacionada con los sistemas de creencias, valores, estructuras
cognitivas y significado: compromiso, normas, énfasis cooperativo, expectativas.
Motivacién: Referido a un comportamiento en el cual el colaborador siente el deseo de
hacer las cosas de manera adecuada, siendo que la motivacion genera dicho
comportamiento, cuya orientacion esta dada por los objetivos de la organizacion. Para
Pritchard y Karasick (1973), citado por Brunet, L. (2002, p.48), esta dimensidn se apoya
en los aspectos motivacionales que desarrolla la organizacion en sus empleados.

Segun Alvarado, K. (2019), es importante destacar las competencias laborales que
desarrollan los colaboradores, siendo estas los conocimientos (saber conocer): nivel de
estudios, dominio de idiomas, conocimientos varios referidos a su labor; capacidades
(saber hacer): planificacién de actividades, calidad en el trabajo, administracion de
actividades, administracion de informacién, trabajo en equipo, servicio al cliente, e

innovacion en el trabajo; y actitudes (saber ser): valores, actitudes y principios.
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I11.  Metodologia
3.1. Tipoy Nivel de Investigacién

La investigacion de nivel descriptivo busca mostrar las caracteristicas y los perfiles de
personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que pueda ser

analizado, por tanto, procura medir informacion acerca de las variables referidas en su estudio.

Se realiz6 una investigacion con un nivel descriptivo y de enfoque mixto, ya que se aplicaron

instrumentos para medir ambas variables.

En consecuencia, esta investigacion permitié desarrollar la propuesta de creacion de la
Gestion de los Recursos Humanos en el hotel Sunec, mediante la descripcion de

acontecimientos ocurridos en el desarrollo del estudio investigativo.

3.2. Disefio de Investigacion
Asimismo, la investigacion fue no experimental transversal y prospectivo, los datos se

recogen de entrevistas y encuestas.

3.3. Poblacion, Muestra y Muestreo

Poblacion

Para la investigacidn se ha considerado como poblacion a los colaboradores del hotel Sunec,
siendo un total de 23 personas, considerandose como un censo, dividiéndolas en las siguientes

areas:

a) Personal de Gerencia y Administrativo
b) Personal de Recepcion

c) Personal de Housekeeping

d) Personal de Restaurante

e) Personal de Cocina

f) Personal de Seguridad



Tabla 1. Sujetos de la Investigacion

TOTAL

Cantidad de

NE Areas Recurso

Humano
1 Personal de Gerencia 'y 03

Administrativo
2 Personal de Recepcion 04
3 Personal de Housekeeping 06
(camareras, lavanderia)
4 Personal de Restaurante 03
5 Personal de Cocina 04
6 Personal de Seguridad 03
23

a) Personal de Gerencia y Administrativo

b)

Administrador: Tomas Cabrejo

Ventas: Karina Rivera

Contabilidad: Catalina Fiestas

Personal de Recepcion

Jefe de recepcién: Fiorella Camacho

Carmen Moyano
Christopher Lappin
Maria Suérez

Personal de Housekeeping

Jefe de housekeeping: Claudia Sanchez

Michel Abad
Wilson Torres
Ever Rafael
Geiner Rafael

Noemi Sanchez

25
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d) Personal de Restaurante
Jefe de restaurant: José Neira
Claudia Montero
Rossmery Toribio

e) Personal de Cocina
Jefe de cocina: Pedro Barco
Claudia Garcia
Karla Fernandez
Miguel Viera

f) Personal de Seguridad
Jefe de seguridad: José Menor
Servando Diaz

Arturo Gomez

3.4. Criterios de Seleccién

La caracteristica principal que delimité la poblacién de estudio fue la siguiente:

— Ser colaborador de hotel Sunec.
— Que se encuentre laborando al momento de la toma de datos (que no se encuentre de

vacaciones ni de licencia).



3.5. Operacionalizacién de Variables

Tabla 2: Operacionalizacién de Variables — Gestion del Talento Humano

Variable Definicion Dimension Indicadores Subindicadores
. Modalidades de reclutamiento
Reclutamiento
Admision —
.. Procesos y técnicas de
Seleccién .
seleccién
Orientacion de las Cultura Organizacional
personas
Anlicacid delo d X Enfoque para el disefio de los
. icacion Modelo de Trabajo
La gestion del Talento P J puestos
Hl:llmano es un eire.a muy Evaluacion de Métodos de evaluacion
sensible a la Ipentalldad que Desempeiio
pr gdomma en las_ Remuneracion Tipos de remuneraciones de_
organizaciones. Es contingente acuerdo a las politicas salariales
i y situacional, pues depende de . Programas e Remuneracién por competencia
GESTION DEL aspectos como la cultura de Compensacién Incentivos
TATLENTO cada organizacion, la Prestaciones y Tipos de prestaciones sociales
HUMANO jstrucdturzli or ganlzam’m.lal Servicios
a p Olp tada, las car iﬁter 1s.ltlca;s Capacitacion Programacion y renovacidén
€ c.:ontexto am 1.ental : € ap constante de capacitacién
negocio de la organizacidn, la Desarrollo — -
.o Desarrollo Aplicacién de estrategias
tecnologia utilizada, los o
: Organizacional
procesos internos, entre otros. - _ —
. Higiene v Condiciones fisicas v
(Chiavenato, 2009) ; . .
Seguridad en el ambientales de higiene y
Mantenimiento trabajo seguridad
Relaciones Programa de ayuda con los
laborales colaboradores
Sistemas de informacion
.. administrativa de la
Evaluacion Banco de datos

administracién de recursos
humanos




Tabla 3: Operacionalizacion de Variables — Clima Organizacional

Variable

Definicion
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Dimension

Indicadores

CLIMA
ORGANIZACIONAL

Es la percepcion del trabajador con
respecto a su ambiente laboral y en
funcién a aspectos vinculados como
posibilidades de realizacién personal,
involucramiento con la tarea asignada,
supervision que recibe, acceso a la
informacién relacionada con su trabajo
en coordinaciéon con sus demas
compaiieros y condiciones laborales
que faciliten su tarea.

podemos decir que el clima
organizacional estd enmarcado dentro
de uno de los enfoques descrito por

Dessler (2001), que es el subjetivo, en
donde el clima organizacional funciona
como una radiografia del medio interno,
una manifestaciéon del comportamiento
individual del trabajador y de sus

Estructura

Metas v objetivos claros

Conocimiento compartido sobre el

accionar de la empresa

Roles y responsabilidades de grupo

Determinacion de funciones y

puestos

Habilidades de los trabajadores

Liderazgo

Relacion con el jefe inmediato

Consistencia de las acciones de mi

jefe

Participacion permitida de
opiniones respecto a decisiones
tomadas

Relaciones con los

Valoracion de la participacion de
los empleados

. D i A laboracid
niveles de productividad, lo cual companeros poyo y cofaboracion
repercute de forma inmediata en los -
o Confianza y seguridad
resultados o logros organizacionales
Cultura Ambiente laboral 6ptimo




Reconocimiento

Valores morales

Equilibrio entre trabajo y vida
personal

Satisfaccion laboral

Gusto por trabajar en la empresa

Carga laboral adecuada

Salario justo

Motivacion

Dinamismo en el puesto

Desafio y autorrealizaciéon

Retroalimentacion

Incentivos / Recompensas

29
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3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.6.1. Entrevista
Entrevista semiestructurado

Este tipo de entrevista es aquel en donde se prepara un guién tematico sobre lo que se
quiere hablar con el entrevistado, con las principales preguntas. Las preguntas que se
realizan son abiertas, donde el entrevistador debe estar atento para introducir en las
respuestas del entrevistado los temas que son de interés para el estudio.

Su ventaja es que las entrevistas semiestructuradas son adaptables a los sujetos, a la vez
que mantienen la suficiente uniformidad para motivar al interlocutor, aclarar términos,

identificar ambigledades y reducir formalismos.

3.6.2. Encuesta
Cuestionario
Es un instrumento utilizado para recolectar los datos de investigaciones de tipo
cuantitativo, particularmente aquellas que se efecttian con el uso de encuestas. Tiene como
proposito el planteamiento de preguntas estructuradas y se aplica a una muestra de
personas en el que se aplica el enfoque cuantitativo y en el que se establecen algunas
relaciones entre las medidas de las variables de interés, las cuales deben ser contrastadas

estadisticamente.

Los instrumentos principales que se utilizaron en la investigacion fueron la entrevista y la

encuesta, los cuales fueron elaboracion propia.

La entrevista estuvo compuesta por 13 items, correspondientes a las dimensiones (Admision,

Aplicacién, Compensacién, Desarrollo, Mantenimiento y Evaluacion).

La encuesta estuvo compuesta por 22 items, correspondientes las dimensiones (Estructura,

Liderazgo, Relaciones con los comparieros, Cultura, Satisfaccion laboral, Motivacion)



Analisis de fiabilidad del Cuestionario de Clima organizacional

Variable y dimensiones Alfa de Cronbach Apreciacion
Clima Organizacional 0.82 Buena
Estructura 0.50 Minimamente aceptable
Liderazgo 0.53 Minimamente aceptable
Relacion con los compafrieros 0.69 Moderado
Cultura 0.79 Respetable
Satisfaccion laboral 0.69 Moderado
Motivacion 0.58 Minimamente aceptable
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Se observa en la tabla que la fiabilidad del instrumento utilizado para medir el Clima

Organizacional es Buena, encontrando a su vez en sus dimensiones que estas mostraron niveles

que alcanzaron como minimo a ser minimamente aceptables (DeVellis, 1991).

Validez del constructo Clima Organizacional

Varianza total explicada

6 1.299 ‘ 5.905 ‘

75.070 ‘

1.299 ‘

5.905 ‘ 75.070 ‘ 2.038 ‘ 9.265 ‘

Varianza
total
explicada
Sumas de
cargas al Sumas de
cuadrado cargas al
Autovalores de la cuadrado de
iniciales _ extraccion  la rotacion
% de % de % % de %
Componente Total varianza % acumulado Total _ varianza | acumulado Total varianza | acumulado
1 5.644 25.654 25.654 5.644 25.654 25.654 3.345 15.205 15.205
2 3.400 15.454 41.107 3.400 15.454 41.107 3.149 14.313 29.518
3 2477 11.261 52.369 2477 11.261 52.369 2.529 11.497 41.015
4 1.949 8.859 61.228 1.949 8.859 61.228 2411 10.961 51.976
5 1.746 7.938 69.165 1.746 7.938 69.165 2.172 9.871 61.847
71.111
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Como se observa en la tabla anterior, el uso de las 6 dimensiones consideradas en la presente
investigacion, permiten explicar el 71,11% de la variacion del Clima Organizacional, siendo este
valor minimo de 50%, se da por valido el constructo (Bagozzi and Yi, 1988).

3.7. Procedimientos
Con la notificacion al hotel Sunec y con el permiso de su administracion a cargo del sr. Tomas
Cabrejo, la recoleccion de los datos para la entrevista y la encuesta se realizaron el dia 10 de julio

y 30 de junio del 2017 respectivamente.

Para la entrevista, la recoleccion de datos fue a través de una grabacién, donde el entrevistado
fue el administrador; respondia una serie de preguntas que previamente se le entreg6 para que
pueda analizarlas y posteriormente responderlas con veracidad. Tal entrevista se realiz6 el dia 10
de julio del 2017, con una duracion de 25 minutos. Luego de la entrevista, los entrevistadores
interpretaron las respuestas, siendo el objetivo de esto, obtener los puntos claves para la creacién
del programa propuesto.

Para la encuesta, la recoleccion de datos fue a traves de un cuestionario, realizado a todos los
subordinados, excepto al administrador, ya que a €l se le hizo una entrevista. En tal encuesta, ellos
respondieron de forma andénima todas las preguntas planteadas, para darles confiablidad y
seguridad para obtener resultados Optimos. Dicha encuesta se realizo el dia 30 de junio del 2017,
con una duracion de 15 minutos por encuesta. Posteriormente, los encuestadores analizaron los
resultados, los cuales también sirvieron para la creacion del programa propuesto.

3.8. Plan de procesamiento y analisis de datos

Los datos obtenidos de la entrevista fueron plasmados a través de preguntas y posteriormente,
las respuestas fueron transcritas para su interpretacion; y los datos obtenidos de la encuesta fueron
implementados en el programa SPSS 25 para el analisis de los datos, junto con la herramienta de

hoja de célculo Excel 2016, a través de graficos y tablas.

El procesamiento y analisis de los datos para la entrevista se empez0 organizando por: nombre,
edad, sexo, lugar de nacimiento, grado, titulo, lugar y fecha de la entrevista y nombre del
entrevistador, luego se realizaron las preguntas correspondientes para finalmente ser transcritas

para su interpretacion.
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Con respecto al procesamiento y analisis de datos para la encuesta, se organizaron los datos por:
edad, sexo, lugar de procedencia, se realizaron las 22 preguntas correspondientes para cada
colaborador. Se utilizo el programa SPSS 25 para el analisis de los datos obtenidos, junto con la

herramienta Excel, donde se realizaron graficos para la explicacién de los mismos.

Para ambos diagndsticos se realizé un andlisis descriptivo, esto determind qué dimensiones
tenian la mejor o peor puntuacion por los colaboradores, lo que determinara qué dimensiones son
influyentes para la gestion del talento humano y del clima organizacional.



3.9. Matriz de Consistencia

Tabla 4: Matriz de Consistencia
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Preguntas Objetivos Hipotesis Variables y Dimensziones Metodologia
Presunta General Ohjetive General Variables:
;El disefic de un programa de Gestion de | » Dizefiar un programa de Geshon de Zestion del Talento
Talento Humano en el Hotel Sunec permitira la | Talento Humane an 2] Hotel Sunec para la H
mejora del Clima organizacional? mejora dal Clima Orgamzacional. Clima Organizacional
Enfoeoua Mixto,
Alrance
Dimensiones: Dazerptrvo con
Dhizasio:
Gestion del Talento Observacional,
Humano Transvarsal ¥ Ne
- Adwmisién. experimentzl
- Apleamion
- Compenzacion.
—  Desamralle
Preguntas Especificos Ohbjetivos Especificos = Mantenmuiento
- Evzluzmon

;e caracterisheas tienen los procssos del arez ds
Recursos Humanos respecto 2 la Gestion da
Talento Humano?

2Enqua mvel se encuentra el Clima orgamzacional
2n Hotel SUNEC ds Chiclzve?

Qs efecto tiane la Gestion del talento humane en
2l Clima crgamizacional?

—  Conocer las caracteristicas de los

procezos del area de Eacursos
Humiznes respecto a la Geshon de
Talents Humano.

—  Determumar loz niveles da clima
orgamzacional.

Clima orzanizacional
Estructura
Liderazgo

Eelacion com los
Companerns
Cultura
Satisfaccion Laboral
Motivacion




35

3.10. Consideraciones éticas
La informacion que era necesaria para el llenado de los instrumentos de recoleccion de
datos, fue proporcionada a los colaboradores que participaron de la encuesta, brindandoles
explicacion respecto a los resultados que se obtengan y su uso exclusivamente para la

investigacion.

Es importante recalcar que los individuos que participaron del estudio lo hicieron

libremente.

Después de dejar en claro los aspectos mencionados anteriormente y de asegurar que se
comprendid cada punto, se les brindé un documento denominado Consentimiento informado,
en él se menciona que su participacion en el presente estudio es voluntaria y proporciona un
detalle acerca de la investigacién, sus objetivos y el hecho de que pudieran obtener los
resultados si lo desean. Seguidamente se aplicé el instrumento seleccionado en el presente

trabajo.
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IV. Resultados y Discusion

4.1. Resultados

4.1.1. Gestioén del Talento Humano

Tras el levantamiento de datos a través de una entrevista aplicada al administrador del hotel
Sunec, se puede destacar:

Segun el entrevistado, el Hotel Sunec cuenta con 23 - 28 colaboradores, 23 de ellos
pertenecen a la empresa y los otro cinco son externos, a estos se le aplicaron la técnica de
reclutamiento externo ya que la empresa es relativamente nueva; esta técnica es muy costosa y
demora mas tiempo; pero cuando se realiza un reclutamiento interno que lo hacen en casos de
ascender personal, ven el compromiso, actitudes frente al cargo que ocupd recientemente y
evalUan de tal forma que le dan mayor responsabilidad y luego ven frutos, productos de su
antiguo cargo. Cabe recalcar que las técnicas de reclutamiento que mayormente se aplican en
el hotel son a través de la bolsa de trabajo, el agrupamiento que hacen las universidades y a
través de las redes sociales para ver que personas estan interesadas en cubrir distintos cargos
del hotel.

Con respecto a las técnicas de seleccion, se escogen un nimero determinado, luego son
reducidas, de tal forma que el nuevo integrante o nuevos integrantes van a pasar por el periodo
de hacer una entrevista personal, medir el grado de actitud, grado académico, compromiso por
la empresa o también evaltan los conocimientos, ya que algunos tienen mucha experiencia y
ven de qué forma pueden aplicarlo en la empresa; las pruebas psicométricas por ahora no son

aplicadas

Dentro del area de administracion en relacion a tener una modelo de disefio de los cargos y
que aspectos se toman en cuenta para realizarlo, se argumentd que actualmente se esta
desarrollando las capacidades que tiene cada uno de los colaboradores en los cargos a
desempefiar; la estructura de la organizacion del hotel esta aprobada, asimismo como los
reglamentos, sin embargo al tener diversas etapas en el hotel (especificando que es un
establecimiento nuevo, iniciado en el 2012, con nuevas construcciones recientemente

culminadas) han sufrido modificaciones que estan siendo reestructuradas en corto tiempo.

Luego de que el nuevo personal (y el antiguo también) ya estén al dia de sus funciones
diarias, se realizan evaluaciones para observar el progreso y deficiencias que tienen los
colaboradores; Y en el Hotel Sunec se realizan con personal externos, un ejemplo claro es el

del area de recepcion donde lo hacen a través de institutos de inglés o de encargados de
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programas hoteleros; con respecto a restaurante se esta en proceso de culminar la nueva etapa
en la cual las agencias especializadas evalua el servicio, la carta y en general como se encuentra

la situacion del restaurante en todos los aspectos.

En el caso de las prestaciones sociales que se les brinda a los colaboradores se nos explico
que va ligado al tema econdmico, no solo las bonificaciones por productividad, sino también se
realizan contratos de trabajo que libera responsabilidades tanto a la empresa como al
colaborador (seguridad social, lactancia, etc., que segun ley se desprende de un contrato laboral
y ligado a esto se encuentra el tema de incentivos a los trabajadores donde se expresé que al ser
una nueva empresa, que ha sufrido diferentes etapas de construccién, por ahora se incentivan a
los colaboradores colectivamente a través de las areas o en muchos casos en relacion al tema
econdmico, al aumento de sueldo. En consecuencia se le brinda al personal motivacion y se
enfatiz6 que no solo va de la mano con el tema econémico sino que en este establecimiento los
jefes de area y los que siguen en las areas estan motivados de tal forma que antes de tomar
cualquier decision en el hotel, como politica de ventas o en general, se retnen a los jefes y los
hacen participes de las nuevas decisiones, se los empodera en algunas situaciones, se los
escucha y sobre eso se toman las decisién, en conclusién hacerlos participes en las tomas de

decisiones hacen que estén motivados.

En cuanto a las constantes capacitaciones en el hotel para la buena labor del empleado se
dijo que cuando el hotel inicio se tenia del 2013 a mediados del 2014, 2 capacitaciones por afio,
esto se ha visto interrumpido debido a factores externos y también influyo todas las etapas de
construccidn gque la empresa ha vivido. Sin embargo, a partir del 2018 las capacitaciones van a

tener un control mas estricto y van a ser de 2 — 3 veces al afio como maximo

Junto con los nuevos cambios que se estan realizando al hotel podemos encontrar que en
referencia a la rotacion del personal en las diversas areas que hay en el hotel, segin manifestd,
se ha estado realizando al afio o afio y medio, sin embargo, como ya se hizo mencion
anteriormente el desarrollo del hotel en el aspecto de infraestructura y servicios se requerira
personal. Por tanto, se considera en primer lugar rotacion dentro de los mismos colaboradores

del hotel (1-2 veces al afio) hasta reclutar mas personal.

El clima laboral en los colaboradores dentro del hotel fue percibido de manera positiva; el
administrador considero que la hoteleria en Chiclayo estd un poco golpeada, también por el
factor climatico, los colaboradores estan al dia en sueldo, son participes para la toma de

decisiones y para el desarrollo de todas las funciones del personal del hotel.
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Actualmente no se cuenta con ningin programa de base de datos para los trabajadores, pero
se considera el CV de cada uno de los miembros, ademas de una hoja de descripcion en la cual
se sefialan por cada area las personas o futuros colaboradores que en su momento podrian entrar

en un periodo de reclutamiento y poder de seleccion.

4.1.2. Clima Organizacional
Tras el levantamiento de datos a través de una encuesta realizada a todos los miembros del

hotel con excepcion del administrador y andlisis de cada uno de ellos, podemos observar:

Tabla 5 Distribucion de la muestra de estudio

Distribucion de la muestra Porcentaje
Sexo
Hombres 57%
Mujeres 43%
Edad
Jovenes (18 — 25) 48%
Adulto joven (26 — 55) 35%
Adulto mayor (56 a mas) 17%
Lugar de procedencia
Chiclayo 61%
Lambayeque 13%
Otros 26%

En relacién a la tabla 5, se puede notar que existe una mayor proporcion de personal de sexo

masculino, jovenes y que proceden de Chiclayo.
Anélisis del Clima Organizacional
Escala de Clima en la organizacion

Tabla 6 Escala de puntuacion de Clima Organizacional

Escala Puntaje medio
Adecuado 3.67-5
Regular 2.34 — 3.66

No adecuado 1-2.33
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Tabla 7 Estadisticos descriptivos

Estadistico Valor
N 23
Media 351

La tabla 7 muestra un valor medio de 3.51, lo cual permite establecer que la percepcion
del personal respecto al clima de su empresa es Regular, esto da una referencia de aspectos que
pueden ser mejorados a traves de la propuesta.

Clima organizacional

5

138 1.52 1.61 1.62 1.46 1.33
4
3
2

862 3.48 3.39 3.38 354 367
1
0

Estructura Liderazgo Relacion con los Cultura Satisfaccion Motivacion
compafieros organizacional laboral
Dimensiones

Figura 1. Valores medios y brechas por dimensién de Clima organizacional

La figura 1, mostrdé que salvo la dimension motivacion (3.67), las demas dimensiones dieron
evidencia de un clima de nivel regular, esto es que la percepcion de los colaboradores respecto
a la Estructura del hotel (3.62), el liderazgo ejercido por los directivos (3.48), la relacion que
tienen con sus pares (3.39), la cultura organizacional que se tiene (3.38) y la satisfaccion laboral
(3.54) son considerados aspectos que aun no han logrado alcanzar niveles optimos y por tanto

son plausibles de mejora.
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Estructura

Cree usted que los colaboradores de esre hotel tienen
las habilidades correctas para llevar a cabo sus 3.35
funciones de trabajo

En el hotel. se tiene claro los niveles jerarquicos 3,57

Conoce bien las funciones y tareas que debe realizar
en el diaa dia

4,17

Conoce los objetivos del hotel 3,39

0,00 1,00 2,00 3.00 4,00 5,00

Figura 2. items de la dimension Estructura

En esta dimensién se pudo determinar un elemento critico que es importante en cualquier
organizacion, y es el referido al compartir los objetivos de la empresa, la valoracion dada por
los colaboradores establece que no todos tienen un conocimiento claro de los objetivos del
hotel, con lo cual su trabajo no necesariamente va encaminado a sus logros; del mismo modo
una de las menores valoraciones dada en esta dimension mostr6 que se considera que no todos
los colaboradores del hotel cuentan con las habilidades requeridas para el puesto que

desempefian.
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Liderazgo

Mi jefe me retroalimenta adecuadamente con
informacion para realizar bien mi trabajo

Cuando necesito ayuda, puedo pedir a otros en mi
grupo de trabajo sugerencias o ideas

Entiendo claramente lo que mi jefe espera de mi

Estoy motivado por mi jefe

0,00 1,00

2,00

3,00

343

3,87

3,39

3,22

4,00

Figura 3. items de la dimension Liderazgo

La figura 3, evidencia que existen problemas de motivacién generadas por los niveles

jerarquicos, teniendo ademas dificultad para tener en claro cual es la expectativa que tiene la

jefatura del trabajo de cada uno de los colaboradores, asi como la falta de retroalimentacién que

esperaria recibir del trabajo realizado lo que permitiria efectuar los cambios necesarios en pos

de mejorar su desempefio.

Siento que mi trabajo es tomado en cuentay
valorado por el hotel

Tengo la libertad para desempefiar mi trabajo
utilizando mis habilidades libre y comodamente

Siento que antes de tomar decisiones importantes
en mi tratabjo, se me brinda la informacion
necesaria

Siente usted que en el hotel los colaboradores

pueden expresar sus opiones libremente

Cree usted que las actividades de su jefe inmediato
estan en sintonia con los valores del hotel

0,00

1,00

Relacion con los compaiieros

2,00

3,00
4,09
391
2,87
3,09
3,00 4,00

5,00

Figura 4. items de la dimension Relacion con los comparieros

La figura 4 dio evidencia de dificultades a nivel de sus pares y compafieros de trabajo, a tal

punto de referir no tener la posibilidad de expresarse con libertad, ademas de no sentir un real
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valor de su trabajo y el hecho de considerar que los valores del hotel no son compartidos en la

practica por sus jefes.

Cultura organizacional

El ambiente laboral inspira confianza y 3.48

credibilidad entre los colaboradores ’

La informacion entre las areas fluye de

manera natural y saludable, gracias a que 3.39
existe un trabajo en equipo

Conoce usted los valores que se fomentan en

el hotel 3.26

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

Figura 5. items de la dimension Cultura organizacional

La figura 5 mostr6 que a percepcion de los colaboradores del hotel, hay un desconocimiento
de los valores que se consideran importantes, que la informacion que se tiene de un érea a otra
no evidencia un trabajo en equipo en el que todos busquen aportar al hotel asi como la falta de

confianza y credibilidad entre ellos.

Satisfaccion laboral

La cantidad de trabajo que me espera hacer es
razonable y no me siento con demasiada tension 3,61
0 estrés

El ambiente y la jornada laboral dejan espacio

x : 335
para una vida personal v familiar saludable
Creo que el hotel es un buen lugar para trabajar 3.65
0,00 1,00 2.00 3,00 4,00 5,00

Figura 6. items de la dimension Satisfaccion laboral
La figura 6, mostro que el personal considera que de manera regular el ambiente laboral que
tiene es aceptable, medianamente tienen espacio para cumplir con su vida personal y familiar y
gue es un ambiente regularmente grato para trabajar. Estos valores medios indican que hay aun

posibilidades de mejora en estos aspectos para conseguir una mayor satisfaccion laboral.
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Motivacion

Me siento satisfecho con las compensaciones
que recibo por mi trabajo (remuneraciones, 3,17
incentivos, etc.)

El trabajo que realizo es retador y motiva a la

., 3,83
superacion

Realizo mi trabajo con entusiasmo y agrado 4,00

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

Figura 7. items de la dimension Motivacion

Respecto a la informacion obtenida en la figura 7, se evidencia niveles de motivacion altos
en lo que concierne al reto que significa la labor que desempefian y al agrado que sienten en su
puesto laboral, sin embargo, existe una menor motivacion en relacion a las remuneraciones y

compensaciones por su labor.

4.2. Discusion

En cuanto al objetivo de conocer las caracteristicas de los procesos del area de Recursos
Humanos respecto a la Gestion de Talento Humano, y los aspectos que tienen que ver con
reclutamiento, seleccidn, disefio de puestos, funciones, evaluacion, capacitacion de personal y
manejo de bases de datos, se halld falta de conocimiento sobre la gestion de recursos humanos
dentro del hotel, al nivel de las personas que deben ejercer la funcion de lideres, esto permite
tomar en cuenta las recomendaciones de Quispitupac, M. (2014), quien sugiere que el
involucramiento en esta gestion debe ser transmitida a los lideres de la organizacién para que
la relacion con sus empleados y la comunicacion cara a cara se mantenga como importante
porque es la que funciona con mayor efectividad para la comprension de las prioridades y
expectativas de un logro. Asimismo, como lo mencionan Esaine, C., Leon, Z. (2014), los
aspectos que recaen en el trabajo de recursos humanos como los considerados en el presente
estudio son basicos para poder iniciar la elaboracion y mejora de procesos en el area de recursos
humanos y a su vez mejorar el proceso de la empresa. Del mismo modo, apuntando a la
importancia de la integracion de las funciones de recursos humanos con el resto de areas,
Alfonso, R. et al. (2015), establecieron la necesidad de la gestion de los recursos humanos con
enfoque integral y sistémico, en el que la planificacion juega un importante papel en la gestion

de personal, buscando innovacion en métodos y en pensamiento, lo cual conlleve a impulsar
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actividades para conseguir mejores resultados dejando de lado el uso de no solamente la
experiencia o intuicion, sino la formacion en esos aspectos. Vasquez, A. (2016) también refirié
que el talento humano es la clave para poder responder a las nuevas exigencias del mercado
hotelero que se enfoca en un negocio basado en la gestion y un servicio basado en las personas,
asi como el buscar modelos como el de Investors in People (1IP), modelo creado por Orte y
Gonzéles (2016), que busca la excelencia a través de la gestion del capital humano de las
organizaciones, cumpliendo los objetivos estratégicos y de desarrollo de las personas, teniendo
en cuenta que este modelo puede aplicarse tanto a empresas grandes o pequefias, y recalcan que
es importante para lograr promover el compromiso organizacional y critico para una exitosa
gestion del talento humano, siendo aspectos claves las afines a cinco areas de gestion:
planificacion estratégica, gestion eficaz, cultura y comunicacion, desarrollo de las personas y

gestién del rendimiento.

Respecto al objetivo de determinar los niveles de clima organizacional, se hallé que
salvo en la dimensién motivacion, cuya media se encontré en el umbral de los niveles regular
y adecuado, las demas dimensiones mostraron percepciones de nivel regular de los
colaboradores respecto a ellas, lo que las coloca en una gran oportunidad de mejora. Estos
resultados, semejan en algunos aspectos las conclusiones a las que llegaron Hurtado, O y Eguia,
L. (2018), cuyo estudio encontr6 que no todas las dimensiones del clima organizacional fueron
percibidas favorablemente (64%-82%) por los empleados, la dimensién recompensa fue la que
obtuvo un puntaje menor (44%), siendo en el presente estudio también un motivo para una
menor calificacion de satisfaccion en la dimension respectiva. Asimismo, Baldini, L. (2018)
mostra en sus resultados que la falta de planificacién, pero, sobre todo, la comunicacion de sus
empleados eran factores criticos para alcanzar una mejora en el clima organizacional, lo que es
consistente con lo referido en el presente estudio en el que se considerd la menor calificacion
dada por los colaboradores en la dimension Relacion con los comparieros y en la de Cultura
organizacional. En ese sentido, el trabajo de Yovera, G. (2017) hallé que la estructura de la
organizacion fue calificada en un 97% como adecuada segun la percepcion de los
colaboradores, del mismo modo los trabajadores respondieron en un 88% que se encontraban
satisfechos acerca de la recompensa y los estandares de desempefio, un mayor valor se encontro
en cuanto a las relaciones y cooperacion, las cuales fueron calificadas en un 98% como
adecuadas, asi como calificaron a la responsabilidad e identidad en un 90% como buena, ya que
tienen un sentimiento de compromiso al formar parte de una organizacion en la que priman los

valores. Finalmente, los trabajadores calificaron el clima organizacional como magnifico,
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refiriendo sentirse motivados por las oportunidades que la empresa les ofrece y sienten aprecio
por parte de la plana jerarquicay sus comparieros, ello les brinda motivacion para desempefiarse
de la mejor manera en el hotel, estos resultados distan de los hallados en el presente estudio, y
se puede notar el énfasis que los colaboradores en el trabajo de Yovera (2017) refieren respecto
a sentirse apreciados y sienten entusiasmo porque la empresa les brinda oportunidades
laborales, lo que no se observa en el trabajo presente. Similares resultados a los de Yovera
(2017), fueron hallados por Galiano M. y Véasquez (2015), en el que el conocimiento de la

satisfaccion acerca del clima laboral permitié proponer mejoras.
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V. Propuesta
Programa de Capacitacion para la Gestion del Talento Humano y el Clima

Organizacional en el Hotel Sunec

La capacitacion es el proceso para obtener conocimientos, aptitudes y destrezas. A estos
procesos se afiade también el desarrollo de las actitudes demandadas para la realizacion de las

labores o actividades, requeridos para el rendimiento individual.

El talento humano establece una gran ventaja competitiva y esencial en el ambito
organizacional actual, donde los programas de capacitacion contribuyen a disminuir el
ausentismo y la rotacion del personal dentro del establecimiento, asi como también a aumentar

la motivacion, la satisfaccion laboral y el compromiso con la organizacion.
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Tema 01 del Programa de Capacitacion: Cultura Organizacional

Ponente: Profesional del area de Recursos Humanos con especialidad en los temas a tratar y

experiencia en el rubro hotelero y restaurador en puestos de alta direccion.
Dirigido a: todos los miembros del hotel
Horario: 2 Lunes, 09:00 am —12:00 m

Descripcion del Programa: Capacitacion de profunda reflexion en donde los colaboradores
de la organizacion podrén lograr objetivos organizacionales y personales mediante la

reafirmacion de valores, generando con esto un sentido de pertenencia hacia el hotel.

Objetivo del Programa: La identificacion de la cultura organizacional de hotel por parte de
los colaboradores, con esto se lograra el compromiso y el buen actuar de acuerdo a los valores

de la organizacion.
Aprendizaje esperado:

e Inculcar a los colaboradores un valor clave como la proactividad, generando resultados
en concordancia a los objetivos del hotel.
e Generar principios de actuacion que tengan relacion con los valores del hotel.

e Desarrollar el sentido de pertenencia a la organizacion

Proyecto del Programa de Capacitacion

Las organizaciones que conducen mejor sus propdsitos de marketing, ademas de los imprevistos
que puedan surgir y sobretodo tienen en claro el camino que deben seguir, siempre tienen
presente quienes son y quienes quieren ser.
e Mision

Se define principalmente por cual es la actividad en el mercado, también se puede incluir al
publico hacia el que va dirigido y con el factor diferencial mediante el cual la empresa destaca.
Para definir la mision, se responderd a las siguientes preguntas: ¢;cual es nuestro tipo de
negocio?, ¢a qué nos dedicamos?, ;cual es nuestro propdsito como empresa?, ¢Quiénes son
nuestro publico objetivo?, ¢cudl es nuestra ventaja competitiva?, ;qué nos diferencia de

nuestros competidores?
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e Vision
Se plasman las metas que se pretenden alcanzar a futuro, metas realistas y alcanzables, ya que
la propuesta de vision tiene una condicidn desafiante e inspiradora. Para definir la vision se
realizara las siguientes preguntas: ¢Qué queremos lograr en la empresa?, ;en donde aspiramos

estar en el futuro?, ¢cudles son mis objetivos a corto, mediano y largo plazo?

e Valores
Son principios éticos en los que se establece la cultura de la empresa y nos permite crear pautas

de comportamiento para construir una formacion sélida.

Los valores son la identidad de la empresa y no deben convertirse en un afan de los directivos,
sino que tienen que ser coherentes con la realidad. No es recomendable formular mas de 6 — 7
valores, sino perderemos credibilidad. Para determinar los valores de la empresa, se responde

a las siguientes preguntas: ; COmo somos?, ¢en qué creemos?

e Organigrama
Representacion gréafica de la distribucion de una empresa, en la que se muestran las relaciones
que guardan entre si las areas que la componen. Esto serviré para que cada uno de los miembros
que integran la organizacién tenga en cuenta cual es su posicion dentro del hotel, asi se podra

tener una mayor comunicacion entre areas y evitar la repeticion de funciones.
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Figura 1: Propuesta de Organigrama para el hotel Sunec
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o Perfiles de Puestos
Cada organizacion debe contar con una breve presentacion de cada uno de los puestos que la
integran. De esta manera, la organizacion garantiza la no repeticion de tareas y se evita que

otras queden sin ser asignadas a algin colaborador.

El proposito del anélisis, descripcion y documentacién de puestos de trabajo abarca una serie
de procedimientos para recopilar y examinar la informacion sobre sus contenidos, actividades,
responsabilidades de los distintos puestos, los niveles de exigencia requeridos respecto a
conocimientos, experiencia, competencias, etc. Esto es una técnica de Recursos Humanos que,
de forma especifica y estructurada, recoge la informacion bésica de un puesto de trabajo en una

organizacion determinada.

Para el Hotel Sunec es importante cumplir y superar las expectativas de sus huéspedes, a través
del servicio brindado por sus colaboradores, apoyados de su moderna infraestructura; por ello,
la gestion del talento humano desempefia un rol importante dentro de la organizacion, a la cual
se le brindara pautas que seran aplicadas dentro de la misma, en los diferentes procesos para la
correcta descripcion de los cargos y su formacidon continua para lograr mantener una

comunicacion eficiente y consistente dentro del hotel.
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Administrador: Quien es la persona que de manera general se encuentra a cargo de la
empresa. Es quien ajusta las cuentas con el personal jerarquico y/o duefios en cuanto a
la posicion actual de la organizacion, sus cualidades y requisitos basicos que le
permitiran hacerse del cargo son: titulo profesional en administracion hotelera o afines,
hacerse responsable a tiempo completo, contar con experiencia en cuanto a manejo de
equipos de trabajo, tener competencias gerenciales, dominar el inglés a un nivel medio,
tener experiencia en el giro del negocio, posibilidad de trabajar bajo presion y habilidad
para la toma de decisiones.

Coordinador de Marketing: Personal responsable de la gestion empresarial donde este
debera realizar muchas tareas importantes como generar ideas, analizar el mercado,
disefio de productos, planeamiento estratégico, difusion, propaganda y publicidad, etc.
Todo esto en coordinacion con el area de ventas, asi poder complementarse y ofrecer
servicios de primera calidad.

Coordinador de Ventas: Se dedica principalmente a las ventas y publicidad del hotel,
aqui es donde se contacta a los clientes y se les presenta “el establecimiento” para
ofrecerles sus servicios. El coordinador de ventas es el que informa a sus superiores las
decisiones de los clientes; ademas de cerrar tratos con los clientes una vez que estos
queden convencidos de que desean nuestros servicios, también es el encargado de
elaborar estrategias de publicidad y promocion, buscan clientes potenciales e informan
sobre las ventas al departamento de contabilidad y finanzas.

Coordinador de Contabilidad: Persona encargada de llevar el control financiero y
contable de toda la empresa, debera ser con un contador publico colegiado, con
experiencia laborar, disponibilidad a tiempo completo, capacidad de realizacién de
balances generales; asi mismo, debera mantener una comunicacién fluida con el gerente
de manera constante.

Coordinador de Logistica: Provee los insumos, materiales y servicios necesarios para el
funcionamiento del hotel. Organiza, planifica, y controla el ciclo, desde que se produce
la necesidad de adquisicion y consumo hasta que se realiza el requerimiento.

Jefe de Housekeeping: Para este puesto se requiere tener estudios universitarios o
técnicos afines al negocio hotelero, haber laborado en puesto similar un tiempo no
menos a un afo, el cual incluye las siguientes tareas como supervision de limpieza de
las habitaciones también esta a cargo de formular el inventario de los productos sélidos

e intangibles necesarios para su area.



9)

h)

)

k)

52

Cuartelero: Debe tener al menos estudios técnicos afines al sector hotelero; dentro de
sus funciones tiene la limpieza y orden de las habitaciones, procurando prestar atencion
a los detalles que conlleven a la satisfaccion del cliente. Ademas, se considera como
habilidades requeridas, laboriosidad, honradez, trabajo en equipo y comunicacion, sobre
todo con el area de recepcion.

Responsable de Lavanderia: Encargado de los procesos de lavado, secado y planchado
de la ropa del huésped y de los servicios internos del hotel y clasificar la ropa sucia
entregada por los huéspedes y las distintas areas del hotel.

Jefe de Administracion de Personal: Profesional encargado del reclutamiento y
seleccion del personal, con un previo conocimiento de los puestos de la empresa; se
encargara también de la capacitacion de los colaboradores, en todos los niveles
jerarquicos, mediante, cursos, seminarios. Otra de sus funciones es la distribucion de
sueldos, de acuerdo a su nivel o funcion de los colaboradores; controla entradas y salidas
del personal, verifica el cumplimiento de horarios de trabajo, controla horas extras,
tardanzas, inasistencias, licencias, para los pagos respectivos.

Jefe de Gestion de Talento Humano: Tiene la responsabilidad de mantener y mejorar
las relaciones humanas y laborales entre los directivos y el personal a cargo, este debe
disponer de credibilidad, confianza, respeto por parte de cada uno de los miembros del
establecimiento, para que asi pueda alcanzar efectividad en las funciones y conseguir
resultados 6ptimos. El desempefio del responsable de recursos humanos se mide a través
de lo que llamamos eficacia y eficiencia; Eficacia es saber cual es el momento adecuado
para poder definir y alcanzar las metas del hotel y la eficiencia, no es mas que la
utilizacion éptima de los recursos que se encuentren al alcance de la organizacion.

Jefe de Recepcidn: Profesional con estudios de hoteleria, turismo o carreras afines, con
conocimientos y dominio de distintos sistemas hoteleros (INFHOTEL). Debera ser una
persona con habilidades comunicativas y buen trato al cliente. A su vez, poseera
dominio del idioma inglés y otro idioma que se requiera. Se espera que cuente con
aspectos de habilidades blandas como cortesia, educacion y tenga aptitudes para
resolver problemas que se presente durante su horario laboral.

Recepcionista: Debera contar con estudios técnicos o universitarios en hoteleria y/o
turismo, con experiencia no minima de un afio. Encargado de la atencion a los clientes
que se hospeden en el hotel, siendo imprescindible el manejo del idioma inglés y otro

idioma que se requiera; asi mismo, debera conocer los sistemas hoteleros.
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m) Jefe de Alimentos y Bebidas: En este puesto se requiere de personal formado a nivel

p)

Q)

Y

técnico o universitario en pasteleria o en rubros afines, con al menos un afio de
experiencia. En sus funciones esta el disefio del menu para los huéspedes y clientes del
hotel, ademéas de encargarse de la direccion del personal que se desempefien como
ayudantes de cocina, ademas se requiere que se mantenga comunicado constantemente
con el area de recepcion.

Cocinero: Es el encargado de la elaboracion de los platos que seran ofrecidos a los
clientes y huéspedes del hotel, utilizando ingredientes de calidad con el buen uso de los
utensilios y equipos de cocina, ademas de cumplir con los estandares de calidad y las
normas sanitarias vigentes y los sistemas de gestion de higiene alimentaria acorde a las
normas nacionales e internacionales.

Ayudante de Cocina: Es personal de apoyo cuya funcion es ayudar en la elaboracion de
los platos que se ofreceran en los menus para los clientes y huéspedes del hotel, también
se encargan de entregar el producto final a los huéspedes; en esta funcién deben
considerar sumo cuidado en los detalles para lograr la mayor satisfaccion en el cliente.
Dentro de sus habilidades blandas se espera que sean proactivos y que estén en
condiciones de trabajar en situaciones de presion y estrés, asi como tener la capacidad
de trabajar en equipo, habiendo laborado en el sector de gastronomia un minimo de seis
meses.

Jefe de Restaurante: La persona encargada de esta area es unos de los maximos
responsables del funcionamiento del restaurante, esto quiere decir que la viabilidad del
negocio depende de él. Este profesional es el encargado de supervisar al resto del
personal y también de atender las sugerencias y/o quejas de los comensales. Cabe
recalcar que mientras mas grande sea el establecimiento de alimentos, mas
responsabilidades tendra la persona que esta a cargo.

Mozo/Azafata: Encargado de realizar el servicio de venta de alimentos y bebidas,
organiza el mise en place del area, da la acogida, asiste y atiende al comensal, desde su
ingreso hasta su salida del establecimiento. Busca lograr satisfacer las expectativas del
cliente brindado servicios de calidad, atendiendo y gestionando las quejas y reclamos y
respetando los procedimientos del establecimiento.

Jefe de Seguridad: Persona encargada de garantizar la proteccion interna y externa del

hotel, proporcionando mayor confianza en los huéspedes y trabajadores del mismo.
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Tema 02 del Programa de Capacitacion: Liderazgo y Motivacion

Ponente: Profesional del area de Direccion de personas con especialidad en los temas a tratar

y experiencia en el rubro hotelero y restaurador en puestos de alta direccion.
Dirigido a: Administracion, jefaturas, coordinadores del hotel Sunec
Horario: 1 Viernes 09:00 am — 12:00 m; 1 Martes 04:00 pm — 07:00 pm

Descripcion del Programa: Capacitacion para el administrador, las diversas jefaturas y los
coordinadores del establecimiento hotelero, cual proposito serd impulsar la eficacia
organizacional, la motivacion por parte de los mismos hacia los subordinados, crear un

ambiente de liderazgo.

Objetivo del Programa: Ofrecer una vision global del hotel y de los criterios que guian en la
toma de decisiones. Ayudar a los directivos a entender la interaccion entre direccion, gestion

de recursos humanos y saber como liderar a los colaboradores del hotel.
Aprendizaje esperado:

e Capacitar con éxito al administrador, jefes y coordinadores del hotel Sunec.
e Retroalimentar y ampliar los conocimientos requeridos en las distintas areas.

e Contribuir al mejoramiento de la productividad, calidad y competitividad del hotel.

Proyecto del Programa de Capacitacion: La capacitacion en el trabajo es la formacion y
actualizacion permanente que brinda un experto a colaboradores de una empresa determinada,
con el proposito de desarrollar conocimientos, habilidades, y actitudes en ellos para mejorar su
productividad en la organizacion.

En este proceso de capacitacion se evaluard el anlisis situacional del hotel, se revisaran sus
objetivos, metas, politicas laborales y asi como los problemas que existan en cada area y puesto
de trabajo, con la finalidad de tomar decisiones y garantizar el éxito de los colaboradores y de

la empresa misma.

e Liderazgo: El liderazgo es una capacidad que tiene una persona la cual se distingue del

resto y es capaz de influir y tomar decisiones acertadas para el grupo, equipo u
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organizacién que tenga a cargo, inspirando al resto de los que participan de ese grupo
para alcanzar una meta coman.

En el rubro hotelero, lo mas importante deben ser las personas (clientes internos y
externos). Para ello, el hotel debe contar con directivos preparados, con habilidades y
competencias como: Gestion del talento, conocimientos, técnicas del negocio,

capacidad de decision, integrado con la organizacion,

La hoteleria requiere personas con estilo de liderazgo participativo y orientando a los
miembros que permita conexion entre el equipo de trabajo, objetividad para ejecutar
estrategias y desarrollar personas a base de sus fortalezas.

Motivacion: Lo mas importante es el colaborador, si éste esta motivado, realizara sus
labores de manera eficaz y el huésped (cliente) quedard satisfecho con el servicio
brindado; por lo tanto, se concretaran los propositos trazados por la empresa.
Conservar un ambiente de trabajo positivo.

Motivar a los colaboradores en la participacion de la toma de decisiones

Escuchar a los colaboradores sobre los temas que puedan causarles inquietud o

preocupacion.

Brindar a los colaboradores el sentido de pertenencia, que se sientan identificados con

la empresa.

Realizar una retroalimentacion del desempefio de cada uno de los colaboradores,

indicando los puntos donde se observa su progreso y aquellos que pueden mejorarse agregando

algunas recomendaciones para la mejora de sus funciones.

Reconocer el trabajo de los colaboradores que presenten un buen desempefio, no sélo
con un bono econémico; muchos de ellos se sentirdn mejor con algun reconocimiento

publico.
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Tema 03 del Programa de Capacitacion: Habilidades técnicas especificas

Ponentes: Profesionales especializados en temas de Housekeeping, Recepcion, Restaurante y

Seguridad.
Dirigido a: todos los subordinados del hotel Sunec
Horario: 3 dias a la semana, de acuerdo a la disponibilidad del hotel.

Descripcion del Programa: Capacitacion técnica donde cada uno de los colaboradores se vera
reforzados en temas que aun no tenian claro dentro de sus funciones, ademas de ensefiarles
nuevas tendencias hoteleras que se requerirdn futuro dentro de cada una de las &reas

correspondientes

Objetivo del Programa: Cada miembro por separado aprenderd y pondré en practica las
técnicas expuestas por los ponentes a cargo, haciendo mas eficiente y efectivo su trabajo para

mejor desarrollo del establecimiento.
Aprendizaje esperado:

- Desarrollar sus habilidades y destrezas dentro del rubro

- Desarrollar su creatividad
Adquisicién de nuevas capacidades para enfrentar nuevos problemas.

I.  Personal de Housekeeping
a) Mantenimiento de los sistemas hidraulicos y climatizacion

b) Mantener la habitacién a cierta temperatura

Il.  Recepcionista
a) Control de cajay crédito

Es importante que los recepcionistas tomen las medidas necesarias y concretas para asegurar
que las cuentas de los huéspedes se amorticen en su totalidad en el momento acordado (check-
out), para evitar futuras deudas posiblemente incobrables.

Por eso se les capacitara a los recepcionistas para que tengan el control de caja y crédito de los
huéspedes y también para asegurar un flujo de caja saludable.

El flujo de efectivo significa el dinero que se mueve dentro y fuera de la empresa y el control
de crédito se refiere a las diversas medidas adoptadas por el hotel, aplicadas por los

recepcionistas, para asegurarse que el huésped salde sus cuentas en su totalidad; o bien ellos
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mismos o alguien en su nombre, como una compafiia de tarjetas de credito, una compariia aérea,
una oficina corporativa, un agente de viajes u otra persona, dentro de un periodo de tiempo
estipulado.

b) Clientes que pagan con tarjeta de credito
- Se requiere la presencia del huésped al momento del check-in para presentar su tarjeta
de crédito.
- La tarjeta de crédito se guarda en el sistema operativo
- El nombre en la tarjeta debe coincidir con el nombre en la tarjeta de registro
- Revision de la fecha de caducidad de la tarjeta
- Comprobar que el hotel acepta el tipo de tarjeta de crédito presentada por el cliente.

c) Clientes con bonos de agencias de viaje y/o tour operadores
- El huésped debe presentar el voucher de la agencia de viajes en el momento del check
in.
- Se trata de bonos de prepago que deben coincidir con el ejemplar original de la agencia
de viajes que han enviado al hotel con antelacion en el momento de la reserva.
- El recepcionista anexara el comprobante a la tarjeta de registro del huésped, que servira

como comprobante segun el tipo de servicios brindado por la agencia.

d) Clientes de grupos
- Los grupos usualmente son pre registrados y el procedimiento de crédito se establece
entre el operador turistico y el hotel mucho antes de la llegada.
- El recepcionista abrira un folio maestro para los gastos del grupo.
- El recepcionista se informa de no hacer transacciones de venta de crédito para cualquier
miembro del grupo por sus gastos personales, por lo que requerird una tarjeta de crédito personal
o dinero en efectivo para el pago de los mismos.

e) Clientes de Tripulaciones y aerolineas
Hay dos tipos de personas enviadas por las compafiias aéreas:
- Huéspedes Lay-Over: Estos huéspedes cuentan con PSO (Passenger Service Order) o
MAO (Meal and Accomodation Order) que detallan los servicios e instalaciones que seran
proporcionados por el hotel a las personas y que la aerolinea pagara por los mismos. El folio en

este caso sera firmado por el cliente a la salida y la factura se envia a la compafiia aérea para el

pago.
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- Tripulaciones: Estas personas tienen que firmar sus facturas de compra que se remiten
a la compafiia aérea para el pago. Las instalaciones y servicios que son proporcionados por el
hotel y pagados por la compafiia aérea se mencionan en el contrato que la compafiia hace en el
hotel.

f) Clientes con cargado facturados a empresas
- El recepcionista es el encargado de revisar las facturas que estan dentro de la reserva,
para comprobar qué cargos estaran cubiertos por los clientes (servicio de alimentacion, de
lavanderia, etc.) y qué cargos seran pagados por la compaiiia; lo mas adecuado seria emplear
un folio dividido en dos, donde los cargos se distribuiran entre la compafiia y el cliente.

g) Clientes que pagan con efectivo
- Al momento del check in, el recepcionista brindara la opcion del pago total de la estancia
por adelantado, cuando el huésped es nuevo; por el contrario, se brindara la opcién del pago
total al inicio o al final de la estancia cuando el huésped ya es considerado un cliente frecuente.
- También se fijard un limite de crédito, en el caso de personas que tengas poca estadia y
en el momento en que su saldo alcanza el limite, el auditor nocturno preparara un slip o
notificaciéon donde se le indique al huésped que debe depositar dinero adicional antes de realizar
nuevas operaciones de crédito.

h) Walk in o cliente sin reserva
- Para evitar cualquier posibilidad de que un cliente que se vaya sin pagar y por lo tanto
la pérdida de ingresos, el hotel le solicitara un anticipo del total de la estadia al momento del
check in.
- El depoésito deberd ser suficiente para cubrir los gastos de alojamiento y cargos

adicionales.

I1l.  Mozos/ Azafatas

- Cbémo planificar estratégicamente las actividades que se realizan a diario: Se
realizaran planes donde se identificaran los recursos a utilizar y definir prioridades
en determinadas etapas, analizando cada situacion para obtener los mejores
resultados.

- Técnicas para gestion eficaz del tiempo: significa entregar correcta y oportunamente
el servicio acordado; esto quiere decir, pulir los tiempos estimados en que el mozo
0 azafata toma el pedido, ademas el tiempo prudente para la entrega de los alimentos.

- Mejorar las habilidades en venta: se proporcionara estrategias donde identificaran

el momento idéneo dentro del proceso de consumo del cliente, para recomendar
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productos que dardn mayores ingresos, a esta estrategia se le conoce como
Upselling.

A su vez, se incorporara menus con los productos que tengan menor demanda, con
precios atractivos para los clientes, esta estrategia es llamada Venta Cruzada.

Se les instruird a realizar promociones para dar a conocer la oferta gastrondémica; de

esta manera, incrementar la afluencia del publico y las ventas.

Aprendizaje del Programa E-Resto

E-Resto es un software online para la gestion de restaurantes, bares y cafés.

No requiere la instalacion de ningun tipo de software en la computadora, pero si que
tenga acceso a internet.

La implementacion del sistema es inmediata

Las actualizaciones son automaticas y sin costo adicional

Disponible las 24hs los 365 dias del afio

Posee aplicaciones para tablets, celulares donde el cliente puede hacer los pedidos.

Detalles de las caracteristicas del Sistema

Mesas y consumos

Controla la ocupacién de tus mesas.
Adiciona rapidamente los consumos.

Imprime comandas y controles de mesas.

Registro de ventas e indicadores

Controla tus ventas por fechas o rangos, cliente 0 medios de pago.
Analiza indicadores de volumen, ticket promedio y totales.
Maneja cuentas corrientes y arqueos de caja.

Exporta listados en formato Excel.

Base de datos de productos, precios y control de stock

Administrar los suministros y ordenarlos por categorias.

Muestra un preciso control de stock.

Control de gastos

Registra todos los gastos del restaurante
Verifica historicos con filtros por fechas, rangos y proveedor (en formato Excel)

Aumenta el stock de productos al registrar compra de mercaderias.
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e Configuracion y personalizacion del sistema
- Configura los salones, mesas, camareros, clientes, proveedores.
- Configura tus impresoras.
- Usa la funcion Multiples Cocinas, para el uso de multiples impresoras.
e Aplicaciones moviles
- Permite a tus clientes generar pedidos desde sus celulares, por un servicio méas

personalizado.

IV. Seguridad

- Manejo de situaciones conflictivas y usuarios conflictivos

Se ha tenido que lidiar en alguna ocasion con un cliente dificil en una situacién complejay a
menudo no se logra que la relacion con esa persona sea beneficiosa para la empresa.

Existen diversas formas de poder abordar a clientes dificiles, evitando, defendiendo o
sometiendo, sin embargo, en la practica hay ocasiones en las que ninguna de estas tres opciones
nos brinda un desenlace satisfactorio, por tanto, si ocurre una situacién desagradable, ;como

podemos abordar a un cliente molesto?

Se les instruira con acciones y recomendaciones, no suficientes por si mismas, sino

complementarias a otras situaciones y medidas.

Algunos de los comportamientos y actitudes recomendables ante situaciones de violencia contra

el personal de seguridad son:

- Hacen un registro de las personas que han tenido actitudes agresivas en el
establecimiento de modo que puedan identificarlas rapidamente.

- Observar las sefiales de violencia, las cuales pueden ser expresadas tanto con
lenguaje verbal como no verbal.

- Evitar actuar ante amenazas leves, para disminuir la posibilidad de un ataque frontal.

- Controlar emociones en casos de presencia de violencia verbal directa, para no
responder a las provocaciones.

- Encaso el cliente sea receptivo a pesar de ser critico, se aconseja intentar el dialogo
asertivo, esto puede aumentar la probabilidad de que el cliente escuche y pueda
razonar con el personal de seguridad para tranquilizarse.

- Ser empatico en todo momento para comprender los sentimientos y emociones del

cliente, ofreciendo escucha activa.
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Intentar no contradecirle: evitar objetarlo, y criticar su conducta, no restar
importancia a sus quejas o criticas, etc.

De manera sutil, intentar hacer ver al cliente las consecuencias que podrian
ocasionar sus actos, pero sin decirle lo que debe hacer (buscar puntos basicos de
acuerdos y alianzas sencillas, no es mediacion).

En caso de que el cliente se muestre muy alterado o tenga un ataque de colera, de
nada serviria intentar hablar con él, en ese estado no podria procesar la informacion,

ni estaria en disposicion de comprender.

Ante una situacion de un cliente soberbio y que ataque de manera verbal, puede
aumentarse su violencia si encuentra que la otra persona no ofrece defensa; en este
caso la probabilidad de ataque fisico es baja, se puede pedir calma pero con firmeza
sin amenazarlo o coaccionarlo, pues el lenguaje no verbal usado puede desencadenar

una agresion o inhibirla.
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VI.  Conclusiones

— Como resultado del diagndstico aplicado en el Hotel Sunec se pudo apreciar que
existe una deficiencia en el &mbito de los recursos humanos, por lo tanto, la propuesta
de creacidn de un programa de gestion de talento ayudaré al desarrollo y mejora tanto
de las relaciones entre colaboradores como al clima organizacional en general. Al
aplicar este programa se puede apreciar la preocupacion de los jefes por sus
subordinados. Al querer que ellos no solo se desarrollen y mejoren en el ambito
laboral, sino también personal, optimizando su trabajo y relaciones interpersonales.

— El clima organizacional fue calificado de manera general como Regular, y en el
andlisis al interior de sus dimensiones se pudo determinar mayores brechas para
alcanzar la méxima valoracién por parte de sus colaboradores en las dimensiones
Cultura organizacional, Relacion con los compafieros, Liderazgo y Satisfaccion
laboral. Asimismo, a pesar de que sus brechas son menores en Estructura se mantiene
esta dimension con una valoracion regular, a diferencia de la dimension Motivacion
que mostrd el valor promedio mas alto, calificando esta dimension en el nivel
Adecuado para el clima organizacional, sin embargo, este valor siendo levemente
mayor al limite inferior de ese nivel muestra que es una dimensién que también debe
analizarse en la propuesta a presentar.

— De manera particular en la dimension de Estructura, es importante indicar que el
regular conocimiento de los objetivos de la institucion y el hecho de considerar que
no siempre el personal cuenta con las competencias o habilidades necesarias para
desempefiarse de manera adecuada en su puesto de trabajo, fueron aspectos que se
tomaron en cuenta en la generacion de la propuesta, en aras de una mejor percepcion
del clima de la organizacion.

— Enladimension Relacidn con los compafieros, se destaca el hecho de que el personal
no considera que se le valora como esperaria, asi como el considerar que no sienten
que puedan expresar con libertad su opinidn, pues sus jefes no necesariamente actdan
siempre de la mano de los valores propuestos por la organizacion.

— Respecto al Liderazgo, se pudo determinar que falta ain aclarar las expectativas de
la jefatura para poder desempefiar mejor su labor, asi como el hecho de la falta de la
suficiente retroalimentacion en la labor diaria, lo que les hace sentir que sus jefes

inmediatos no los invita a la motivacion en su trabajo.



63

La Satisfaccion laboral, mostr6 que el personal si bien es cierto considera que el hotel
es un buen lugar donde se puede trabajar, también considera que no siempre les deja
espacio para conciliar la vida familiar y laboral.

En la dimension Cultura organizacional, se halld que no se tenia un claro fomento de
valores en la institucion, de la credibilidad y confianza entre sus pares lo que genera
que el trabajo en equipo no sea adecuado.

Finalmente, respecto a la motivacion, a pesar de que se hallé en el nivel Adecuado,
el valor limite hallado (3.67) habla de la necesidad de establecer mejoras, siendo
basicamente el aspecto relacionado a las prestaciones y compensaciones las que

recibieron la menor calificacion por parte de los colaboradores.
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VIl. Recomendaciones

Al apreciar que existe una deficiencia en el ambito de los recursos humanos, se
sugiere monitorear el clima laboral después de la propuesta para evidenciar la mejora
que se esperaba o que les permita hacer los ajustes para alcanzarla.

Para lograr la mejora en la dimension de Estructura, se sugiere que en la propuesta
se considere el establecimiento de los objetivos de la institucion y sus valores, los
cuales no se encontraron claros en este factor.

Respecto a la dimension Relacion con los compafieros, se recomienda valorar las
tareas y funciones desarrolladas por cada trabajador de modo que en la propuesta
quede claro cual es el valor de cada puesto de trabajo.

En cuanto al Liderazgo, se sugiere fomentar en los jefes directos un trato que refleje
los aspectos de lider que se espera de ellos, buscando retroalimentar el trabajo de sus
subordinados y generando con ello una mayor motivacion por alcanzar sus propios
objetivos, asi como los de la empresa.

En cuanto a la Satisfaccion laboral, se sugiere crear espacios de sano esparcimiento
familiar y organizacional.

En la dimension Cultura organizacional, se sugiere informar a los trabajadores las
normas, principios, valores y propésitos de la organizacion, buscando que los
colaboradores entiendan qué se espera de ellos respecto a la empresa, estableciendo
claramente las metas y los objetivos que persigue.

Finalmente, respecto a la motivacion, se sugiere implementar un plan de incentivos

laborales que generen mayor compromiso de los colaboradores hacia la organizacion.
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AnNexos

ANEXO 1:
ENCUESTA DIAGNOSTICO DE GESTION DE TALENTO HUMANO

PN

USAT

Universidad Catélica
Santo Toribio de Mogrovejo

UNIVERSIDAD CATOLICA SANTO TORIBIO DE MOGROVEJO

ESCUELA DE ADMINISTRACION HOTELERA'Y SERVICIOS TURISTICOS

© o k~ w N oE

GUIA DE ENTREVISTA

Estimado Administrador, reciba nuestro mas grato y cordial saludo, la presente
entrevista es para obtener informacion referente al rol que desempefia en este

establecimiento y su relacion con los colaboradores.

Nombre: Tomas Cabrejo

Edad: 41 afios Sexo: Masculino

Lugar de nacimiento: Cajamarca

Grado: Contador Titulo: Contador Publico
Lugar y fecha de entrevista: Sunec Hotel. 10 de julio de 2017

Entrevistador: Rossmery Toribio Rodriguez

1. ¢Cual es el numero de colaboradores que tiene usted a su cargo actualmente?

2. ¢Cual es la técnica de reclutamiento que aplica con mayor frecuencia? ¢Interna o

externa? ¢;Cudles son y por qué? (;Se evalla al personal que se piensa ascender?)

3. ¢Qué técnicas de seleccidon aplica?, (se emplean pruebas psicométricas, evaluacién

de conocimientos, simulacion, etc.)



10.

11.

12.

13.
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¢Usted es el encargado de comunicar a sus colaboradores todos los cambios que se
Ileven a cabo en el hotel?

¢Dentro de esta area tienen un modelo de disefio de los cargos?, ;Qué es lo que toma

en cuenta? (gestion por competencias)

¢ Se realizan evaluaciones constantemente? ;Quién las realiza?

¢Qué prestaciones sociales se les brinda a sus colaboradores?

¢Como incentivan a sus trabajadores? ¢las metas son individuales o por areas?

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

¢Se realizan constantes capacitaciones para la buena labor del empleado en su area?

¢llevan un control en calendario donde se especifique el dia de capacitacion?

¢Realizan algun tipo de rotacion dentro del &rea? ;Cada cuénto tiempo?

¢Como percibe el clima laboral entre sus colaboradores?

¢Cuentan con una base de datos de cada uno de sus trabajadores? ;Que programa

utiliza?



72

ANEXO 2:
ENCUESTA DIAGNOSTICO DE CLIMA ORGANIZACIONAL

AR

USAT

Universidad Catdlica
SantoToribio de Mogrovejo

UNIVERSIDAD CATOLICA SANTO TORIBIO DE MOGROVEJO
ESCUELA DE ADMINISTRACION HOTELERA'Y DE SERVICIOS TURISTICOS
GUIA DE ENCUESTA

» Obijetivo:
Estimado colaborador reciba nuestro mas grato y cordial saludo, la presente encuesta tiene por objetivo recolectar informacion relevante
sobre clima organizacional en el hotel donde labora. Le pedimos sea muy sincero y responsable con sus respuestas.

1. Edad:
2. Sexo
a. Masculino b. Femenino
3. Lugar de procedencia:
a. Chiclayo b. Pimentel c.Lambayeque e. Otros
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PREGUNTA

Muy de
acuerdo

De
acuerdo

Indiferente

En
desacuerdo

Muy en
desacuerdo

¢Conoce los objetivos del hotel?

¢Conoce bien las funciones y tareas que debe realizar en el dia a
dia?

¢En el hotel se tiene claro los niveles jerarquicos?

¢ Cree usted que los colaboradores de este hotel tienen las
habilidades correctas para llevar a cabo sus funciones de trabajo?

¢Estoy motivado por mi jefe?

¢Entiendo claramente lo que mi jefe espera de mi?

Cuando necesito ayuda, ¢puedo pedir a otros en mi grupo de
trabajo sugerencias o ideas?

¢Mi jefe me retroalimenta adecuadamente con informacion para
realizar bien mi trabajo?

¢Conoce usted los valores que fomentan en el hotel?

¢ Cree usted que las actividades de su jefe inmediato estan en
sintonia con los valores del hotel?

¢ Siente usted que en el hotel los colaboradores pueden expresar sus
opiniones libremente?

¢Siento que antes de tomar decisiones importantes en mi trabajo se
me brinda la informacion necesaria?
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¢ Tengo la libertad para desempefiar mi trabajo utilizando mis
habilidades libre y comodamente?

¢Siento que mi trabajo es tomado en cuenta y valorado por el
hotel?

¢La informacion entre las areas fluye de manera natural y saludable

gracias a que existe un trabajo en equipo?

¢El ambiente laboral inspira confianza y credibilidad entre los
colaboradores?

¢Creo que el hotel es un buen lugar para trabajar?

¢El ambiente y la jornada laboral dejan espacio para una vida
personal y familia saludable?

¢La cantidad de trabajo que me espera hacer es razonable y no me
siento con demasiada tensién o estrés?

¢Realizo mi trabajo con entusiasmo y agrado?

¢El trabajo que realizo es retador y motiva la superacion?

¢Me siento satisfecho con las compensaciones que recibo por mi
trabajo? (remuneraciones, incentivos, etc.)
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TABLAS: FORMATO DE PERFIL DE PUESTOS

Perfil de puesto del Administrador

Identificacion del Puesto

Unidad Organica Administracion
Denominacion Administracion
Nombre del puesto Administrador

Dependencia Jerarquica Lineal

Dependencia Jerarquica funcional

Puestos que supervisa Supervision de todos los puestos que conforman el hotel

Mision del puesto

Responsable de la prestacion eficiente de los servicios y la plena satisfaccion de los clientes y huéspedes a través de la aplicacion de
politicas operativas e institucionales definidas y la administracion de los recursos humanos y materiales de su area.

Funciones del puesto

Administrar la operacion de la empresa hotelera desde el punto de vista de planeacién, organizacion y funcionamiento
Administrar el area financiera del establecimiento con el fin de maximizar los beneficios y la rentabilidad de la empresa

Preparar, revisar y aprobar presupuestos de los diferentes departamentos del hotel con el fin de garantizar el uso, seguimiento
y control de ingresos y egresos

Efectuar seguimiento operacional a las jefaturas departamentales en general
Presentar y sustentar estados financieros ante la Junta Directiva

Promover politicas de gestion de calidad en todas las areas del establecimiento, especialmente en la atencion al cliente y
huéspedes que permitan el fortalecimiento de la imagen empresarial

Implementar o actualizar los equipos y las herramientas tecnolédgicas aplicadas o utilizadas en todas las areas de la empresa

Coordinaciones Principales
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Coordinaciones Internas

Todas las jefaturas o departamentos del hotel

Coordinaciones Externas

Empresas externas que requieran hacer un acto o convenio con

el hotel

Formacion Académica

A.) Formacién Académica

B.) Grado(s), situacion académica y estudios requeridos
por el puesto

Egresado(a) Si
Incompleto Completo
Bachiller Si
Titulo/Licenciatura Si
Secundaria X Egresado Si
Maestria
Titulo Si
Técnica Basica Egresado
- Doctorado
(1 -2 afios) Titulo
Universitario X

Conocimientos

A.) Conocimiento técnicos principales requeridos para el puesto (No requieren documentacion necesaria)

Manejo del proceso administrativo en todos los aspectos de las empresas hoteleras

e Conocimientos contables y financieros que permitan el control de la operacion

e Conocimientos relacionados con procesos de seleccidn de personal estableciendo politicas claras y definidas sobre perfiles,

funciones y acciones de cumplimiento en la normatividad de la empresa

e Conocimiento operativo de las areas de recepcion y alimentos y bebidas como generadores de las ventas de la empresa

e Conocimiento general y técnico a procesos de compras, de almacenamiento y analisis de costos generales
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e Analisis de informes en auditoria general y nocturna con el fin de detectar posibles incoherencias y aplicar los correctivos

necesarios

B.) Conocimientos de Ofimatica e Idiomas

Nivel de dominio

Nivel de dominio

Ofimatica No Basico Intermedio | Avanzado Idiomas No aplica | Bésico Intermedio | Avanzado
aplica
Word Inglés X
Excel
PowerPoint X
Experiencia:
Marque el nivel minimo de puesto que se requiere como experiencia
. - Jefe de
Practicante Auxiliar o . i . Gerente 0
. . Supervisor/Coordinador area o X :
profesional asistente dpto Director

Habilidades o Competencias

Responsabilidad a tiempo completo
Habilidades gerenciales
Buenas relaciones interpersonales
Honestidad, ética profesional
Sentido de pertenencia con la empresa
Manejo adecuado de la informacion empresarial
Observacion de las normas y principios de calidad
Trabajo en equipo

Desarrollo de la creatividad y capacidad de reflexion
Conservacion y respeto por el medio ambiente

Alto sentido de responsabilidad social




Perfil de puesto del Coordinador de Marketing

78

Identificacion del Puesto

Unidad Organica

Coordinacion de Marketing

Denominacion

Marketing

Nombre del puesto

Coordinador de Marketing

Dependencia Jerarquica Lineal

Administracion

Dependencia Jerarquica funcional

Administracion

Puestos que supervisa

Mision del puesto

la empresa

Orientas a el establecimiento del mercado en constante movimiento y la competencia en aumento; es esencial para el crecimiento de

Funciones del puesto

Buscar, identificar y analizar oportunidades de negocios

Diseniar e implementar el plan de marketing del hotel (desarrollo de la marca)

Definir las estrategias de marketing para la oferta de productos y servicios

Planificar, elaborar y gestionar el presupuesto del departamento, bajo unos estandares de eficacia y optimizacion de recursos
Analizar las actividades de publicidad y rendimiento de ventas de los competidores

Coordinaciones Principales

Coordinaciones Internas

Coordinar con el Jefe de Administracion del hotel, jefe de
contabilidad, jefe de housekeeping, jefe de restaurante, jefe de
alimentos y bebidas y lavanderia

Coordinaciones Externas
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Formacion Académica

A.) Formacion Académica

B.) Grado(s), situacion académica y estudios requeridos por el

puesto
Egresado(a) Si
Incompleto Completo
Bachiller Si
Titulo/Licenciatura Si
Secundaria Egresado
Maestria
Titulo
Técnica Egresado
Basica (1 -2 Doctorado
afnos) Titulo

Universitario

Conocimientos

A.) Conocimiento técnicos principales requeridos para el puesto (No requieren documentacion necesaria)

e Metricool: Plataforma que permite gestionar el contenido de redes sociales en tiempo real y graficas que ayudan a entender
cémo se distribuye el contenido en estas redes
e Douomov

B.) Conocimientos de Ofimatica e Idiomas

Nivel de dominio

Nivel de dominio

Ofimética

No

aplica

Basico

Intermedio

Avanzado

Idiomas

No aplica

Béasico

Intermedio

Avanzado

Word

X

Inglés

X
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Excel

PowerPoint

Experiencia: Minima tres afios en cargos similares

Marque el nivel minimo de puesto que se requiere como experiencia

Practicante
profesional

Auxiliar
0 Supervisor/Coordinador
asistente

Jefe de
areao
dpto.

Gerente o
Director

Habilidades o Competencias

Capacidad de analisis y planificacion

Organizacién del trabajo

Creativa e innovadora

Inteligencia competitiva

Transformar la informacion en conocimiento cuantitativo
Dominio de la narracion

Anélisis de la rentabilidad financiera




Perfil de puesto del Coordinador de Ventas
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Identificacion del Puesto

Unidad Organica Coordinacion de Ventas
Denominacion Ventas

Nombre del puesto Coordinador de Ventas
Dependencia Jerarquica Lineal Administracion
Dependencia Jerarquica funcional Administracion

Puestos que supervisa

Mision del puesto

Tiene como responsabilidad la obtencidn de negocio regular, asegurando de lograr ocupacion, ingresos y utilidades al hotel

Funciones del puesto

e Cierran trato con los clientes una vez que estos queden convencidos de los servicios hoteleros

e Elaboran estrategias de publicidad y promocion

e Buscan clientes potenciales

e Informan sobre las ventas al area de contabilidad

e Administra la venta de habitaciones a grupos, agencias de viajes

e Promueve las buenas relaciones entre el hotel y las agencias de viajes

e Elaboray promueve la venta de paquetes

e Promueve la participacién del hotel en ferias turisticas

e Establece, junto con el administrador, politicas de descuentos y las comisiones a agencias de viajes
e Esta informado en todo lo relativo a la competencia (precios, servicios, comisiones, estrategias, etc.)
e Mantener relaciones con aerolineas, oficinas de turismo, asociacion de hoteles, operadores de tours

Coordinaciones Principales
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Coordinaciones Internas Coordinar con el Jefe de Administracion del hotel, jefe de
contabilidad, jefe de housekeeping, jefe de restaurante, jefe de
alimentos y bebidas y lavanderia. Y/o cualquier otra entrada
economica al hotel.

Coordinaciones Externas

Formacion Académica

A.) Formacion Académica B.) Grado(s), situacion academica y estudios requeridos por el

puesto
Egresado(a) X
Incompleto Completo
Bachiller X
Titulo/Licenciatura X
Secundaria X Egresado
Maestria
Titulo
Técnica Egresado
Bésica (1 -2 X Doctorado
aﬁos) TitUIO
Universitario X

Conocimientos

A.) Conocimiento técnicos principales requeridos para el puesto (No requieren documentacion necesaria)

Conocimiento del mercado hotelero
Técnicas y estrategias de ventas
Elaboracion de presupuestos

Tener conocimiento del sistema hotelero
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B.) Conocimientos de Ofimatica e Idiomas

Nivel de dominio

Nivel de dominio

Ofimatica No Basico Intermedio | Avanzado | Idiomas No aplica Basico Intermedio | Avanzado
aplica
Word X Inglés X
Excel X
Powerpoint X
Experiencia: experiencia minima de 3 afios
Marque el nivel minimo de puesto que se requiere como experiencia
: Auxiliar f
Practicante uxitia : . J,e e de Gerente 0
. 0 Supervisor/Coordinador area o X .
profesional . Director
asistente dpto.

Habilidades 0 Competencias

Buen trato con el cliente
Capacidad para la generacion de negocios y nuevos asociados
Excelente manejo de relaciones interpersonales
Aptitudes de comunicacion, ensefianza y liderazgo
Capacidad para entender las necesidades del cliente
Toma de decisiones




Perfil de puesto del Contador
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Identificacion del Puesto

Unidad Organica

Coordinacion de Contabilidad

Denominacion

Contabilidad

Nombre del puesto

Contador

Dependencia Jerarquica Lineal

Administracion

Dependencia Jerarquica funcional

Administracion

Puestos que supervisa

Mision del puesto

Ofrecer informacion financiera, Gtil y confiable para la toma de decisiones y el control en el hotel

Funciones del puesto

Realizar balances generales

Aperturas de libros de contabilidad
Realizar las planillas de sueldos

e Verificar que las facturas recibidas contengan directamente los datos fiscales de la empresa que cumplan con las formalidades

requeridas

Encargado de llevar el control financiero y contable de toda la empresa
Contador colegiado y con experiencia laboral

Mantener una comunicacion fluida con el gerente o administrador de manera constante
Presentar la informacion en los respectivos estados financieros del hotel

Coordinaciones Principales
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Coordinaciones Internas

Coordinar con el administrador del hotel, jefe de ventas, jefe de
housekeeping, jefe de restaurante, jefe de alimentos y bebidas y

lavanderia

Coordinaciones Externas

Formacion Académica

A.) Formacion Académica

B.) Grado(s), situacion académica y estudios requeridos por el

puesto
Egresado(a) Si
Incompleto Completo
Bachiller Si
Titulo/Licenciatura Si
Secundaria X Egresado
Maestria
Titulo
Técnica Egresado
Basica (1 -2 Doctorado
aﬁos) TitUIO
Universitario X

Conocimientos

A.) Conocimiento técnicos principales requeridos para el puesto (No requieren documentacion necesaria)

Estadistica

Analisis financieros
Presupuestos
Administracion

B.) Conocimientos de Ofimatica e Idiomas




86

Nivel de dominio Nivel de dominio
Ofimaética No Basico Intermedio | Avanzado | Idiomas No aplica Basico Intermedio | Avanzado
aplica
Word X Inglés X
Excel X Francés X
Powerpoint X
Experiencia: experiencia minima de 3 afios
Marque el nivel minimo de puesto que se requiere como experiencia
Practicante Auxiliar . : J,e fe de Gerente 0
. 0 Supervisor/Coordinador | X area o .
profesional . Director
asistente dpto.

Habilidades 0 Competencias

e Aplicar sus conocimientos en forma critica en el analisis e interpretacion de estados financieros
Seguridad en si mismos

Etica profesional y personal

Compromiso y responsabilidad

Tomar decisiones

Disefiar sistemas de informacion contable

Negociar

Prever y detectar errores en los procedimientos y registros contables
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Perfil de puesto del Coordinador de Logistica

Identificacion del Puesto

Unidad Organica Coordinacion de Contabilidad
Denominacion Contabilidad

Nombre del puesto Coordinador de Logistica
Dependencia Jerarquica Lineal Administracion

Dependencia Jerarquica funcional Administracion

Puestos que supervisa

Mision del puesto

Conseguir los mejores medios para que el establecimiento sea el mejor siendo estos reflejados en herramientas que busquen
encontrar las mejores condiciones de costo, calidad y plazos; ademas de mantenerse al dial con la informacion de los movimientos
externos que puedan afectar y beneficiar al hotel (tendencias)

Funciones del puesto

Planificacion y control de materiales para que se pueda cumplir con las exigencias de la produccion
Almacenes: Ubicacion de los productos y funcionamiento general

Inventarios: Nivel de stock, perdidas de productos y obsolescencia de las mercancias.

Optimizacion y manipulacion de mercancias: Disefio de envases y unidad de embalaje

Transporte: Toma de decisiones, programacion de rutas y envios

Informacion: Prevencidn de la demanda, procesamiento de pedidos y manejos de informacién

Mercancias: Planificacion de exigencias, compras, transporte interior y almacenaje

Programa de produccién: Introduccion de mercancias en el proceso productivo con un criterio de optimizacion
Tecnologias: Evaluar los sistemas, valorar nuevas tecnologias

Venta de mermas: consiste en la disposicién final de los sobrantes de manera que se pueda recuperar parte de la inversién
original, evitar el suministro con material dafiado y el cuidado del medio ambiente.
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Coordinaciones Principales

Coordinaciones Internas

Coordinar con el Jefe de Administracion del hotel, jefe de
contabilidad, jefe de housekeeping, jefe de restaurante, jefe de
alimentos y bebidas y lavanderia

Coordinaciones Externas

Formacion Académica

A.) Formacién Académica

B.) Grado(s), situacion académica y estudios requeridos por

el puesto
Egresado(a) Si
Incompleto Completo
Bachiller Si
Titulo/Licenciatura Si
Secundaria X Egresado
Maestria
Titulo
Arni fci Egresado
Técnica I?iasma X Doctorado
(1 -2 afos) Titulo
Universitario X

Conocimientos

A.)Conocimiento técnicos principales requeridos para el puesto (No requieren documentacion necesaria)

e Construccidn de gestion y control de inventario

e Warehousing “Logistica de almacén” (Bodegas) y configuracion de red logistica
e Configuracion y optimizacion de distribucion, flota, transporte
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e Direccion de Gestion de Operaciones

B.) Conocimientos de Ofimatica e Idiomas

Nivel de dominio Nivel de dominio
Ofimatica No Basico Intermedio | Avanzado Idiomas No aplica Basico Intermedio | Avanzado
aplica
Word X Inglés X
Excel
Powerpoint X
Experiencia: Tres afios en cargos similares
Marque el nivel minimo de puesto que se requiere como experiencia
. - Jefe de
Practicante Auxiliar o . i ) Gerente 0
. . Supervisor/Coordinador | X | areao .
profesional asistente dpto Director

Habilidades 0 Competencias

Riguroso y ordenado

Analitico

Proactivo

Orientado a resultados
Capacidad de trabajar en equipo
e Buen comunicador




Perfil de puesto del Jefe de Housekeeping
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Identificacion del Puesto

Unidad Organica

Jefatura de Housekeeping

Denominacion

Housekeeping

Nombre del puesto

Jefe de Housekeeping

Dependencia Jerarquica Lineal

Administracion

Dependencia Jerarquica funcional

Puestos que supervisa

Housekeeping, lavanderia

Mision del puesto

Atender con auténtico espiritu de servicio y hospitalidad a todos los clientes por igual, manteniendo limpias las habitaciones y areas
publicas, y buscando en todo momento la mejor forma de atender las necesidades de los huéspedes durante su estancia en el hotel.

Funciones del puesto

Contratacion y bienestar de su personal

Supervision, control y adiestramiento del mismo.
Distribucion del trabajo.

Dirigir los inventarios mensuales de lenceria y suministros.
Revisar mensualmente el estado de lenceria.

Atender personalmente las solicitudes de los huéspedes V.I.P
Listas de vacaciones.

Listas de sueldos y salarios.

Control de asistencias.

Revisar la limpieza de habitaciones y areas publicas.
Recopilacion y/o verificacion de las listas de ocupacion.
Hacerse cargo de quejas y peticiones de los huéspedes.

Informar fallas, o desperfectos al departamento de mantenimiento.
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Control y supervision del area de lenceria y lavanderia.
Hacerse cargo en caso de objetos perdidos.

Hacerse responsable de las llaves.

Inventarios y registros de equipo y suministros.

Prevencion de accidentes e incendios en su departamento.

Hacer pedidos y entregas de abastecimientos de su departamento

Solicitar aumento de talento humano cuando la situacion del departamento asi lo amerite.

e Comprobar la calidad y efectividad de los productos y suministros a comprar para solicitar los que mas convenga al Hotel.

Coordinaciones Principales

Coordinaciones Internas

Coordinar con el Jefe de Administracion del hotel y coordinar
con el personal de Houskeeping y lavanderia

Coordinaciones Externas

Empresas externas que requieran del servicio previa
coordinacion con Administracion

Formacion Académica

A.) Formacién Académica

B.) Grado(s), situacion académica y estudios requeridos
por el puesto

Egresado(a) Si
Incompleto Completo
Bachiller Si
Titulo/Licenciatura Si
Secundaria X X Egresado
Maestria
Titulo
Acni £ci Egresado
Tecnica B~a3|ca X Doctorado
(1 -2 afos) Titulo
Universitario X
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Conocimientos

A.) Conocimiento técnicos principales requeridos para el puesto (No requieren documentacion necesaria)

e Conocimientos en el area de hoteleria ya sea como
camarera 0 en administracion para saber administrar los
insumos y materiales que estaran a su cargo

e Ser una persona que posea liderazgo y pueda tomar

decisiones acertadas

B.) Conocimientos de Ofimatica e Idiomas

Nivel de dominio

Nivel de dominio

Ofimatica No Basico Intermedio | Avanzado Idiomas No aplica | Bésico Intermedio | Avanzado
aplica

Word X Inglés X

Excel X

Powerpoint X

Experiencia: Minimo de tres afios de experiencia en hoteleria (1 afio dentro del departamento) conocer bien el departamento de

housekeeping

Marque el nivel minimo de puesto que se requiere como experiencia

Practicante
profesional

Auxiliar o
asistente

Supervisor/Coordinador

Jefe de
area o
dpto.

Gerente 0
Director

Habilidades 0 Competencias

Habilidad para tratar gente
Buen manejo de conflictos con el personal
Habilidad para organizar

Criterio para tomar decisiones
Conocimiento de contabilidad y buena administracion de materiales e insumos
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Planeacidn, supervision, direccion y control
Mantener al personal motivado y dar reconocimiento verbal y por escrito




Perfil de puesto del Cuartelero
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Identificacion del Puesto

Unidad Organica Jefatura de Housekeeping
Denominacion Housekeeping

Nombre del puesto Cuartelero

Dependencia Jerarquica Lineal Administracion
Dependencia Jerarquica funcional Jefatura de Housekeeping
Puestos que supervisa

Mision del puesto

Mantener las habitaciones limpias y en perfecto estado cumpliendo los estandares de calidad para un mejor servicio y cumplir las
expectativas de nuestros clientes para hacerlos sentir como en casa

Funciones del puesto

Recoger llaves maestra o de habitaciones a limpiar

Hacer informe del estado de las habitaciones que se le asignaron

Suministrar todos los materiales necesarios en su carro para la limpieza de habitaciones

Hacer limpieza en las habitaciones asignadas y hacer el uso correcto de suministros y materiales
Limpiar pasillos asi como areas de servicio asignadas por su jefe inmediato a cargo

Mantener limpios articulos, como: aspiradora para no dafiarlos, etc. y cumplir estdndares de calidad
Mantener limpio alfombras asi como escaleras a su servicio

Cumplir con los estandares de calidad

Cuidar las pertenencias de los huéspedes

Limpiar, asear y ordenar las habitaciones

Adecuar la habitacion para recibir al huésped

Inspeccionar el estado de una habitacion

Verificar el funcionamiento y el confort de la habitacion
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Ordenar la habitacion ocupada
Efectuar controles y registros
Operar equipos de trabajo

Asegurar la satisfaccion del cliente

Mantener la comunicacién con los demas departamentos

Velar por la seguridad y privacidad del huésped

Coordinaciones Principales

Coordinaciones Internas

Coordinacion con el Jefe de Housekeeping

Coordinaciones Externas

Formacion Académica

A.) Formacién Académica

B.) Grado(s), situacion académica y estudios requeridos
por el puesto

Egresado(a)
Incompleto Completo
Bachiller
Titulo/Licenciatura
Secundaria X Egresado
Maestria
Titulo
senica Basi Egresado
Técnica B~a3|ca X Doctorado
(1 -2 afios) Titulo
Universitario

Conocimientos
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A.) Conocimiento técnicos principales requeridos para el puesto (No requieren documentacion necesaria)

e Técnicas de limpieza, ordenamiento y aseo aplicables a instalaciones y equipos de uso comun en las habitaciones y areas

sociales

e Técnicas de montaje de cama y presentacion de piezas de menaje y otros elementos
e Requisitos de higiene personal y seguridad en el trabajo
e Operacion de equipos y aparatos de uso mas comun en las habitaciones

B.) Conocimientos de Ofimatica e Idiomas

Nivel de dominio

Nivel de dominio

Ofimatica No Basico Intermedio | Avanzado Idiomas No aplica | Bésico Intermedio | Avanzado
aplica
Word X Inglés X
Excel X
Powerpoint X
Experiencia: Minima de un afio en puesto fin, y buenas técnicas para aseo y uso de equipos
Marque el nivel minimo de puesto que se requiere como experiencia
. - Jefe de
Practicante Auxiliar o . . , Gerente 0
. . X Supervisor/Coordinador area o :
profesional asistente dpto Director

Habilidades o Competencias

e Escritura para para llenado de formularios y registros de novedades simples
e Tomar decisiones rapidas bajo presion
e Comunicarse claramente de manera verbal con los diferentes departamentos del hotel, comparieros o jefe inmediato a cargo

e Manipular objetos con firmeza y coordinacion de sus labores

e Administracion y buen manejo de tiempo




Perfil de puesto del Responsable de Lavanderia
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Identificacion del Puesto

Unidad Organica

Jefatura de Housekeeping

Denominacion

Lavanderia

Nombre del puesto

Responsable de lavanderia

Dependencia Jerarquica Lineal

Administracion

Dependencia Jerarquica funcional

Jefatura de Housekeeping

Puestos que supervisa

Mision del puesto

Encargarse principalmente en el lavado, planchado, secado de la ropa del hotel, asi como de la ropa de los clientes, contando con

personal calificado y maquinaria adecuado

Funciones del puesto

Supervisar gque se aprovechen adecuadamente los insumos

Revisa el funcionamiento de las lavadoras
Supervisa el planchado

Realiza el proceso de lavado, secado y planchado
Procura el buen estado de las prendas de lavado

Supervisar que se realice oportunamente en lavado de blancos, manteles, entre otros

e Ofrecer a los clientes facilidades para el tratamiento de la ropa

e Control e inventario de la ropa del hotel

Coordinaciones Principales

Coordinaciones Internas

Coordinacion con housekeeping, restaurante, recepcion

Coordinaciones Externas
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Formacion Académica

A.) Formacion Académica

B.) Grado(s), situacion académica y estudios requeridos

por el puesto

Incompleto

Completo

Egresado(a)

Bachiller

Titulo/Licenciatura

Secundaria Egresado
Maestria
Titulo
Técnica Basica Egresado
~ Doctorado
(1 -2 afios) Titulo

Universitario

Conocimientos

A.) Conocimiento técnicos principales requeridos para el puesto (No requieren documentacion necesaria)

Conocimientos de los reglamentos de seguridad y salud
Conocimiento de tejidos y materiales
Conocimiento sobre productos y equipamiento de limpieza y de técnicas empleadas para este trabajo
Procesos de conservacion, desmanchado, lavado y doblado de prendas

B.) Conocimientos de Ofimatica e Idiomas

Nivel de dominio

Nivel de dominio

Ofimatica

No Basico

aplica

Intermedio

Avanzado

Idiomas

No aplica

Basico

Intermedio

Avanzado

Word

Inglés X
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Excel X

Powerpoint X

Experiencia: experiencia minima de 1 afio

Marque el nivel minimo de puesto que se requiere como experiencia

Practicante Auxiliar o
profesional asistente

X

Supervisor/Coordinador

Jefe de
area o
dpto.

Gerente 0
Director

Habilidades o Competencias

e Disponibilidad de horarios

¢ Resistencia para estar de pie durante mucho tiempo o alzar objetos pesados

e Capacidad para trabajar con rapidez y prestar atencion en los detalles




Perfil de puesto del Jefe de Administracién del Personal
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Identificacion del Puesto

Unidad Organica

Jefatura de Administracion de Personal

Denominacion

Recursos Humanos

Nombre del puesto

Jefe de Administracion de Personal

Dependencia Jerarquica Lineal

Administracion

Dependencia Jerarquica funcional

Puestos que supervisa

Supervisa todos los puestos, desde su area de trabajo

Mision del puesto

Mejorar las contribuciones productivas del personal a la organizacion

Funciones del puesto

Reclutamiento y seleccién del personal, con un previo conocimiento de los puestos de la empresa

Encargado de la capacitacion de los colaboradores en todos los niveles jerarquicos, mediante cursos, seminarios.
Fomentar el bienestar de los trabajadores, favoreciendo el mejoramiento de los niveles de convivencia laboral
Organizar programas de recreacion laboral para integrar al colaborador y sus familiares a la empresa

Repartir los sueldos y salarios de acuerdo a su nivel o a la funcién que desarrollan los colaboradores

Controla entradas y salidas del personal, horas extras, permisos, vacaciones, tardanzas, inasistencias, licencias, etc.

e Encargado de cuidar el estado de salud de los colaboradores de la empresa, mediante exdmenes médicos

e Tramita los seguros sociales

Coordinaciones Principales

Coordinaciones Internas

Coordinar con Administracion

Coordinaciones Externas
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Formacion Académica

A.) Formacion Académica

B.) Grado(s), situacion académica y estudios requeridos por el

puesto
Egresado(a) Si
Incompleto Completo
Bachiller Si
Titulo/Licenciatura Si
Secundaria X Egresado Si
Maestria
Titulo Si
Técnica Bésica Egresado
~ Doctorado
(1 -2 afos) Titulo
Universitario X
Conocimientos
A.) Conocimiento técnicos principales requeridos para el puesto (No requieren documentacién necesaria)
e Conocer el llenado de planillas
e Tener conocimientos de los diversos perfiles de puestos del hotel para poder reclutar
e Conocimiento de los aspectos legales, fiscales y laborales
B.) Conocimientos de Ofimatica e Idiomas
Nivel de dominio Nivel de dominio
Ofimatica No Basico Intermedio | Avanzado | Idiomas No aplica Basico Intermedio | Avanzado
aplica
Word X Inglés X
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Excel

X Francés

Powerpoint

Experiencia: experiencia de 3 afios

Marque el nivel minimo de puesto que se requiere como experiencia

Practicante
profesional

Auxiliar o
asistente

Supervisor/Coordinador

Jefe de
areao
dpto.

Gerente o
Director

Habilidades o Competencias

Escucha activa
Resolucién de conflictos
Capacidad de Negociacion
Motivar a sus trabajadores
Habilidad para relacionarse con todos los miembros de la organizacion
Sensibilidad interpersonal
Flexibilidad
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Perfil de puesto del Jefe de Gestion de Talento Humano

Identificacion del Puesto

Unidad Organica Jefatura de Gestion de Talento Humano
Denominacion Recursos Humanos

Nombre del puesto Jefe de Gestion de Talento Humano
Dependencia Jerarquica Lineal Administracion

Dependencia Jerarquica funcional

Puestos que supervisa Supervisa todos los puestos, desde su area de trabajo

Mision del puesto

Mejora de las relaciones personales entre los directivos y colaboradores de la empresa, promover el alcance de objetivos, crea un
equilibrio entre los objetivos individuales de los empleados y del hotel

Funciones del puesto

e Promover el liderazgo entre los trabajadores para que sean inducidos a un mayor rendimiento en su trabajo

e Favorecer la comunicacion dentro del hotel

e Fomenta programas de entrenamiento, donde se fortalezcan las competencias de las personas, creando el talento en la
organizacion mediante el aprendizaje continuo

e Establece planes de carrera que permite desarrollar el potencial de las personas segin las competencias que poseen, haciendo
un seguimiento, que proporciona un crecimiento personal y profesional al colaborador.

e Evaluar el desempefio de los colaboradores, el desarrollo de competencias, identificando sus debilidades y oportunidades a
desarrollar mediante una retroalimentacion efectiva que permita tomar acciones y descubrir oportunidades de mejora que seran
desarrolladas por los programas de formacién y desarrollo.

Coordinaciones Principales

Coordinaciones Internas Coordinar con Administracion
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Coordinaciones Externas

Formacion Académica

A.) Formacién Académica

B.) Grado(s), situacion académica y estudios requeridos
por el puesto

Egresado(a) Si
Incompleto Completo
Bachiller Si
Titulo/Licenciatura Si
Secundaria X Egresado Si
Maestria
Titulo Si
Técnica Bésica Egresado
~ Doctorado
(1 -2 afios) Titulo
Universitario X
Conocimientos
A.) Conocimiento técnicos principales requeridos para el puesto (No requieren documentacion necesaria)
e Manejo de sistemas de informacion
e Elaboracién de informes técnicos de Recursos Humanos
e Control, gestion y evaluacion de programas, politicas y procedimientos
e Planificacion, evaluacion y deteccion de necesidades de capacitacion
B.) Conocimientos de Ofimatica e Idiomas
Nivel de dominio Nivel de dominio
Ofimatica No Basico Intermedio | Avanzado Idiomas No aplica | Basico Intermedio | Avanzado

aplica
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Word Inglés X
Excel Francés
Powerpoint
Experiencia: experiencia minima de 3 afios
Marque el nivel minimo de puesto que se requiere como experiencia
. . Jefe de
Practicante Auxiliar o . . , Gerente o
. . Supervisor/Coordinador area o :
profesional asistente dpto Director

Habilidades 0 Competencias

Excelentes relaciones interpersonales y capacidad de liderazgo
Lider, dindmica y con conocimientos de trabajar en equipo

Proactividad

Pensar en ganar-ganar
Flexibilidad

Gestion de cambio
Integridad

Vision al cambio
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Perfil de puesto del Jefe de Recepcion

Identificacion del Puesto

Unidad Organica Jefatura de Recepcion
Denominacion Recepcion

Nombre del puesto Jefe de Recepcion
Dependencia Jerarquica Lineal Administracion

Dependencia Jerarquica funcional

Puestos que supervisa Recepcionistas, botones, porteria

Mision del puesto

Proporcionar un servicio de hospitalidad a los huéspedes, enfocado en la satisfaccion de sus necesidades y expectativas, las cuales
deben cumplir con las normas de la empresa.

Funciones del puesto

Organiza, dirige y controla el area de recepcion

Gestiona la oferta de habitaciones, teniendo en cuenta las reservas, entradas, salidas, facturaciones, overbooking, etc.

Elaboracion de turnos y vacaciones del personal

Planificacion, organizacion y supervision de las tareas del departamento

Control de las hojas de reserva para cada dia, para asegurar el correcto cumplimiento de estas y detectar posibles incidencias

en el listado de llegadas

Supervision de la asignacion de habitaciones a grupos pendientes en llegar

e Supervisar el registro de habitaciones blogueadas, y en caso se desblogqueen, remitirle la informacion a housekeeping

e Autorizar la prolongacién de estadias y salidas tardias, considerando requerimientos del huésped, disponibilidad de
habitaciones respetando los procedimientos del establecimiento

e Control de la facturacién del dia, asegurando el cierre correcto de las facturas emitidas a los clientes durante el dia, asi como

las facturas a créditos
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Coordinaciones Principales

Coordinaciones Internas

Coordinar con Administracion, subordinados

Coordinaciones Externas

Formacion Académica

A.) Formacion Académica

B.) Grado(s), situacion académica y estudios requeridos

por el puesto

Egresado(a) Si
Incompleto Completo

Bachiller Si

Titulo/Licenciatura Si
Secundaria X Egresado Si

Maestria
Titulo Si
Técnica Bésica Egresado
- Doctorado
(1 -2 afos) Titulo
Universitario X

Conocimientos

A.) Conocimiento técnicos principales requeridos para el puesto (No requieren documentacion necesaria)

Manejo de tarjetas de crédito
Informacion turistica de la region
Técnicas de venta y servicio al cliente
Técnicas de tarifacion

e Aplicar primeros auxilios basicos

Estudios de turismo y hoteleria, con conocimiento y dominio del sistema INFHOTEL
Programas bésicos de computacion e internet
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B.) Conocimientos de Ofimatica e Idiomas

Nivel de dominio

Nivel de dominio

Ofimatica No Basico Intermedio | Avanzado Idiomas No aplica | Basico Intermedio | Avanzado
aplica
Word X Inglés X
Excel X Francés X
Powerpoint X
Experiencia:
Marque el nivel minimo de puesto que se requiere como experiencia
. - f
Practicante Auxiliar o . . J,e e de Gerente 0
. . Supervisor/Coordinador area o X .
profesional asistente dpto Director

Habilidades 0 Competencias

Buena presencia, amabilidad
Apto para solucionar cualquier inconveniente que se presente durante su labor
Técnicas de liderazgo, jefatura, coordinacion y supervision de personas
Manejo de conflictos
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Perfil de puesto del Recepcionista

Identificacion del Puesto

Unidad Organica Recepcion
Denominacion Recepcion

Nombre del puesto Recepcionista
Dependencia Jerarquica Lineal Administracion
Dependencia Jerarquica funcional Jefatura de Recepcion
Puestos que supervisa

Mision del puesto

Dar la bienvenida cortésmente a los clientes, brindar informacion general acerca de hotel y los servicios que ofrece y contar con sentido
de compromiso y pertenecida con el establecimiento.

Funciones del puesto

Atender permanentemente el area de recepcion

Realizar check in y check out

Promover y vender los servicios de la instalacion

Dar seguimientos continuos a todas las situaciones informadas por los huéspedes

Conocer el estado ocupacional del hotel y la disponibilidad de alojamiento existente

Llevar el control de las cuentas de los huéspedes para evitar que pasen de los limites establecidos por la administracién
Enfrentar, gestionar y resolver las posibles quejas, solicitudes, reclamaciones de los clientes

Atender llamadas telefonicas

Responder cualquier duda o necesidad del huésped respecto a lugares de interés local, del pais, su cultura y principales sitios
turisticos y de negocios

Realizar cambios de habitacion

Cerrar el turno de trabajo y emitir informacion
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Coordinaciones Principales

Coordinaciones Internas Coordinar con Jefatura de Recepcion, Housekeeping, A&B,
Ventas
Coordinaciones Externas Con los clientes, con agencias de viaje, guias turisticos, etc.

Formacion Académica

B.) Grado(s), situacion académica y estudios requeridos

A.) Formacién Académica
por el puesto

Egresado(a) Si
Incompleto Completo
Bachiller Si
Titulo/Licenciatura Si
Secundaria X Egresado
Maestria
Titulo
Aeni fci Egresado
Técnica B~a3|ca % Doctorado
(12 affos) Titulo
Universitario X

Conocimientos

A.) Conocimiento técnicos principales requeridos para el puesto (No requieren documentacion necesaria)

Estudios técnicos o universitarios de turismo y hoteleria, con conocimiento y dominio del sistema INFHOTEL
Programas basicos de computacion e internet

Manejo de tarjetas de crédito

Informacion turistica de la region

Técnicas de venta y servicio al cliente

Técnicas de tarifacion
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e Aplicar primeros auxilios basicos

B.) Conocimientos de Ofimatica e Idiomas

Nivel de dominio

Nivel de dominio

Ofimatica No Basico Intermedio | Avanzado Idiomas No aplica | Bésico Intermedio | Avanzado
aplica

Word X Inglés X
Excel X Francés X
Powerpoint X
Experiencia: 1 afilo como minimo
Marque el nivel minimo de puesto que se requiere como experiencia

Practicante Auxiliar o . . J,e fe de Gerente 0

. . X Supervisor/Coordinador area o :
profesional asistente dpto Director

Habilidades o Competencias

Dominio de idiomas

Tolerancia a trabajar bajo presion
Puntualidad
Orientacion hacia el cliente
Destreza para la comunicacion

e Aptitudes para trabajar en equipo
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Perfil de puesto del Jefe de Alimentos y Bebidas

Identificacion del Puesto

Unidad Organica Jefatura de Alimentos y Bebidas
Denominacion Alimentos y Bebidas

Nombre del puesto Jefe de Alimentos y Bebidas
Dependencia Jerarquica Lineal Administracion

Dependencia Jerarquica funcional

Puestos que supervisa Mozos/Azafatas, Recepcion

Mision del puesto

Planificar, organizar, dirigir, administrar recursos (materiales y humanos) y supervisar las actividades relativas a la prestacion de
servicios de alimentos y bebidas desde la seleccidn, existencia y disponibilidad de materias primas, los proveedores y el proceso de
elaboracion Hasta el producto terminado, de acuerdo con las politicas y estandares de gestion definidos por la organizacion para la
satisfaccion del cliente.

Funciones del puesto

Planear, administrar y coordinar las actividades de alimentos y bebidas (A&B), definiendo directrices y procedimientos de
trabajo.

Coordinar y monitorear el nivel de servicio para garantizar la satisfaccion del cliente.

Elaborar el presupuesto de alimentos y bebidas para las diferentes areas de la organizacion de acuerdo con la periodicidad
establecida

Supervisar el trabajo realizado por los empleados a su cargo.

Elaborar especificaciones técnicas de las compras de alimentos y bebidas (con sus actualizaciones periddicas), conjuntamente
con el responsable de compras, el chef y el encargado del almacén.

Supervisar la calidad de compras del equipo y materia prima del stock de alimentos, bebidas y suministros.

Revisar y aprobar las hojas de costos de recetas estandar del Alimentos y Bebidas elaboradas por el Chef y el responsable de
costos
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Fijar los precios de venta de alimentos y bebidas, con autorizacion del responsable general de la organizacién, especificandolos
en las hojas de costos de recetas estandar.

Elaborar y actualizar los menus de las diferentes areas de expendio de alimentos y bebidas.

Analizar el reporte diario de ventas en alimentos y bebidas, y tomar las acciones respectivas.

Coordinar y monitorear el nivel de servicio, garantizando la satisfaccion de los clientes.

Autorizar las notas de venta de promocion y cortesia, firmandolas antes de entregarlas al cajero.

Coordinaciones Principales

Coordinaciones Internas

Coordinacion con el Jefe de Restaurante, mozos y azafatas,
personal de cocinay bar

Coordinaciones Externas

e Clientes
e Proveedores
e Camaras de la industria alimentaria

Formacion Académica

A.) Formacion Académica

B.) Grado(s), situacion académica y estudios requeridos
por el puesto

Egresado(a) Si
Incompleto Completo
Bachiller Si
Titulo/Licenciatura Si
Secundaria X Egresado
Maestria
Titulo
4eni 4o Egresado
Técnica E‘:asma % Doctorado
(1 -2 afios) Titulo
Universitario X

Conocimientos
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A.) Conocimiento técnicos principales requeridos para el puesto (No requieren documentacion necesaria)

e Desarrollo de capacidades claves aplicables al puesto

e Desarrollo de habilidades directivas o gerenciales

e Gestion de los sistemas de la organizacion

e Conocimiento y aplicacion de las buenas préacticas de seguridad alimentaria, etiqueta y enologia
e Manejo de los costos y control de inventarios de alimentos y bebidas

e Conocimientos estandares de servicio aplicables a la industria

e Programacion de mantenimiento

e Gastronomia

e Manejo de personal

e Sistematizacion de informacion

e Administracion Financiera

B.) Conocimientos de Ofimatica e Idiomas

Nivel de dominio Nivel de dominio
Ofimatica No Basico Intermedio | Avanzado Idiomas No aplica | Basico Intermedio | Avanzado
aplica
Word X Inglés X
Excel Francés X
Powerpoint X
Experiencia: Promedio de 5 afios en cargos similares
Marque el nivel minimo de puesto que se requiere como experiencia
. - Jefe de
Practicante Auxiliar o . . . Gerente 0
: . Supervisor/Coordinador area o X :
profesional asistente dpto Director

Habilidades 0 Competencias
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Planear y organizar actividades de trabajo.

Trabajar con otros y en equipo.

Analizar y solucionar problemas.

Comunicar ideas e informacion.

Participar en los procesos de mejora continua, proponiendo mejoras a los procesos
Habilidad para realizar tratos comerciales

Evaluar el trabajo de otros y el propio

Manejar conflictos

Atender al cliente interno y externo con prontitud y eficiencia.
Negociar con otros y con grupos

Manejo de Quejas

Responsabilidad

Discrecion

Respeto

Etica en el trabajo

Honestidad

Disciplina
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Perfil de puesto del Cocinero

Identificacion del Puesto

Unidad Organica Jefatura de Alimentos y Bebidas
Denominacion Cocina

Nombre del puesto Cocinero

Dependencia Jerarquica Lineal Administracion

Dependencia Jerarquica funcional Jefatura de Alimentos y Bebidas
Puestos que supervisa Chef secundario y ayudantes de cocina

Mision del puesto

Crear y elaborar alimentos de 6ptima calidad utilizando productos de calidad. Buscar satisfacer las expectativas de los clientes,
empleando cocineros con grados académicos.

Funciones del puesto

e Encargado de elaborar los alimentos que el cliente ha solicitud
e Controlar las porciones y supervisar que los platillos se preparen, presenten y sirvan de acuerdo a los estandares de calidad y
cantidad establecidos
e Supervisar la limpieza, higiene y sanidad de la materia prima asi como las diversas areas de servicio
e Conocer todo lo relacionado con la recepcion de alimentos perecederos y no perecederos, revisando su frescura, calidad y
presentacion
Coordinaciones Principales

Coordinaciones Internas Jefe de A&B, Ventas, Contabilidad, Administracion

Coordinaciones Externas

Formacion Académica
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A.) Formacién Académica

B.) Grado(s), situacion académica y estudios requeridos

por el puesto

Egresado(a) Si
Incompleto Completo
Bachiller Si
Titulo/Licenciatura Si
Secundaria X Egresado
Maestria
Titulo
Aeni ~ Egresado
Técnica B~a5|ca % Doctorado
(1 -2 afos) Titulo
Universitario X

Conocimientos

A.) Conocimiento técnicos principales requeridos para el puesto (No requieren documentacion necesaria)

e Técnicas de manipulacion, conservacién y almacenamiento de alimentos
e Técnicas de cortes
e Aprovechamiento y porcionamiento de alimentos

e Técnicas de descongelacion, coccion y flambeo, con observacion de punto, tiempo, textura, sabor, color y conservacion de las

propiedades de los alimentos
e Conocimiento de maquinarias, equipos y utensilios basicos de cocina

e Programas de informéticos para manejo de inventarios

e Técnicas de decoracién de platos

B.) Conocimientos de Ofimatica e Idiomas

Nivel de dominio

Nivel de dominio
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Ofimatica No Basico Intermedio | Avanzado Idiomas No aplica Basico Intermedio | Avanzado
aplica
Word X Inglés X
Excel X Francés
Powerpoint X
Experiencia: experiencia minima de 2 afios
Marque el nivel minimo de puesto que se requiere como experiencia
. - f
Practicante Auxiliar o . . J,e ¢ de Gerente 0
. . X Supervisor/Coordinador area o .
profesional asistente dpto Director

Habilidades 0 Competencias

Conocimientos de etiqueta
Responsable y organizado con altos estandares de servicio
Trabajo en equipo

Disponibilidad de horarios extendidos
Proactivo

Manejo de costos de alimentos
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Identificacion del Puesto

Unidad Organica Jefatura de Alimentos y Bebidas
Denominacion Cocina

Nombre del puesto Ayudante de cocina
Dependencia Jerarquica Lineal Administracion

Dependencia Jerarquica funcional Jefatura de Alimentos y Bebidas
Puestos que supervisa

Mision del puesto

servicio alimenticio en la Organizacién.

Apoyar en las actividades de cocina y comedor; preparando, cocinando, distribuyendo alimentos y bebidas para garantizar un eficiente

Funciones del puesto

Cocina platos sencillos de acuerdo al mend solicitado.

Hornea y frie alimentos requeridos en el mend.

Prepara condimentos y especies segun los requerimientos del cocinero.

Limpia verduras, frutas, hortalizas, aves, carnes y pescados para su preparacion.
Extrae el jugo de las frutas.

Ordena los utensilios de cocina.

Asea las mesas, mesones, estantes, baldosas, pisos, fregaderos y demas areas en perfecto estado de limpieza.
Lava, seca, esteriliza y organiza en estantes los utensilios e implementos de cocina.
Selecciona los alimentos segun las instrucciones.

Recopila y elimina desperdicios de alimentos en la cocina y comedores.

Atiende a los usuarios en la linea de servicio del comedor.

Llena reportes periddicos de las tareas asignadas.

Mantiene limpio y en orden equipos V sitio de trabajo.
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e Cumple con las normas y procedimientos de seguridad integral establecidos por la organizacion.

e Realiza cualquier otra tarea afin que le sea asignada.

Coordinaciones Principales

Coordinaciones Internas:

Coordinacion con el Jefe de Alimentos y Bebidas

Coordinacion con el Jefe de Restaurante

Coordinacion con sus compafieros de area y mozos

Coordinaciones Externas

Formacion Académica

A.) Formacion Académica

B.) Grado(s), situacion académica y estudios requeridos
por el puesto

Egresado(a) Si
Incompleto Completo
Bachiller Si
Titulo/Licenciatura Si
Secundaria X Egresado
Maestria
Titulo
4oni 4ci Egresado
Técnica B~a5|ca X Doctorado
(1 -2 afios) Titulo
Universitario X

Conocimientos

A.) Conocimiento técnicos principales requeridos para el puesto (No requieren documentacién necesaria)
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Nutricion dietética

Conservacion de alimentos
Normas de higiene y Seguridad integral
Manejo y mantenimiento de utensilios de cocina

e Manipulacién de alimentos

B.) Conocimientos de Ofimatica e Idiomas

Nivel de dominio

Nivel de dominio

Ofimaética No Basico Intermedio | Avanzado Idiomas No aplica Basico Intermedio | Avanzado
aplica
Word X Inglés X
Excel X
Powerpoint X
Experiencia: Minimo un afio de experiencia en &reas a fines
Marque el nivel minimo de puesto que se requiere como experiencia
: - Jefe de
Practicante Auxiliar o . . , Gerente 0
. X X Supervisor/Coordinador area o .
profesional asistente dpto Director

Habilidades 0 Competencias

e Establecer relaciones interpersonales
e Captar instrucciones orales y escritas
e Calcular raciones o cantidades para preparar alimentos
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Perfil de puesto del Jefe de Restaurante

Identificacion del Puesto

Unidad Organica Jefatura de Restaurante
Denominacion Restaurante

Nombre del puesto Jefe de Restaurante
Dependencia Jerarquica Lineal Administracion

Dependencia Jerarquica funcional

Puestos que supervisa Mozos/Azafatas

Mision del puesto

Administrar el servicio de un restaurante, incluyendo la planificacion y la administracion de personal, compra, almacenaje y venta de
productos y servicios, control contable financiero; apoyar a la direccion y asegurar la satisfaccion del cliente.

Funciones del puesto

Organizar, dirigir y coordinar el trabajo del personal a su cargo.
Dirigir y planificar el conjunto de actividades de su &rea.
Realizar inventarios, controles de materiales, mercancias, etc. de uso en el departamento de su responsabilidad.
Realizar propuestas de pedidos de mercancias y materias primas y gestionar su conservacion, almacenamiento y rendimiento.
Supervisar y controlar el mantenimiento y uso de maquinaria, materiales, utillaje del departamento, realizando los
correspondientes inventarios y propuestas de reposicion.
e Colaborara en la instruccion del personal a su cargo.
Coordinaciones Principales

Coordinaciones Internas: Coordinacion con el jefe de Administracion, Coordinacion con
los mozos, azafatas y jefe de alimentos y bebidas

Coordinaciones Externas
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Formacion Académica

A.) Formacion Académica

B.) Grado(s), situacion académica y estudios requeridos

por el puesto

Egresado(a) Si
Incompleto Completo
Bachiller Si
Titulo/Licenciatura Si
Secundaria X Egresado
Maestria
Titulo
Arni i Egresado
Técnica I?zasma X Doctorado
(1 -2 afos) Titulo
Universitario X

Conocimientos

A.) Conocimiento técnicos principales requeridos para el puesto (No requieren documentacion necesaria)

e Conocimiento avanzado en cocina, panaderia y pasteleria
Buenas practicas de manipulacion de alimentos

Normas y procedimientos de calidad y seguridad industrial
Conocimiento del sistema HACCP
Elaboracion de Dietas

e Experiencia en comida internacional

B.) Conocimientos de Ofimatica e Idiomas

Nivel de dominio

Nivel de dominio

Ofimética

No
aplica

Béasico

Intermedio

Avanzado

Idiomas

No aplica

Basico Intermedio

Avanzado
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Word X Inglés
Excel X Francés
Powerpoint X

Experiencia: Promedio de 5 afios en caragos similares

Marque el nivel minimo de puesto que se requiere como experiencia

. - Jefe de
Practicante Auxiliar o . . .
. . Supervisor/Coordinador area o
profesional asistente dpto

Gerente 0
Director

Habilidades 0 Competencias

Capacidad de atencién y de organizacion

Trabajo bajo presion y en jornadas que pueden ser muy largas

Dotes de liderazgo

Buena predisposicion para asumir los problemas y solucionarlos con eficacia
Aptitud proactiva

Sociable

Metddico

Detallista

Creativo

Resolutivo
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Perfil de puesto del Mozo/Azafata

Identificacion del Puesto

Unidad Organica Jefatura de Restaurante
Denominacion Restaurante

Nombre del puesto Mozo/azafata
Dependencia Jerarquica Lineal Administracion
Dependencia Jerarquica funcional Jefatura de Restaurante
Puestos que supervisa

Mision del puesto

Atender a los comensales proporcionandoles el servicio de alimentos, bebidas y asistencia durante su estancia en el restaurante, de
conformidad con las politicas y estandares de calidad e higiene y seguridad establecidos por la organizacion.

Funciones del puesto

Revisar su area de trabajo para cerciorarse que todo esté de acuerdo con el montaje establecido
Tener el equipo necesario para trabajar: azafate, lapicero, sacacorchos, etc.

Realizar todas las tareas correspondientes a su turno de trabajo

Estar informado de las promociones del area y los articulos fuera de stock

Conocer todo lo que ofrece la carta, guarniciones y metodos de preparacion, ya que debe estar muy bien preparado para
resolver todas las dudas que pueda tener nuestro cliente respecto a la carta

Conocer los servicios de bebidas, licores y vinos

Permanecer en su area de trabajo

Cumplir con los procedimientos al momento del pedido de un cliente

Escribir con letra legible las comandas

Cerciorarse que se recojan las mesas durante las comidas.

Solicitar la cuenta del cliente en la caja y presentarla al comensal en el momento que la requiera.
Manejar los diferentes tipos de servicio que se proporcionen en el restaurante




e Identificar y confirmar las necesidades del cliente.
e Atender al cliente durante todo el servicio.
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Coordinaciones Principales

Coordinaciones Internas

Coordinacion con el Jefe de Alimentos y bebidas

Coordinacion con el Jefe de restaurante

Coordinaciones Externas

Formacion Académica

A.) Formacion Académica

B.) Grado(s), situacion académica y estudios requeridos
por el puesto

Egresado(a) No
Incompleto Completo
Bachiller No
Titulo/Licenciatura No
Secundaria X Egresado
Maestria
Titulo
Arni fci Egresado
Técnica I?iasma X Doctorado
(1 -2 afios) Titulo
Universitario

Conocimientos

A.) Conocimiento técnicos principales requeridos para el puesto (No requieren documentacién necesaria)

e Técnicas para servir alimentos y bebidas de acuerdo al tipo de servicio proporcionado

e Técnicas basicas de preparacion de alimentos frente al cliente

e Servicio del vino
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e Normas béasicas de etiqueta en la mesa y

e enelsaldn; Requisitos de higiene y seguridad para la prestacion del servicio de alimentos y bebidas

B.) Conocimientos de Ofimatica e Idiomas

Nivel de dominio

Nivel de dominio

Ofimatica No Basico Intermedio | Avanzado Idiomas No aplica | Basico Intermedio | Avanzado
aplica
Word Inglés X
Excel X
Powerpoint X
Experiencia
Marque el nivel minimo de puesto que se requiere como experiencia
. - f
Practicante Auxiliar o . . J,e e de Gerente o
. . X Supervisor/Coordinador area o .
profesional asistente dpto Director

Habilidades 0 Competencias

Contribuir en la atencién y servicio al cliente.
Realizar las tareas asignados con: atencién, cortesia, cooperacion y trabajo con un minimo de supervision.
Trabajar con otros y en equipo.
Comunicarse de manera clara y precisa

e Establecer una relacion efectiva con el cliente y mantenerla durante todo el servicio.
e Tratar al cliente y equipo de trabajo con cortesia y respeto
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Perfil de puesto del Jefe de Seguridad

Identificacion del Puesto:

Unidad Organica Jefe de Seguridad
Denominacion Seguridad
Nombre del puesto Jefe de Seguridad
Dependencia Jerarquica Lineal Administracion

Dependencia Jerarquica funcional

Puestos que supervisa

Mision del puesto

Velar por el bienestar y el mantenimiento de la normativa de la empresa, la integridad de la propiedad mobiliaria e inmobiliaria, y la
comunicacion y cooperacion con todos los jefes de seccion.

Funciones del puesto

Planifica y elabora planes y programas de proteccion y seguridad.

Supervisa el cumplimiento de los planes y programas de proteccién y seguridad, por parte del personal de vigilancia.

Evalua los planes y programas de proteccion y seguridad.

Orienta al personal a su cargo en la realizacién de actividades de proteccién y seguridad de los recursos humanos y materiales
existentes en la Institucion.

Colabora con los Cuerpos de Seguridad del Estado, en la investigacion de problemas que surjan en materia de proteccion y
seguridad dentro del &mbito universitario.

Instruye al personal a su cargo sobre el uso de equipos de seguridad.

Elabora estadistica de los siniestros ocurridos.

Ejecuta el plan de instruccion y formacion para el personal de vigilancia.

Coordina conjuntamente con otros departamentos de la direccion, las actividades relacionadas con la proteccion y seguridad
de personas y bienes materiales.

Participa en la escogencia de equipos de seguridad personal.




Coordina los trabajos de investigacion y evaluacion de las posibles causas que originan siniestros de robos, hurtos, etc.

Vela por el cumplimiento de instrucciones, programas y procedimientos de proteccién y seguridad.
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Coordinaciones Principales

Coordinaciones Internas:

Coordinar con el Jefe de Administracion del hotel

Coordinaciones Externas

Formacion Académica

A.) Formacion Académica

B.) Grado(s), situacion académica y estudios requeridos

por el puesto

Egresado(a)
Incompleto Completo
Bachiller
Titulo/Licenciatura
Secundaria X X Egresado
Maestria
Titulo
Aeni Ao Egresado
Técnica Eiasma X Doctorado
(1 -2 afios) Titulo
Universitario X

Conocimientos

A.)Conocimiento técnicos principales requeridos para el puesto (No requieren documentacion necesaria)

Software de gestion, manejo de camaras
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B.) Conocimientos de Ofimatica e Idiomas

Nivel de dominio

Nivel de dominio

Ofimatica No Basico Intermedio | Avanzado Idiomas No aplica | Bésico Intermedio | Avanzado
aplica
Word X Inglés X
Excel X
Powerpoint X
Experiencia: Tres afios en cargos similares
Marque el nivel minimo de puesto que se requiere como experiencia
. - f
Practicante Auxiliar o . . J,e e de Gerente 0
. . Supervisor/Coordinador area o X .
profesional asistente dpto Director

Habilidades 0 Competencias

Gran capacidad de organizacion y supervision.
Muy buena presencia, excelente relaciones interpersonales y gran vocacion de servicio.




