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RESUMEN

Como propuesta de un modelo de gestion de Talento Humano para el Hotel Arena Caliente se
utilizé el modelo de gestion por competencias de Martha Alles, quien sugiere que el perfil de
cargos por competencias es la base de un modelo de gestion por competencias, el mismo
permite establecer el conjunto de caracteristicas inherentes a un cargo en base al equilibrio
con las caracteristicas que tiene la persona que lo va a desempefiar, y de esta manera,
verificar como se interrelaciona con el resto de la organizacion. Las herramientas utilizadas
para ejecutar la investigacion de campo fue la matriz FODA con la cual se analizd la
situacion del hotel y cudles son sus relaciones competitivas en el mercado en el que desarrolla
sus actividades comerciales; se analizd el entorno econdmico, social y tecnoldgico, para con
esta informacion tener un diagndstico situacional de la empresa. De igual manera como
herramienta de ejecucion se utilizd una entrevista a expertos en el &rea hotelera y recursos
humanos, con el fin de obtener como resultados un compendio de las competencias que son
requeridas para cada cargo y proceder con el levantamiento de los perfiles de cargo por
competencias para todos los cargos del hotel Arena Caliente. Se defini6 los perfiles por
competencias para cada cargo asi como la mejora del proceso de reclutamiento, seleccion y
contratacion de Talento Humano. La aplicacion de un modelo de gestion basado en
competencias permitird al Hotel Arena Caliente gestionar, potenciar y desarrollar su talento
humano de manera eficaz y eficientemente.

Palabras claves: Gestion del Talento Humano, Disefio de Perfiles de Cargo, Modelo de
Competencias.
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ABSTRACT

As proposed a model of human resource management for Hotel Arena Caliente

management model used by powers of Martha Alles, who suggests that the profile of charges
skills is the basis of a model of human resource management competency, it sets the set of
characteristics inherent to a charge based on the balance with the features that the person who
is going to play, and thus check how interacts with the rest of the organization. The tools used
to carry out field research was the SWOT matrix with which the hotel situation was analyzed
and what are their competitive relations in the market that does business; economic, social
and technological environment was analyzed for this information to have a situational
analysis of the company. Similarly as a tool for executing an interview we were used experts
in the hotel sector and human resources, in order to obtain as a result a compendium of skills
that are required for each position and proceed with lifting profiles charge competencies for
all hotel charges Arena Caliente. Competency profiles for each position as well as improving
the process of recruitment, selection and recruitment of human resources was defined. The
implementation of a management model based on competencies enable the Hotel Arena
Caliente manage, enhance and develop their human talent effectively and efficiently way.

Keywords: Human Resource Management, Design Profiles, Competency Model.
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INTRODUCCION

El canton Playas forma parte de la Provincia del Guayas y esta ubicado a 97
kilometros de la ciudad de Guayaquil, su cabecera cantonal es la poblacion de General
Villamil, mas conocida como Playas; es un sector centrado en la actividad turistica, por lo
que, existen hoteles y restaurantes que buscan satisfacer las necesidades de los visitantes, en
cuanto a servicios de alojamiento y alimentacion. El principal movimiento de turistas ocurre
entre los meses de enero y abril, y en fechas especificas como feriados y vacaciones

escolares.

La alta afluencia de turistas en el canton Playas ha estimulado al sector turistico a
incrementar la oferta de servicios como es el caso de hoteles, hosterias y hostales quienes
buscan captar la atencion de los visitantes para lograr altos indices de ocupacion. El Hotel
Arena Caliente, no es la excepcion por lo que ha puesto su esfuerzo en incrementar su indice
de ocupacion, sin embargo el talento humano con el que cuenta evidencia ciertas debilidades
en cuanto al servicio al cliente y no ha logrado cumplir el objetivo que se ha propuesto que es

el de mantener su indice de ocupacion en niveles altos.

El hotel tiene 15 afios de funcionamiento y durante este tiempo ha tenido un
crecimiento constante, lo que ha permitido su evolucibn como organizacién dedicada al
turismo en la Costa ecuatoriana. EIl Hotel Arena Caliente, se ubica en la Avenida Guayaquil
en General Villamil, esta ubicacion es estratégica para su actividad de alojamiento. Como
consta en la siguiente figura, el hotel esta a dos cuadras del Malecon de Playas y en sus
alrededores existen varios hoteles que ofrecen servicios similares, por lo que, la competencia

es fuerte en término de tarifas y servicio al cliente.

Ante el crecimiento del sector de servicios turisticos, han incidido que los hoteles de

la zona incremente su competitividad, por lo que, la gestion de los recursos por parte de los



propietarios es un aspecto estratégico para que las organizaciones hoteleras tengan los

resultados esperados.

Para el Hotel Arena Caliente, al estar en un centro turistico de alta demanda el tema
de competitividad es muy importante, en ese sentido, el capital humano es un activo

transcendental por su predominio en los procesos de atencion al cliente

El Hotel Arena Caliente es una empresa familiar y su propdésito ha sido el crecimiento
comercial del hotel y la dotacion de una infraestructura fisica acorde a las necesidades de los
clientes, sin embargo los propietarios han descuidado aspectos relacionados con la
administracion hotelera y con ello la gestion del talento humano, relegando temas
importantes como la capacitacion y seleccién del personal que labora en la empresa y por

ende su repercusion en el servicio y atencion al cliente del hotel.

En la actualidad, en el Hotel Arena Caliente en el canton Playas existe una estructura
de servicio al cliente que se fundamenta en el criterio individual del empleado; esto provoca
que no exista un tratamiento equilibrado y ecuanime entre las politicas de servicio al cliente
gue imparte la gerencia y los procedimientos que utiliza cada empleado al momento de tener
un contacto con el cliente externo. Esto sucede debido a que no existe una adecuada gestion

del talento humano en la organizacion investigada.

Al trabajar por turnos rotativos, un administrador puede manejar el personal segun su
criterio y al turno siguiente con la llegada del siguiente administrador cambia la estrategia o
el modelo en la gestion de la calidad del servicio al cliente. Esto genera inestabilidad que no
permite generar una cultura alineada entre la gerencia de los hoteles y los mandos

intermedios, perjudicando los resultados financieros de cada institucion.



Consecuentemente, esta investigacion pretende identificar cémo influye la gestion del
capital humano en el Hotel Arena Caliente del canton Playas en la calidad del servicio que se

ofrece a los turistas que llegan al mencionado hotel en busca de hospedaje.

Formulacion Del Problema

¢Cual es el modelo de gestion de capital humano que influird positivamente en la

calidad del servicio al cliente en el Hotel Arena Caliente?

Sistematizacion Del Problema

e ;Cudles son las caracteristicas del capital humano que permite desarrollar una gestién
administrativa alineada a la calidad del servicio al cliente en el Hotel Arena Caliente

en el canton Playas?

e ;Cuales son los criterios de atencion al cliente en el Hotel Arena Caliente medido a

través de una medicion en la calidad en el servicio a los turistas?

e ;Cuéles son las herramientas del modelo de gestion de capital humano que permita

influir positivamente en la calidad del servicio al cliente en el Hotel Arena Caliente?

Objetivo General

Analizar la influencia del capital humano en la calidad del servicio al cliente del Hotel

Arena Caliente en el canton Playas.



Objetivo Especifico

e Validar la fundamentacion tedrica que sustenta las caracteristicas del capital humano
para el desarrollo efectivo en la gestion del servicio al cliente en el Hotel Arena

Caliente en el canton Playas.

e Describir los criterios del servicio al cliente en el Hotel Arena Caliente a través de la

ejecucion de una encuesta dirigida a los turistas que se alojan en sus instalaciones.

o Disefiar el modelo de gestion del capital humano que influye positivamente en la

calidad del servicio al cliente en el hotel arena caliente.

Justificacion Tedrica

El precepto de investigacion del documento es verificar el impacto de la gestion del
capital humano en la calidad en el servicio al cliente en las empresas del sector hotelero. En
la actualidad, las organizaciones desean contratar personas que tengan un perfil que encajen
con el cargo que desempefian. Ante esta situacion, el presente trabajo busca conocer las
estrategias necesarias para que puedan ser implementadas en la organizacion vy reflejar estos

modelos de gestion del talento humano de una forma préctica.

Las relaciones interpersonales que se manejan en la actualidad dentro del &mbito
laboral, hacen que se torne indispensable el identificar los espacios que afectan al progreso de
las empresas entre los cuales valen destacar: la globalizacion, innovacién y tecnologia. En
este contexto el Talento Humano se ha transformado en un activo estratégico, porque ante la
competencia Y las tecnologias de la comunicacion; la competencia del personal es el recurso

que puede inclinar la balanza hacia las organizaciones con mejor preparacion.



En el &mbito tedrico esta investigacion se justifica porque estd fundamentada en
importantes aspectos conceptuales del capital humano y su impacto en la organizacién. Asi lo
establece Alles (2011) en su libro al mencionar que “las organizaciones deben definir las
caracteristicas del talento humano y potenciar sus competencias personales con el fin de

obtener los mejores resultados posibles”.

Justificacion Metodoldgica

La justificacion metodolégica es porque la investigacion se concentra en un sector
estratégico de la economia nacional, como es el servicio de alojamiento y turismo, que es una
actividad que se encuentra del marco del “Cambio de la Matriz Productiva” que impulsa el
gobierno nacional. De esta forma, la investigacion se centra en un sector de la economia que
emplea a una cantidad importante de personas que conforman la poblacion econémicamente

activa del Cantén Playas y sectores aledafios.

Los beneficiarios directos son las empresas y los emprendedores turisticos del canton
Playas, que con la investigacién que se pretende desarrollar podran optimizar sus resultados
adoptando un modelo de competencias para el talento humano conforme los lineamientos del
documento. La contribucion social d la investigacién se enmarca en el beneficio que prestan
estas organizaciones en el pago de tributos que se transfieren a la sociedad por medio de la

obra publica que emprende el gobierno nacional.

Justificacion Préactica

Es factible la ejecucion del trabajo de investigacion, ya que se cuenta con el acceso a
la informacion del Hotel Arena Caliente, através de la aprobacion de su propietaria para

detallar las actividades operativas y comerciales, asi como la ejecucion de la encuesta a los



huéspedes del hotel. En el tema de los recursos operativos para desarrollar la investigacion, se
cuenta con el equipamiento en el tema de hardware y software, para la redaccion y anélisis de

los resultados.

Hipotesis General

El disefio de un modelo de gestién de capital humano influird positivamente en la

calidad del servicio al cliente en el Hotel Arena Caliente.

Variables de la investigacion

Variable independiente

Modelo de gestion de capital humano en el Hotel Arena Caliente

Variable dependiente

Calidad del servicio al cliente en el Hotel Arena Caliente



CAPITULO |

Fundamentos Tedricos

1.1 Marco Tebrico
1.1.1 Servicio al Cliente.

“La American Marketing Association (AMA) describe al servicio como el conjunto de
actividades, beneficios o satisfactores que se ofrecen en venta o suministran un intangible”
(Alvarez Acosta, 2011, pag. 3). Kotler define al servicio como “cualquier actividad o
beneficio que es esencialmente intangible y no produce la propiedad de algo” (Kotler &
Armstrong, 2008, pag. 13). Ambos conceptos tienen un punto en comdn para describir un

servicio, éste se refiere a la caracteristica de intangibilidad que tiene el servicio.

“El servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente espera ademéas del producto o
del servicio basico como consecuencia del precio, la imagen y la reputacion del mismo”.

(Vertice S.L., 2008)

Segun Zeithalm (2010) ademéas de la intangibilidad, el concepto de servicio, se lo

puede atribuir cuatro elementos para definir su alcance en el mercado actual, éstas son:

Tabla 1.
Elementos constitutivos del concepto de servicio

Elementos constitutivos del concepto de servicio

Heterogeneidad: clientes y Produccién y consumo
Intagibilidad: no se puede proveedores de  los simultaneo: proceso de No perecedero: no puedo
inventariar, patenfar, la servicios son diferentes y intercambio mutuo donde almacenado, revendido y
relacion precio / calidad es se enfocan en cuesfiones intervienen elementos de en algunos casos no
compleja subejtivas para demandar emocionalidad y estado de | pueden ser devueltos
servicios animo

Nota. Tomado de: “Services Marketing” por Zeithalm, 2010



El sector de servicios en la economia actual ocupa un sitial importante, ya que esta
ligado al uso de bienes importante para el consumo de la sociedad, como es el caso, de las
tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC'S); ademéas el sector de servicios genera
un importante componente de valor agregado para dinamizar la economia local y/o nacional,

tal es el caso, del turismo y su componente de los servicios hoteleros.

1.1.2 Servicios Hoteleros

“La hoteleria es el conjunto de todos aquellos establecimientos comerciales que, de
forma profesional y habitual, prestan servicio de hospedaje y restaurantes, ya sea de

habitaciones o apartamentos con o sin otros servicios complementarios”. (Arrillaga, 2012)

Los servicios hoteleros son servicios ofrecidos por los establecimientos hoteleros, que
tienen la caracteristica principal de prestar alojamiento a sus usuarios de forma periddica o
casual a cambio de un precio convenido. El principal servicio que presta un hotel se
circunscribe a una cama para pasar una noche; con el desarrollo y competitividad en el
mercado hotelero, esta caracteristica inicial de los hoteles se ha diversificado hasta el punto
de ofrecer varios servicios complementarios con el fin de atraer el mayor nimero de clientes,
entre los servicios actuales que puede ofrecer un hotel en la actualidad, se puede graficar lo

siguiente:



Serviciode Reservacion Centro de Servicioala
Serviciode Estacionami Entretenimie

Figura 1. Servicios hoteleros
Adaptado de “Services Marketing” por Zeithalm, 2010

Como menciona Cartagenova (2011) “el servicio esencial de la industria del hospedaje
es una cama para pasar la noche; este servicio primordial puede ofrecerse en un albergue de
paso o0 en un hotel cinco estrellas, la diferenciacion principal seran los servicios

complementarios, los cuales buscan mejorar la estancia de sus huéspedes”. (pag. 14)

“El servicio hotelero es una actividad esencialmente intangible, ligada en su
prestacion a un soporte fisico, que se ofrece para satisfacer las necesidades de alojamiento de

los turistas y demas tipos de viajeros”. (Acerenza, 2008)

Continia Acerenza con su descripcion del servicio al hotelero, al mencionar que es un
tipo de servicio compuesto, ya que, es un valor agregado conformado por diferentes tipos de
servicio como el alimenticio, estadia, transporte, etc. por lo que se puede mencionar como

“paquete basico de servicios”.

Los servicios hoteleros se los puede clasificar por segmentos de acuerdo al mercado
objetivo donde se desempefia, de acuerdo a Foster (2004), los cinco segmentos donde puede

desemperiarse la industria del hospedaje son:
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e Hoteles econémicos o servicios limitados.- estan enfocados en satisfacer las
necesidades basicas del cliente, cuentan con una limitada decoracién y no tienen

acceso a un servicio de alimentacion.

e Hoteles de mediana categoria.- el hotel de mediana categoria agrega el servicio de

alimentacion y de botones. También son conocidos como los hoteles de clase turista.

e Hoteles de suite.- tienen instalaciones superiores al promedio y tienen un precio mas
bajo a los hoteles de primera clase. Ofrecen habitaciones mas espaciosas y con

servicio de cocina y refrigeracion.

e Hoteles de primera clase para ejecutivos.- el hotel de primera clase tiene un servicio
cercano al servicio de lujo, tiene excelente decoracion y acabados de primera. El
personal tiene una preparacion rigurosa Yy se enfoca en ofrecer un servicio con valor

agregado al visitante.

e Hoteles de lujo.- los hoteles de lujo son el referente en cuanto a la excelencia en su
servicio, el personal cuida hasta el minimo detalle del visitante y ofrece habitaciones
con una excelente ubicacién. Por lo general estan ubicados en los sectores céntricos de

las grandes urbes del planeta.

1.1.3 Capital Humano.

“Hoy en dia los empleados de todos los niveles y areas funcionales afrontan la prueba
de pensar en términos estratégicos para poder desempefiar mejor sus trabajos. Se espera que
reconozcan que deben esperar, 0 incluso anticipar, cambios en la direccion estratégica de la

empresa. Los gerentes y los empleados que conocen la industria son capaces de anticipar con
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exactitud las tendencias estratégicas y de prepararse para las necesidades futuras de la
organizacion y es menos probable que se encuentren en la necesidad de buscar otro empleo

cuando la organizacién cambia de direccion”. (Hellriegel, Jackson, & Slocum, 2011, pag. 71)

Capital humano es “el capital de gente, talentos y competencias (habilidades). La
competencia de una persona es la capacidad de actuar en diversas situaciones para crear
activos, tanto tangibles como intangibles, no basta tener personas; se necesita una plataforma
que sirva de base y un clima que impulse a esas personas y utilice sus talentos”. (Chiavenato,

2011, pag. 8)

Por su parte Porret define al capital humano como la “cantidad de conocimientos
técnicos y cualificaciones que posee la poblacion trabajadora de un pais, procedente de la

adecuacion formal y de la formacion en el trabajo”. (Porret, 2010, pag. 70)

El capital humano constituye un conjunto intangible de habilidades y capacidades que
contribuyen a elevar y conservar la productividad, la innovacion y la empleabilidad de una
persona 0 una comunidad; entendiendo por empleabilidad la posibilidad de las personas para

encontrar un empleo que retribuya sus capacidades laborales. (Ramirez, 2012, pag. 4)

Tal y como lo menciona Chiavenato las organizaciones requieren de personas para
poder dirigir, controlar y hacerlas funcionar ya que éstas no pueden operar por si mismas, es
por esto que toda organizacion estd constituidas por personas y son en quienes basan su éxito

y continuidad. (Chiavenato, 2011)

Sin lugar a duda el recurso con mayor importancia es el conformado por el capital
humano y de acuerdo con lo mencionado por algunos autores es el elemento dentro de una

empresa mas dificil de gestionar.
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1.1.4 Gestion del Talento Humano

“La gestion del talento humano es un area muy sensible a la mentalidad que
predomina en las organizaciones. Es contingente Y situacional, pues depende de aspectos
como la cultura de cada organizacién, la estructura organizacional adoptada, las
caracteristicas del contexto ambiental, el negocio de la organizacion, la tecnologia utilizada,

los procesos internos y otra infinidad de variables importantes”. (Chiavenato, 2011, pag. 5)

“La Gestion del Talento Humano esta directamente relacionada con la planificacion
estratégica de una empresa, la gestion del talento humano es un proceso continuado en el
tiempo ya que es una parte clave de la estrategia corporativa de una empresa, cuyo fin es el de
cumplir con los objetivos de maximizar los resultados para el accionista, crear valor para el

cliente y contribuir con la sociedad. (Conrado, 2011)

La gestion del talento humano es un proceso que forma parte de un sistema de gestion
integral cuyas politicas y préacticas estan direccionadas a considerar las necesidades relativas
del personal, estas necesidades pueden incluir los requerimientos del personal en el area de
seleccion, capacitacion, remuneracion, evaluacion del desempefio, bienestar laboral, entre

otros. (Atehortla, Bustamante, & Valencia, 2011)

Por su parte Werther & Davis (2010) sefialan que “las actividades de administracion
del capital humano contribuyen al mejoramiento de la productividad mediante la
identificacion de formas 6ptimas de alcanzar los objetivos de la organizacion, y de manera
indirecta mediante el perfeccionamiento dela calidad de vida laboral de los empleados”.

(Werther & Davis, 2010, pag. 8)
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1.1.4.1 Importancia de la gestion del talento humano.

Chiavenato (2010) sostiene que “las personas constituyen el principal activo de la
organizacion; de ahi la necesidad de que esta sea mas consciente y este mas atenta de los
empleados. La gestion del talento humano en las organizaciones es la funcién que permite la
colaboracion eficaz de las personas (empleados, funcionarios, Talento Humano) para alcanzar

los objetivos organizacionales ¢ individuales” (pag. 224)

Es prioritario para las organizaciones gestionar el talento humano correctamente. El
talento humano es de suma importancia para la empresa y es considerado como su principal
activo, por lo tanto la gestion talento humano en una empresa le permite atraer al personal
calificado para cada cargo y dedicar mas tiempo a retenerlo y desarrollarlo para que realice
productivamente sus tareas. Para la empresa es mas rentable retener al talento humano

calificado, la pérdida puede generar mas recursos para la empresa.

1.1.4.2 La gestion por competencias del talento humano.

El Diccionario de la Real Academia de la Lengua Espafiola define al talento como
“conjunto de dotes intelectuales, como ingenio, capacidad, etc. que resplandecen a una

persona”. (Real Academia de la Lengua Espariola, 2015)

En este sentido, se puede establecer que el termino competencia se utiliza para
nombrar aquellas habilidades y destrezas propias de una persona, que los hace desempefiarse

efectivamente y de forma superior.

Segun la definicion de Alles (2010) “el término competencia hace referencia a las

caracteristicas de personalidad, devenidas en comportamientos, que generan un desempefio
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exitoso en un puesto de trabajo. Cada puesto de trabajo puede tener distintas caracteristicas en

empresas 0 mercados diferentes” (pag. 57)

Las competencias son caracteristicas fundamentales del hombre e indican “formas de
comportamiento o de pensar que generalizan diferentes situaciones y duran por un largo
periodo de tiempo” La gestion por competencias es una herramienta estratégica indispensable
para enfrentar los nuevos desafios que impone el medio. Es impulsar a nivel de excelencia las
competencias individuales, de acuerdo a las necesidades operativas. Garantiza el desarrollo y
administracion del potencial de las personas, de lo que saben hacer o podrian hacer. (Alles,

2011)

Rébago senala que el “modelo se fija en lo que las personas hacen en su trabajo,
entendiéndose por “hacen” no la dimension estrictamente funcional ni la revision de un
resultado, sino también la observacion de un conjunto de comportamientos manifiestos

relacionados con el desempeno”. (Rabago, 2010, pag. 18)

Para muchas organizaciones el modelo de gestion por competencias ejerce un
resultado positivo en sus trabajadores por que les permite conocer el tipo de perfil de
competencias requerido para el puesto que ocupa, asi como su propio perfil, con esta
informacion el trabajador podré identificar qué acciones son las necesarias para conseguir el

perfil que la empresa requiere para el puesto. (Sagi-Vela, 2009)

De acuerdo con lo mencionado anteriormente, es de mucha importancia para las
organizaciones implementar un modelo de gestion basado en las competencias, ya que inspira
a los trabajadores un sentido de liderazgo al conocer sus destrezas y habilidades asi como las
competencias requeridas para tal o cual puesto, por lo que esto crearia en los talentos un clima

de desarrollo por alcanzar el perfil requerido para el puesto deseado.
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Segun Alles (2010) “las competencias estan agrupadas en competencias cardinales o
generales y competencias especificas, con distintas aperturas para niveles ejecutivos, niveles
gerenciales intermedios Yy otros niveles intermedios, niveles iniciales y por Gltimo dos

secciones destinadas a publicos especificos. (pag. 15).

A continuacién se presentan las competencias propuestas por diferentes autores:

Tabla 2.

Clasificacion competencias

Clasificacion de las competencias segUn diferentes autores

Autor Clasificacion

Competencias referidas a comportamientos profesionales y sociales
Aubrun & Orifiamma Competencias referidas a actitudes
(1990) Competencias referidas a capacidades recreativas

Competencias referidas a actitudes existenciales y éticas

Competencias esenciales o umbral

Boyatzis (1992) . . . . .
Competencias diferenciales o diferenciadoras

Competencias de logro y accién
Competencias de ayuday servicio
Competencias de influencia
Competencias gerenciales
Competencias cognoscitivas
Competencias de eficacia personal

Spencer & Spencer (1993)

Competencias técnicas

Competencias metodoldgicas
Competencias sociales
Competencias participativas

Bunk (1994)

Competencias genéricas
Mertens (1997) Competencias especificas

Competencias bésicas

Competencias estratégicas o geneéricas

Pereda & Berrocal (2001) - — —
Competencias especificas (comunes y técnicas)

Competencias de gestidn personal
Competencias de gestion del equipo de trabajo

HayGroup (2003) Competencias de influencia
Competencias cognitivas
Competencias de logro

Escuela de Negocios IESE | Competencias de tipo de técnico o de conocimiento
(Fernandez, Avella & Competencias estratégicas

Fernandez 2003) Competencias intratégicas
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Clasificacion de las competencias segun diferentes autores

Autor Clasificacion

Competencias de eficacia personal
Nota. Tomado de: “Trabajadores competentes” por Blanco, 20007, p.70

De acuerdo con lo descrito en la tabla anterior se puede apreciar que no existe ningin
tipo de sistema que clasifique a las competencias de la forma méas adecuada, sin embargo
algunos de los autores dividen a las competencias en esenciales (propias de los trabajadores
en un puesto de trabajo) y las competencias diferenciales (exclusivas de los trabajadores de
alto rendimiento); mientras que otros autores clasifican a las competencias segun la relacion

directa con la estrategia de la organizacién o con el desempefio de un puesto de trabajo.

“Spencer & Spencer, tras aplicar la técnica de entrevista de incidentes criticos a una
amplia gama de puestos de trabajo en organizaciones de diferentes paises, pudieron
comprobar que existen una serie de competencias que se repiten con alta frecuencia en

diferentes puestos y organizaciones” (Blanco, 2007, pag. 76),

A continuacién se presentan las competencias genéricas que se agrupan en seis

diferentes categorias que muestran relativa homogeneidad:

17



eOrientacion al Logro
Competencias de Logro y *Preocupacion por el orden, la calidad y la precision
accion eIniciativa
\ / eBusqueda de Informacion

Competencias de ayuday *Entendimiento interpersonal
servicio *Orientacién al Cliente

eInfluencia e impacto

Competencia de . .
eConstruccion de relaciones

influencia L .
eConciencia organizacional
eDesarrollo de personas
Competencias eDireccién de personas
Gerenciales eTrabajo en Equipo y coopeeracién

\ i eLiderazgo

*Pensamiento Analitico
*Razonamiento conceptual

Competencias Cognitivas . . .
P g eExperiencia técnica /profesional / de direccion

eAutocontrol
Competencias de eficacia *Confianza en si mismo
personal *Comportamiento ante los fracasos
\ J eFlexibilidad

" 7

Figura 2. Competencias genéricas
Adaptado de “Trabajadores competentes” por Blanco, 2007

1.1.5 Caracteristicas de las competencias en el talento humano.

Alles (2010) sefiala como ejemplo de competencias a la orientacion al cliente interno y
externo, la adaptabilidad al cambio, el liderazgo, el desarrollo de equipo, nivel de
compromiso, entre otras, y son el producto de una experiencia buscada y explotada
activamente por aquel que participa en ella, experiencia que permite la integracion con éxito

de los conocimientos y del savoir-faire a fin de construir competencias inéditas. (pag. 66)

Por su parte Goleman (2014) sefiala que “las competencias laborales adquiridas que

distinguen a los lideres de mayor éxito se basan en cuatro dominios genéricos: la
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autoconciencia, la autogestion, la conciencia social y la gestion de las relaciones™ (pag. 15)

como Se aprecia a continuacion:

Conciencia

Autoconciencia .
Social

Gestiondelas

Autogestion .
relaciones

Figura 3. Dominios de las competencias
Adaptado de: “Liderazgo, el poder de la inteligencia emocional” por Goleman, Daniel (2014)

1.1.6 Perfiles de los cargos.

Basicamente los perfiles o disefio de cargos corresponden al proceso de construccion
de tareas que debe realizar un determinado cargo, de esta manera lo define Chiavenato
(2011), “como el proceso de organizacion del trabajo a través de las tareas necesarias para

desempenar un cargo especifico.”

De la misma manera Mondy (2010) conceptualiza el perfil de cargo, como “el proceso

de determinar las tareas especificas a realizar, los métodos que deber&n usarse para cumplir
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con ellas y la manera en la que un puesto se relaciona con otros dentro de una organizacion”

(pag. 118)

De acuerdo a Zelaya Lucke (2006) “el andlisis de puestos es un proceso que permite
determinar las conductas, tareas y funciones que comprende cada uno de ellos, asi como las
habilidades, aptitudes, conocimientos y competencias que son importantes para un

desempefio exitoso en los mismos” (pag. 231)

La coincidencia de los autores mencionados es completa, por lo que, se puede
establecer al perfil de cargos como la relacion con las tareas que debe cumplir el individuo
que asuma ese determinado puesto en la organizacion, es importante determinar la
interrelacion que debe existir con el resto de cargos y estar alineada con los objetivos

estratégicos de la empresa.

Las condiciones que debe cumplir el disefio de perfil de cargos, segin Chiavenato es

la siguiente:

Tabla 3.

Disefio de cargos

Contenido > Métodos > Responsabilidad Subordinados/

Nota. Tomado de: “Administracion del Recursos Humanos: El capital Humano en las organizaciones” por
Chiavenato, 2002

1. Contenido del cargo.- es el conjunto de tareas o atribuciones que el ocupante debera

desempefiar.

2. Meétodos y procesos de trabajo.- como deben desempefiarse las tareas o las

atribuciones.
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3. Responsabilidad.- a quien deberd reportar el ocupante del cargo, es decir, quien su

superior inmediato.

4. Subordinados.- a quién debera supervisar y dirigir (autoridad) el ocupante del cargo,

es decir, quiénes son sus subordinadas.

1.1.6.1 Modelo para disefios de cargos.

Segun lo manifestado por Chiavenato (2002), existen tres modelos basicos que
aglutinan las diferentes visiones en el disefio de cargos, estos son los modelos clasico,

humanistico y situacional.

El modelo clasico nace con la visién de la administracién cientifica establecida por
Taylor, Gantt y Gilbreth, a inicios del siglo pasado. Este modelo esta centrado en la
estandarizacion del trabajo y es considerado como el primer intento por disefiar un cargo en la
administracion moderna; segin este modelo, los cargos se disefian en base a la division del
trabajo, basicamente se toman en cuenta dos tipos de trabajos, la gerencia encargada de

planificar el trabajo y los obreros encargados de ejecutar lo planificado por los gerentes.

En el aspecto de los obreros, este método de trabajo tomaba en cuenta la participacion
de la persona en un proceso vinculado con la maquinaria. En la actualidad, este modelo no
tiene cabida en la flexibilidad de las relaciones laborales y en el avance de la tecnologia como

un factor preponderante de la productividad en el trabajo.

El modelo humanistico se enfoca en las relaciones humanas y es una opcidn con
mayor racionalidad a la expuesta por el modelo clasico, su vigencia corre a partir de la década
de los afos treinta del siglo pasado. Toma en cuenta al trabajador en su aspecto global y
prioriza los beneficios sociales del trabajo, con este modelo nacen las primeras relaciones

entre liderazgo y resultados de la empresa; motivacién y consecucion de objetivos y
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comunicacion con ambiente laboral. El modelo humanistico busca incrementar las relaciones
entre las personas de una organizacion vy liga estas relaciones a los resultados personales de

cada individuo dentro de la organizacidn.

El modelo situacional tiene un enfoque de mayor estructura para disefiar los cargos de
una organizacion, vincula simultaneamente tres aspectos fundamentales para un cargo, estas
son: las personas, las tareas y la estructura de la organizacion. Este modelo tiene una mayor
flexibilidad que los modelos anteriores, debido al incremento de las relaciones competitivas
entre inicios de siglo y la actualidad, esto hace que el modelo tome en consideracion aspectos
como dinamismo, cambio continuo Yy responsabilidades en la consecucion de objetivos. Otro
aspecto diferenciador del modelo situacional, hace referencia a la libertad que tiene el
empleado en el desempefio de sus funciones, permitiéndole autodireccion y autocontrol. Esto

contrarresta con los modelos anteriores que se basaban en la supervision constante.

El modelo situacional se basa en cinco dimensiones esenciales que todo cargo debe

contener, estas son:

1. Variedad.- se refiere al nimero de habilidades exigidas por el cargo. Un bajo grado de
variedad significa un trabajo secuencial, uniforme, repetitivo o monotono. Por el
contrario un cargo con alta variedad corresponde a un trabajo diversificado donde las

operaciones son diferentes y con alta capacidad de gestion.

2. Autonomia.- se refiere al grado de independencia, libertad y criterio que la persona
que desempefia el cargo puede establecer para realizar sus funciones. Bajo grado de
autonomia hace referencia a un trabajo con rigidez. Alto grado de autonomia hace

referencia a la libertad para planear y programar el trabajo.
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3. Significado de las tareas.- es el conocimiento de la influencia que el cargo ejerce en
otras personas de la organizacion. Bajo grado significa desconocimiento del efecto y
la interdependencia de las tareas. Alto grado es el conocimiento amplio del efecto y la

interdependencia de las tareas.

4. ldentidad.- se refiere al grado en que el ocupante del cargo debe ejecutar y completar
una unidad integral de trabajo. Bajo grado es trabajo especifico, fragmentado y

parcial. Alto grado es trabajo integral, global y con significado para la persona.

5. Retroalimentacion.- es la cantidad de informacién de retorno que recibe el ocupante
del cargo. Bajo grado es ninguna informacion sobre el desempefio del trabajo. Alto

grado es informacion clara sobre el desempefio del trabajo.

1.1.6.2 Analisis de los puestos de trabajo.

Segun Mondy (2010) el analisis de puestos de trabajo “es un proceso sistematico para
determinar las habilidades, las obligaciones Yy los conocimientos que se requieren para

desempefiar los cargos dentro de una organizacion” (pag. 92)

Para Boland, Carro & Stancatti (2007) el analisis y descripcion de cargos “comprende
una serie de pasos para obtener y estudiar la informacion de las tareas a realizar, los requisitos
especificos del cargo, el contexto en que estas tareas son efectuadas y qué tipo de perfiles son

recomendables contratar para estas posiciones” (pag. 17)

El anélisis de los puestos de trabajo cumple un trabajo ordenado que busca recabar
informacion acerca de lo que realiza una persona dentro de la organizacion, no esta enfocado

en las personas sino en los puestos, es por ello que busca informacién simétrica y que no

23



tenga sesgos personales que puedan afectar el proceso. En base de aquello, se puede

esquematizar el proceso de la siguiente manera:

Analisis de

puestos

Especificaciones
puesto

Descripciones
puestos

|
| [ | |
Tareas Res%%gséab"'d l Deberes IOonocimientos l Destrezas lHabiIidades

Figura 4. Proceso Andlisis de Puestos
Adaptado de: “Administracion de Recursos Humanos” por Moody Wayne, 2010

Los métodos de recoleccién de datos, se describen cuatro métodos de recoleccion de

datos, los mismos que se detallan a continuacion:

Individuales: cada empleado

— Entrevistas

Colectiva: grupo de empleados

Preguntas estructuradas

— Cuestionarios

Preguntas abiertas

Meétodos de recoleccion de datos
sobre cargos

- Directa: actividad fisica
| Observacion observable
Mixto Combinalaentrevistay/o el
|| cuestionario y/o la observacion
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Figura 5. Métodos de recoleccion de datos sobre cargos
Adaptado de: “Administraciéon de Recursos Humanos” por Chiavenato, 2010

Las etapas para el proceso de andlisis de cargos, se relacionan dentro del proceso de

analisis de cargos Y estos se resumen de la siguiente manera:

Paso 1.- Examinar la estructura de cada cargo y de la organizacién en conjunto.

Paso 2.- Definir la informacion requerida para el analisis de cargos.

Paso 3.- Seleccionar los cargos a analizar.

Paso 4.- Recolectar los datos necesarios para el analisis de cargos

Paso 5.- Preparar las descripciones del cargo

Paso 6.- Preparar las especificaciones del cargo

1.2 Marco Referencial

1.2.1 Caracterizacion del canton Playas.

El canton Playas de la provincia de Santa Elena, se cre6 como mediante Decreto
Ejecutivo 253 publicado en el Registro Oficial del 15 de agosto de 1989, su extension es 511
kilometros cuadrados y su poblacién segun el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos es

49.311 habitantes. Sus limites son:

Norte: canton Guayaquil

Sur y Oeste: Océano Pacifico

Este: cantdn Santa Elena.
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24° C y tiene una extension de playa de 14 kilémetros, esta ubicado a 94 kildmetros de la

El clima del canton pertenece al tipo seco tropical con una temperatura promedio de

ciudad de Guayaquil.

Subida Alts

-
Puna Viejo

Figura 6. Mapa de canton Playas

* Puerto Grand

Adaptado de: “Mapas” por Instituto Geografico Militar, 2016

Comunas y Recintos

Las comunas que comprenden el canton son San Antonio y Engabao y los recintos El

Arenal, San Vicente y Data Villamil.

Situacién geografica

cerros de poca altitud: Cerro Colorado, Cerro Verde, Cerro Picon y Cerro Cantera.

Altitud

El cantdn se ubica a una altitud de 8 m.s.n.m. en el 80% de su territorio y tiene cuatro

Hidrografia
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Sus principales rios son el Rio Arena, Rio Mofiones y Rio Tambiche.

Demografia

La situacion demogréfica del cantdn es la siguiente:

Tabla 4.

Poblacion del cantén Playas

TOTAL PORCENTAJE
Nifios y adolescentes 18.490 37,50%
Jowvenes 10.357 21,00%
Adultos 17.468 35,42%
Adulto mayores 2.996 6,08%
49.311

Nota. Tomado de: “Plan de desarrollo territorial del canton Playas, por Gobierno Auténomo

Descentralizado de cantén Playas, 2014.

1.2.1.1 Economia del cantén Playas.

1.2.1.1.1 Poblacion Econémicamente Activa (PEA).

La poblacién economicamente activa (PEA) del canton Playas el afio 2014 fue

49,64%, la cual tiene un incremento desde el afio 2001 de 4,93%. El canton tiene un nivel de

empleo similar a los promedios provinciales y nacionales como se muestra en la siguiente

tabla:

Tabla 5.

Poblacion econémicamente activa (PEA) del canton Playas

Porcentaje de la PEA en relacion a la poblacion total

Pais 46,50%
Provincia 44,30%
Canton 49,64%
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Nota. Tomado de: “Plan de desarrollo territorial del canton Playas, por Gobierno Auténomo
Descentralizado de cantén Playas, 2014.

El canton Playas se enfoca en un crecimiento econdmico Yy desarrollo sostenibles, a
través de actividades econdmicas estratégicas como el turismo, el comercio, que permitan

captar gran parte de la oferta laboral existente.

Por otro lado las caracteristicas econdémicas — productivas del canton Playas no solo
giran en torno al turismo, sino también en base a la agricultura, la ganaderia, la avicultura, la
actividad pecuaria, la actividad artesanal, la industria y al comercio; como se muestra a

continuacion:

Tabla 6.
Ramas de actividad del canton Playas por personas empleadas
Grupos de ocupacién Total
Directores 334
Profesionales intelectuales 699
Técnicos y profesionales nivel medio 276
Personal de apoyo administrativo 593
Trabajadores de servicios y vendedores 2393
Agricultores 1875
Oficiales operarios y artesanos 1049
Operadores de instalaciones y maquinaria 708
Ocupaciones elementales 1345
Ocupaciones militares 19
Otros 556
Total 9847

Nota. Tomado de: “Plan de desarrollo territorial del canton Playas, por Gobierno
Auténomo Descentralizado de canton Playas, 2014.

Del andlisis de la tabla anterior se puede observar que la mayor parte de la poblacion,
son trabajadores de servicios y vendedores con un total del 2.933 empleados, que representa
el 34% de la PEA. En esta categoria, se incluye al: comercio, actividades de alojamiento,
industria manufacturas y actividades financieras, debido a que la ciudad es un lugar

eminentemente turistico, las personas se dedican a la venta de los distintos productos que
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ofrece el cantdn, interrelacionado con los distintos lugares de servicios de alojamiento,

alimentacion, entre otros.

1.2.1.1.2 Actividades Econdmicas.

Las actividades economicas del canton son las siguientes:

Tabla 7.

Actividades econémicas del Cantén Playas

Sector de la economia Porcentaje
Sector Primario 16,37%
Sector Secundario 26,37%
Sector Terciario 57,26%
Total 100,00%

Nota. Tomado de: “Plan de desarrollo territorial del canton Playas,
por Gobierno Auténomo Descentralizado de canton Playas, 2014.

Como se observa en la tabla anterior, la mayor actividad del canton pertenece al sector
terciario o de servicios, especialmente los vinculados al turismo y servicios de alimentacidn.
El segundo grupo de actividades se concentran en el sector secundario, con industrias que se
dedican a la pesca y actividades ligadas a la acuacultura. El sector primario, referente a

agricultura y ganaderia tiene un limitado porcentaje en las actividades econdmicas del canton.

1.2.2 Cifras del turismo en el Ecuador.

El sector del turismo en el pais ha tenido un fuerte dinamismo en los Gltimos afios,
segiin lo establece las nformaciones del mmisterio encargado, ‘el turismo en el Ecuador se
ha convertido en el cuarto rubro de aporte a la economia del pais, debido al incremento de

turistas del exterior y al incremento en el nivel de gastos del turismo interno”. (Agencia

Publica de Noticias del Ecuador, 2013).
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Las cifras oficiales lo confirman, de acuerdo a la pagina web del Banco Central, la
contribucién del turismo al Producto Interno Bruto (PIB), ha tenido un comportamiento
estable desde el afio 2008 cuando representaba el 2% del PIB, esta contribucion para el afio
2015 se ubica en el 2,6%. El valor monetario de estas cifras representa entre 1.091 millones

de dolares en el afo 2008 hasta 1.663 millones de délares en el afio 2015.

En el caso del gasto promedio de los turistas y la el tipo de turistas que llegan al pais,
segun la publicacion de Vergara (2014) “el gasto promedio por turista que llega al Ecuador es
$ 800 doblares y mantenido un crecimiento promedio anual de 4% desde el afio 2008; por
motivo de visita de ocio llegan al pais 66% de los turistas y 34% por motivo de negocios. En

el caso del turismo interno aporta con el 64% de los ingresos y 36% el turismo extranjero”

(p.4)

De igual manera la cifra de turistas en el pais se ha incrementado entre el afio 2008 y

el afio 2015, como lo muestra la tabla expuesta a continuacion:

Tabla 8.
Situacion llegada de turistas al Ecuador
Llegadas de turistas al Ecuador Situacion 2008 Situacion 2015
2008 % 2015 %

Norteamérica 273.032 29 439.120 27
Estados Unidos 240.530 26 374.065 23
Canada 21.539 2 48.791 3
M éxico 10.963 1 16.264

Paises vecinos 350.796 37 552.966 34
Colombia 201.546 22 325.274 20
Perd 149.250 16 243.955 15
MERCOSUR 54.411 6 130.110 8
Argentina 19.443 2 48.791 3
Chile 21.651 2 48.791 3
Brasil 13.317 1 32.527 2
Europa 136.007 15 374.065 23
UK 26.848 3 65.055 4
Espafia 45.765 5 130.110 8
Francia 16.904 2 48.791 3
Italia 12.970 1 32.527 2
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Llegadas de turistas al Ecuador Situacion 2008 Situacion 2015
2008 % 2015 %
Alemania 23.453 3 81.318 5
Holanda 10.067 1 16.264 1
Mercados 2H 24.692 3 48.791 3
Venezuela 21.110 2 44.041 3
Panama 3.582 0 4.750 0
Otros mercados 98.062 10 65.055 4
Otros mercados a Ecuador 98.062 10 65.055 4
Total 937.000 100 1.626.370 100

Nota. Tomado de: “Ministerio de Turismo, 2015.

Analizando las tasas de crecimiento en base al cuadro anterior, el flujo de turistas
totales entre el afio 2008 y 2015 se ha incrementado en 59%; siendo los turistas provenientes
de Europa los que han tenido la mayor tasa de crecimiento con 161%, Alemania y Espafia son

los paises con mayores aportes de crecimiento con 205% y 181% respectivamente.

La llegada de turistas de los paises de Mercosur se ubica en segundo lugar con una
tasa de crecimiento porcentual de 137%, siendo los turistas de Brasil los que presentan el
mayor porcentaje de crecimiento. Los paises con el mayor numero de turistas que llegan al
pais, como el caso de los paises vecinos y Norteamérica, tienen un porcentaje de crecimiento
de alrededor del 47%, lo que indica que el flujo de turistas se ha mantenido con un flujo
estable de visitantes. Estas cifras demuestran la importancia para la economia nacional del
sector de turismo, tanto a nivel del aporte del Producto Interno Bruto como con la llegada de

visitantes a los sitios de interés turistico en el pais.

1.2.3 Antecedentes del Hotel Arena Caliente.

1.2.3.1 Mision.

Ofrecer a los turistas que visitan el canton Playas una alternativa de hospedaje

confortable, para que sus dias de descanso se transformen en una experiencia placentera.
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1.2.3.2 Vision.

Ser en los proximos cinco afios, la primera opcion de hospedaje en el canton Playas y
ser reconocidos a nivel nacional e internacional, por su excelencia en la atencion al turista,

reflejando un compromiso con sus colaboradores y administradores.

1.2.3.3 Ubicacion.

El Hotel Arena Caliente se encuentra ubicado en las Avs. Guayaquil y Paquisha

Esquina, a menos de cinco minutos del malecon de playas.
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Figura 7. Ubicacion Hotel Arena Caliente
Adaptado de: “Mapas” por Instituto Geografico Militar, 2016
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Figura 8. Hotel Arena Caliente
Adaptado de: http://www.letsbookhotel.com/es/ecuador/playas/
hotel/hotel-arena-caliente.aspx

Actualmente brinda el servicio de alojamiento distibuido en 42 confortables

habitaciones disponibles en distintas acomodaciones:

Tabla 9.

Servicio de alojamiento

Habitaciones Ne
Familiar 4
Triple 14
Doble 18
Matrimonial 6
Servicios
Las habitaciones cuentan con servicio de Tv cable, Zona Wifi,
radio reloj, bafio privado con agua caliente y te léfono

Nota. Tomado de: “Hotel Arena Caliente, 2016.

La capacidad maxima del Hotel Arena Caliente es de 138 huéspedes



Servicios: Alimentos y Bebidas

El Hotel Arena Caliente cuenta con una piscina al aire libre, sauna, lavanderia
restaurante y un bar, los mismos que tienen una capacidad de 5 puestos en cada mesa, en la
que pueden degustar de las més creativas opciones gastrondmicas nacionales e

internacionales.

Dentro de esta area actualmente el Hotel Arena Caliente promociona la organizacion

de eventos sociales y recepciones.

En el &rea del restaurante en el Hotel Arena Caliente, los precios oscilan entre los
$4,99 y los $15,00 dependiendo de la clase de plato es decir entradas, ensaladas, sopas, platos

fuertes, postres, etc.

Servicios

Salon de recepciones

Restaurante

Servicio de bar

Zona Wifi

Figura9. Servicios del Hotel
Tomado de: Hotel Arena Caliente
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Tarifas
En el siguiente cuadro se detallan las tarifas que cobra el Hotel Arena Caliente por el

servicio de alojamiento, las tarifas estan dadas por tipo de habitacion:

Tabla 10.

Tarifas del hotel

Tarifas/ Acomodacion

Tipo de habitacion | N° Habitaciones Ta(re:f: dpéolgrr;osghe
Familiar 4 95
Triple 14 55
Doble 18 45
Matrimonial 6 35

Nota. Tomado de: “Hotel Arena Caliente, 2016.

1.2.3.4 Estructura administrativa.

La estructura del Hotel Arena Caliente es de tipo vertical, esta estructura le permite
mantener una comunicacion directa entre los niveles, sin embargo el hotel no cuenta con una
filosofia empresarial que permita al personal involucrarse en todo lo relacionado con la

cultura corporativa, es decir no estan en su totalidad comprometidos con las actividades y

funciones que la Gerencia determina.

1.2.3.4.1 Organigrama Estructural.

El organigrama del Hotel Arena Caliente se muestra en el siguiente gréfico:

35



Administrador

Area de Servicos Area Financiera

Ama de llaves Contador

Camareras

Seguridad

Figura 10. Organigrama Estructural
Adaptado de: Administracion Estratégica, por David, Fred, 2012

Gerencia General

La Gerencia General es el 6rgano supremo del Hotel Arena Caliente, esta conformada
en este caso por el propietario del Hotel, en él recae la responsabilidad y la toma de

decisiones de cada area del Hotel.

Area Administrativa

El &rea administrativa esti formada por el Administrador y Contador. La funcion de
ésta area es la gestion de la empresa en el area administrativa, contable, tributaria y Talento

Humano.
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Area de Servicios

El area de servicios estd conformada por las amas de llave, camareras y seguridad,
quienes se encargan de proveer a los huéspedes de todo el menaje necesario para el

alojamiento y de la seguridad de los huéspedes y sus pertenencias.

Area de Atencién al Cliente

Esta area esta conformada por la recepcion, quienes se encargan de recibir y acomodar
al huésped en las habitaciones, atender cualquier requerimiento de los huéspedes alojados en

el hotel y de la atencion telefonica en la recepcion.

1.2.3.5 Estructura operacional.

El Hotel Arena Caliente esta conformado de la siguiente manera:

Tabla 11.

Recursos Humanos

Hotel Arena Caliente

Gerente General Q)
Administrador Q)
Contador )
Recepcionistas 4)
Ama de llaves @)
Camareras (4)
Seguridad @)

Total Recurso Humano: (15)

Nota. Tomado de: “Hotel Arena Caliente, 2016.
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Proveedores: Los proveedores son aquellas personas o empresas que abastecen al

Hotel Arena Caliente, de todo lo necesario para desarrollar su actividad principal.

Hotel Arena Caliente cuenta con 15 proveedores frecuentes y 10 proveedores
eventuales, tiene como estrategia las relaciones con varios proveedores para cualquier tipo de
servicio o insumos con el fin de evitar la dependencia hacia un solo proveedor en vista de que

esto podria ocasionar problemas en la prestacion de los servicios del hotel.

Hotel Arena Caliente es considerado como un buen cliente ya que cumple con todos
los compromisos financieros frente a sus proveedores. En el siguiente cuadro se muestran los

proveedores mas importantes del Hotel de acuerdo al producto o servicio que entregan:

Tabla 12.
Proveedores del Hotel Arena Caliente

PRODUCTO/SERVICIO PROVEEDOR

Distribuidora Ruiz

Corporacion Favorita
La Fabril
Distribuidora Olmedo Arias
Xafed
Maxrad
Alimentos y Bebidas Ecuador Botling Company

Aguas de la Sierra
Pronaca

Frigorifico Santa Marina
Floralp

El Salinerito
Mercado Mayorista
Distribuidora Regina
Menaje para habitaciones Chaide & Chaide

Comercial Duque

Almacenes La Ganga

Créditos Econ6micos
Distribuidora Magda Espinoza

Remar

Electrodomésticos y equipos de oficina

Articulos de limpieza
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Arte y Muebles
Muebles El Hogar
Bxpomueble
Mueblesa

Muebles para habitaciones

Muebles para oficina y recepcién

Nota. Tomado de: “Hotel Arena Caliente, 2016.

Clientes: En el Hotel Arena Caliente, los clientes son quienes acceden al servicio de
hospedaje a través de reservas o quienes estan de paso por el cantén de General Villamil
Playas, ademas de esto estan los intermediarios conformados por las agencias de viaje que
ayudan al hotel a recomendar o a encontrar los clientes. En la siguiente tabla se muestran los

intermediarios mas representativos:

Tabla 13.

Intermediarios Hotel Arena Caliente

Establecimiento Representa
Carlos Colcha Cia. Ltda. C. C. & Travel Cia. Ltda.
Delgado Travel Viajes y Turismo Delegado Cia. Ltda.
Diamante Tours Diamante Tours Cia. Ltda.
Majes touring Majestouring Cia. Ltda.
Martha Mendosa Martha Mendosa Cia. Ltda.
Nevados Tur Nevados Tur Cia. Ltda.
Pier Tour Pier Tour Cia. Ltda.
Rio Tour Travel Rio Tour Travel Cia. Ltda.

Nota. Tomado de: “Hotel Arena Caliente, 2016.

Los huéspedes del Hotel Arena Caliente consideran que la atencion que brinda el hotel
es buena, sin embargo no se ofrece un servicio de preventa ni postventa que mida el nivel de

satisfaccion del cliente.
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Competencia: todas aquellas empresas que prestan el mismo servicio o realizan la

misma actividad de hospedaje para los clientes.

Hotel Arena Caliente tiene una alta competencia directa, esta es conformada por los
hostales y hoteles ubicados en Playas, en la siguiente tabla se muestra los hoteles, hoterias y

hostales que constituyen la competencia de la empresa:

Tabla 14.

Competencia del Hotel Arena Caliente, canton General Villamil, Playas

Hoteles Hosterias Hostales
Ana Bellavista Brisas del Pacifico
Arena Caliente Sinfonia del Mar Cabafa Tipica
Barrio Ecuador Cabafas Casa Playa Caracol
Castillo de Arena Cabarias el Jardin Cattan

Costa del Sol Playa Tropical El Descanso del Quijote
D’Laverdy Familiar Don Villo EL Gale6n

El Dorado Guayas y Quil El Pescador

El Tucano La Mia Casita El Rio

Jesus del Gran Poder

La Posada del Sueco

Estrella del Mar

La Terraza Los Patios James Timis
Las Redes Marinas Los Arcos
Luna Azul Mediterra Marianela
Marbella Mercy Mar Olas del Mar
Nathalie Palmetto Oro Azul
Nevada Puerto Faro Rico Mar
Novia del pacifico Sol de Playa Rustico
Playas Las cabafias del Malecon Sass
Rey David

Suites Romanos

Vista al Mar y Arena

Nota. Tomado de: Federacién Hotelera del Ecuador, 2004.
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La competencia que tiene la empresa es muy importante; por tanto Hotel Arena
Caliente debe mejorar y mantener la calidad de los servicios prestados a sus huéspedes, asi
como estar pendiente de las necesidades del mercado y de los cambios que suceden producto

de los cambios en relacion a la publicidad y mercadeo.

1.2.4 Analisis FODA.

La metodologia FODA es una herramienta de analisis que permite diagnosticar los
factores que afectan a una organizacion, mediante la investigacion de los ambitos interno y

externo.

El andlisis FODA se asemeja a una radiografia, las variables que forman parte del
analisis son dispuestas en una matriz de factores, para mediante la combinacion de fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas generar estrategias que permitan orientar la empresa,

sector u organizacion analizada.

Hoja de trabajo FODA

La hoja de trabajo FODA se compone de los siguientes puntos:

e Aspecto.- se refiere al ambito del andlisis puede ser interno 0 externo.

e Fuente de informacion.- de donde proviene la informacion usada para el analisis.

e Criterios.- la descripcion de la situacion analizada.

e Factores.- si el criterio corresponde a una fortaleza, debilidad, oportunidad o

amenaza.
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e Fuerza de impacto.- esta calificacion recae en la siguiente valoracion: 5 fuerza de
impacto alta, 3 fuerza de impacto baja, 1 fuerza de impacto baja, segun el criterio

del investigador.

Para el presenta caso la hoja de trabajo del aspecto interno es la siguiente:
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Tabla 15.

Hoja de trabajo FODA - aspecto interno

FUENTE DE FUERZA
ASPECTO INFORMAC ION CRITERIOS FACTORES IMPACTO
ANALISIS SITUACIONAL | Ausencia de Procesos Estratégicos DEBILIDAD 5
" Inexistencia manuales de
ANALISIS SITUACIONAL competencias en el Hotel DEBILIDAD 5
ANALISIS SITUACIONAL | Limitada gestion talento humano DEBILIDAD 5
) Cumplimiento de funciones del
ANALISIS SITUACIONAL |personal no es realizado por la| DEBILIDAD 5
gerencia
Administracion del hotel no realiza
ANALISIS SITUACIONAL |una adecuada gestion de servicio al | DEBILIDAD 5
cliente
S
5 ANALISIS SITUACIONAL | Estructura organizacional basica DEBILIDAD 3
z
ENCUESTA APLICADA A | Servicio de alimentacion no es
LOS HUESPEDES apropiado DEBILIDAD !
ENCUESTA APLICADA A | Infraestructura del hotel apropiada
LOS HUESPEDES para el turismo FORTALEZA 5
ANALISIS SITUACIONAL | Frecios promedios del Hotel Arena | coops) g7 5
Caliente en relacion a la competencia
ENCUESTA APLICADA A |Limpieza en las habitaciones e FORTALEZA 3

LOS HUESPEDES

instalaciones del hotel

Nota. Tomado de: Ambiente interno de la empresa, Hotel Arena Caliente, 2016.
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Tabla 16.

Hoja de trabajo FODA- aspecto externo

FUENTE FUERZA
ASPECTO INFORMACION CRITERIOS FACTORES IMPACTO
POLITICAS PUBLICAS Sf‘;;’lg del turismo es estratégico para | o pryNIDAD 5
Estado busca posicionar al turismo
POLITICAS PUBLICAS |internoy externo para incrementar OPORTUNIDAD 5
visitantes
MINISTERIO DE Incremento de visitantes
TURISMO internacionales OPORTUNIDAD 3
MINISTERIO DE L
% TURISMO Aplicacion Plandetur 2020 OPORTUNIDAD 3
4
|
|_
o ]
ANALISIS DEL L . L
CANTON PLAYAS Ubicacion y clima privilegiado OPORTUNIDAD 3
ANALISIS DEL Falta infraestructura de servicios
CANTON PLAYAS | bésicos AMENAZA 5
ANALISIS DEL Deficiencias en la educacion de los
CANTON PLAYAS habitantes del sector AMENAZA 5
ANALISIS . - .
SITUACIONAL Bajo crecimiento de la economia AMENAZA 5
ANALISIS .
SITUACIONAL Competencia desleal AMENAZA 3

Nota. Tomado de: Ambiente externo de la empresa, Hotel Arena Calientes, 2016.

Matriz de Impacto Interno

La matriz de impacto interno contiene la informacion ordenada segun la calificacion
obtenida por cada criterio y en base a esto se aplica un cddigo para distinguirla en las

posteriores matrices de aprovechabilidad y vulnerabilidad.



Tabla 17.

Matriz de impacto interno

CODIGO FORTALEZA CALIFICACION

Infraestructura del hotel apropiada para el
F1 5
turismo

- Precios promedios del Hotel Arena Caliente 5
en relacion a la competencia

Limpieza en las habitaciones e instalaciones

F3 3
del hotel
CODIGO DEBILIDAD CALIFICACION
D1 Ausencia de Procesos Estratégicos 5

Inexistencia manuales de competencias en el
D2 5
Hotel

D3 Limitada gestion talento humano 5

Cumplimiento de funciones del personal no
D4 5
es realizado por la gerencia

D5 Administracién del hotel no realiza una .
adecuada gestion de servicio al cliente

D6 Estructura organizacional basica 3

D7 Servicio de alimentaciéon no es apropiado 1

Nota. Tomado de: Hoja de Trabajo FODA, Hotel Arena Calientes, 2016.

Matriz de Impacto Externo

La matriz de impacto interno contiene la informacion ordenada segun la calificacion
obtenida por cada criterio y en base a esto se aplica un codigo para distinguirla en las

posteriores matrices de aprovechabilidad y vulnerabilidad.
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Tabla 18.

Matriz de impacto externo

CODIGO AMENAZA CALIFICACION

Al Falta infraestructura de servicios basicos 5

Deficiencias en la educacion de los habitantes

A2 del sector °

A3 Bajo crecimiento de la economia 5

A4 Competencia desleal 3
CODIGO OPORTUNIDAD CALIFICACION

01 Sector del turismo es estratégico para el pais 5

Estado buscaposicionaral turismo interno y
02 5
externo para incrementar visitantes

03 Incremento de visitantes internacionales 3
04 Aplicacion Plandetur 2020 3
05 Ubicacion y clima privilegiado 3

Nota. Tomado de: Hoja de trabajo FODA, Hotel Arena Calientes, 2016.

Matriz de Vulnerabilidad

La matriz de vulnerabilidad se construye con el cruce de las debilidades y amenazas:



Tabla 19.

Matriz de vulnerabilidad

Nota. Tomado de: Hotel Arena Calientes, 2016.

5 5 5 3
Deficiencias .
Falta Bajo TOTA | POSI
AMENAZAS . en la e . P
infraestructura s crecimiento | Competencia L CION
S educacion de
de servicios . dela desleal
basi los habitantes p
4sicos 5] e economia
Ausencia de Procesos
s Estratégicos s 3 1 1 10 4
Inexistencia manuales
5 | de competencias en el 3 5 5 3 16 1
Hotel
5 Limitada gestion 5 5 3 3 16 1
- talento humano
g Cumplimiento de
= funciones del personal
o g no es realizado por la 3 5 3 3 14 2
36 gerencia
m Administracién del
hotel no realiza una
g adecuada gestion de 3 3 3 3 12 3
servicio al cliente
3 Estructura 3 3 1 1 8 5
organizacional basica
Servicio de
1 alimentacién no es 3 3 1 1 8 5
apropiado
TOTAL 25 30 17 15
POSICION

En base a esta matriz se obtienen las debilidades y amenazas con mayor puntaje, por

lo tanto, tienen mayor incidencia en la conformacién de las estrategias para el Hotel Arena

Caliente:

47



Tabla 20.

Debilidades y amenazas de mayor impacto

CODIGO DEBILIDAD CALIFICACION
D2 Inexistencia manuales de competencias en el Hotel 16
D3 Limitada gestion talento humano 16
D4 Cumplimiento de funciones del personal no es 14
realizado por la gerencia
Administracion del hotel no realiza una adecuada
D5 i -~ . 12
gestion de servicio al cliente
D1 Ausencia de Procesos Estratégicos 10
D6 Estructura organizacional basica 8
D7 Servicio de alimentacion no es apropiado 8
CODIGO AMENAZA CALIFICACION
Deficiencias en la educacion de los habitantes del
A2 30
sector
Al Falta infraestructura de servicios basicos 25
A3 Bajo crecimiento de la economia 17
A4 Competencia desleal 15

Nota. Tomado de: Matriz de vulnerabilidad, Hotel Arena Calientes, 2016.

Matriz de Aprovechabilidad

La matriz de aprovechabilidad se construye con el cruce de las fortalezas y

oportunidades:




Tabla 21.

Matriz de aprovechabilidad

5 5 3

Al Limpieza en

Infraestructura| promedios pl )
FORTALEZAS del hotel del Hotel e TOTAL | POSICION

: habitaciones
apropiada Arena o
para el Caliente en |. .

turismo relacion a la Ittt o1z

del hotel

competencia

Sector del turismo es
estratégico para el pais

Estado busca posicionar al
5 | turismo interno y externo 5 5 3 13 1

g para incrementar visitantes
2
% 3 Incremento d_e visitantes 5 3 3 1 2
= internacionales
o
>
(@]
o
3 | Aplicacién Plandetur 2020 5 5 1 11 2
3 Ublca_lc!on y clima 5 3 1 9 3
privilegiado
TOTAL 25 23 11
POSICION 1 2 3

Nota. Tomado de: Matriz de aprovechabilidad, Hotel Arena Calientes, 2016.

En base a esta matriz se obtienen las fortalezas y oportunidades con mayor puntaje,

por lo tanto, tienen mayor incidencia en la conformacion de las estrategias son las siguientes:
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Tabla 22.

Fortalezas y oportunidades de mayor impacto

CODIGO FORTALEZA CALIFICACION
F1 . . 25
Infraestructura del hotel apropiada para el turismo
F2 Precios promedios del Hotel Arena Caliente en 23
relacion a la competencia
F3 Limpieza en las habitaciones e instalaciones del 11
hotel
CODIGO OPORTUNIDAD CALIFICACION
01 Sector del turismo es estratégico para el pais 13
Estado busca posicionar al turismo interno y
02 : . 13
externo para incrementar visitantes
03 Incremento de visitantes internacionales 11
04 Aplicacion Plandetur 2020 11
05 Ubicacién y clima privilegiado 9

Nota. Tomado de: Matriz de aprovechabilidad, Hotel Arena Calientes, 2016.
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CAPITULO I

Marco Metodoldgico

2.1 Tipo de investigacion

Es la herramienta técnica que tiene el investigador para obtener la informacién que
necesita para cumplir con los objetivos trazados y en base a estos determinar caminos de
solucion al problema investigado. Por lo tanto, de acuerdo a este criterio el disefio de la

investigacion es:

2.1.1 Investigacion descriptiva.

Corresponden a investigaciones que fundamenta su estudio en base a sus
componentes y miden conceptos en base al comportamiento de las variables de
investigacion. Este es el caso, el capital humano en el Hotel Arena Caliente y la relacion

con la calidad en el servicio que prestan a los visitantes.

2.1.2 Investigacion exploratoria.

Este tipo de estudio busca esclarecer un tema de investigacion del cual se tiene

pocas referencias practicas y existe una revision bibliografica. En este caso se aplica, ya

que no existen estudios sobre el capital humano y su relacion con la calidad en la atencion

al cliente en el Hotel Arena Caliente.
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2.2 Fuentes de informacion
2.2.1 Fuentes primarias.

Se establece a través de la ejecucion de la encuesta a las personas que se hospedan en

el Hotel Arena Caliente, con el fin de obtener la evaluacion del servicio al cliente.
2.2.2 Fuentes secundarias.

Son los libros, textos, documentos oficiales y paginas web de instituciones publicas y

privadas que ofrecen datos, informacion y estadisticas sobre el objeto de estudio.

2.3 Técnicas de recoleccion de datos

2.3.1 Encuestas.

El disefio seleccionado para el desarrollo de la encuesta se basa en los siguientes

factores e indicadores de atencion al cliente:

Tabla 23.

Disefio de la encuesta

Factores Indicadores

Segun su apreciacién el hotel cuenta con todas las instalaciones, facilidades y servicios que
necesita para disfrutar de su estadia.

Califique el servicio recibido durante su estadia en el hotel.

INFRAESTR
UCTURA

El servicio recibido fue rapido y oportuno.

La entrega de sus alimentos fue rapida.

Califique la presentacién de los empleados.

SERVICIO
ALIMENTACION

El restaurante ofrece variedad en el menu

La forma de pago es agil y confiable
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Factores Indicadores

Califique el aseo de la habitacién

o El hotel cuenta con la disponibilidad de Amenities (toalla, jabén, shampo, y otros) en la
= o
E habitacion.
o Predisposicion del personal a prestar ayuda en cualquier momento.
M
LéJ Seguridad para dejar sus pertenencias en la habitacion.
8 Ha sufrido algun tipo de perdida material durante su estadia.
@ Sinti6 seguridad del personal que realiza la limpieza de las habitaciones.
w
Indique el nivel de confianza para acudir al personal de botones cuando necesita ayuda o algo
en particular.
w . o .
oz Los colaboradores muestran informacion clara de los servicios que ofrece el hotel.
29
< 8 .
(ZD mm Califique las formas de pago.
»n O
@ LW .
Ihl_.l 14 El personal del hotel se muestra siempre amable.
n 2
z9Q
s (<f Los reclamos se solucionaron en un corto periodo de tiempo.
O
<k
Los empleados del hotel demuestran la capacidad de solucionar los problemas.
A su criterio, cual es la calificacién sobre el servicio al cliente en el hotel
Es importante que el personal que trabaja en el hotel, tenga una capacitacion en temas
relacionadas con atencion al cliente.
Su criterio, es importante que los empleados tengan experiencia sobre el trabajo que realiza
n Si tiene un problema o necesita ayuda, el personal del hotel le ayudara a resolverlo de
A ) .
Z;' inmediato
o El personal del hotel siempre esta atento a mis necesidades
w
z
g Si necesito algo al personal, me informan cuando cumpliran con ello.
[%2]
8 El personal del hotel siempre esta con una sonrisa y buena actitud
S _ , ,
5 Si el personal del hotel se compromete en hacer algo por mi , lo hara
(%]

En todo el tiempo de su estadia, recibié un servicio de calidad.

Los varios servicios que presta el hotel, son presentados desde el primer momento.

En el hotel me prestan una atencién personalizada

Si necesito algo en especial, que no se encuentra en el hotel, me ayudaran a conseguirlo

Existe rapidez en el momento del registro en el hotel

Nota. Tomado de: Disefio de la encuesta, 2016.
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2.4 Instrumentos de recoleccion de datos
2.4.1 Escala de medicion de la encuesta.

Segun Avila Baray (2006) “son instrumentos de investigacion que valoran cualidades,
emociones u opiiones”. En el caso de la investigacion de satisfaccion del cliente, se utilizo
una escala entre 1y 5 de calificacion, siendo 5 la calificacion mas alta que denominaremos
excelente y 1 la calificacion mas baja que la denominaremos malo, estableciendo las opciones

de respuesta de la siguiente manera:

Tabla 24.

Parametros de calificacion

Calificacion Parametro

5 Excelente

4 Muy bueno Ml?ntras
mas alto

3 Regular el
puntaje

2 Malo es mejor

1 Pésimo

Nota. Tomado de: “Introduccion a la metodologia de investigacion” por Avila Baray, 2006

2.5 Poblacion y Muestra

El grupo aevaluar lo constituyen los huéspedes del hotel, durante el transcurso de un
fin de semana; para seleccionar los participantes de la encuesta se selecciona segun el calculo

de la muestra. Como se determina a continuacion:

Z? p.qN
Z2p.q + Ne?’

donde:
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n = Tamafio de la muestra

N = Poblacion

Z = Nivel de confianza

p = probabilidad de ocurrencia

q = probabilidad de no ocurrencia

e = error de muestra

Para el objeto de la presente investigacion los datos para el calculo de la muestra son:

Para obtener el valor correspondiente de la poblacion de estudio, se multiplica la

capacidad maxima de alojamiento del hotel en el periodo de un mes que es 416 personas, por

el indice de ocupacion promedio del hotel que es 36%. Este resultado es igual a 150 personas.

N =150

Z=196

p=0,50

q=0,50

e=20,05

Remplazando los valores en la ecuacion tenemos una muestra de estudio de 74

personas
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CAPITULO 11
Analisis y presentacion de los resultados

3.1 Resultados de las encuestas

Factor Infraestructura

Pregunta N° 1: Segun su apreciacion el hotel cuenta con todas las instalaciones,

facilidades vy servicios que necesita para disfrutar de su estadia.

Tabla 25.

Hotel cuenta con instalaciones, facilidades y servicios
Rango de Calificacion Frecuencia Porcentaje
Calificacion Pésimo 14 18%
Calificacion Malo 13 18%
Calificacion Regular 16 22%
Calificacion Muy Bueno 19 26%
Calificacion Excelente 12 16%
Total 74 100%

Nota. Tomado de: Encuesta aplicada

= Calificacién Pésimo

¥ Calificacién Malo

= Calificacion Regular
Calificacion Muy Bueno

= Calificacién Excelente

Figura 11. Hotel cuenta con instalaciones, facilidades y servicios
Adaptado de: Encuestaaplicada, 2016
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En lo que respecta a la opinion de los huéspedes del hotel con relacion a las
instalaciones, facilidades y servicios, la calificacién de excelente y muy bueno, tiene un
porcentaje del 42%, siendo una de las fortalezas del Hotel Arena Caliente, que le va a

permitir incrementar la captacion de clientes.

Pregunta N° 2: Califique el servicio recibido durante su estadia en el hotel.

Tabla 26.

Servicio de calidad

Rango de Calificacion Frecuencia Porcentaje
Calificacion Pésimo 17 23%
Calificacion Malo 12 16%
Calificacién Regular 15 20%
Calificacion Muy Bueno 8 11%
Calificacion Excelente 22 30%
Total 74 100%

Nota. Tomado de: Encuesta aplicada

H Calificacién Pésimo

= Calificacién Malo
Calificacién Regular
Calificacién Muy Bueno

B Calificacién Excelente

Figura 12. En el hotel se recibe servicio de calidad
Adaptado de: Encuestaaplicada, 2016

El servicio que los huéspedes reciben en el hotel, refleja que la calificacion excelente

y muy buena tienen un porcentaje de 41% vy la calificacion malo y pésimo un porcentaje de
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39%; en esta pregunta podemos darnos cuenta la falencia que existe en la calidad del servicio

al cliente, por la falta de una adecuada gestion de talento humano, aunque exista una

diferencia minima entre las opiniones positivas y negativas presentadas, convirtiéndose en

una debilidad que puede influir negativamente en la captacion de los clientes del Hotel Arena

Caliente.

Factor Servicios de Alimentacion

Pregunta N° 3: El servicio recibido fue rapido y oportuno.

Tabla 27.
Rapidez en el servicio
Rango de Calificacion Frecuencia Porcentaje
Calificacion Pésimo 16 22%
Calificacion Malo 12 16%
Calificacion Regular 13 18%
Calificacion Muy Bueno 11 14%
Calificacion Excelente 22 30%
Total 74 100%

Nota. Tomado de: Encuesta aplicada

18%

Adaptado de: Encuestaaplicada, 2016

Figura 13. Rapidez en el servicio

B Calificacion Pésimo

= Calificacion Malo

Calificacion Regular

Calificacion Muy

Bueno

B Calificacion
Excelente
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En la rapidez del servicio de atencion por parte del personal del restaurant del Hotel
Arena Caliente, predomina la calificacion excelente y muy buena segun la opinion de los
huéspedes del hotel que participaron en la encuesta, en esta pregunta podemos darnos cuenta
que la atencion brindada por el personal es oportuna y nos ayudara a medir positivamente el

factor del servicio de alimentacion.

Pregunta N°4: La entrega de sus alimentos fue rapida.

Tabla 28.

Servicio de alimentacion rapida

Rango de Calificacion Frecuencia Porcentaje
Calificacion Pésimo 15 20%
Calificacion Malo 21 28%
Calificacion Regular 13 18%
Calificacion Muy Bueno 7 9%
Calificacion Excelente 18 25%
Total 74 100%

Nota. Tomado de: Encuesta aplicada

= Calificacion Pésimo

" Calificacién Malo
Calificacién Regular
Calificacién Muy Bueno

= Calificacion Excelente

Figura 14. Servicio de alimentacién rapida
Adaptado de: Encuestaaplicada, 2016




La rapidez en la entrega de alimentos, la calificacion excelente y muy buena tiene un
porcentaje de 33% Yy calificacion malo y pésimo de 48%. Este porcentaje contrasta
radicalmente con la atencion oportuna que brinda el personal del restaurant perjudicando la
imagen del hotel y, creando el malestar entre los huéspedes, convirtiéndose en una debilidad
ante sus competidores. Esto se debe a que los platos son preparados en el momento en que es
solicitado por el cliente y cada producto tiene su tiempo de coccion, elaboracién y montaje de

plato.

Pregunta N°5: Califique la presentacién de los empleados.

Tabla 29.

Presentacion de los empleados es impecable
Rango de Calificacion Frecuencia Porcentaje
Calificacion Pésimo 13 18%
Calificacion Malo 9 12%
Calificacion Regular 19 26%
Calificacion Muy Bueno 13 18%
Calificacion Excelente 20 26%
Total 74 100%

Nota. Tomado de: Encuesta aplicada
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= Calificaciéon Pésimo

= Calificacion Malo

= Calificaciéon Regular
Calificacion Muy Bueno

= Calificacién Excelente

Figura 15. Presentacion del hotel es impecable
Adaptado de: Encuestaaplicada, 2016

El 45% de los huéspedes del Hotel Arena Caliente la califican con excelente y muy buena,

la presentacion impecable de los trabajadores creando una buena imagen y efecto positivo que

ayuda a incrementar la confianza de las personas que utilizan este servicio.

Pregunta N° 6: El restaurante ofrece variedad en el mend.

Tabla 30.

Variedad en el menu
Rango de Calificacion Frecuencia Porcentaje
Calificacion Pésimo 12 16%
Calificacion Malo 16 22%
Calificacion Regular 8 11%
Calificacion Muy Bueno 18 24%
Calificacion Excelente 20 27%
Total 74 100%

Nota. Tomado de: Encuesta aplicada
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Figura 16. Variedad en el menu
Adaptado de: Encuestaaplicada,

2016

= Calificacién Pésimo

u Calificacién Malo
Calificacién Regular
Calificacion Muy Bueno

= Calificacion Excelente

La diversidad del mend en el restaurante del hotel, tiene la calificacion excelente y

muy buena con un porcentaje del 45%; porcentaje que concuerda con la pulcritud de los

trabajadores y la atencién que se brinda, lo que aparenta ser una debilidad en la demora de

entrega de los alimentos, analizando el conjunto de este factor podemos observar que el

objetivo del hotel es brindar a sus huéspedes comida preparada en el momento en que es

solicitada, favoreciendo asi la buena imagen

del hotel.

Pregunta N°7: La forma de pago es agil y confiable.

Tabla 31.

Forma de pago agil

Rango de Calificacion Frecuencia Porcentaje
Calificacion Pésimo 11 15%
Calificacion Malo 12 16%
Calificacion Regular 12 16%
Calificacion Muy Bueno 13 18%
Calificacion Excelente 26 35%
Total 74 100%

Nota. Tomado de: Encuesta aplicada
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Figura 17. Forma de pago agil
Adaptado de: Encuestaaplicada, 2016

= Calificacién Pésimo

= Calificacién Malo

= Calificacion Regular
Calificacion Muy Bueno

m Calificacién Excelente

El hotel cuenta con todas las facilidades para agilitar los procesos correspondientes a la

cancelacion de los servicios utilizados durante la estadia en el hotel, convirtiéndose en una de

las fortalezas que le permitirdn seguir creciendo de manera sustentada en el tiempo.

Factor: Servicio de Botones

Pregunta N° 8: Califique el aseo de la habitacion.

Tabla 32.
Limpieza de la habitacién

Rango de Calificacion Frecuencia Porcentaje
Calificacion Pésimo 15 20%
Calificacion Malo 13 17%
Calificacion Regular 10 14%
Calificacién Muy Bueno 10 14%
Calificacion Excelente 26 35%
Total 74 100%

Nota. Tomado de: Encuesta aplicada
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= Calificacion Pésimo

u Calificacién Malo

= Calificacién Regular
Calificacion Muy Bueno

= Calificacion Excelente

Figura 18. Limpieza de la habitacion
Adaptado de: Encuestaaplicada, 2016

En el resultado de esta encuesta podemos observar que el servicio de botones,
especificamente en la limpieza de las habitaciones, es calificada por el 49% de los huéspedes
como excelente y muy buena, lo que nos permite crear una buena imagen y aprovechar

positivamente la infraestructura con la que cuenta el hotel.

Pregunta N°9: El hotel cuenta con la disponibilidad de Amenities (toalla, jabon,

shampoo, Yy otros) en la habitacion.

Tabla 33.

Disponibilidad de Amenities
Rango de Calificacion Frecuencia Porcentaje
Calificacion Pésimo 13 18%
Calificacion Malo 11 15%
Calificacion Regular 12 16%
Calificaciéon Muy Bueno 10 14%
Calificacion Excelente 28 37%
Total 74 100%

Nota. Tomado de: Encuesta aplicada
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= Calificacion Pésimo

H Calificaciéon Malo

= Calificacion Regular
Calificacion Muy Bueno

= Calificacion Excelente

Figura 19. Disponibilidad de Amenities
Adaptado de: Encuestaaplicada, 2016

En este punto podemos analizar que el servicio de botones mantiene una buena

presentacion de las instalaciones del hotel, que se complementa positivamente con el aseo de

las habitaciones logrando asi un ambiente agradable para el huesped.

Pregunta N° 10: Predisposicion del personal a prestar ayuda en cualquier momento.

Tabla 34.

Predisposicion del personal para ayudar

Rango de Calificacion Frecuencia Porcentaje
Calificacion Pésimo 15 20%
Calificacion Malo 13 18%
Calificacion Regular 16 22%
Calificacién Muy Bueno 11 15%
Calificacion Excelente 19 25%
Total 74 100%

Nota. Tomado de: Encuesta aplicada
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22%

= Calificacién Pésimo

= Calificacién Malo
Calificacion Regular
Calificacién Muy Bueno

= Calificacion Excelente

Figura 20. Predisposicion del personal para ayudar
Adaptado de: Encuestaaplicada, 2016

Con el resultado de la encuesta en esta pregunta podemos observar que los huéspedes

del Hotel Arena Caliente tienen igualdad de criterio tanto positivo como negativo ante la

disposicion del personal del servicio de botones en prestar ayuda ante cualquier situacién que

se les presente, lo que denota la falta de capacitacion y la inexistencia de manuales de

competencias, convirtiéndose en una debilidad ante nuestros competidores.

Pregunta N° 11: Seguridad para dejar sus pertenencias en la habitacion.

Tabla 35.

Seguridad al dejar pertenencias en el hotel

Rango de Calificacion Frecuencia Porcentaje
Calificacion Pésimo 15 20%
Calificacion Malo 14 19%
Calificacién Regular 11 24%
Calificacion Muy Bueno 14 11%
Calificacion Excelente 20 26%
Total 74 100%

Nota. Tomado de: Encuesta aplicada

66



= Calificacion Pésimo

= Calificacion Malo
Calificacién Regular
Calificacion Muy Bueno

= Calificacién Excelente

Figura 21. Seguridad al dejar pertenencias en el hotel
Adaptado de: Encuestaaplicada, 2016

El 39% de los huéspedes han calificado con Malo y Pésimo la seguridad que tienen al
dejar sus pertenencias, lo que afecta directamente en la imagen del Hotel Arena Caliente,
convirtiéndose en una debilidad que no le permite al hotel poder incrementar la captacion de
clientes, por lo que en nuestro andlisis se recomienda la implementacion de un circuito
cerrado con camaras de vigilancia en puntos estratégicos que permitan darle mayor seguridad

a los huéspedes.

Pregunta N° 12: Ha sufrido algin tipo de perdida material durante su estadia.

Tabla 36.

Huésped ha sufrido pérdida material durante su estadia
Rango de Calificacion Frecuencia Porcentaje
Calificacién Pésimo 15 20%
Calificacién Malo 15 20%
Calificacién Regular 12 16%
Calificacién Muy Bueno 13 18%
Calificacion Excelente 19 26%
Total 74 100%

Nota. Tomado de: Encuesta aplicada
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Figura 22. Huésped ha sufrido pérdida material durante su estadia
Adaptado de: Encuestaaplicada, 2016

Esta pregunta va relacionada directamente a la pregunta anterior y nos permite
reforzar la inseguridad que sienten los huéspedes dentro del hotel a pesar de no haber sufrido
pérdidas materiales, lo que no permite incrementar favorablemente la afluencia de turistas

dentro de las instalaciones.

Pregunta N° 13: Sintié seguridad del personal que realiza la limpieza de la

habitaciones.

Tabla 37.

Confianza en el personal de limpieza

Rango de Calificacion Frecuencia Porcentaje
Calificacion Pésimo 16 22%
Calificacion Malo 12 16%
Calificacion Regular 13 18%
Calificacién Muy Bueno 11 15%
Calificacion Excelente 22 30%
Total 74 100%

Nota. Tomado de: Encuesta aplicada



= Calificaciéon Pésimo
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Figura 23. Confianza en el personal de limpieza
Adaptado de: Encuestaaplicada, 2016

En este punto medimos la confianza que tienen los huéspedes con respecto al personal
que ingresa a las habitaciones con motivo de realizar la limpieza, encontrando el porcentaje
mayor en la calificacion Excelente y Muy Bueno con 45%, lo que nos permite definir de

mejor forma el sistema de seguridad a implementarse en el Hotel Arena Caliente.

Pregunta N° 14: Indique el nivel de confianza para acudir al personal de botones

cuando necesita ayuda o algo en particular.

Tabla 38.
Confianza para acudir al personal de botones

Rango de Calificacion Frecuencia Porcentaje
Calificacion Pésimo 16 22%
Calificacion Malo 13 17%
Calificacion Regular 7 9%
Calificacion Muy Bueno 16 22%
Calificacion Excelente 22 30%
Total 74 100%

Nota. Tomado de: Encuesta aplicada
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Figura 24. Confianza para acudir al personal de botones
Adaptado de: Encuestaaplicada, 2016

El 52% de los huéspedes otorgan una calificacion positiva entre Excelente y Muy
Bueno a la asistencia brindada por el personal de botones, lo que nos permite observar la

predisposicion y buena voluntad de todo el personal que labora dentro del Hotel Arena

Caliente, de igual manera se sugiere capacitar permanentemente a todo el personal en servicio

y atencion al cliente, para que el mismo se encuentre apto y calificado para atender de mejor

manera los requerimientos de los huéspedes.

Factor: Personal de recepcion

Pregunta N° 15: Los colaboradores muestran informacion clara de los servicios que

ofrece el hotel.

Tabla 39.

Informacion clara de los servicios que ofrece el hotel
Rango de Calificacion Frecuencia Porcentaje
Calificacion Pésimo 15 20%
Calificacion Malo 14 19%
Calificacion Regular 9 12%
Calificacion Muy Bueno 14 19%
Calificacion Excelente 22 30%
Total 74 100%

Nota. Tomado de: Encuesta aplicada
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Figura 25. Informacidn clara de los servicios que ofrece el hotel
Adaptado de: Encuestaaplicada, 2016

El 49 % de los huéspedes califican con Excelente y Muy Bueno la informacion

entregada por el personal del area de recepcion. Este factor positivo le ayuda al huésped

poder disfrutar mejor de las instalaciones durante su estadia en el hotel y sus alrededores.

Pregunta N° 16: Califique las formas de pago.

Tabla 40.

El hotel cuenta con diferentes formas de pago
Rango de Calificacion Frecuencia Porcentaje
Calificacion Pésimo 13 18%
Calificacion Malo 15 20%
Calificacion Regular 12 16%
Calificacién Muy Bueno 13 18%
Calificacion Excelente 21 28%
Total 74 100%

Nota. Tomado de: Encuesta aplicada
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Figura 26. El hotel cuenta con diferentes formas de pago
Adaptado de: Encuestaaplicada, 2016

Al consultar a los huéspedes del hotel sobre la diversas formas de pago, con la cual se
puede cancelar los servicios que ofrece el hotel tanto en alojamiento como en alimentacién, el
46 % de los encuestados otorgaron la calificacion entre excelente y muy buena; a pesar de
esta calificacion los huéspedes sugerian un sistema que les permita realizar reservaciones y

pagos en linea, para que de esta forma puedan optimizar el tiempo durante su estadia.

Pregunta N° 17: El personal del hotel se muestra siempre amable

Tabla 41.

Amabilidad del personal

Rango de Calificacion Frecuencia Porcentaje
Calificacion Pésimo 9 12%
Calificacién Malo 14 19%
Calificacién Regular 15 20%
Calificacién Muy Bueno 19 26%
Calificacion Excelente 17 23%
Total 74 100%

Nota. Tomado de: Encuesta aplicada
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26%

Adaptado de: Encuestaaplicada, 2016

20%

Figura 27. Amabilidad del personal
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Calificacion Muy Bueno

B Calificacion Excelente

La amabilidad del personal de recepcion se valora con esta pregunta, las respuestas

obtenidas en la calificacion excelente y muy buena es 49% y la calificacion mala y pésima es

31%. Esta diferencia es los porcentajes establece que el personal del hotel trabaja con

amabilidad, Hay que poner mucha atencion en esta parte, y corregir ciertos errores, ya que la

atencion y el servicio al cliente es lo mas importante, incluso es la mejor publicidad la de

boca en boca.

Factor: Administracion

Pregunta N° 18: Los reclamos se solucionaron en un corto periodo de tiempo.

Tabla 42.

Reclamos son solucionados en el menor tiempo

Rango de Calificacion Frecuencia Porcentaje
Calificacién Pésimo 18 25%
Calificacion Malo 9 12%
Calificacion Regular 14 19%
Calificacion Muy Bueno 9 12%
Calificacion Excelente 24 32%
Total 74 100%

Nota. Tomado de: Encuesta aplicada
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Figura 28. Reclamos son solucionados en el menor tiempo
Adaptado de: Encuesta aplicada, 2016

No todo el personal esta preparado para dar una rapida solucion a los distintos
problemas que se podrian presentar con los huéspedes, por la tanto al igual que la pregunta
anterior se debe capacitar a los empleados y luego hacer un estudio para seleccionar a los que

verdaderamente estén preparados y tengan el perfil para ese puesto.

Factor: Servicios generales

Pregunta N°19: Los empleados del hotel demuestran la capacidad de solucionar los

problemas.

Tabla 43.

Personal del hotel resuelve problemas
Rango de Calificacion Frecuencia Porcentaje
Calificacion Pésimo 13 18%
Calificacion Malo 8 11%
Calificacion Regular 11 15%
Calificacion Muy Bueno 18 24%
Calificacion Excelente 24 32%
Total 74 100%

Nota. Tomado de: Encuesta aplicada
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Figura 29. Personal del hotel resuelve problemas
Adaptado de: Encuestaaplicada, 2016

Aqui los encuestados tienen una mejor perspectiva en cuanto a resolver problemas
dado que cerca del 60% aprueba la labor de los trabajadores en este tema, debiendo tener en
consideracion que los trabajadores del hotel no van a poder resolver por si solos los

problemas que estén fuera de su alcance.

Pregunta N°20: A su criterio, cual es la calificacion sobre el servicio al cliente en el

hotel

Tabla 44.
Calificacion del servicio por estadia en el hotel

Rango de Calificacion Frecuencia Porcentaje
Calificacion Pésimo 12 16%
Calificacion Malo 13 18%
Calificacién Regular 18 24%
Calificaciéon Muy Bueno 10 14%
Calificacién Excelente 21 28%
Total 74 100%

Nota. Tomado de: Encuesta aplicada
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Figura 30. Calificacion del servicio por estadia en el hotel
Adaptado de: Encuestaaplicada, 2016

El servicio del hotel también debe mejorar ya que nos encontramos con el 66% que
aprueban de forma regular a excelente por lo tanto también en lo que corresponde a ama de
llaves y personal de habitacion hay que ensefiar como tratar al huésped y arreglar bien las

habitaciones.

Pregunta N°21: Es importante que el personal que trabaja en el hotel, tenga una

capacitacion en temas relacionadas con atencion al cliente.

Tabla 45.

Capacitacion adecuada para personal del hotel
Rango de Calificacion Frecuencia Porcentaje
Calificacion Pésimo 10 14%
Calificacion Malo 7 9%
Calificacion Regular 8 11%
Calificacion Muy Bueno 24 32%
Calificacion Excelente 25 34%
Total 74 100%

Nota. Tomado de: Encuesta aplicada
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32%

Adaptado de: Encuestaaplicada, 2016
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Figura 31. Capacitacion adecuada para personal del hotel

El 77% de los huéspedes aprueban de forma regular a excelente la capacitacion
adecuada de los trabajadores en temas relacionados a su respectivo trabajo sin embargo es
necesario que cada cierto tiempo la empresa tenga entrenamiento adecuado a su personal ,

para que este continlie creciendo en conjunto.

Pregunta N° 22: Su criterio, es importante que los empleados tengan experiencia

sobre el trabajo que realiza.

Tabla 46.

Conocimiento previo del personal del hotel
Rango de Calificacion Frecuencia Porcentaje
Calificacion Pésimo 8 11%
Calificacion Malo 7 9%
Calificacion Regular 10 14%
Calificacion Muy Bueno 20 27%
Calificacion Excelente 29 39%
Total 74 100%

Nota. Tomado de: Encuesta aplicada
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Figura 32. Conocimiento previo del personal del hotel
Adaptado de: Encuestaaplicada, 2016

El tema de la experiencia para el personal del hotel a opinién de los encuestados,
determina que la calificacion excelente y muy buena es 66% y la calificacion mala y pésima

es 20%.

Pregunta N° 23 Si tiene un problema o necesita ayuda, el personal del hotel le

ayudara a resolverlo de inmediato.

Tabla 47.

Personal del hotel resuelve problemas
Rango de Calificacion Frecuencia Porcentaje
Calificacién Pésimo 14 19%
Calificacion Malo 11 15%
Calificacion Regular 13 17%
Calificacion Muy Bueno 17 23%
Calificacion Excelente 19 26%
Total 74 100%

Nota. Tomado de: Encuesta aplicada
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Figura 33. Personal del hotel resuelve problemas
Adaptado de: Encuestaaplicada, 2016

En este tema se nos indica que el 66% de los encuestados dan un trato de regular a
excelente en atencion al cliente para resolver problemas que podrian presentarse , siempre y
cuando esten al alcance de los mismos de igual la empresa debera capacitarlos cada cierto

tiempo.

Pregunta N° 24: El personal del hotel siempre esta atento a mis necesidades.

Tabla 48.

Personal del hotel esta atento a necesidades del huésped
Rango de Calificacion Frecuencia Porcentaje
Calificacion Pésimo 14 19%
Calificacién Malo 13 18%
Calificacién Regular 16 22%
Calificacion Muy Bueno 19 25%
Calificacion Excelente 12 16%
Total 74 100%

Nota. Tomado de: Encuesta aplicada
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Figura 34. Personal del hotel esta atento a necesidades del huésped
Adaptado de: Encuestaaplicada, 2016

La mayoria de los encuestados han aprobado al personal en cuanto a la atencién de las
necesidades del huésped lo cual nos indica que estan capacitados y motivados para desarrollar

y llevar s cabo su funcién dando un buen trato pero nos estan 100% motivados lo cual habria

que tratar y prestar atencion.

Pregunta N° 25: Si necesito algo al personal, me informan cuando cumplirdn con ello.

Tabla 49.

Personal del hotel brinda informacién exacta al huésped
Rango de Calificacion Frecuencia Porcentaje
Calificacién Pésimo 9 12%
Calificacion Malo 7 9%
Calificacion Regular 19 26%
Calificacién Muy Bueno 13 18%
Calificacion Excelente 26 35%
Total 74 100%

Nota. Tomado de: Encuesta aplicada
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Figura 35. Personal del hotel brinda informacion exacta al huésped
Adaptado de: Encuestaaplicada, 2016

La opinion de los huéspedes del hotel referente a la informacion solicitada refleja que
la calificacion excelente y muy buena obtiene un porcentaje de 53% Y la calificacion mala y

pésima otorga un porcentaje de 21%.

El personal que trabaja dia a dia en el hotel esta lo suficientemente capacitado y

motivado para desarrollar su funcion con la mejor calidad y eficiencia posible.

Como resultado podemos ver que los empleados se encuentren satisfechos, la misma
satisfaccion repercutira en forma directa hacia el huésped, porque de esta forma habrd menos
posibilidades de que el mismo trasmita su estado de animo o inconvenientes que puede tener

dentro de la organizacion

Pregunta N° 26: El personal del hotel siempre esta con una sonrisa y buena actitud

Tabla 50.

Personal del hotel muestra interés en servir al huésped
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Rango de Calificacion Frecuencia Porcentaje
Calificacién Pésimo 11 15%
Calificacion Malo 18 24%
Calificacion Regular 15 20%
Calificacién Muy Bueno 8 11%
Calificacion Excelente 22 30%
Total 74 100%

Nota. Tomado de: Encuesta aplicada

20%

Adaptado de: Encuestaaplicada, 2016
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Figura 36. Personal del hotel muestra interés en servir al huésped

La cordialidad del personal del hotel, segin la opinion de los huéspedes refleja que la

calificacion excelente y muy buena obtiene un porcentaje de 41% Yy la calificacion mala y

pésima tiene un porcentaje de 41%; en esta pregunta existe una igualdad en las opiniones

positiva y negativa sobre la cordialidad del personal del hotel.

Los huéspedes del hotel percibieron una actitud amable y atenta por parte del
personal. La empatia del personal que presta los servicios en el hotel es el aspecto mas
importante en la percepcion de la calidad que tienen los visitantes, es decir, mientras mejor

sea el trato hacia los huéspedes mayor sera la calidad general que perciban del servicio

Pregunta N° 27: Si el personal del hotel se compromete en hacer algo por mi, lo hara.
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Tabla 51.
Compromiso del personal del hotel

Rango de Calificacion Frecuencia Porcentaje
Calificacion Pésimo 12 16%
Calificacion Malo 17 23%
Calificacion Regular 9 12%
Calificacion Muy Bueno 15 20%
Calificacion Excelente 21 29%
Total 74 100%

Nota. Tomado de: Encuesta aplicada

u Calificacién Pésimo

= Calificacién Malo
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B Calificacién Excelente

Figura 37. Compromiso del personal del hotel
Adaptado de: Encuestaaplicada, 2016

El cumplimiento de las promesas en realidad en el Hotel Arena Caliente, segun la
opinion de los huéspedes tiene una calificacion excelente y muy buena de 49%y la
calificacion mala y pésima es 39%; por lo tanto, el personal del hotel cumple con las

promesas de servicio y atencion en los requerimientos a los huéspedes.

La atencién de los huéspedes involucra a todas las areas que tienen contacto con el
huésped, es eficaz el esfuerzo porque todas las personas involucradas logran una sola unidad

buscando un objetivo en comin, que es la satisfaccion de las necesidades y demandas de los
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huéspedes. Para proporcionar un servicio de calidad es necesario igualar y superar las

expectativas que los huéspedes tienen o perciben con respecto al servicio brindado.

Pregunta N° 28: En todo el tiempo de su estadia, recibio un servicio de calidad.

Tabla 52.

Huésped recibe en todo momento servicio de calidad

Rango de Calificacion Frecuencia Porcentaje
Calificacion Pésimo 13 18%
Calificacion Malo 10 14%
Calificacion Regular 14 19%
Calificacion Muy Bueno 17 23%
Calificacion Excelente 20 26%
Total 74 100%

Nota. Tomado de: Encuesta aplicada

H Calificacién Pésimo

= Calificacién Malo

H Calificacion Regular
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Figura 38. Hueésped recibe en todo momento servicio de calidad
Adaptado de: Encuestaaplicada, 2016
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La efectividad en el servicio al cliente durante la estadia del huésped en el hotel, segun

la opinion de los encuestados la calificacion excelente y muy buena obtiene un porcentaje de

49%y la calificacion malo y pésimo otorga un porcentaje de 32% que valoran negativamente

la efectividad en el servicio al cliente.

La excelencia del servicio depende en gran medida del factor humano, al igual que

una exigencia mayor de simpatia, amabilidad y capacidad de adaptacion a las demandas

exigidas por los huéspedes. El hotel se preocupa por perfeccion en atencién al huésped,

servirle, atenderlo, conocer sus preferencias.

Pregunta N°29: Los varios servicios que presta el hotel, son presentados desde el

primer momento.

Tabla 53.

Los servicios prestados en el hotel son presentados correctamente

Rango de Calificacion Frecuencia Porcentaje
Calificacion Pésimo 14 19%
Calificacion Malo 9 12%
Calificacion Regular 13 18%
Calificaciéon Muy Bueno 13 18%
Calificacion Excelente 25 33%
Total 74 100%

Nota. Tomado de: Encuesta aplicada
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Figura 39. Los servicios prestados en el hotel son presentados

correctamente
Adaptado de: Encuestaaplicada, 2016

La forma en la cual el personal pone a disposicion de los huéspedes los servicios con
los que cuenta el hotel, segin la opinion de los encuestados tiene una calificacion excelente y

muy buena de 51% vy calificacion malo y pésimo de 31%.

Son diversos los aspectos que intervienen al momento de brindar una imagen
corporativa de excelencia. Sus herramientas pueden ser tanto la infraestructura, el recurso
técnico como el humano, pero es precisamente este Ultimo en donde se articula la percepcion

positiva de verdadera calidad profesional.

Pregunta N° 30: En el hotel me prestan una atencion personalizada.

Tabla 54.

En el hotel brindan servicio personalizado
Rango de Calificacion Frecuencia Porcentaje
Calificacion Pésimo 13 18%
Calificacion Malo 15 20%
Calificacion Regular 14 19%
Calificacion Muy Bueno 10 13%
Calificacion Excelente 22 30%
Total 74 100%

Nota. Tomado de: Encuesta aplicada
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Figura 40. En el hotel brindan servicio personalizado
Adaptado de: Encuestaaplicada, 2016

La personalizacion en el servicio al huésped una calificacion excelente y muy buena
de 43% y calificacion malo y pésimo de 38%. Existe una diferencia de 5% entre la

calificacién positiva y negativa, lo que hace dificil mencionar si es un factor positivo para el

hotel.

Pregunta N° 31: Si necesito algo en especial, que no se encuentra en el hotel, me

ayudaran a conseguirlo.

Tabla 55.

Huésped sabe que el hotel le proporcionara lo que necesite
Rango de Calificacion Frecuencia Porcentaje
Calificacion Pésimo 12 16%
Calificacion Malo 13 18%
Calificacién Regular 14 19%
Calificacion Muy Bueno 15 20%
Calificacion Excelente 20 27%
Total 74 100%

Nota. Tomado de: Encuesta aplicada
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Figura 41. Huésped sabe que el hotel le proporcionara lo que necesite
Adaptado de: Encuestaaplicada, 2016

La disposicion para ayudar a los huéspedes por parte del personal que labora en el
hotel tiene una calificacion excelente y muy buena de 47% y calificacion malo y pésimo de
34%. La satisfaccion de los requerimientos del huésped depende de la cooperacion conjunta

de todos los integrantes del hotel, con la finalidad de lograr lo solicitado.

Pregunta N° 32: Existe rapidez en el momento del registro en el hotel.

Tabla 56.

Rapidez del registro en el hotel
Rango de Calificacion Frecuencia Porcentaje
Calificacion Pésimo 6 8%
Calificacion Malo 22 30%
Calificacién Regular 20 27%
Calificacién Muy Bueno 8 11%
Calificacion Excelente 18 24%
Total 74 100%

Nota. Tomado de: Encuesta aplicada
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Figura 42. Rapidez del registro en el hotel
Adaptado de: Encuestaaplicada, 2016

La rapidez para el registro del huésped en hotel, tiene una calificacion excelente y
muy buena de 35% y calificacion malo y pésimo de 38%. Este factor consultado tiene un

mayor criterio negativo segun la opinion de los encuestados.

Con la informacion mencionada en la encuesta se establece el analisis de los

indicadores de la encuesta son los siguientes:

e Excelente
e Muy bueno

I Positivo

[ Negativo |Jm

® Pesimo




Tabla 57.
Presentacion de

resultados de los indicadores

\
) Calificacion Calificacion Calificacion
Factores Indicadores I —
Positiva Neutra Negativa
E < Segln su apreciacion el hotel cuenta con todas las instalaciones, facilidades y servicios que 42% 2206 36%
a 0:): necesito para disfrutar de mis vacaciones.
S
=5 Califique el servicio recibido durante su estadia en el hotel. 41% 20% 39%
% El servicio recibido fue rapido y oportuno. 45% 17% 38%
OO . -
5 &E) La entrega de sus alimentos fue rapida. 33% 19% 48%
=
>z . .
% L Califique la presentacion de los empleados. 44% 26% 30%
P
wn z -
3 El restaurante ofrece variedad en el menu. 45% 25% 30%
< La forma de pago es &gil y confiable. 53% 16% 31%
Califique el aseo de la habitacion. 49% 13% 38%
El h_ote_ll cuenta con la disponibilidad de Amenities (toalla, jabdn, shampo, y otros) en la 520 15% 33%
%) habitacion.
z
o) Predisposicion del personal a prestar ayuda en cualquier momento. 38% 24% 38%
o
m Seguridad para dejar sus pertenencias en la habitacion. 37% 24% 39%
w
a
o Ha sufrido algin tipo de pérdida material durante su estadia. 44% 16% 40%
o
E Sinti6 seguridad del personal que realiza la limpieza de las habitaciones. 38% 17% 45%
L
(2]
Indique el nivel de confianza para acudir al personal de botones cuando necesita ayuda o algo en 520 9% 39%
particular.
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\
Calificacion Calificacion | Calificacion

Factores Indicadores
Positiva Neutra Negativa
'-5 > Los colaboradores muestran informacion clara de los servicios que ofrece el hotel. 49% 12% 39%
23
Za Califique las formas de pago. 46% 16% 38%
O w
n O
oW )
g_J o El personal del hotel se muestra siempre amable 49% 20% 31%
o
22
P 5 Los reclamos se solucionaron en un corto periodo de tiempo 45% 19% 36%
2 g
a
<
Los empleados del hotel demuestran la capacidad de solucionar los problemas 56% 5% 39%
A su criterio, cual es la calificacion sobre el servicio al cliente en el hotel 42% 24% 34%
o Es |r_nportante que el_'persor_lal que trabaja en el hotel, tenga una capacitacion en temas 64% 13% 23%
?EI relacionadas con atencion al cliente.
i
Z Su criterio, es importante que los empleados tengan experiencia sobre el trabajo que realiza 66% 14% 20%
|
)
U) - - - - -
o Si tiene un problema o necesita ayuda, el personal del hotel le ayudara a resolverlo de inmediato 49% 17% 34%
@)
&
w El personal del hotel siempre esté atento a mis necesidades 41% 22% 37%
wn
Si necesito algo al personal, me informan cuando cumpliran con ello 53% 26% 21%
El personal del hotel siempre esta con una sonrisa y buena actitud 41% 18% 41%
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\
Calificacion Calificacion | Calificacion

Factores Indicadores
Positiva Neutra Negativa
Si el personal del hotel se compromete en hacer algo por mi, lo hard. 49% 12% 39%
En todo el tiempo de su estadia, recibié un servicio de calidad. 49% 19% 32%
Los varios servicios que presta el hotel, son presentados desde el primer momento 51% 18% 31%
En el hotel me prestan una atencidn personalizada. 43% 19% 38%
Si necesito algo en especial, que no se encuentra en el hotel, me ayudaran a conseguirlo 47% 19% 34%
Existe rapidez en el momento del registro en el hotel 35% 27% 38%

Nota. Tomado de: Encuesta aplicada
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36% de calificacion negativa. Los indicadores con una calificacion por debajo del promedio

El promedio de calificacion general de la encuesta es 45% de calificacion positiva y

son los siguientes:

v

<]

SN N N O N N S N NN

AN

El hotel cuenta con todas las instalaciones, facilidades y servicios que necesito
para disfrutar de mis vacaciones

En todo momento, en todos los lugares del hotel recibo un servicio de calidad

El personal del hotel siempre esta con una sonrisa en el rostro; se muestra
interesado por servir a los huéspedes

El personal del hotel me presta una atencion especial

Existe rapidez en el momento del registro en el hotel

El servicio de atencion por parte del personal es rapido.

La entrega de la alimentacién es réapida.

La forma de pago es agil

La habitacion se encuentra siempre limpia.

Existe disponibilidad de utensilios (toalla, jabdn, shampo, y otros).

El personal se encuentra dispuesto a ayudar en cualquier momento.

Las personas demuestran seguridad al dejar sus pertenencias.

Ha sufrido pérdidas materiales y econdémicas en el hotel durante su estadia.
Cuando necesito ayuda o algo en particular, siento toda la confianza de acudir al
personal de limpieza para que se haga cargo de mi asunto

El hotel cuenta con diferentes formas de pago.

Los reclamos fueron solucionados en el menor tiempo.

A su criterio cual es su calificacion del servicio obtenido en su estadia en el
hotel

En estos indicadores de calificacion inferior al promedio se debe desarrollar

actividades de mejora, para que el Hotel Arena Caliente tenga una mejor percepcion de sus

visitantes. Ese aspecto se detalla en el capitulo siguiente.
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En lo que respecta a la calificacién de los factores de anélisis, estos se agrupan segun

la calificacion recibida por el grupo de indicadores respectivo, de esta manera se determina lo

siguiente:
P oy . ® Excelente
OSitivo (VI
. * Malo
Negativo |Kues
Tabla 58.

Presentacion de resultados de los factores

Factor Calificacion Positiva Calificacion negativa
Infraestructura 41,5% 37,5%
Servicio de alimentacion 44% 35%
Servicio de botones 44% 39%
Personal de recepcién 48% 36%
Administracion 45% 36%
Servicios generales 49% 33%
Promedio 45% 36%

Nota. Tomado de: Encuesta aplicada

El promedio de calificacion de los factores de 45% calificacion positiva y 36%
calificacion negativa indica, que los factores de infraestructura, servicio de alimentacion,
servicio de botones y administracion presentan una calificacion promedio menor, por lo tanto,
es en esas areas donde debe existir una intervencion mayor para mejorar la calidad en el

servicio del Hotel Arena Caliente.
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B Calificacion Positiva

SERVICIOS GENERALES

ADMINISTRACION

PERSONAL DE RECEPCION

SERVICIO DE BOTONES

SERVICIO DE ALIMENTACION

Adaptado de: Encuestaaplicada, 2016

B Calificacion negativa

49% 33%

45% 36%

48% 36%

44% 39%

44% 35%

INFRAESTRUCTURA 41,5% 37,5%

Figura 43. Calificacion factores de la encuesta

3.2 Resultados de las Entrevistas

3.2.1 Entrevista a la Gerente Propietaria Hotel Arena Caliente.

Se realiz6 una entrevista a la propietaria del Hotel Sra. Esperanza Lopez, la cual se

presenta a continuacion:

Tabla 59.

Entrevista a la Gerente

Preguntas para la Gerente Propietaria del
Hotel Arena Caliente Sra. Esperanza L6pez

Conclusién de la entrevista

¢De qué manera incentiva usted al personal
gue colabora en sus instalaciones?

En el hotel no se cuenta con ningdn plan
de incentivos para nuestro personal

¢Brinda usted capacitacion al personal que
colabora en el hotel?

Se realiza una charla basica al momento
gue se contrata el personal para indicar
los senicios que ofrecemos
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Preguntas para la Gerente Propietaria del
Hotel Arena Caliente Sra. Esperanza Lopez

Conclusion de la entrevista

¢Cuenta usted con senicios complementarios
para los huéspedes y cuéles son?

Si, contamos con el senicio de
restaurante, internet, lavanderia, garaje.

¢Cual es la féormula empleada para el éxito de
su hotel?

El ambiente familiar y confortable que se
brinda, el aseo y los costos que se
manejan en nuestras instalaciones

¢Considera usted que para mejorar la atencién
a sus huéspedes se deberia implementar el
room senices (senicio a la habitacion)?

Si, el room senices es un plus que
estamos considerando implementar ya
que hemos recibido las sugerencias de
nuestros huéspedes

Ha puesto en consideracion cambios en la
decoracion y pintura de las instalaciones

Si, esos cambios se realizan bajo un
cronograma de mantenimiento y en lo
referente a pintura interior y decoracion
estamos analizando el presupuesto que se
requiere para realizar estos cambios.

Cudl es la estrategia utilizada para la captacion
de los clientes

Contamos con el senicio de publicidad en
prensa escrita, radial y medios de
comunicacion masivos como son las redes
sociales.

Se siente usted preparada para el proyecto
gue tiene el estado ecuatoriano conocido como
PLANDETUR 2020

No habia escuchado de este proyecto,
pero wy a informarme.

¢, Qué impacto ha tenido la situacién econémica
gue vive el pais para su hotel?

La wverdad si, ha bajado la afluencia de
turistas en la zona debido a la inestable
situacién que mantiene el pais. Pero aun
asi, nosotros estamos manteniendo
nuestros precios para que el turista no se
vea afectado.

Nota. Tomado de: Entrevista aplicada
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3.2.2 Entrevista al experto.

Entrevista realizada al Econ. Cristian Bravo MBA, Director General Dharma Consultores

Tabla 60.

Entrevista al experto — Disefio de perfiles por competencias para el talento humano del Hotel

Arena Caliente

Preguntas a los expertos

Conclusion de laentrevista

¢Para el modelo por competencias, cuales considera
deben ser las competencias generales mas
importantes?

Orientacion a resultados o a logros
Colaboracién

Identificacion y compromiso corporativo

¢la educacion y experiencia del candidato debe
formar parte del perfil del puesto?

Si porque es un componente esencial para
conocer al empleado y como puede aportar en la
consecucion de objetivos.

¢Para el modelo por competencias, cuales considera

Planificacién y organizacion.

Orientacion al cliente interno y externo.

deben ser las competencias especificas mas
importantes? Trabajo en equipo.

Flexibilidad y adaptabilidad al cambio.
¢Como incide en la organizacion el perfil por | Establece una correcta seleccion del talento
competencias en la administracion del talento | humano y permite una mejor adaptacion a la
humano? organizacion del nuevo personal.

¢A su criterio personal como se debe construir el perfil
del cargo?

Identificar el objetivo del cargo y cual es
contribucion del puesto a la organizacion.

¢Es importante para el perfil del cargo que se
establezca la estructura organizacional?

Si porque determina un ordenamiento en la toma
de decisiones y jerarquiza el trabajo de la
organizacion.

¢(El tiempo de experiencia aporta al perfil del cargo en
la organizacion?

Si porque se puede conocer cuan preparados
estan para incorporarse a la organizacion.

Nota. Tomado de: Entrevista aplicada
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3.3 Conclusiones del estudio

3.3.1 Conclusiones de la encuesta.

Posterior a la ejecucion de la encuesta se determind que existe una calificacion
positiva promedio de 45% en los factores consultados a los huéspedes, siendo el factor de
infraestructura el que tiene menor calificacion positiva con el 41,5%. Por el contrario los
factores con mayor calificacion positiva son recepcion Y servicios generales con el 49%. A
pesar de que las calificaciones positivas son mayores a las negativas, la diferencia entre estas
es minima, por lo que se debe, implementar una propuesta de mejora para incrementar la

calificacion positiva.

El factor donde se debe ejecutar una mayor intervencion es el servicio de botones, ya
que existe deficiencia con el tema de seguridad y en la calidad del servicio que presta el
personal que labora en esta area. Los huéspedes del hotel mencionan como calificacién
negativa de 45% la confianza en el personal de limpieza y calificacion negativa de 39% en la
seguridad en dejar sus pertenencias en el hotel. Para solucionar este aspecto se debe

implementar un servicio de seguridad fisica y electrénica.

Otros factores con mala calificacién por parte de los huéspedes son los relacionados
con la deficiencia en el servicio por parte del personal del hotel, es por ello, que se busca
generar un Plan de Capacitacién e Incentivos dirigido al personal, con el fin de mejorar su
comportamiento frente a las necesidades del huésped. Se plantea un plan de incentivos que
pueda premiar a los empleados mejor evaluados. En lo que respecta en mejora de la
infraestructura tecnologica, se plantea la necesidad de adquirir un software que gestione la

administracion de los sistemas de reserva y pago de los huéspedes.
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3.3.2 Conclusiones de las entrevistas.

El hotel Arena Caliente es una empresa turistica de indole familiar con una estructura
administrativa basica, que carece de una gestion de talento humano acorde a la situacion
actual de las empresas del sector. Es por ello, que no puede contar con personal capacitado
para desempefar sus funciones adecuadamente y se eso se traduce a una opinién desfavorable

de sus visitantes.

El éxito comercial del hotel se fundamenta en el precio del alojamiento y no en la
calidad del servicio al cliente, esto es un factor de riesgo porque su competitividad no se
fundamenta en el valor agregado del negocio sino en reducir sus precios en relacion de los

otros hoteles del canton Playas.

Ante este panorama, la propietaria del hotel busca mejorar sus servicios para los
huéspedes, considera implementar cambios en la infraestructura, decoracion, servicio a la
habitacion, entre otros. Pero esta consciente que sin el cambio de actitud del personal
cualquier tipo de cambio en el aspecto fisico del hotel no serd suficiente para mantener sus

clientes que provienen de otras regiones del pais y el exterior.

La entrevista con el experto, tiene como objetivo relacionar la falta de capacidad del
talento humano del hotel con la gestion por competencias del talento humano, de esta manera,
se evalla la oportunidad de implementarlo en la mencionada organizacion. Al respecto, el
experto menciona que la gestion por competencias busca una administracién del personal

orientada a los resultados, que es lo que necesita el talento humano del hotel.
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El experto deja sentado las bases para exponer el Modelo por Competencias que se
debe ejecutar en el hotel, mencionando las competencias generales mas importantes, asi como

los procesos del sistema de talento humano que se deben implementar o mejorar en el hotel.
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CAPITULO IV

Disefio de la propuesta

El presente capitulo contiene el disefio de la propuesta para el Hotel Arena Caliente, el

cual se basa en la informacion generada en la encuesta a los huéspedes y en la informacion

recabada en las entrevistas a la Gerente Propietaria del hotel y al experto en temas de talento

humano. Las soluciones a los problemas encontrados en las encuestas se ejecutan en base a la

adquisicion de equipos de vigilancia, seguridad fisica y software de administracion,

conjuntamente con la asesoria de un experto en Talento Humano que genere los planes de

capacitacion e incentivo. La informacion de las entrevistas se complementa con el Modelo de

Gestion por Competencias enfocada en el servicio al cliente.

4.1 Matriz de estrategias

Una vez determinadas las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de mayor

impacto para el problema en estudio, se procede a generar las estrategias en base a la relacion

de factores, como se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 61.

Construccion genérica de estrategias

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

ESTRATEGIAS FO
En qué medida las fortalezas permiten

ESTRATEGIAS FA
En qué medida esta fortaleza nos

FORTALEZAS ZELO::ZTS;;L&M)&W laoportunidad permite defendernos de esta amenaza.
APRbVEC HAR DEFENDER
ESTRATEGIAS DO ESTRATEGIAS DA
DEBILIDADES En qué medida esta debilidad no | En qué medida esta debilidad no

permite aprovechar la oportunidad.
MOVILIZAR

permite enfrentar esta amenaza.
REFORZAR

Nota. Tomado de: “Administracién Estratégica” por David, 2012

De esta manera se construye la siguiente matriz de estrategias para el Hotel Arena Caliente:
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OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Sector del turismo es estratégico para el pais

Deficiencias en la educacion de los habitantes del
sector

Estado busca posicionar al turismo interno y externo

para incrementar visitantes

Falta infraestructura de servicios basicos

FORTALEZAS

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS FA

Infraestructura del hotel apropiada para el turismo

Precios promedios del Hotel Arena Caliente en relacion a
la competencia

Generar plan de marketing para posicionar al Hotel
Arena Caliente como destino turistico de excelencia

en el cantdn Playas.

Invertir en el mejoramiento de la infraestructura
del Hotel Arena Caliente

DEBILIDADES

ESTRATEGIAS DO

ESTRATEGIAS DA

Inexistencia manuales de competencias en el Hotel

Limitada gestion talento humano

Cumplimiento de funciones del personal no es realizado
por la gerencia

Administracién del hotel no realiza una adecuada gestién
de servicio al cliente

Disefiar los sistemas de talento humano de

reclutamiento, seleccidny contratacion en base a las

competencias requeridas por el personal del Hotel
Arena Caliente

Establecer un modelo de gestion de talento
humano donde se tome en cuenta las condiciones
especificas del personal existente en el canton
Playas

Tabla 62. Construccidén estrategias Hotel Arena Caliente

Nota. Tomado de: Matrices aprovechabilidad y vulnerabilidad
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En base al contexto de la presente investigacion se establece las siguientes estrategias

para desarrollarla en el documento:

e Disefiar los procesos de talento humano de reclutamiento, seleccion y contratacion

en base a las competencias requeridas por el personal del Hotel Arena Caliente.

e Establecer un modelo de gestion de talento humano donde se tome en cuenta las

condiciones especificas del personal existente en el canton Playas.

Estas estrategias funcionan de la siguiente manera en el Hotel Arena Caliente en el

canton Playas:

Disefar los sistemas de
talento humano de
reclutamiento, seleccién y
contratacidon en base a las
competencias requeridas
por el personal del Arena
Caliente

Figura 44. Estrategias

Establecer un modelo de
gestion de talento
humano donde se tome en
cuenta las condiciones
especificas de personal
existente en el cantén
Playas

Alinear el capital humano

del Hotel Arena Caliente

en funcién del servicio al
cliente

Adaptado de: “Administracion Estratégica” por David Fred, 2009
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4.2 Plan de accion de las estrategias de talento humano enel Hotel Arena Caliente

Tabla 63.

Plan de Accion

ACTIVIDADES VALOR ANUAL

Contratacion servicio de asesoria para iniciar proyectos de talento $ 1500
humano
Implementacion del proyecto de Modelo por Competencias $ 5.000
Plan de capacitacion para el personal del hotel $ 3.000
Adquisicion de un software para administracion del hotel $ 1.500
Evaluacion sistema de talento humano $ 500
Plan de incentivos para los empleados del Hotel Arena Caliente $ 7.000
Implementacion de seguridad fisica y electrénica $ 15.000

TOTAL $ 33.500

Nota. Tomado de: Investigacion aplicada

A continuacién se presentan las actividades propuestas en base al plan de accién, las
mismas que solucionan los problemas que presenta el Hotel Arena Caliente en el area de

Talento Humano:
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Tabla 64.

Soluciones de la Propuesta

CATEGORIAS

Problemas encontrados en la encuesta

Actividades propuestasen el Plan de Accion que solucionan
problemas de la encuesta

PROYECTO

ADMINISTRACION

Losreclamos fueron solucionados en el menortiempo.

Plan de capacitacion para el personal del hotel. Contratacion
servicio de asesoria para iniciar proyectos de talento humano.

PLAN DE CAPACITACION

Contratacion servicio de asesoria para iniciar proyectos de

CONTRATACION SERVICIO ASESORIA EN

INFRAEST RUCTURA Existe rapidez enel momento del registro en el hotel talento humano. T ALENTO HUMANO
. Contratacion servicio de asesoria para iniciar proyectos de -
INFRAESTRUCTURA En todo momento, en todos los lugares del hotel recibo talento humano. Implementacion del proyecto de Modelo por CONTRATACION SERVICIO ASESORIA EN

un servicio de calidad

Competencias

TALENTO HUMANO

PERSONAL DE RECEPCION

El hotel cuenta con diferentes formas de pago.

Adauisicion de un software para administracion del hotel

ADQUISICION SOFT WARE

SERVICIO ALIMENTACION

La forma de pago es agil

Adquisicion de un software para administracion del hotel

ADQUISICION SOFTWARE

SERVICIO ALIMENTACION

El servicio de atencion por partedel personal es rapido.

Plan de incentivos paralos empleados del Hotel Arena Caliente

PLAN DE INCENT IVOS

SERVICIO ALIMENTACION

La entrega de la alimentacion es rapida.

Plan de incentivos paralosempleados del Hotel Arena Caliente.
Implementacién del proyecto de Modelo por Competencias

PLAN DE INCENT IVOS

SERVICIO BOTONES

Las personas demuestran seguridad al dejar sus
pertenencias.

Contratacion de servicio de guardiania

SEGURIDAD FIiSICA Y ELECTRONICA

SERVICIO BOTONES

Confid en la seguridad de las personas que realizan la
limpieza de la habitacion

Adquisicién de un servicio de vigilancia electronica

SEGURIDAD FISICA Y ELECTRONICA
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CATEGORIAS

Problemas encontrados en la encuesta

Actividades propuestasen el Plan de Accion que solucionan
problemas de la encuesta

PROYECTO

SERVICIO BOTONES

El personal del hotel me presta una atencién especial

Plan de capacitacion para el personal del hotel. Contratacion
servicio de asesoria para iniciar proyectos de talento humano.

PLAN DE CAPACITACION

SERVICIO BOTONES

El personal se encuentra dispuesto a ayudar en
cualquier momento.

Plan de capacitacion para el personal del hotel. Implementacion
del proyecto de Modelo por Competencias

PLAN DE CAPACITACION

SERVICIO BOTONES

Cuando necesito ayuda o algo en particular, siento toda
la confianza de acudir al personal de limpieza para que
se haga cargo de mi asunto

Plan de capacitacion para el personal del hotel. Implementacién
del proyecto de Modelo por Competencias. Contratacion
servicio de asesoria para iniciar proyectos de talento humano.

PLAN DE CAPACITACION

SERVICIO BOTONES

La habitacion se encuentra siempre limpia.

Plan de incentivos paralos empleados del Hotel Arena Caliente

PLAN DE INCENT IVOS

SERVICIOS GENERALES

El personal del hotel siempreesta con una sonrisa en el
rostro; se muestra interesado porservira los huéspedes

Plan de capacitacion para el personal del hotel. Plan de
incentivos para los empleados del Hotel Arena Caliente

PLAN DE CAPACITACION

Nota. Tomado de: Investigacion aplicada
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El detalle de la propuesta para el Hotel Arena Caliente en el canton Playas es la

siguiente.-

1. Contratacion servicio de asesoria en Talento Humano.- el punto principal e inicial en
la propuesta de mejora es la contratacién de una asesoria para en Talento Humano. De
esta manera se realiza una evaluacion de la manera en la cual se desarrolla la gestion
actual del hotel. Este servicio de asesoria debe elaborar el plan de capacitacion vy el
plan de incentivos. Adicionalmente la asesoria debe generar el Modelo de Gestion por
Competencias enfocado en el servicio al cliente, este modelo se encuentra descrito de

forma amplia en el punto 4.3 de la presente investigacion.

2. Plan de Capacitacion.- el plan de capacitacion procura involucrar a los empleados del
hotel y generar procesos de ensefianza en las areas donde se refleje mayor debilidades.
Estas areas seran determinadas por el servicio de asesoria que se pretende contratar,
ademas la asesoria debe delinear el plan de capacitacion en conjunto con la
administracion del hotel. Este plan se enfoca en solucionar los siguientes puntos: la
demora en la gestion de reclamos que tiene una calificacion negativa de 36%, la falta
de atencion del personal en los problemas de los clientes que tiene una calificacion
negativa de 38% Yy la ausencia de confianza en solicitar servicios al personal de

limpieza que tiene una calificacion negativa de 39%.

3. Plan de Incentivos.- este plan de incentivos para recompensar los esfuerzos del talento
humano, de esta manera se incorpora la remuneracion variable, con el fin de que los
empleados se incentiven en sus actividades diarias. El plan contiene incentivos
econdmicos y no econdmicos como paseos para el personal o premios en fechas

especiales. Este plan busca disminuir la calificacion negativa de los siguientes
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problemas encontrados en la encuesta: rapidez en el servicio por parte del personal en
el servicio de alimentacion con el 38% de calificacion negativa, entrega de la
alimentacion tiene una calificacion negativa de 48% Yy el servicio de limpieza de

habitaciones que tiene un calificacion negativa de 38%.

4. Adquisicién de software.- aunque este proyecto no tiene relacion con la gestion del
talento humano, su implementacion mejorard aspectos relacionados con la atencion al
cliente y por lo tanto los huéspedes evaluaran de mejor manera el servicio del hotel.

El proyecto busca adquirir un software de administracion hotelera que permita
mejorar los procesos de reservaciones, check in'y check out. Con este proyecto se
agiliza la atencion al cliente especialmente lo relacionado con los medios de pago y su

agilidad, que tienen una calificacion negativa de 38% y 31% respetivamente.

5. Seguridad fisica y electronica.- el proyecto se enfoca en dar solucion al tema de
seguridad, para lo cual se busca actuar en dos aspectos. El primero vigilancia
electronica con la implementacion de camaras en lugares estratégicos del hotel. El
segundo aspecto es contratar seguridad fisica con la presencia de guardiania en las
areas comunes. Este proyecto mejorara la percepcion de seguridad de los clientes que

tiene calificaciones negativas entre 39% Yy 45%.
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4.3 Desarrollo del Modelo de Gestion por Competencias enfocado en el servicio al

cliente

4.3.1 Mejora de los procesos de talento humano basado en competencias para

servicio al cliente

Para efectos del presente trabajo de investigacion, se ha considerado el proceso de
seleccion y contratacion de personal basado en competencias segun la linea investigativa de
Martha Alles autora de la obra Gestion por competencias y Desarrollo del Talento Humano,
los fundamentos de esta autora reflejados en el texto mencionado se apegan en el desarrollo

investigativo de este documento.

* Proceso de reclutamiento, selecciony contratacion de personal

El proceso de reclutamiento y seleccién de personal basado en competencias estara
conformado por un conjunto de procedimientos que le permitan atraer candidatos que
cumplan con el perfil requerido y con la actitud necesaria para ocupar el cargo requerido

dentro de la empresa.

Un adecuado plan de reclutamiento y seleccion de personal basado en competencias
debe seguir un proceso sistematico en el que se detalle las fases de inicio que se deben

considerar con el fin de cumplir de manera eficiente los requerimientos de personal:

o Reclutamiento de personal

El proceso de reclutamiento de personal cuenta con los siguientes pasos:
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Requisicion de personal

La requisicidn de personal en la empresa se da por la necesidad de cubrir una vacante

en cualquier area, estas vacantes pueden darse por la desvinculacion de un colaborador ya sea

por renuncia, cambio, traslado o ascenso del ocupante del cargo.

Para la requisicion de personal se deberd llenar un formato para el efecto en el que el

gerente del area donde se produjo la vacante debe llenar, firmar y presentar al encargado de

Talento Humano:

Tabla 65.

Modelo de requisicion de personal

INFORMACION GENERAL

Gerencia: | Ciudad: Area:

Nombre del cargo requerido: Co6d. N°

Nombre y cargo del jefe inmediato:

Vigencia del trabajo:

De a 6 meses: De 6 meses a un afio: |_| Indefinido: D_

FUNCIONES A DESEMPENAR

Detallar las principales funciones que se debe desempefiar en el puesto.

REQUISITOS DEL PUESTO

A. Instruccion

Nivel minimo aceptable

Especializacion / Carrera:

() | Secundario

Técnico Superior

Universitario (parcial)

Universitario (completo)

)
)
)
) | Posgrado
Capacitacion

(
(
(
(
B.

Cursos

Duracién en horas General Especifica

C. Experiencia

Funcion

Tiempo Especializada Relacionada

D. Conocimientos Especiales

Conocimientos:

Especificar Niwel

Computacion:

Idiomas:

Equipos:




Otros:

Porqué se hace necesario cubrir la posicién solicitada?:

Renuncia del personal

[]Traslado [] Creacion puesto [ ]

Persona que solicita cubrir la vacante:

Nombre:

Fecha: L

Nota. Tomado de: Investigacion aplicada

Una vez que aprobada la requisicion de personal para cubrir una vacante, Talento

Humano procedera con el reclutamiento del personal cuyas funciones seran la de elaborar la

base del concurso, publicacion de la vacante en los principales diarios de la ciudad, receptar y

calificar las hojas de vida de los candidatos, elaborar y aplicar las pruebas de seleccion,

verificar las referencias y antecedentes de los candidatos, efectuar la entrevista personal a

cada candidato para la posterior seleccion.

o Abastecimiento de personal

Las fuentes donde se reclutaran a los posibles candidatos para ocupar los cargos

vacantes son los siguientes:

Tabla 66.

Fuentes de reclutamiento

Colaboradores dentro
de laempresa

Esta fuente interna de posibles candidatos es una oportunidad para las
personas que trabajan en la empresa de ocupar los cargos vacantes por
medio de concursos dispuestos con el fin de desarrollar un plan de carrera
dentro de la empresa asi como una fuente de motivacion para sus
empleados.

Esta oportunidad que brinda la empresa a sus colaboradores tendré efectos
positivos dentro de la misma debido a que se generara una sana
competencia demostrando que existen las posibilidades de un ascenso a
los empleados mas capaces y habiles, con lo cual el interés de todo
empleado por superarse en sus actividades laborales seran constantes por
querer escalar posiciones dentro de la empresa.

Recomendacion de los
colaboradores

Esta fuente para reclutar personal estd dada por la posibilidad de contar
con candidatos recomendados por los mismos colaboradores, sin duda
esta forma de reclutar permite a la empresa ahorrar en costos lo cual es
beneficioso para la empresa.
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El mercado laboral esta conformado por todas las personas que buscan un
empleo que les permita recibir a cambio una remuneracién y demostrar

sus aptitudes y habilidades en el puesto a ocupar dentro de la empresa.

Mercado Laboral i ) )
En el caso de no haber atraido los candidatos adecuados para seguir con el

proceso de seleccion a través de las dos primeras fuentes la empresa
utilizara esta fuente de abastecimiento para llenar la vacante.

Nota. Tomado de: Investigacion aplicada

° Medios de Reclutamiento

Para llegar a los posibles candidatos es necesario que la empresa utilice varios medios
por los cuales debera hacer publicas los requerimientos de personal, estos medios de

reclutamiento son:

v' Convocatorias verbales o escritas dentro de la empresa dirigidas a los colaboradores.

v" Avisos de convocatorias publicados en diarios locales de mayor circulacion y revistas

especializadas en talento humano, asi como en péginas web de empresas que reclutan

personal.

Evaluacion Yy calificacion de documentos

En esta etapa el encargado de Talento Humano, evalla y califica el Curriculo Vitae
presentado por el candidato, asignando puntos a cada uno de los documentos establecidos

como requisitos para el puesto.

Partes del curriculum vitae

El curriculo vitae que presente el candidato debera tener la siguiente estructura:

e Datos Personales: Indica datos basicos. Es importante la edad y un namero de

teléfono para localizar al aspirante.
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e Formacion academica: Se coloca estudios realizados formales y capacitacion

recibida.
e Experiencia Profesional: Se coloca la historia profesional del aspirante.

o Referencias: Se coloca nombre y apellidos, nimero telefonico de personas conocidas

que puedan aportar con informacion actualizada del candidato.

Administracion de pruebas de seleccion

En esta etapa se quiere determinar a través de la aplicacion de una prueba técnica, el
grado de conocimientos y experiencia de los candidatos segun las exigencias del puesto de
trabajo. Estas se haran a través de pruebas escritas o practicas dependiendo del tipo de puesto

y serén elaboradas por el Jefe del area y validadas por el Gerente.

Pruebas de Capacidad

Se trata de medir el grado de conocimiento y experiencia adquiridos a traves del
estudio, practica o ejercicio relacionando comparados con las funciones, actividades o tareas

gue se ejecutan en el puesto de trabajo en concurso.

4.3.2 ldentificacion de competencias para los cargos del hotel arena caliente.

Se identificaron las competencias requeridas para los perfiles de cargo de todos los
puestos del Hotel Arena Caliente, las mismas que fueron consideradas en base a los objetivos

estratégicos de la empresa y a los resultados de la entrevista realizada a los funcionarios de la

empresa.
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Para iniciar con el levantamiento de perfiles por competencias de los cargos descritos

en el organigrama del Hotel Arena Caliente, se ha visto necesario agrupar los puestos segun

las funciones especificas de cada uno de ellos, con el fin de identificar las competencias

requeridas por cada nivel.

Tabla 67.

Niveles y cargos

NIVELES

NOMBRE DE LOS PUESTOS

GERENCIA

GERENTE GENERAL

AREA ADMINISTRATIVA

ADMINISTRADOR

CONTADOR

ATENCION AL CLIENTE

RECEPCIONISTAS

SERVICIOS

AMA DE LLAVES

CAMARERAS

SEGURIDAD — BOTONES

Nota. Tomado de: Investigacion aplicada

De acuerdo con las entrevistas realizadas a los expertos de la rama de hoteleria y

turismos asi como del area de Talento Humano, se han establecido las competencias que son

requeridas los cargos del Hotel Arena Caliente, estas competencias con su respectiva

descripcion se muestran a continuacion.
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Tabla 68.

Diccionario de competencias

COMPETENCIAS

DESCRIPCION

ORIENTACION AL
CLIENTE INTERNO Y

Demostrar sensibilidad por las necesidades o exigencias que los clientes
potenciales externos o internos demanden en la empresa. Habilidad para
estar presto a conceder la mas alta calidad a la satisfaccion del cliente.
Escucharlo, generar soluciones para satisfacer las necesidades de los

EXTERNO clientes. Estar comprometidos con la calidad esforzdndose por una
mejora continua.

Capacidad para lograr compromisos que sean de beneficio para los que

NEGOCIACION intervienen en el proceso. Capacidad para dirigir o controlar una

conversacion utilizando enfocadas en el resultado ganar-ganar.

COMUNICACION

Capacidad de escuchar, hacer preguntas, expresar conceptos e ideas en
forma efectiva, exponer aspectos positivos. Habilidad para manifestarse
de manera verbal o escrita y llegar al receptor de la manera esperada,
capacidad de escuchar al otro y comprenderlo asi como comunicar por
escrito con concisién y claridad.

ORGANIZACION Y
PLANIFICACION

Capacidad de determinar eficazmente las metas y prioridades de su tarea
teniendo en claro los medios para lograrlo esto es plazos y recursos
requeridos, incluird el mecanismo de seguimiento y verificacion de la
informacion.

CAPACIDAD DE
APRENDIZAJE
CONTINUO

Habilidad para buscar y compartir informacion util para la resolucion de
situaciones de negocios. Incluye la capacidad de capitalizar la
experiencia de otros y la propia propagando el know how adquirido en
comunidades de aprendizaje y de practica. Habilidad para buscar y
compartir informacion (til para la resolucion de situaciones

IDENTIFICACION Y
COMPROMISO
CORPORATIVO

Sentir como propios la misién, vision, objetivos y metas Corporativas. Es
Alinear el propio comportamiento a las necesidades, prioridades y metas
organizacionales. Muestra el grado de adaptacion de la propia conducta a
los valores y cultura organizacional de la empresa en la que se
desempefia el empleado(a). Implica alentar y buscar oportunidades para
cumplir la misién de la empresa.

TRABAJO EN EQUIPO

Capacidad para colaborar y cooperar con otros, participar activamente de
una meta en comun, comprendiendo las consecuencias de las propias
acciones en el éxito de las metas del &rea.

ORIENTACION A
RESULTADOS OA
LOGROS

Es la preocupacion por realizar el trabajo de la mejor forma posible o por
sobrepasar los estandares de excelencia establecidos. Los estadndares
pueden ser el propio rendimiento en el pasado (superacion), unos
objetivos medibles establecidos (orientacion a resultados), el desempefio
de los demas (competitividad), metas retadoras que uno mismo se ha
marcado (mejoramiento continuo), o bien lograr aquello que nadie antes
ha conseguido (innovacion)
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COMPETENCIAS

DESCRIPCION

Capacidad de organizar el consenso, de obtener la colaboracion y de

LIDERAZGO guiar las personas individualmente o en grupo a la obtencién de los
objetivos fijados.

Capacidad de identificar el cambio de las situaciones y del

FLEXIBILIDAD comportamiento de los demas, adecuando el propio comportamiento al

fin de alcanzar el objetivo fijado.

COLABORACION

Capacidad para trabajar en comunién de un objetivo comln, en base a la
relacién con sus pares, superiores y colaboradores. Desarrollar un punto
de vista que facilite la consecucion en beneficio del grupo o la
organizacion.

DESARROLLO DE SU
EQUIPO

Potenciar las habilidades y destrezas del equipo de trabajo para las
relaciones interpersonales basadas en la capacidad para comprender las
fortalezas y debilidades de las acciones personales que ejercen las
acciones de compromiso Y fidelidad con los objetivos planteados.

TOLERANCIA A LA
PRESION

Es la habilidad para actuar bajo condiciones de presion, sin desviar la
atencion en la ejecucién de resultados. Es la capacidad para laborar en
situaciones de estrés y alto desempefio

PENSAMIENTO
ESTRATEGICO

Es la habilidad para comprender rapidamente los cambios del entorno,
las oportunidades del mercado, las amenazas competitivas y las
fortalezas y debilidades de su propia organizacién a la hora de identificar
la mejor respuesta estratégica

INICIATIVA -
AUTONOMIA

Acciones rapidas ante los conflictos que aparecen en las tareas diarias.
Supone responder de manera proactiva antes las desviaciones o
dificultades, sin esperar a efectuar todas las consultas a la linea
jerarquica, evitando asi el agravamiento de problemas de importancia
menor. Capacidad para proponer mejoras, para decidir orientada a la
accion utilizando iniciativa y rapidez como ventaja competitiva.

TOMA DE DECISIONES

Capacidad de elegir entre distintas alternativas oportunamente con
ponderacion, coherencia y en condiciones de incertidumbre, escasez y
complejidad.

Nota. Tomado de: “Desarrollo del Talento Humano basado en Competencias” Por Alles, M. (2009)
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Una vez identificadas las competencias se procedio a clasificar las competencias
genéricas o generales para todos los puestos de la empresa considerando que las
competencias generales de acuerdo con Alles (2009) son aquellas que todos los integrantes
del personal de una empresa deberan tener, estos a su vez podran transformarse en
especificos cuando sean desglosados en grados y conformen el perfil del puesto, segun sea el

disefio adoptado.

De igual manera con las competencias especificas para cada cargo considerando que

éstas se deben aplicar segun los niveles pueden ser gerencial, nivel intermedio y operativo,

Se aplica un esquema de competencias con sus grados, asi: A al mas alto y D el mas

bajo.
o A: Alto o desempefio superior
o B: Bueno, por sobre el estandar
o C: Minimo necesario para el puesto pero dentro del perfil requerido
o D: Insatisfactorio, este nivel no se aplica ya que ésta competencia no es

necesaria para el puesto.

A continuacién en la siguiente tabla se describen las competencias generales y

especificas para los niveles de puestos del Hotel Arena Caliente:
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Tabla 69.

Competencias generales y especificas

comperencias [T T Nivetes pepuestos ]

GENERALES
GERENTES ADMINISTRACION ATENCION AL SERVICIOS
CLIENTE
Identificacion y
compromiso X X X X
corporativo
Orientacién a X X X X
resultados o a logros
Colaboracién X X X X
Capacidad de
aprendizaje X X X X
continuo
Iniciativa -
Autonomia X X X X
COMPETENCIAS GERENTES ADMINISTRACION ATENCION AL SERVICIOS
ESPECIFICAS CLIENTE
Planificacion y X
Organizacion
Orientacion al
cliente internoy X X X
externo
Comunicacion X X X
Trabajo en equipo X X X X
Negociacion X
Pensamiento
o X
estratégico
Desarrollo del X
equipo
Liderazgo X
Toleran(;l’a ala X X X
presion
Toma de decisiones X X
Flexibilidad —
Adaptabilidad al X X X
cambio

Nota. Tomado de: Investigacion aplicada “Gestion por competencias™ por Martha Alles, 2011
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4.3.3 Descripcion de puestos y disefio de perfiles por competencias.

La implementacion de una descripcion de cargos en la empresa tiene como objetivo
alcanzar la eficiencia y la eficacia a través del conocimiento de las tareas, deberesy
responsabilidades del cargo por parte del empleado y que pueda encontrarse en la capacidad

de asumirlos con total responsabilidad.

En el disefio de cargos, se deben identificar cuales son las competencias que debe
tener quien ejecute el cargo para asegurar un buen desempefio y garantizar que desde el
desarrollo de la tarea los resultados se encaminen a las estrategias de la organizacion, para
complementar este proceso esta el disefio de los perfiles ocupacionales que son las
caracteristicas personales que debe tener el candidato para cumplir su trabajo tal como lo

establece el cargo disefiado.

4.3.3.1 Levantamiento de informacién perfiles por competencias.

Para dar inicio al levantamiento de perfiles de cargo por competencias se
organiz6 una socializacion con el Gerente y Administrador del Hotel Arena Caliente quienes

guiaran la realizacion del enfoque por competencias. Se consideraron los siguientes puntos:

e Aspectos relevantes del perfil

Objetivo del puesto: Definir la razdn por qué existe el puesto, cuél es la principal
contribucion de ese puesto en el area o a la organizacion, actividades esenciales de cada

puesto.

Educacion requerida: Establecer la educacion formal requerida para el puesto,

independientemente de la persona que actualmente lo ocupa, sino la ideal para el cargo.
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e Experiencia requerida: Determinar qué tipo de experiencia se requiere para
ocupar la posicion, tomando en cuenta que no se refiere a la del colaborador sino a la
ideal parael cargo, formacion académica, nivel de inglés, conocimientos especificos y

conocimientos adicionales.

Segun la informacién obtenida anteriormente sobre las competencias y grados de
apertura correspondientes a cada puesto, se elaboré los perfiles de puestos por competencias

de todos los cargos del Hotel Arena Caliente.

4.3.3.2 Descripcion funcional y perfil de competencias

Nivel Gerencial

Tabla 70.

Perfil Gerente General

Datos de identificacion

Puesto Gerente General
Area / Departamento: Gerencia
Reporta a: Junta General de Socios

Mision del Cargo

Dirigir y controlar todas las actividades del Hotel Arena Caliente con unos niveles dptimos de competitividad y
eficacia, buscando siempre el crecimiento de la empresa.

Colaboradores directos Contactos Internos Contactos externos
(cargos que le reportan) (areas con las que tiene relacion) (personas u organizaciones
fuera de la empresa)
Administrador Ministerio de trabajo, SRI.
Contador Todas las areas del hotel Camara de Turismo,

Superintendencia de Compaiiias,
IESS, Clientes, Proveedores

PERFIL DURO
Formacién Académica Conocimientos adicionales
(titulos obtenidos con educacion formal) (Software, equipos, etc.)
Ingeniero en  Administracion en Hoteleria y Turismo, Planeacion y gestion estratégica
Administracion de Empresas, o carreras afines Planificacion y organizacion de eventos
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sociales
Conocimientos de aspectos legales y
seguridad social

Estudios de postgrado en Gerencia Empresarial o carreras afines Manejo programas informaticos
Internet
Relaciones Publicas
Idiomas necesarios Nivel de Experiencia
De 6 Mas
. - DeOaé6 Dela | De3a
Idioma Hablar Escribir Leer meses | MeS€Sa| 5 aoc | 5 afios dti 5
1 ano anos
Inglés Alto Intermedio Intermedio X

Responsabilidades del cargo

Direccionar la planeacién estratégica de la empresa.

Representar administrativa, judicial y extrajudicialmente a la empresa

Planear, organizar, dirigir y controlar toda actividad administrativa y financiera.

Liderar las reuniones con las demas areas y retroalimentarse de ellos para toma de decisiones.

Desarrollar estrategias generales para alcanzar los objetivos y metas propuestas.

Elaborar un plan comercial para cumplir con las metas de ocupacion del hotel

Plantear estrategias de marketing

Calificar y seleccionar a los proveedores del hotel

Seleccionar y contratar al personal del hotel.

Condiciones de trabajo

Disponibilidad de tiempo completo, dispuesto a viajar dentro del pais.

Perfil de Competencias

Competencias Genéricas

Competencia Niwel Descripcion del niel
Identificacion y compromiso corporativo A | Alto o desempefio superior
Orientacion a resultados o a logros A | Alto o desempefio superior
Colaboracion B | Bueno, por sobre el estandar
Capacidad de aprendizaje continuo A | Alto o desempefio superior
Iniciativa - Autonomia A | Alto o desempefio superior

Competencias Especificas

Competencia Nivel Descripcion del niel
Planificacién y Organizacion A | Alto o desempefio superior
Comunicacién B | Bueno, por sobre el estandar
Trabajo en equipo A | Alto o desempefio superior
Negociacion A | Alto o desempefio superior
Pensamiento estratégico A | Alto o desempefio superior
Liderazgo A [ Alto o desempefio superior
Toma de decisiones A | Alto o desempefio superior

Nota. Adaptado de: “Desarrollo del Talento Humano basado en Competencias” Por Alles, M. (2009)
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Tabla 71.

Perfil Administrador

Datos de identificacion

Puesto Administrador
Area / Departamento: Administrativa
Reporta a: Gerente Ceneral

Mision del Cargo

Administrar los recursos tanto financieros, fisicos y humanos del Hotel. Coordinar y supervisar las actividades

relativas al funcionamiento de la empresa

Colaboradores directos

(cargos que le reportan)

Contactos Internos

(areas con las que

Contactos externos

(personas u organizaciones fuera de

tiene relacién) la empresa)
Ama de llaves Todas las areas del )
Recepcionistas Hotel Huéspedes, Proveedores
PERFIL DURO

Formacion Académica

(titulos obtenidos con educacion formal)

Conocimientos adicionales

(Software, equipos, etc.)

Ingenieria en Hoteleria y Turismo, Ingenieria en
Administracién de Empresas o carreras afines

Deseable estudios de postgrado en Hoteleria'y Turismo o
carreras afines

Planeacién y gestién estratégica

Administracién de procesos

Manejo programas informaticos

Internet

Idiomas necesarios

Nivel de Experiencia

De 6 .
Idioma Hablar Escribir Leer L2las meses a De~1 a De~3 a Mas: £29
meses 1 af 3 anos | 5 anos anos
ano
Inglés Intermedio Intermedio Intermedio X

Responsabilidades del cargo

Ser el nexo de comunicacién entre los empleados del hotel y la gerencia general.

Garantizar la atencién agil y eficiente al huésped

Garantizar el buen estado de las instalaciones del hotel

Gestionar el mantenimiento de las instalaciones y trabajos de reparacion

Proveer al hotel de los materiales e insumos necesarios para su normal funcionamiento

Supervisar y controlar las actividades del personal que labora en el hotel.

Condiciones de trabajo

Disponibilidad de tiempo completo, dispuesto a viajar dentro del pais.

Perfil de Competencias

Competencias Genéricas

Competencia Niwvel

Descripcion del nivel

Identificacion y compromiso corporativo B

Bueno, por sobre el estandar
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Orientacion a resultados o a logros A Alto o desempefio superior
Colaboracién B Bueno, por sobre el estandar
Capacidad de aprendizaje continuo A Alto o desempefio superior
Iniciativa - Autonomia B Bueno, por sobre el estandar
Competencias Especificas
Competencia Nivel Descripcion del niwel
Orientacion al cliente interno y externo B Bueno, por sobre el estandar
Comunicacion A Alto 0 desempefio superior
Trabajo en equipo A Alto o desempefio superior
Desarrollo del equipo B Bueno, por sobre el estandar
Toma de decisiones B Bueno, por sobre el estandar
Tolerancia a la presion B Bueno, por sobre el estandar
Flexibilidad — Adaptabilidad al cambio A Alto o desempefio superior

Nota. Adaptado de: “Desarrollo del Talento Humano basado en Competencias” Por Alles, M. (2009)

Tabla 72.

Perfil Contador

Datos de identificacion

Puesto

Contador

Area / Departamento:

Administracion

Reporta a:

Gerente General

Mision del Cargo

Planificar, ejecutar y controlar la contabilidad de la empresa a fin de garantizar el registro correcto y oportuno
de las operaciones econémicas de conformidad con las normas y principios vigentes, asi como dar
cumplimiento con las disposiciones emitidas por los organismos de control.

Colaboradores directos

(cargos que le reportan)

Contactos Internos

(areas con las que tiene relacion)

Contactos externos

(personas u organizaciones fuera de
la empresa)

Ninguno

Administracion
Recepcion

Proveedores, Instituciones Financieras,
SRI, Superintendencia de Compafiias,
IESS

PERFIL DURO

Formacion Académica

(titulos obtenidos con educacién formal)

Conocimientos adicionales
(Software, equipos, etc.)

Ingeniero en Contabilidad y Auditoria (A nivel de C.P.A)

Conocimiento de politica tributaria fiscal
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No indispensable Titulo de cuarto nivel

Manejo programa DIMM

Manejo programas informaticos

Internet
Idiomas necesarios Nivel de Experiencia
De 6 .
Idioma Hablar Escribir Leer e meses a 3 Ll B Sl s [ A
meses - anos anos anos
1 ano
Inglés Béasico Basico Basico X

Responsabilidades del cargo

Registrar en los libros todas las transacciones que reflejen las actividades del hotel.

Entregar con oportunidad la informacion financiera requerida por la Gerencia.

Preparar y presentar oportunamente las declaraciones para el pago de los impuestos: IVA; Renta, Retencién en

la Fuente y deméas exigidos por el fisco.

Preparar los estados financieros mensuales, balance general y estados de resultados del periodo.

Establecer y disefar politicas contables.

Cumplir y hacer cumplir las disposiciones

legales y reglamentarias inherentes a sus funciones

Condiciones de trabajo

Disponibilidad de tiempo completo.

Perfil de Competencias

Competencias Genéricas

Competencia Nivel Descripcion del niwel
Identificacion y compromiso corporativo B Bueno por sobre el estdndar
Orientacion a resultados o a logros B Bueno por sobre el estdndar
Colaboracion A Alta o desempefio superior
Capacidad de aprendizaje continuo B Bueno por sobre el estandar
Iniciativa — Autonomia B Bueno por sobre el estdndar

Competencias Especificas

Competencia Nivel Descripcion del nivel

Orientacion al cliente interno y externo B Bueno por sobre el estdndar
Comunicacion A Alta o desempefio superior
Trabajo en equipo A Alta o desempefio superior

Desarrollo del equipo B Bueno por sobre el estdndar

Toma de decisiones B Bueno por sobre el estandar

Tolerancia a la presion B Bueno por sobre el estdndar
Flexibilidad — Adaptabilidad al cambio A Alta o desempefio superior

Nota. Adaptado de: “Desarrollo del Talento Humano basado en Competencias” Por Alles, M. (2009)
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Tabla 73.

Perfil Recepcionista

Datos de identificacion

Puesto Recepcionista
Area / Departamento: Atencidn al cliente
Reporta a: Administrador

Misidn del Cargo

Proporcionar al huésped toda la informacién necesaria sobre los servicios e instalaciones que dispone el hotel.

Encargarse de realizar las reservas a los huéspedes.

Colaboradores directos Contactos Internos Contactos externos

(cargos que le reportan) (areas con las que tiene relacién) (personas u organizaciones fuera

de laempresa)

Ninguno Administracion Huéspedes, Clientes empresariales
Servicios
PERFIL DURO
Formacion Académica Conocimientos adicionales
(titulos obtenidos con educacion formal) (Software, equipos, etc.)

Cursando estudios superiores en Administracion Hotelera o | EXpresion oral y escrita

Microsoft Office: Word, Excel y Power Point

carreras afines Planificacion y organizacion administrativa

Organizacién de eventos

Idiomas necesarios Nivel de Experiencia
De0a6 | 228 | Deta| Desal| Mas de
Idioma Hablar Escribir Leer €va meses e~ a e~ a a§
meses o 3 anos | 5anos | 5 afos
alafo
Inglés Béasico Béasico Béasico X

Responsabilidades del cargo

Registro y control del check in y check outde los huéspedes

Facturacién de los servicios del hotel

Atencion continua durante la estadia del huésped.

Mantener una comunicacion con el huésped.

Gestionar eficazmente las reservas del hotel y prolongacién de estadias

Realizar cambios de habitaciones solicitados por los clientes

Realizar las tareas de control.

Atencion de llamadas telefonicas.

Registrar todo lo ocurrido en el libro de novedades

Desarrollar actividades inherentes a su cargo

Condiciones de trabajo

Disponibilidad de tiempo completo.
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Perfil de Competencias

Competencias Genéricas

Competencia Niwel Descripcion del nivel
e ) . Minimo necesario para el puesto pero dentro del perfil
Identificacion y compromiso corporativo C - P P P P
requerido
Orientaci6n a resultados o a logros c Mlnlmp necesario para el puesto pero dentro del perfil
requerido
Colaboracién A Alto o desempefio superior
Capacidad de aprendizaje continuo B Bueno por sobre el estandar
Iniciativa - Autonomia c Minimo necesario para el puesto pero dentro del perfil

requerido

Competencias Especificas

Competencia Nivel Descripcion del nivel
Orientacidn al cliente interno y externo B Bueno por sobre el estandar
Comunicacién B Bueno por sobre el estandar
Trabajo en equipo C ?:;:Lnrw%onecesario para el puesto pero dentro del perfil
Tolerancia a la presion A Alto o desempefio superior
Flexibilidad — Adaptabilidad al cambio B Bueno por sobre el estandar

Nota. Adaptado de: “Desarrollo del Talento Humano basado en Competencias” Por Alles, M. (2009)

Tabla 74.

Perfil Ama de Llaves

Datos de identificacion

Puesto

Ama de Llawes

Area / Departamento:

Servicios

Reporta a:

Administrador

Mision del Cargo

Coordinar y mantener la limpieza de las habitaciones del hotel, pasillos, oficinas y areas comunes, buscando en
todo momento la mejor forma de atender las necesidades de los huéspedes durante su estancia en el hotel.

Colaboradores directos

(cargos que le reportan)

Contactos Internos

(areas con las que tiene relacion)

Contactos externos

(personas u organizaciones fuera de
la empresa)

Camareras

Administracion
Atencion al cliente
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PERFIL DURO

Formacion Académica Conocimientos adicionales

(titulos obtenidos con educacién formal) (Software, equipos, etc.)

) ) ) | Cuidado en el manejo de productos de limpieza
Titulo de Bachiller o primeros niveles de educacion | capacidad de organizacion

superior en Administracion Hotelera Actitud para realizar actividades serviciales
Idiomas necesarios Nivel de Experiencia
De 6 .
Idioma Hablar Escribir Leer De0a6 meses a B e el
meses = 3 afos | 5 afios anos
1 ano
Inglés Ninguno Ninguno Ninguno X

Responsabilidades del cargo

Responder por la limpieza y pulcritud de las habitaciones del hotel.

Coordinar el trabajo de las camareras y establecer los turnos para el trabajo.

Comunicar al administrador sobre las necesidades de suministros e implementos de limpieza.

Abastecer de suministros de aseo a las habitaciones: (papel higiénico, toallas, ambientadores, jab6n de manos)

Llevar un seguimiento de limpieza de las areas de todo el hotel.

Mantenerbuena comunicacién con el area de la recepcién

Informar a la administracién sobre fallas y/o desperfectos.

Control y supervision de la lenceria y lavanderia del hotel.

Condiciones de trabajo

Disponibilidad de tiempo completo.

Perfil de Competencias

Competencias Genéricas

Competencia Nivel Descripcion del niwel

Identificacion y compromiso

. C | Minimo necesario para el puesto pero dentro del perfil requerido
corporativo

Orientacion a resultados o a logros Minimo necesario para el puesto pero dentro del perfil requerido

Colaboracion Alto o desempefio superior

Capacidad de aprendizaje continuo Bueno por sobre el estandar

Ol m|>|o

Iniciativa — Autonomia Minimo necesario para el puesto pero dentro del perfil requerido

Competencias Especificas

Competencia Niwel Descripcion del niwel
eoxrtispntgcién al cliente interno y B | Bueno porsobre el estdndar
Trabajo en equipo C | Minimo necesario para el puesto pero dentro del perfil requerido
Tolerancia a la presion A | Alto o desempefio superior
E;?:i)bigidad ~ Adaptabilidad al B [ Bueno porsobre el estandar

Nota. Adaptado de: “Desarrollo del Talento Humano basado en Competencias” Por Alles, M. (2009)
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Tabla 75.

Perfil Camarera

Datos de identificacion

Puesto Camarera
Area / Departamento: Servicios
Reporta a: Ama de Llawes

Misidn del Cargo

Mantener la limpieza de las habitaciones del hotel, pasillos, oficinas y areas comunes.

Colaboradores directos Contactos Internos Contactos externos
(cargos que le reportan) (areas con las que tiene relacion) | (personas u organizaciones fuera de
la empresa)
Ninguno Administracién
g Atencion al cliente
PERFIL DURO
Formacion Académica Conocimientos adicionales
(titulos obtenidos con educacion formal) (Software, equipos, etc.)

Titulo de Bachiller o primeros niveles de educacion | Cuidado en el manejo de productos de limpieza

superior en Administracion Hotelera Capacidad de organizacion

Actitud para realizar actividades serviciales

Idiomas necesarios Nivel de Experiencia
De 6 ,
Idioma Hablar Escribir Leer De0ab meses a De~1 a De~3 a Mas~ de S
meses = 3 afos | 5 afos anos
1 afo
Inglés Ninguno Ninguno Ninguno X

Responsabilidades del cargo

Responder por la limpieza y pulcritud de las habitaciones del hotel.

Limpieza de habitaciones y bafios.

Mantener buena apariencia personal.

Revisar si el huésped se ha olvidado algln objeto personal.

Confirmar que el huésped no se haya llevado ningn objeto del hotel.

Mantener buena comunicacion con el ama de llaves.

Reposicidn de suministros de limpieza (cambio de toallas, jabones, papel higiénico).

Revisién del funcionamiento de luces y aparatos eléctricos.

Encargarse de la lavanderia del hotel.

Condiciones de trabajo

Disponibilidad de tiempo completo.
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Perfil de Competencias

Competencias Genéricas

Competencia Nivel Descripcion del nivel
Identificacion y compromiso C Minimo necesario para el puesto pero dentro del perfil requerido
corporativo
rientacion a result i . ) .
Orientacio Io{;rgzu ados o2 C Minimo necesario para el puesto pero dentro del perfil requerido
Colaboracién A Alto o desempefio superior
apacidal aprendizaj .
Capacidad d? prendizaje B Bueno por sobre el estandar
continuo
Iniciativa — Autonomia C Minimo necesario para el puesto pero dentro del perfil requerido
Competencias Especificas
Competencia Nivel Descripcion del niwel
Orientacion al cliente interno y B Bueno por sobre el estAndar
externo
Trabajo en equipo C Minimo necesario para el puesto pero dentro del perfil requerido
Tolerancia a la presion A Alto o desempefio superior
Flexibili - A ili | ,
exibilidad daptabilidad B Bueno por sobre el estandar

cambio

Nota. Adaptado de: “Desarrollo del Talento Humano basado en Competencias” Por Alles, M. (2009)
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Tabla 76.

Perfil Botones (Seguridad)

Datos de identificacion

Puesto

Botones

Area / Departamento:

Servicios

Reporta a:

Administrador

Misidn del Cargo

Trasladar el equipaje y acompafiar a los huéspedes a sus habitaciones. Ayudar y facilitar informacidn turistica
del sector a los visitantes del hotel.

Colaboradores directos

(cargos que le reportan)

Contactos Internos

(areas con las que tiene relacion)

Contactos externos

la empresa)

(personas u organizaciones fuera de

Ninguno

Atencion al cliente

Huéspedes

PERFIL DURO

Formacion Académica

(titulos obtenidos con educacion formal)

Conocimientos adicionales

(Software, equipos, etc.)

Titulo de Bachiller o primeros niveles de educacion
superior en Administracion Hotelera

Comprender y ejecutar instrucciones orales y escritas.

Idiomas necesarios

Nivel de Experiencia

Idioma Hablar Escribir Leer L2lae mlejseega Lede ] Dega ) ik el
meses ~ 3 afos | 5 afos anos
1 afo
Inglés Bésico Bésico Bésico X

Responsabilidades del cargo

Recoger el equipaje del huésped segin normas de seguridad vigentes

Trasladar el equipaje

Acompafiar al huésped a la habitacion asignada

Mostrar al huésped las areas de la habitacion

Bxplicar el funcionamiento de los aparatos existentes en la habitacion.

Responsable del cuidado del equipaje que el huésped deja en custodia.

Entregar material informativo (folletos, mapas, planos, lugares turisticos, guias) que requiera al huésped.

Condiciones de trabajo

Disponibilidad para trabajar por turnos diurnos o nocturnos.

Perfil de Competencias

Competencias Genéricas

Competencia Niwvel Descripcion del nivel
Identificacion y compromiso C Minimo necesario para el puesto pero dentro del perfil requerido
corporativo
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Orientacion a resultados o a

logros C Minimo necesario para el puesto pero dentro del perfil requerido
Colaboracién A Alto o desempefio superior
Capacidad d(.e aprendizaje B Bueno por sobre el estandar
continuo
Iniciativa — Autonomia C Minimo necesario para el puesto pero dentro del perfil requerido
Competencias Especificas
Competencia Nivel Descripcion del niwel
Orientacion al cliente interno y B Bueno por sobre el estAndar
externo
Trabajo en equipo C Minimo necesario para el puesto pero dentro del perfil requerido
Tolerancia a la presion A Alto o desempefio superior
Flexibilidad — Adaptabilidad al B Bueno por sobre el estandar

cambio

Nota. Adaptado de: “Desarrollo del Talento Humano basado en Competencias” Por Alles, M. (2009)
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Conclusiones

e El diagnostico situacional de la empresa de servicios de alojamiento en el cantdn Playas
Hotel Arena Caliente es una organizacion cuya administracion se enfoca en el servicio al
visitante, procurando brindar una experiencia diferente a las personas que se alojan en sus
instalaciones. Su punto critico constituye la gestion de talento humano, la cual no tiene
una fundamentacion técnica y profesional. Esto ha impedido que el personal cuente con
las herramientas necesarias para ofrecer un factor de diferenciacién en el servicio al
turista. Generar un proceso de cambio en la organizacion es fundamental, ya que, el sector
del turismo en el Ecuador es un aspecto estratégico de la economia nacional y para los
propietarios del hotel deben alinearse en una actitud de cambio para logar la

sustentabilidad de la organizacion hotelera a su cargo.

e En las encuestas aplicadas a los huéspedes del Hotel Arena Caliente, se encontraron
deficiencias en areas claves de la organizacién, donde se evidencio que el personal que
atiende al visitante realiza su mejor esfuerzo, pero este hecho no es suficiente para
establecer una atencion de calidad. Es necesario un cambio en la gestion del talento
humano, a través de la generacion de un modelo fundamentado en competencias. Asi se
establece que el talento humano debe concentrarse en la consecucion de resultados en base
al direccionamiento de sus administradores, para conseguir un resultado operacional

enmarcado en criterios de efectividad y eficiencia.

e El analisis FODA desemboco en la propuesta estratégica, la misma que se alinea en
aspectos comerciales, operacionales y de talento humano. En el presente documento se
desarrolla el aspecto del talento humano con la generacion de los perfiles de cargos, los
cuales delinean las funciones que deben cumplir el personal la organizacion. Se establece
la mision del cargo, responsabilidades, condiciones de trabajo, relaciones y competencias.

En este Gltimo componente, es importante limitar las competencias por nivel y
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jerarquizacion en la organizacion. De esta manera, se establece responsabilidades segun la

importancia del cargo para el cumplimiento de objetivos.
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Recomendaciones

e Es importante que la empresa tenga una constante evaluacion del Modelo de
Competencias sugerido en el trabajo, para lo cual es prioritario la construccion de
indicadores, que sirvan para evaluar el impacto en aspectos claves de la organizacion,
como es la gestion de operaciones Yy la rentabilidad de la empresa. Ante ello, seria de
gran ayuda la construccién de un Cuadro de Mando Integral que complemente el modelo

planteado para el talento humano.

e Las competencias sugeridas en el modelo desarrollado en el presente documento, son en
base al criterio de las jefaturas departamentales y lo investigado en las referencias
bibliogréaficas, y que mejor se adaptan a la estructura de la empresa. Estas competencias
reflejan la situacion actual de la empresa, por lo que, es recomendable que sean revisadas
periddicamente en un lapso de tiempo entre tres a cinco afos, de esta forma, las

competencias seran actualizadas de acuerdo a la evolucion de la empresa.

e Posterior al perfil de cargos desarrollados en el presente documento, es importante que
exista un proceso de induccion en los colaboradores que entren a formar parte del
personal del Hotel Arena Caliente o que han ingresado en el Gltimo trimestre a la
empresa; conjuntamente con un proceso de re induccién en el personal antiguo. Esto con
el objetivo, que el proceso de implementacién de los perfiles de cargo sea amigable con
el personal y exista un proceso de empoderamiento, que facilite su ejecucion en el menor

tiempo posible.
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AnNexos

Anexo A. Disefno de la encuesta

. Calificacion
Factores Indicadores

112(3]4]|5

Segun su apreciacion el hotel cuenta con todas las instalaciones, facilidades
INFRAESTRUCTURA |y servicios que necesito para disfrutar de mis vacaciones.

Califique el servicio recibido durante su estadia en el hotel.

El servicio recibido fue rapido y oportuno.

La entrega de sus alimentos fue rapida.
SERVICIO P —
ALIMENTACION Califique la presentacion de los empleados.

El restaurante ofrece variedad en el men.

La forma de pago es agil y confiable.

Califique el aseo de la habitacién.

El hotel cuenta con la disponibilidad de Amenities (toalla, jab6n, shampo, y
otros) en la habitacién.

Predisposicién del personal a prestar ayuda en cualquier momento.
SERVICIO DE

BOTONES Seguridad para dejar sus pertenencias en la habitacion.

Ha sufrido algin tipo de pérdida material durante su estadia.

Sintié seguridad del personal que realiza la limpieza de las habitaciones.

Indique el nivel de confianza para acudir al personal de botones cuando
necesita ayuda o algo en particular.

Los colaboradores muestran informacion clara de los servicios que ofrece el
PERSONAL DE hotel.

RECEPCION Califique las formas de pago.

El personal del hotel se muestra siempre amable.

ADMINISTRACION | Los reclamos se solucionaron en un corto periodo de tiempo.

Los empleados del hotel demuestran la capacidad de solucionar los
problemas

A su criterio, cual es la calificacion sobre el servicio al cliente en el hotel

Es importante que el personal que trabaja en el hotel, tenga una capacitacion
en temas relacionadas con atencion al cliente.

Su criterio, es importante que los empleados tengan experiencia sobre el
trabajo que realiza

Si tiene un problema o necesita ayuda, el personal del hotel le ayudara a
resolverlo de inmediato

El personal del hotel siempre esté atento a mis necesidades

Si necesito algo al personal, me informan cuando cumpliran con ello

SERVICIOS . . .
GENERALES El personal del hotel siempre esta con una sonrisa 'y buena actitud

Si el personal del hotel se compromete en hacer algo por mi , lo hara.

En todo el tiempo de su estadia, recibié un servicio de calidad.

Los varios servicios que presta el hotel, son presentados desde el primer
momento.

En el hotel me prestan una atencién personalizada.

Si necesito algo en especial, que no se encuentra en el hotel, me ayudaran a
conseguirlo

Existe rapidez en el momento del registro en el hotel
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Anexo B. Modelo de entrevista a la propietaria de Hotel

1. ¢De qué manera incentiva usted al personal que colabora en sus instalaciones?

2. ¢Brinda usted capacitacion al personal que colabora en el hotel?

3. ¢Cuenta usted con servicios complementarios para los huéspedes y cuales son?

4. ;cual es la formula empleada para el éxito de su hotel?

5. ¢Considera usted que para mejorar la atencion a sus huéspedes se deberia implementar el
room services (servicio a la habitacion)?

Ha puesto en consideracion cambios en la decoracion y pintura de las instalaciones
7. Cudlesh estrategia utilizada para la captacion de los clientes

8. Se siente usted preparada para el proyecto que tiene el estado ecuatoriano conocido como
PLANDETUR 2020

9. Qué impacto ha tenido la situacién econdmica que vive el pais para su hotel?
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Anexo C. Modelo de entrevista al experto en talento humano
1. ¢Para el modelo por competencias, cuales considera deben ser las competencias
generales méas importantes?

2. ¢La educacion y experiencia del candidato debe formar parte del perfil del
puesto?

3. ¢Para el modelo por competencias, cuales considera deben ser las competencias
especificas mas importantes?

4. ¢Cbémo incide en la organizaciéon el perfil por competencias en la administracion
del talento humano?

¢A su criterio personal como se debe construir el perfil del cargo?

6. ¢Es importante para el perfil del cargo que se establezca la estructura
organizacional?

¢El tiempo de experiencia aporta al perfil del cargo en la organizacion?
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Anexo D. Foto Entrevista a la propietaria del Hotel Arena Caliente

Entrevista a la Sra. Esperanza Lopez

Anexo E. Foto Entrevista Recepcionista del Hotel Arena Caliente
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Entrevista Recepcionista Hotel Arena Caliente

Anexo F. Foto Entrevista Huésped del Hotel Arena Caliente
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Entrevista Huéspedes Hotel Arena Caliente

Anexo G. Foto Fachada Hotel Arena Caliente
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Anexo H. Foto Restaurante Hotel Arena Caliente
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Picanteria Restaurant Toque Manabita
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