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Resumen

El rubro hotelero al formar parte del régimen de las mypes, es una industria grande
y dinamica a nivel nacional generadora de empleo. Sin embargo, las empresas que
pertenecen a este régimen, en su mayoria no cuentan con procesos estructurados
como: la gestion de sus recursos humanos, con procesos para la contratacion de
personal, capacitacion, o con un plan organizacional definido que refleje la mision,

visidon y valores de la empresa.

Es por este motivo que el presente trabajo tiene un enfoque de investigacion
aplicada que observa el problema de la ausencia del area de recursos humanos
para una adecuada gestion del capital humano, y que tangencialmente impacta en
la calidad de atencion y satisfaccion del cliente en el Hotel Unu; por este motivo se
plantea como objetivo del trabajo, la implementacién del area de recursos
humanos, el cual involucra el desarrollo de tres productos: proceso de seleccion,
proceso de desempefo, y proceso desarrollo, todos bajo el modelo de la direccion

del area de recursos por competencias.

A lo largo del desarrollo de la investigacion se han identificado falencias en los
procesos correspondientes al area de recursos humanos como: alta rotacion,
capacitaciones superficiales, deficiencia en la gestion de contratos, ausencia de un
proceso de seleccién definido, entre otros. Bajo este contexto, los procesos
propuestos buscan generar una mejora a través, de la implantacién y seguimiento
de los mismos, los cuales fueron construidos con el apoyo de la administracion y

gerencia del hotel.

Los productos propuestos en la presente investigacion atienden el problema
identificado del hotel, y estos podrian emplearse por otras empresas del rubro
hotelero, o que pertenezcan al régimen mype y que buscan gestionar sus recursos

humanos bajo un modelo de gestion por competencias.
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Palabras clave: recursos humanos, gestiéon por competencias, Hotel Unu, plan

organizacional, mype.
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Abstract

The hospitality industry trends, as part of the micro and small business regime, is a
large and dynamic industry that generates employment at the national level.
However, most of the companies that belong to this regime do not have structured
processes such as: human resources management, staff hiring process, training

and an organizational plan that define mission, vision and values of the company.

Due to the reason of this work is that has an applied research approach, that
observes the problem of the lack of human resources area for an appropriate
management of human capital and how tangentially does it impact on the quality of
the customer service and client's satisfaction in the Unu Hotel; For this reason, the
objective of this research is the implementation of the human resources area, which
involves the development of three products: selection process, performance
process, and development process, all under human resource management model

by competencies.

Throughout the development of the investigation, shortcomings have been identified
in the processes corresponding to the human resources area, such as: high staff
turnover, superficial training, deficiency in hiring of personnel, lack of a defined
selection process, among others. Under this context, the proposed processes seek
to generate an improvement through the implementation and monitoring of the
same, which were built with the support of the hotel administration and

management.

The products that were generated with this research address the problem described
by the hotel, and these could be used by other companies in the hospitality industry,
or that belong to the micro and small business regime and that search to manage
their human resources under a competency management model.

Keywords: human resources, management by competencies, Hotel Unu,

organizational plan, micro and small business.
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Introduccién

El presente trabajo de investigacion aplicada esta organizado secuencialmente y
compuesto de los siguientes capitulos:

El capitulo | generalidades, presenta los antecedentes la investigacion, la
identificaciéon de realidad problema, justificacion del trabajo, propdsito de la

investigacién, aspectos metodoldgicos, alcances y limitaciones.

El capitulo || marco tedrico, detalla la teoria de los procesos de gestidon del area de
recursos humanos por competencias los cuales son seleccidon, desempefio y

desarrollo.

El capitulo Il el diagndstico detalla la determinacion del problema, obtenido a través
de los instrumentos de investigacidn como: entrevista, vistas y encuesta. Asi
mismo, detalla el analisis organizacional tomando en cuenta su entorno,

organigrama, stakeholders y actores.

El capitulo IV la formulacién, se detallan los objetivos y medios, el anadlisis de

alternativas, los productos propuestos y actividades para la solucién del problema.

El capitulo V propuesta de investigacion, se detalla la descripcién de a propuesta,
la identificacion de recursos criticos, la arquitectura institucional y las metas dentro

de un periodo de tres afnos.

El capitulo VI analiza la viabilidad y se incluye el método Mactor como método
adecuado de diagnoéstico e identificacion, asi como la viabilidad gerencial para el

desarrollo del presente trabajo de investigacion.
El capitulo VII presenta los indicadores planteados que serviran para el seguimiento

y cumplimiento de los objetivos propuestos en el capitulo cinco, los mismos que

forman parte del interés de los stakeholders.

XV



En el apartado de conclusiones y recomendaciones del presente trabajo de
investigacion se presenta el analisis de los objetivos y productos planteados.
Finalmente se detallan las referencias bibliografias y los anexos especificando los
productos propuestos.

Los autores.
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Capitulo |

Generalidades

En el presente capitulo, se detalla los antecedentes y determinacion de problemas
de investigacion. Estableciendo los objetivos generales y especificos, asi como los

alcances y limitaciones del trabajo.

1.1. Antecedentes
El sector turismo en el Peru, representa la tercera actividad econdémica con
mayor imparto en el PBI del pais generando 3, 904 millones de ddlares por
ingreso de divisas en el afio 2019 (MINCETUR, 2019). La industria del turismo
esta conformada por el sector hotelero, agencia de viaje y restaurantes; donde

el sector hotelero proyecta un crecimiento moderado para el afio 2020.

En el estudio “Impacto del Sector de Viajes y Turismo en las Ciudades 2017
— América Latina”, elaborado por el Consejo Mundial de Viajes y Turismo
(WTTC) y Oxford Economics, (Canatur, 2019), menciona que Lima es la
tercera ciudad de Sudamérica con mayor crecimiento de arribo de turistas y
gasto econdémico, obteniendo un 4.6% de participacion en el PBI de Lima.
Para conocer mas sobre la industria Hotelera en el Peru, analizamos el arribo
de turistas nacionales y extranjeros durante el afo 2018 y estos fueron
55’428,005 turistas. Asi mismo el total de visitantes a los establecimientos de
hospedaje en la Regién Junin, fueron 1'382,139 turistas (MINCETUR, 2019).
En la industria hotelera de esta region; el turismo receptivo que opta por el
servicio de alojamiento es de 7, 850 huéspedes extranjeros en hospedajes,
de los cuales el 80.7% pernoctan en hoteles de la ciudad de Huancayo. Asi
mismo, el turista nacional que representa el 52.8% de los visitantes de la
Region Junin, del cual el uno por ciento de estos opta por hoteles de categoria
cuatro estrellas (MINCETUR/VMT/DGIETA, 2018).
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Segun MINCETUR (2017) Huancayo es la ciudad con mayor niumero de
establecimientos de hospedajes entre todas las provincias de la Region Junin,
contando con 550 hoteles registrados en todas las categorias. Segun un
articulo del Diario Correo, 20 mil Mypes son formales en la ciudad de
Huancayo de las cuales 9, 200 de estas, estan en el rubro de servicio de

consumo y el 5.97% pertenece a la industria hotelera. (Diario Correo, 2018).

En la actualidad es una practica comun que las empresas pequefas y/o
medianas (entre ellas el Hotel Unu), no cuenten con el area de recursos
humanos por el desconocimiento de la gestion organizacional, y la poca
importancia que se da al desarrollo y cuidado de los colaboradores en las

mypes, reflejado en la ausencia de dicha area en estas empresas.

Adria Hotel Forum, cada ano realiza conferencias de inversion hotelera a nivel
nacional e internacional. En Zagreb, Croacia, en el afio 2018 se desarrollé con
el objetivo de obtener herramientas y modelos para atraer, y retener a
empleados calificados para el desarrollo de la industria hotelera. Segun
International Society of Hospitality Consultants (ISHC) (Adrian Hotel Forum,
2018) uno de los problemas principales que afecta a la industria hotelera a
nivel internacional es: la empleabilidad por escases de colaboradores
calificados, remuneraciones bajas, horarios no flexibles y falta de
conocimiento de funciones. La ISHC, recomienda a los hoteles implementar
el area de recursos humanos para que ellos, como profesionales, ayuden a
presenciar que la carrera de hospitalidad es viable, a través de un desarrollo

y satisfaccién de los clientes internos.

Es asi como nace la idea de desarrollar el siguiente proyecto de investigacion
en el Hotel Unu, siendo una mype perteneciente a una cadena de hoteles del
centro del Peru, el unico de cuatro estrellas en la ciudad, que no cuenta con
un area, ni con procesos de recursos humanos estandarizados. Segun la
asesoria recibida en el 2019, se identificd que existe la necesidad de crear el
area de recursos humanos, ya que en tenor a este hecho se han generado

deficiencias en: capacitaciones, escala salarial y plan de compensaciones,
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1.2.

perfiles de puesto, escasez de personal operativo, sobrecarga laboral,
ineficiencia en la gestidon de contratos y empirismo en el desarrollo del proceso
de seleccidén. Es importante contar con un area de RRHH efectiva que aporte
a la soluciéon de todos estos problemas, siendo una necesidad que los
colaboradores estén preparados para brindar una atencion de calidad y

mejorar la rentabilidad del hotel.

Identificacion de la realidad-problema

La entrevista en el mes de octubre del 2019 al gerente general del Hotel Unu,
anteriormente llamado Hotel Plaza Presidente, fue el primer hito para
determinar la necesidad de disefar el area de recursos humanos. El Ing. Luis
Brefia nos menciono6 que habia identificado deficiencias en el hotel las cuales
fueron: inexistencia de perfiles de puesto, salarios inequitativos, deficiencias
en la seleccion del personal, alta rotacion, ausencia de capacitaciones y de

gestion en el clima laboral.

Uno de los principales objetivos de la organizacion es brindar calidad de
servicio a sus stakeholders, y para cumplir con los estandares de un hotel de
cuatro estrellas es necesario contar con un area de recursos humanos que

vele por la gestidn de los procesos involucrados con el capital humano.

En el transcurso de la investigacion, el 16 de marzo del 2020, el presidente
del Peru decreté el Estado de Emergencia Nacional y Aislamiento Social
Obligatorio, “cuarentena”, provocando el cierre de todos los establecimientos
comerciales que no fueran para proveer de productos o servicios basicos
necesarios a la poblacion, entre ellos estaban incluidos el sector hotelero. Sin
embargo, el Hotel Unu brindé sus servicios como hotel solidario, es decir
mantuvo en aislamiento a huéspedes corporativos entre otros. Esto fomenté
un cambio rotundo en los procesos operativos del hotel, buscando resguardar
la salud de sus colaboradores y huéspedes. Haciendo importante la existencia
del area de recursos humanos, pudiendo hacerse cargo de procesos como:
seleccién de personal calificado sin riesgo de comorbilidad (factor de riesgo);

capacitaciones en el uso de EPP’s (equipos de proteccién personal),
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capacitacion de los protocolos de bioseguridad en hospedajes y restaurantes,

implementacion de los lineamientos de seguridad y salud en el trabajo

establecidos por el MINSA y MINCETUR. A razén de la inmovilizacién se tomé

como estrategia que los colaboradores cumplieran horario distinto, asignando

un régimen laboral atipico de quince (15) dias de trabajo por quince (15) dias

de descanso.

1.2.1.

Descripcion del Hotel Unu.

El Hotel Unu, llamado anteriormente Hotel Plaza Presidente, viene
operando desde marzo del 2018 en la ciudad de Huancayo, es el
unico de categoria cuatro estrellas bajo los estandares establecidos
por MINCETUR. Este cuenta con una infraestructura moderna de
ocho pisos, en los cuales contiene 26 habitaciones suite junior,
restaurante, meeting room y salones de eventos. Todos los ambientes
estan disefados para satisfacer las necesidades de su publico

objetivo, los cuales son turistas ejecutivos, extranjeros y corporativos.

El Hotel Unu cambié de nombre al inicio del 2020 debido a que sus
clientes confundian el nombre con el Hotel Presidente, el mismo que
forma parte de la cadena de hoteles, buscando diferenciarse y ser
reconocidos por la calidad de servicio brindado a sus clientes. Una
razon importante para el disefio del area de recursos humanos es
buscar no sélo el crecimiento profesional de los colaboradores, sino
que ellos sean mejores personas a través de las oportunidades de

aprendizaje que el hotel pueda brindarles. (Guerra, 2019)

En la actualidad el hotel, forma parte de una sociedad andénima
cerrada, siendo el propietario y gerente general el Ing. Luis Brefa
Pantoja, él se encarga de gestionar los recursos humanos y
financieros del hotel. En la entrevista realizada el 25 de octubre del
2019, comentd que la empresa no tiene una cultura organizacional
estructurada, ya que la mision y la vision no estan determinadas, y

tampoco ningun proceso de recursos humanos.
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1.2.2.

Estructura organizacional de la empresa.

Para entender un poco sobre la organizacién del hotel, hay que
comprender que el término “organizacion” hace referencia a un
conjunto de personas que constituyen un ente auténomo, con
capacidad para fijar sus propias reglas dentro del marco legal y
formal, y con un propésito determinado. Alles (2015). Al realizar la
investigacion en octubre del 2019, se visitod el establecimiento para
obtener informacion sobre la empresa y se observé que no contaban
con una estructura organizacional, implementando el disefio de un
organigrama, que es la representacion grafica o esquema de la

estructura de una organizacion, en este caso el Hotel Unu.

El organigrama del Hotel Unu en octubre del 2019 y hasta el
momento, consiste de seis areas las cuales son: Gerencia General,
Recepcion, Housekeeping, Mantenimiento, Logistica y Restaurante.
Sumando 18 colaboradores con diferentes perfiles de puesto no
estructurados. A continuacion, se presenta la figura del organigrama

elaborada por equipo de investigacion.

Gerente General
(1)

Administracion y
[ logistica ]
(1)
]
| I I

[ Area de recepcién Area de cocina Area de restaurante

(1)

Recepcion Mantemmlento Cocmero Mozo
(4) (1) (2 (2

Housekeeping

(4)

Figura 1. Organigrama del Hotel Unu octubre del 2019.

Fuente: Elaboracién propia.
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1.2.3.

1.2.4.

Problema general

En la entrevista que se realiz6 el 25 de octubre del 2019 al gerente
del Hotel Unu, menciond que existen problemas como: alta rotacion
de personal, demandas laborales, inequidad salarial, sobrecarga
laboral y falta de reclutamiento de personal capacitado. El Ing. Luis
brefa indicd que uno de sus objetivos es mejorar la rentabilidad y la
calidad de servicio del hotel, pero para ese momento y hasta la
redaccion del presente trabajo, no cuenta con el personal o area que
tenga responsabilidad de solucionar los problemas mencionados. Es
por este motivo que esta interesado en la implementacion del area de
recursos humanos en el establecimiento. Surgiendo la siguiente
pregunta.

¢ Como debe ser el area de Recursos Humanos del Hotel Unu de

la ciudad de Huancayo, 20207

Problemas especificos

o ¢, Como debe ser el proceso de seleccidon e incorporacion del
personal del area de recursos humanos del Hotel Unu de la
Ciudad de Huancayo?

o ¢, Como debe ser el proceso de desempeio del area de recursos
humanos del Hotel Unu de la Ciudad de Huancayo?

o ¢, Como debe ser el proceso de desarrollo del personal del area
de recursos humanos del Hotel Unu de la Ciudad de Huancayo?

1.3. Justificacion del trabajo de investigacion

1.3.1.

Justificacion Practica.

La implementacion del area de RRHH es necesaria para una
adecuada direccion y desarrollo del talento organizacional. La
tendencia es hacer que esta area ya mencionada, sea un socio
estratégico para una eficiente gestion del capital humano de la
empresa. Asi mismo el proceso de gestion humana debe comenzar a
reestructurar su funcionamiento y dejar de ser una simple area de

apoyo operativo, para poder convertirse en un proceso estratégico
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1.3.2.

1.3.3.

generador de valor para la organizacion. (Montoya, Boyero, &
Guzman, 2015, p. 172). Contar con el area de recursos humanos en
el hotel generaria un valor agregado al cumplir las metas de la
organizacion de forma eficiente y efectiva; para la satisfaccion de los

mandos directivos, proveedores, clientes, y colaboradores.

La implementacion del area de recursos humanos sera sostenible en
el tiempo, ayudando a estandarizar y ordenar los procesos operativos;
los cuales repercuten en la calidad de servicio del hotel y por ende en
la rentabilidad.

Justificacion Tedrica

La investigacion se desarrolla en base a la teoria de la gestion del
area de recursos humanos por competencias en el rubro hotelero, la
misma que sera tomada como referencia para futuros proyectos.
Asimismo, contribuye con el desarrollo de la industria hotelera de la

ciudad de Huancayo y otras ciudades.

Justificacion legal

El presente trabajo de investigacion cuenta con su justificacion legal
en el marco de lo previsto en la Ley N°. 28015, Ley de Promocion y
Formalizacion de la Micro y Pequefia Empresa, que establece las
reglas aplicables a las microempresas, como lo es el Hotel Unu, en
cuanto al régimen laboral especial y las disposiciones legales que de
ello deviene, como la exigencia de contar con el libro de planillas
visado por el Misterio de Trabajo y Promocion del empleo, entre otras
formalidades laborales correspondientes al régimen; circunstancia
que hasta la fecha el Hotel no cuenta con tal requerimiento en su
totalidad. Con la implementacion del area de recursos humanos en
el hotel, esta seria la encargada de manejar la planilla de la empresa

y la administracion de los contratos laborales.
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Por otro lado, en lo previsto en el Reglamento de Establecimientos de
Hospedaje, aprobado por el Decreto Supremo N.° 001-2015-
MINCETUR, nos dota de una justificacion legal adicional al presente
trabajo de investigacién porque al crearse el area de recursos
humanos en el Hotel Unu, nos permite dar cumplimiento al adecuado
servicio que debe brindar un establecimiento de categoria cuatro
estrellas en relacion a: la limpieza, custodia de equipaje, informacién
al cliente, mantenimiento de equipos de infraestructura, condiciones
de servicio y personal. Al contar con el area de recursos humanos,
esta se encargara de desarrollar todo el proceso de capacitacion,
formacioon y seleccion de personal, teniendo en cuenta que la
referida norma indica que, un hotel de la categoria del Hotel Unu debe
contar con personal calificado (certificaciones, formacion académica,

afnos de experiencia, entre otros.)

Finalmente, en relacién al brote del nuevo coronavirus (Covid-19), lo
cual ha generado que el gobierno decrete el Estado de Emergencia
acorde al DS 044-2020-PCM, regulando el aislamiento social
obligatorio de los ciudadanos y trabajadores del ambito publico y
privado, con las excepciones dadas. Visto que el nuevo virus pone en
riesgo la salud de los trabajadores, este trabajo cuenta con una
justificacion legal en lo previsto en el Ley de Seguridad y Salud en el
Trabajo y su Reglamento, y las regulaciones contenidas en los
lineamientos para la vigilancia de la salud de los trabajadores con
riesgo de exposicion a Covid-19 (aprobados por la RM 239-
2020/MINSA y modificados por la RM 265-2020/MINSA),pues,
también es el area de recursos humanos, faltante en el Hotel Unu el
que podra velar por el adecuado manejo del clima laboral (plan de
salud mental), asegurando el cumplimiento de los protocolos frente el
Covid-19 para cuidar la salud de cada colaborador, y por

consecuente, el de los usuarios.
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1.3.4.

Importancia

Al crear el area de recursos humanos se inicia con la formalizacién de
los procesos involucrados en éste, generando un impacto importante
en todos sus stakeholders, centrandose principalmente en el cliente
interno, siendo el objetivo del area mejorar las diferentes dimensiones
que abarca, tales como: seleccion, desempefio y desarrollo. El Hotel
debe de proveer opciones de aprendizaje que permitan el desarrollo
de su personal a nivel profesional y también a nivel personal. (Arana,
2020).

El area de recursos humanos mejorara las capacitaciones, escala
salarial, desarrollara perfiles de puesto y el proceso de seleccion. Lo
cual implicara en la gestion eficiente de contratos, el manejo de la
sobrecarga laboral, seguridad y salud en el trabajo enfatizando en la

salud mental del colaborador, desarrollando un buen clima laboral.

Es por ello que la gerencia del Hotel Uno proyecta destinar recursos
para su implementacion. Asi mismo, logrando la formalizacion de los
procesos de la gestion organizacional en el hotel se podra alcanzar

las expectativas que exige un hotel de categoria cuatro estrellas.

1.4. Propésito del trabajo de investigacion

El propdsito de la presente investigacion nace analizando la realidad de la

empresa y en base a las investigaciones previas. Se busca solucionar y cerras

las brechas como: carencia de evaluaciones de desempefio, desconocimiento

del desarrollo de los colaboradores y proceso de seleccidn asistematico.

1.4.1.

1.4.2.

Objetivo principal.
Disefiar el area de recursos rumanos del Hotel Unu de la Ciudad de

Huancayo.
Objetivos especificos.

o OE1: Disenar el proceso de selecciéon del personal, del area de

recursos humanos del Hotel Unu.
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1.5.

1.6.

o OE2: Disefar el proceso de desempeno del personal, del area
de recursos humanos del Hotel Unu.
o OE3: Disenar el proceso de desarrollo del personal, del area de

recursos humanos del Hotel Unu.

Aspectos metodolégicos

La presente investigacion se centra en la recoleccion de datos y analisis de la
informacion para al disefio del area de recursos humanos. Se identifico el
problema general, tras los resultados de la entrevista con el gerente general
y revision de la teoria. Asi mismo, se optd por desarrollar una solucion practica
que sea técnicamente eficaz. El proyecto se desarroll6é por etapas buscando
cumplir los objetivos. Se realizé una revision bibliografica del tema buscando
premisas para el disefio de las entrevistas y cuestionarios para los

trabajadores.

Se desarroll6 el método inductivo, fundamentando la investigacion en el
desarrollo de una premisa mayor. A raiz de la investigacién se encontré que
los hoteles mas representantes de categoria cuatro estrellas cuentan con el
area de recursos humanos, siendo su aliado estratégico para el logro de los

objetivos empresariales.

Alcances y limitaciones del trabajo de investigacion

1.6.1. Alcances
El presente trabajo tuvo como objetivo disefiar el area de recursos
humanos del Hotel Unu, asi como mejorar y estructurar los
procedimientos que existian en la gestion del capital humano. Se
estructurd los procesos de seleccion, desempeno y desarrollo,
brindando informacion ordenada y estandarizada al gerente general,
para que tenga conocimiento actualizado sobre los acontecimientos

en la empresa y sobre su equipo de trabajo.

La implementacion del area tendra impacto en la satisfaccién del

colaborador porque permite su desarrollo profesional, donde se vela
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1.6.2.

por el cumplimiento de sus funciones, capacitaciones, mejora de
remuneraciones, beneficios y, por ultimo, evaluaciones de
desempeno que tendra como efecto su desarrollo personal y

profesional.

Esta investigacion sirve de base para futuras investigaciones en el
rubro hotelero de categorias tres y cuatro estrellas a nivel regional y/o
nacional. Impacta en el indicador de calidad de servicio, reflejado en
la satisfaccion del cliente externo y posicionamiento del hotel.
Implementando el area se reducen costos operativos e inesperados
como: la alta rotacion del personal, sobrecosto en la capacitacion y

sobrecosto en la seleccion.

Un objetivo alterno del Hotel Unu es ser referente en el core business
dentro de la Regién Junin y, siendo una empresa a la cual los
estudiantes de centros técnicos y universitarios busquen ganar
experiencia laboral para su desarrollo profesional y personal a través
de las oportunidades de aprendizaje que pueda brindar el hotel
(Guerra, 2019)

Limitaciones:

En el transcurso y desarrollo de la investigacion, debido a la poca
importancia que se le atribuye al area de recursos humanos en el
rubro hotelero, la informaciéon e investigacion a nivel nacional es

escasa.

La restricciéon de movilizacién debido al Decreto Supremo 044-2020-
PCM que dispone el aislamiento social obligatorio y el estado de
emergencia por la propagacion del Coronavirus Covid-19, genera
reducciéon del personal debido al impacto econémico en el rubro

hotelero.
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Debido al protocolo sanitario sectorial ante covid-19 para hoteles
categorizados, se tendra que realizar una modificacion en las
funciones y adaptabilidad de responsabilidades en los puestos de

trabajo en relacion a medidas de bioseguridad.

La disposicién del Decreto de Urgencia 038-2020 de aplicar la SPL
(Suspension perfecta de labores) para los colaboradores que no
pueden realizar teletrabajo hasta 30 dias después de vencida la
emergencia sanitaria, genera incertidumbre en el retorno de los
colaboradores a sus puestos de trabajo debido a que la RM 265-2020-
MINSA, especifica un Plan de Vigilancia, Prevencién y Control de
Covid 19 en el trabajo, el cual detalla al personal considerado como

poblacion vulnerable, dificultando el retorno a sus labores.
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Capitulo I

Marco Teorico

2.1. Marco tedrico

21.1.

Investigaciones previas relacionadas

Ghiglione (2015) presento la tesis titulada Gestion de RRHH del
personal de planta permanente de la Honorable Camara de Diputados
(Provincia de La Pampa) desafios para una adecuada evaluacion de
desempeno, para optar el grado de Maestria en gestion empresarial
en la Universidad Nacional de La Pampa. Tuvo como objetivo generar
conciencia de la importancia de las evaluaciones periddicas de
desempeno del personal en los ambitos de la administracion publica,
como insumo necesario para la mejora continua en la gestion integral
de recursos humanos. El tipo de investigacion es aplicada y su
propdsito es tratar sobre los principales procesos vinculados a la
gestion del recurso humano en la Provincia de la Pampa, en particular
en la honorable camara de diputados y teniendo como foco el
personal permanente de planta. Entre sus principales conclusiones
menciona que el ambiente laboral y el colaborador son optimizados

por la comodidad, motivacion y recursos al alcance.

Zarate y Sumaran (2015) presentaron la tesis titulada Plan estratégico
de gestion humana en Stracon GYM S.A., para optar el grado de
magister en desarrollo organizacional y direccion de personas en la
Universidad del Pacifico. Tuvo como objetivo la elaboracion de un
plan estratégico de recursos humanos para ser implementado en la
empresa Stracon GyM durante el periodo comprendido entre los afios
2015 y 2019. Para el desarrollo de la investigacion se hizo uso de la
metodologia cualitativa para entregar un documento de tipo
consultoria, que abordd una problematica inicial, desde la gestion de
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personas y que propone con suficiente base tedrica las estrategias de
recursos humanos apropiadas para la consecucion de las metas del
negocio. La principal conclusion fue que el plan de gestion humana
debe estar alineado a los objetivos estratégicos de la empresa.
Resulta clave entender la dimension, alcance y metas de los objetivos
planteados por la organizacion para que a los planes de gestion
humana puedan medir la verdadera contribucién e impacto en la

empresa.

Patifio (2015) present? la tesis titulada gestidn y direccidn de recursos
humanos en los hoteles de cuatro estrellas de la zona dorada de
Acapulco buscando elevar la calidad de los servicios turisticos, para
optar el grado de maestria en ciencias: gestidn sustentable del
turismo, en la Universidad Auténoma del Guerrero. Tuvo como
objetivo conocer la gestion y direccion de recursos humanos que se
implementa en los hoteles de cuatro estrellas de la zona dorada de
Acapulco, con la finalidad de elevar la calidad de los servicios
turisticos. El tipo de metodologia aplicada fue correlacional, se usé
dos cuestionarios distintos, 107 fueron aplicados a turistas y otros 28
para los jefes y mandos altos, a fin de conocer la gestion y direccion
de recursos humanos que ofrecen a los trabajadores para que puedan
dar un servicio de calidad. La principal conclusion fue que los
programas de capacitacion no cumplian con el objetivo de fortalecer
las competencias de los colaboradores y poder brindar un servicio de

calidad.

Vogelmann (2008) presento la tesis titulada ¢ Es la profesionalizacion
de los recursos humanos en las empresas familiares la clave para
crecer e insertarse en el mercado globalizado? para optar el grado de
magister en administracion, en la Universidad de Buenos Aires. Tuvo
como objetivo analizar los rasgos similares y dispares en el proceso
de profesionalizacién de los recursos humanos en las empresas

familiares. El tipo de metodologia desarrollada fue una investigacion
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exploratoria por la técnica de entrevistas directas cuali-cuantitativas,
en la que se obtuvieron datos de la experiencia vivida por los
protagonistas de los casos analizados. Una de las principales
conclusiones es que en todos y cada uno de los casos analizados que
han adoptado un proceso sistematico de profesionalizacion de sus
recursos humanos, considerando no sélo competencias formales o
técnicas, sino también aquellas competencias emocionales tan
necesarias como las anteriores en el mercado laboral actual, la
adopcion de este tipo de herramientas ha sido de suma y vital
importancia para el afianzamiento del negocio en mercados
competitivos, asi como fundamental e imprescindible también para la

insercion en mercados globalizados.

Bustamente (2017) presentd la tesis titulada gestion de recursos
humanos y el desempenfo laboral de los trabajadores de la unidad
basica de atencién primaria Gamarra, para optar el grado académico
de maestro en administracion, en la Universidad Nacional de
Educacién. Tuvo como objetivo determinar la relacion que existe entre
la gestion de recursos humanos y el desempefio laboral de los
trabajadores de la unidad basica de atencion primaria Gamarra, 2016.
El tipo de investigacion desarrollada tuvo un disefio no experimental
descriptivo correlacional. Para la recoleccién de datos se uso la
técnica de la encuesta y la muestra estuvo conformada por 133
trabajadores. En funciéon a los resultados reportan que el 14.3%
manifestd el nivel deficiente, el 27.8% regular, y el 57.9% se
encuentra en nivel de buena gestion; sin embargo, es necesario tener
en cuenta que existe una mayoria significativa que se encuentra en el
nivel mas alto. Una de las principales conclusiones fue la gestion de
recursos humanos se relaciona directa (Rho=0, 722) vy
significativamente (p=0.001) con el desempefio laboral de los
trabajadores de la UBAP Gamarra 2016.
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2.1.2.

Modelos conceptuales basados en evidencias sobre la realidad
problema

Para poder comprender la importancia e impacto de contar con un
area de recursos humanos en el Hotel Unu, Chiavenato (2017) en su
libro, Administracion de recursos humanos menciona que el area de
RRHH es relativamente nueva, a lo largo de los afos con la evolucién
de la industria pasé y esta pasando por cambios y transformaciones

profundas. Siendo cada vez menos operativo y mas estratégico.

De igual forma hay que entender que la administracién de recursos
humanos es un proceso propiamente administrativo que trabaja con
el capital humano de una empresa, este término propiamente nace de
las areas de economia, politica y sociales para identificar factores de

produccion. (Correa E., 2013).

La historia de la evolucion de las teorias y el area de recursos
humanos comienza con la revolucién industrial en el siglo XIX, donde
la excesiva mecanizacion de las tareas y explotacion del personal
genero insatisfaccion de los colaboradores hacia las organizaciones,
y en el intento por mejorar las escasas condiciones laborales,
utilizaron los sindicatos. Las empresas mas destacadas en su
momento crearon lo que fue llamado “Departamentos de bienestar”,
antecesor de lo que hoy actualmente son los departamentos de
personal o departamento de HR, buscando solucionar diversos
problemas como la salud, educacién de los hijos, vivienda y las horas
de trabajo. Sin embargo, se mantiene el mismo objetivo, el de producir
mas con menores costos. (CEUPE, 2019)

A principios del siglo XX, en 1920, las organizaciones se centraron en
la gestidbn del personal basandose en acciones disciplinaras vy
sistemas retributivos, surgiendo lo que hoy conocemos como el
concepto moderno de recursos humanos con el enfoque de Frederic

Winslow Taylor, la denominada Escuela Clasica, también llamada
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corriente del Taylorismo. (CEUPE, 2019). Asimismo, en 1916 se
presentd los principios de la administracion por Henry Fayol y tres
afnos mas tarde, en 1919 se crean algunos principios de regulacion
frente a la relacion laboral de parte de la comision de legislacion
laboral internacional, en las que menciona el establecimiento de una
institucion para reglamentar el trabajo (Correa E., 2013) Afos mas
tarde, nace el movimiento de relaciones humanas basado en los
estudios de Elton Mayo, empezando a utilizarse el término de
recursos humanos. (Castillo, 2006) En el estudio realizado por E.
Mayo se comprueba que el hombre no solo es movido por la razon,
también lo hace por impulsos no basados en la logica en
determinadas ocasiones, empezando a dar mayor relevancia a las
necesidades psicoldgicas, dejando de ser solamente las fisiologicas
las que se traducian en el aspecto de remuneracion econémica como
lo planteaba F. Taylor. Es asi que mientras Taylor plantea que para
aumentar la produccion es a través de la razén, Mayo apela a un
trabajo mas humanizado (CEUPE, 2019).

En los afos setenta, las areas de personal eran conocidas como las
unidades u oficinas de relaciones industriales, y por efecto de la
globalizacion econdémica, se impulsd a un cambio en el consumo de
los servicios y productos; incrementé las exigencias de las personas,
puesto que tenian bienestar material y buscaban una mejor calidad
de vida, sirviendo como intermediarios entre colaboradores y
empleadores. Por otro lado, las organizaciones se dieron cuenta que
el activo principal de estas, es el hombre. Tomaron en mayor
importancia los factores psicolégicos-socioldgicos y su relacion con el
rendimiento laboral, centrandose de a pocos en la direccion de
personas, buscando el logro de objetivos de la empresa el cual
impactaba en su creciente influencia dentro de la organizacion
(Rivera, 2013). Nacieron los primeros agentes de cambio, que son un

grupo de personas que permiten desarrollar acciones, actitudes y
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procesos de mejora en la organizacion. También se comienza a

estructurar el concepto de Clima Laboral.

Para el afio 2000, a través del desarrollo de las nuevas tecnologias y
la llegada del internet, generé que las personas tuvieran que estar
mas calificadas para un determinado puesto. Asimismo, exigiendo a
las instituciones mejorar y estandarizar sus procesos de gestion
humana, siendo este afo un punto de inflexién en lo correspondiente

al area de recursos humanos.

Los directores de recursos humanos hoy en dia disefian las
estrategias, politicas y practicas de gestion. Asi como, son los que
tienen una relacién directa con el personal de la organizacion y los
encargados de su implantacion. La direccion de recursos humanos es
la que posee los conocimientos, capacidades y habilidades para
articular eficazmente la gestion, sirviendo como apoyo al resto de la
organizacion; por esta razén dejan de estar subyugadas a areas como
finanzas o administracion por haber sido consideradas como areas
generadoras de gasto, y pasar a reportar de manera directa a la
Gerencia General como é&reas que generan cambio a nivel

organizacional. (Rivera, 2013)

A. TeoriaX,YZ
Para la gestién de recursos humanos, en los afios 60 Douglas
McGregor empez6 a realizar trabajos relacionados al factor
humano en las corporaciones. Llego asi a postular la teoria X e
Y, siendo un referente en la administracion de los recursos
humanos, la motivacién y la relacién entre jefe-colaborador
(Rodriguez, 2018). Por su parte Ouchi postul6 la teoria Z. Se
realizé un cuadro comparativo de estas teorias, con el fin de
identificar la mas adecuada, y la que mas relacion tuviera para

la investigacion.
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Tabla 1

Tabla comparativa de las teorias administrativas X, Yy Z.

Teoria X TeoriaY Teoria Z
(McGregor) (McGregor) (Ouchi)
. - Dedicarse a
- No necesitan estar :
trabajar
- Controlar a los controlados .
. - Lo esencial es el
colaboradores - Las personas tienen . !
o . . trabajo en equipo
- Las personas creatividad e ingenio.
. . - La empresa se
tienen pocas - El trabajo puede ser involucra _en  la
ambiciones una fuente de .
i . vida de los
- A las personas no satisfaccion, de colaboradores
les gusta el trabajo acuerdo con las
. - Las empresas se
- Las personas condiciones.
; basan en el
evitan las - Las personas pueden .
. . sentido de
responsabilidades asumir .
. responsabilidad
responsabilidades o
comunitaria

Fuente: Elaboracién propia

Al analizar estas teorias, se identificd que la teoria Z, de Ouchi,
es la mas idonea. La teoria Z nace en la década de los setenta,
cuando la economia americana se encontraba en crisis vy, los
indicadores de produccién de la econémica japonesa estaban
en aumento. Debido a este fendmeno Willian Ouchi, comenzé

su investigacion, tomando como base las teorias Xy Y.

La Teoria Z se define como una teoria administrativa,
fundamentada en las relaciones humanas. Siendo los
colaboradores lo mas importante, ya que estos hacen posible los
objetivos de la empresa y en conjunto se busca brindar un

producto o servicio de calidad.

Las empresas Z cuentan con cinco factores comunes; la
formacion de los empleados, plan de capacitacion, disminuir la
rotacion de personal, procesos mas lentos para la evaluacion y

promocién de personal y que tenga politicas congruentes.

En el rubro de hoteleria, los colaboradores son los mas
importantes ya que los procesos son operativos. Si el personal

no esta capacitado y no tiene las competencias para realizar
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2.1.3.

efectivamente su trabajo, no se brinda un servicio de calidad,
que genera insatisfaccién de los clientes. Ouchi en su teoria
sefiala que las personas son primordiales, porque los
colaboradores se sienten identificados con la empresa. En el
rubro hotelero la mayoria de los puestos son criticos, si los
trabajadores no se sienten valorados ni identificados los
procesos operativos se ven interrumpidos, y estos pueden

desembocar en la pérdida de un cliente o mala imagen del hotel.

Gestion por competencias

Es un modelo de management que permite que todos los
colaboradores de una organizacion trabajen en conjunto en pos de
los objetivos organizacionales; es decir, todos juntos para alcanzar la
vision, la misién y la estrategia de la organizacion (Alles M. , 2015).
La gestion tradicional ve al colaborador como una fuente de gasto
para la organizacién y que la unica forma de motivarlos es mediante
incentivos monetarios, un ejemplo son los bonos econdémicos. Por el
contrario, la gestion por competencias considera al colaborador una
fuente de valor y de integracion con la estrategia de la organizacion,

siendo mas flexibles y orientandolos al trabajo en equipo.

Alles (2016) hace referencia que Dave Ulrich fue uno de los pioneros
en relacionar la estrategia organizacional y las funciones del area de
recursos humanos. Los profesionales de esta area son los socios
estratégicos y catalizadores de la organizacion, quienes puedan
convertir la estrategia en accion. Siendo la estrategia, la totalidad de
acciones planeadas y coordinadas con un determinado fin.

La gestion por competencias tiene una metodologia en la cual se
consideran dos aspectos importantes: primero la teoria preexistente
que comprende todos los procesos y métodos de trabajo establecidos
en la organizacion, y segundo la experiencia profesional de cada

colaborador. Asi mismo Martha hace mencidén que los conocimientos
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de cada colaborador son importantes, por ejemplo, los grados de
estudio, experiencia laboral, diplomados, etc. Sin embargo, para
lograr una optimizacién de los procesos se requiere la suma de
conocimientos y competencias. Las competencias, son un conjunto
de conocimientos y aptitudes adquiridos con el tiempo o parte de su
personalidad, caracteristicas relacionadas para una actuacion exitosa
o con el logro de resultados en una situacion o trabajo. (Alles M. ,
2009).

Martha (2009) refiere en su libro de Gestidn por competencias, la
diferencia entre los conceptos y los modelos. Los conceptos como
competencia, conocimiento y valores, deben de estar en funcién a la
estrategia organizacional para llegar a ser un modelo de gestion, el
cual es un conjunto de procesos dentro de las organizaciones que
ayudan al cumplimiento de los objetivos empresariales. A
continuacion, se realizé una tabla comparativa de los conceptos

generales y modelos de cada uno.

Tabla 2
Conceptos de la gestion por competencias
Concepto Definicion Modelo
Caracteristicas de Conjunto de procesos
personalidad devenidas en relacionados con las personas
. comportamientos, que que integran la organizacion y

Competencia ~ . .

generan un desempefo que tienen como proposito

Conocimiento

Valores

exitoso en un puesto de
trabajo.

Conjunto de saberes
ordenados sobre un tema en
particular materia o}
disciplina.

Principios que representan
el sentir de la organizacion,
sus objetivos y prioridades
estratégicas.

alinearlas pos de los objetivos
organizacionales.

Conjunto de procesos
relacionados con las personas
que integran la organizacién y
que permiten  definir  los
conocimientos s necesarios para
los diferentes puestos

Conjunto de procesos
relacionados con las personas
que integran la organizacion vy
que permiten incorporar a los
subsistemas de recursos
humanos los valores
organizacionales.

Fuente: Elaboracion propia en base al libro Gestion por competencias de Alles

(2006)
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Bajo estos tres conceptos mencionados se desarrolla la metodologia
de Martha Alles sobre capital humano. Segun la autora se debe
realizar talleres de reflexién con los gerentes y directores del area,
con la finalidad de definir cuales van a ser las competencias, valores
y comportamientos de la organizacion, en base a la vision y estrategia
empresarial. Se trabaja con ellos debido a su experiencia y
compenetracién con el negocio y pueden aportar las ideas basicas
para construir al modelo de competencias. Con la ayuda de los
directivos se realiza la definicion de las competencias cardinales y

especificas. A continuacion, se presenta la definicion de cada una.

Al respecto (Alles M. , 2009) afirma que,

Competencia cardinal: Competencia aplicable a todos los
integrantes de la organizacion, representan su esencia y
permiten alcanzar la visibn organizacional. Estas
competencias hacen referencia a lo principal o fundamental

en el ambito de la organizacion; usualmente representan
valores y ciertas caracteristicas que diferencian a una
organizacion de otras y reflejan aquello necesario para
alcanzar la estrategia.

Competencia especifica area: Competencia aplicable a
colectivos especificos, por ejemplo, un area de Ila
organizacion o un cierto nivel, como el gerencial. se trata
aquellas competencias que seran requeridas a los que
trabajen en un area en particular, ej. Finanzas.

Competencias cardinales especificas gerenciales: Son
competencias necesarias en todos aquellos que tienen a su

cargo a otras personas, es decir, que son jefes de otros.

(p.71)

Existen tres pilares para la implementacidon de una gestion por
competencias los cuales son: seleccidn, desempefo y desarrollo.
Alles nos indica que hay que tener varios puntos en consideracion. Lo

mas importante es el disefio del modelo, el cual debe estar en funcién
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de la vision y estrategia de la organizacion. La implementacion nace
y es dirigido desde los puestos mas altos, buscando la participacion e

involucramientos de todos los colaboradores.

La adecuada comunicacién en tiempo y forma es relevante para el
desarrollo del modelo. Asi mismo, la capacitacion al cliente interno
que es el agente de cambio en la organizacion y quien permite que la
estrategia se convierta en accion, necesita un plan para el desarrollo
de competencias las cuales son definidas en la primera etapa, donde
se estable las competencias cardinales y especificas. Después de la

definicion, se desarrolla el diccionario de competencias.

Después de la implantacion: 3 pilares

Armado del modelo

Diccionario Deseriptivos
de de puestos
N ~ i r compe-
" Talleres Definicion de | c"mpm"ﬂ'a_s Wm:.mn :

de reflexion competencias

con la maxima cardinales y
\ conduccion ) \ especificas |

Diccionario
de compor-
tamientos

Figura 2. Modelo gestién por competencias.
Fuente: Direccion estratégica de recursos humanos por competencias de Alles
(2015)

A. Diccionario de competencias:
El diccionario de competencias de la organizacion sera el
documento que se utilizara para la asignacion de competencias
a puestos, de manera directa o por niveles de asignacion. (Alles
M., 2009). Es una herramienta para el desarrollo de una gestion

por competencias. Este documento se genera a través de los
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talleres de reflexidon con el personal jerarquico y directores del
area, su proposito es definir las competencias cardinales y

especificas de la organizacion.

Para la realizacién del diccionario de competencias se toma
como referencia el Tomo |, del libro “Diccionario de
competencias. La Trilogia” de Martha Alles, adaptandolos a los
valores de la organizacion. Se obtiene el borrador del diccionario
de competencias el cual sera analizado por el area de recursos
humanos o especialista. Este documento pasara a ser revisado,

corregido y aprobado por el directorio o gerente general.

Después del desarrollo del diccionario de competencias donde
se precisa el alcance de las competencias en el marco de la
organizacion, se le asigna la apertura de grados, que son
indicadores del desarrollo de la competencia requeridas en cada
perfil de puesto. El numero de grados pueden ser establecidos
a criterio de cada organizacién y son arbitrarios, pero la
recomendacion de Martha es desarrollar cuatro grados donde:
“A. Es el grado superior. Usualmente representa un nivel muy
alto de la competencia.

B. Es un nivel también muy alto, por sobre el estandar o
promedio.

C. Representa un nivel muy bueno de la competencia.

D. Minimo nivel de la competencia en esta apertura en grados.
Es importante remarcar este concepto: en muchos modelos este
nivel es —al igual que los demas— sumamente alto y retador,
dado que la organizacion que asi lo ha establecido desea tener
un nivel alto en materia de competencias en todos sus
colaboradores”. (Alles M. , 2009). (p.109)
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Para asignar los grados de cada competencia, es necesario
relacionar las tareas y responsabilidades del descriptivo de
puestos. La asignacion del grado de competencia depende del
especialista. Es decir, el gerente general debe de desarrollar en
un mayor grado de las competencias especificas gerenciales a
comparacion de un operario que necesita desarrollar

competencias especificas por area.

Diccionario de comportamientos

El diccionario de comportamientos es una mas de las
herramientas para una gestion por competencias, el cual es
complementario del primero. En este se describe como minimo
cinco comportamientos observables por cada grado de las
competencias descritas en el primer diccionario. Asi mismo
incluye cinco comportamientos observables atribuibles al “no
desarrollo” de la competencia. Para su elaboracion se toma
como guia el tomo Il del libro “Diccionario de Comportamientos.
La trilogia” de Martha Alles.

El diccionario se usa en los tres procesos pilares de una gestion
por competencias, los cuales son: seleccién, desempefo y
desarrollo. El objetivo es tener una herramienta practica y facil
de interpretar para lograr indicadores reales y utiles para cada
proceso. Su elaboracién y desarrollo se realiza con el
especialista de recursos humanos y bajo la direccién de los altos

mandos, teniendo en cuenta la estrategia organizacional.

Diccionario de preguntas

En el diccionario de preguntas se presentan cuatro preguntas
por cada competencia, alineadas segun el descriptivo de puesto.
Estas preguntas son ejemplos que pueden ser utilizadas en una
entrevista o evaluacion por competencias, estas deben ser

formuladas por sus futuros jefes o especialista de recursos
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humanos, de tal manera que se pueda obtener informacion de
los comportamientos observables del colaborador o candidato al

puesto.

Seleccién

Mediante los estudios de Martha Alles, conocida por su experiencia
en el manejo de recursos humanos, en su libro seleccion por
competencias, comenta que la seleccion de personas en una
organizacion, no se basa en leyes o normas, sino en las buenas
practicas organizacionales que sugieren los profesionales del area de
recursos humanos. Indica necesario buscar el mejor colaborador con
relacion al puesto en el que se va desempefar, mas no ser, la mejor
persona para la organizacién; para una mejor comprension es
importante tener presente el perfil de puesto y las competencias que
se exige en este, y no dejarse llevar por el prestigio o experiencia de

los postulantes.

En una seleccidon por competencias Alles sugiere desempefiar un
puesto de trabajo tomando en cuenta los siguientes conceptos:
conocimiento y competencias, la interseccion de estos dos conjuntos
genera el talento para un desempefio superior del colaborador en su
puesto de trabajo. Aun asi no solo basta el desempeno si no, tiene
que estar ligado con la motivacién para que la tarea a realizar coincida
con sus intereses personales, sus preferencias o por cualquier otro

motivo.

En una seleccidén por competencias se utiliza los tres diccionarios los
cuales seran guia para las entrevistas. En la entrevista, las preguntas
deben de ser formuladas segun los ejemplos que se redactaron en el
diccionario de preguntas. Luego, las respuestas obtenidas deben de
ser relacionadas con los grados descritos en el diccionario de

comportamientos.
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Para el analisis de las respuestas se tiene que considerar el perfil de
puesto, las preguntas y los comportamientos observados basados en

competencias; todos estos descritos en cada uno de los diccionarios.

Tomando en consideracion las competencias y los conocimientos
para contar con un proceso de seleccion exitoso se cuenta con 20

pasos, los cuales veremos en la siguiente figura:

Pasos de una seleccion
= : - e . Rewgion de |a Recoleccion de
=, Mecasidad de cubrir | - Solicilud de ;
\ 1 descripcion de | informaciin sobre
] |
1) una posiciin ] 2 ". R 3 puesto ] 4 . &l perfil requerido
Andsis sobre Decision sobre Definicidn de las "
5 eventuales 6 | realizar bisqueda T1 fuentes de B ﬁ:ﬁﬁmr‘::
candidatos internos - intarna o no. - reclutamisnto
— Evalus B ’
1 Primera revision de 101 Entrevisias 11 ua L’_q.r'?n_ﬂ 12 Farmacian de
9 antecedentes 10 {1 o 2 rondas) ; e;;z'd:;: ! candidaturas
Confeccién de | Presentacion de Seleccion del
| informes sobre | finalislas al clienla | finalista por el | MNegocacion
! ! P | 'l
finalislas intarna clienia intarno
. : Comunicacion a . =
17 Df:arl.la por 18 | postulantes fuera |( Q|  Procesoda 20 Induccién
BECAD del proceso . admisidn .

Figura 3. Pasos de una seleccion.

Fuente: Seleccion por competencias, Martha Alles (2010).

Paso 1. Necesidad de cubrir una vacante.
Los jefes de area son los que deciden y definen la necesidad de cubrir

un puesto.

Paso 2. Solicitud de personal.
El gerente o el jefe del area son quienes comunican la solicitud de

cubrir una vacante.

Paso 3. Revision del descriptivo de puesto.
La organizacion debe de contar con un documento descriptivo de
puesto, es a partir de este, que los jefes lo revisan y toman notas

complementarias para un siguiente paso.
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Paso 4. Recolectar informacion sobre el perfil.

Si la organizacion cuenta con el descriptivo de puesto de vacante, el
jefe y el analista de puesto, juntos tienen la funcién de recolectar
informacion para realizar el perfil de puesto. En caso de no contar con
dicho documento, sera necesario elaborar el perfil de puesto que se

ocupa.

Paso 5. Analisis de eventuales candidatos internos.

Existe ocasiones donde el reclutamiento puede ser dentro de la
empresa, los colaboradores podrian cubrir las necesidades del perfil
de puesto que se requiere, en estos casos Martha sugiere tener una
herramienta y/o procedimiento especifico para la realizacion de

promociones internas.

Paso 6. Decision: busqueda interna, externa o mixta.
Es una combinacién de busqueda interna (auto postulacion) o externa

para cubrir un puesto de trabajo.

Paso 7. Eleccion de fuentes de reclutamiento.
Las fuentes de reclutamiento pueden ser los tradicionales como:
anuncios, medios digitales y la contratacibn de consultoras

especializadas.

Paso 8. Recepcion de antecedentes.
Segun las fuentes de reclutamiento elegidas, se recibiran
antecedentes de personas interesadas en participar en el proceso de

seleccion.

Paso 9. Primeros filtros.

El objetivo es identificar a los candidatos que se ajustan mas al perfil
de puesto, la busqueda es a través de internet o intranet con el fin de
optimizar tiempo y costos. En este paso se utilizan diferentes

herramientas de busqueda como preguntas de preseleccion,
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preguntas especificas sobre conocimiento y caracteristicas de

personalidad, entre otros recursos.

Paso 10: Entrevistas.

Los objetivos de las entrevistas son diversos como por ejemplo
presentacion al postulante del puesto a cubrir, analisis y evaluacion
de la historia laboral, conocimiento, competencias con el perfil

buscado y analisis de su motivacion.

Paso 11. Evaluaciones especificas.

Ademas de las entrevistas mencionadas en el paso 10, para contar
con una entrevista mas profunda se utiliza evaluaciones técnicas mas
especificas, por ejemplo, el transcurso de la entrevista el futuro jefe o
especialista formula preguntas vinculadas al conocimiento especifico.
También son usuales las evaluaciones psicologicas con el propdésito
de conocer actitudes, personalidad y potencial desarrollo entre otros
como: BEI (Behavior Event Interview) o ACM (Assessment Center
Method).

Paso 12. Formacién de candidaturas.
Después de haber utilizado todos los pasos previos mencionados se
deberan identificar los mejores postulantes con el perfil requerido,

considerando aspectos econdmicos y pretensiones del postulante.

Paso 13. Informe sobre finalistas.
La informacion debe ser completa, ordenada, sencilla y facil de
comprender por el futuro jefe, generando expectativas razonables con

relacion a los finalistas elegidos.
Paso 14. Presentacion de finalistas al futuro jefe.

En este paso los finalistas pasaran por una entrevista con su futuro

jefe.
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Paso 15. Seleccién del finalista.
En esta etapa el responsable de recursos humanos, tiene que
asesorar al futuro jefe para tomar la decisién final y definir su

contratacion.

Paso 16: Negociacion.
La negociacion de las condiciones de contratacién puede estar a

cargo del futuro jefe o el responsable de recursos humanos.

Paso 17: Oferta por escrito.
Esta modalidad no es de uso frecuente en muchos paises, pero
consideramos que es una buena practica. Las organizaciones que las

realizan lo hacen a todos los niveles.

Paso 18: Comunicacion a los postulantes que quedaron fuera del
proceso.
Se sugiere realizar este paso una vez que la persona seleccionada

ha ingresado a la organizacién.

Paso 19. Proceso de admisién.
En este proceso se inicia los aspectos legales que la organizacion

tiene que cumplir.

Paso 20. Induccién.

La induccion se divide conceptualmente en dos partes: a la
organizacion y al puesto. Usualmente, la primera de ellas esta a cargo
del area de recursos humanos y la segunda es responsabilidad del

jefe directo del nuevo integrante.

Segun Acosta, Fernandez, & Martha, (2002) en su libro de Recursos
humanos en empresas de turismo y hosteleria, el éxito de una
organizacion depende de que los recursos humanos tengan

incorporado un conjunto de competencias; es decir, aquellos
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aspectos o puntos mas fuertes en cuanto a conocimientos y

habilidades en los que destaca una persona.

En el proceso de reclutamiento en el mundo de la hoteleria y turismo

se encuentra un desequilibrio entre la oferta y la demanda, debido a

que son muy pocos profesionales los que se especializan en esta

industria. Como consecuencia, las empresas tienen dificultad para

encontrar personas con competencias para la industria hotelera, por

ello debemos de tener en cuenta el salario emocional, reclutamiento

interno y desarrollar fidelizacion en los empleados para crear

colaboradores potenciales en cada puesto de trabajo.

A.

Perfiles de puesto

Alles (2006) define el analisis y descripcion de puestos como:
“[...] una técnica de recursos humanos que de forma sintética,
estructurada y clara, recoge la informacién basica de un puesto
de trabajo en una organizacién determinada.” El analisis de
perfiles de puesto consta de tres etapas importantes: Primero el
revelamiento, segundo el analisis y por ultimo la descripcién. En
la primera etapa de revelamiento es importante conseguir la
siguiente informacion:

o Contenido del puesto, es decir las tareas a realizar.

o Requerimientos especificos.

. El contexto en el que las tareas son realizadas.

o El tipo de personas.

Esta informacién puede ser obtenida mediante una encuesta,
entrevista o por observacién, pero siempre tiene que ser
revisado por el superior inmediato del puesto. En la segunda
etapa del analisis de puesto la informaciéon debe de centrarse
en:

o Actividades del puesto.

o Estandares de rendimiento.

o Maquinas u otros elementos necesarios.
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o Condiciones laborales.

o Requerimiento de personalidad.

Es importante hacerse las siguientes preguntas para un correcto
analisis y descripcion de puesto; ;Qué se hace?, ¢ Por qué se
hace?, ;Dénde se hace? y ;Como se hace? para conocer el
proposito general del puesto y sus principales deberes. En la
etapa final para la descripcion del puesto debemos de tener los
siguientes requisitos.

o Resumen del puesto o mision del puesto.

o Interacciones.

o Funciones y responsabilidades

o Autoridad.

° Criterios de desempefio.

o Condiciones de trabajo y ambiente.

Conforme a lo descrito y tomando como referencia el libro de
Gestion por Competencias de Martha Alles (2006), se propone
los perfiles de puesto en el Hotel Unu.

Desempeno

El analisis del desempefio del personal es un instrumento para dirigir
y supervisar a los colaboradores en busqueda de los objetivos de la
organizacion, lo cual sirve para detectar necesidades de formacion,
tomar decisiones sobre salarios y promociones, asi como analizar el

desarrollo de los procesos de la organizacion.

Existen varios métodos de evaluacion y se clasifican de acuerdo con
lo que miden: caracteristicas, comportamientos o resultados, pero en
una gestion por competencias se evalua bajo comportamientos
especificos, orientando a los colaboradores a realizar acciones

especificas.

El analisis del desemperio de los colaboradores, segun Alles tiene tres

momentos diferentes. Primero la fijacibn de objetivos, donde se
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definen los requerimientos y objetivos del puesto. Segundo,
evaluacion del progreso el cual consiste en realizar reuniones
intermedias donde se analiza el cumplimiento de los factores o
comportamientos del método de evaluacién. Por ultimo, la reunién
final donde se le brinda la retroalimentacién al colaborador. Como se

muestra en la siguiente figura.

Tres pasos clave en la evaluacion de desempeno

Definir el puesto
y asegurarse

Retroalimentacion:
comentar el desempeno
y los progresos
del evaluado

Evaluar el desempeno
en funcion del puesto

de que tanto el jefe
como el colaborador
estén de acuerdo

Figura 4. Pasos de la evaluacion de desempenio.
Fuente: Desempefio por competencias: evaluacion de 360°,Alles (2010)

En la evaluacion por competencias se analiza los comportamientos
en relacion al nivel requerido por el puesto, se puede realizar una
evaluacion 360° o 180°, usando como guia los diccionarios. Segun
Alles (2010) una evaluacion de desemperfio se trata de identificar y
ponderar comportamientos en el trabajo y en relacién con el puesto

ocupado.

Desarrollo

Lynda Gratton (2005) dice que es muy importante comprender y
analizar las capacidades, actitudes y conductas de los empleados ya
que son estas las que impulsan el rendimiento. Cuando se desarrolla
las competencias en una persona se busca cambiar habitos,

comportamientos que nacen de la personalidad de los colaboradores.
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El desarrollo de competencias en la organizacion debe basarse en
modelos econdmicos, proyecciones de venta y tendencias de la
sociedad. Asi mismo en el puesto de trabajo, tenemos que
focalizarnos en la estrategia y competencias de la organizacion. El
proceso puede ser un arduo trabajo, ya que es necesario que la
persona decida hacer el cambio y esté motivada para reforzar o
desarrollar la competencia segun su puesto de trabajo, es decir, los
empleadores no deben de obligar a los colaboradores a participar en
actividades y capacitaciones. Por el contrario, ellos deben de estar

dispuestos a aprender y ejecutar acciones.

Para que una organizacion tenga personal motivado, esta tiene que
cubrir como minimo sus necesidades basicas las cuales son:
retribucidn eficiente, insumos necesarios para el desarrollo de sus

actividades y un ambiente adecuado.

Acosta, Fernandez, & Martha, (2002) indican que se debe de tomar
en cuenta que el sistema retributivo es uno de los principales pilares
de la estrategia de una organizacion, porque influye directamente en
el comportamiento de cada colaborador. En la negociacion retributiva
tienen que participar ambas partes (empleador y colaborador) para

que los dos estén de acuerdo y se dirijan al mismo objetivo.

Uno de los problemas en la industria hotelera es el sistema retributivo
desigual. Por eso es util y necesario un plan de retribucion segun el
puesto de trabajo, satisfacer las necesidades y expectativas de cada
colaborador. Para disefiar un sistema retributivo es importante tomar
en cuenta a las personas, las horas trabajadas, los tipos de contratos
existentes, los conocimientos académicos, la experiencia profesional,
laboral y resultados obtenidos.
A. Capacitaciones

Segun Ramirez, (2009) para determinar las necesidades de

capacitacion, es necesario investigar todos los hechos

50



observables que sean generadores de causas por las cuales los
trabajadores no ejecutan con éxito sus labores. En la evaluacion
de desempefo por competencias se identifican las brechas, las
cuales generan la necesidad del desarrollo de capacitaciones

para lograr el cumplimiento de objetivos en la organizacion.

Hernadez Gracia, Valencia Sandoval , Duana Avila, & Garcia
Valasquez, (2020) refieren que la necesidad de brindar una
adecuada capacitacion al talento humano representa una
importante inversidbn para estos organismos, y para los
empresarios es un desafio el poder encontrar las formas y
métodos que satisfagan dicha exigencia. El personal puede ser
capacitado de forma presencial, virtual, individual, grupal,
promocional, etc. Pero, es vital identificar cual es la mas
adecuada y que logre el objetivo trazado, es una pérdida de

tiempo y dinero si es que se hace uso de recursos en vano.

Segun Hernadez Gracia, Valencia Sandoval , Duana Avila, &
Garcia Valasquez, (2020) el Instituto Nacional del Emprendedor
(INADEM, 2017) La capacitacién es un proceso destinado a
desarrollar los conocimientos y habilidades de los trabajadores,
con la finalidad que trasladen las capacidades adquiridas a la
ejecucion de sus actividades laborales, en beneficio de la

creacion de valor en productos y servicios.

La capacitacion de pre ingreso es una de las mas importantes y
beneficiosas para los colaboradores. Asi mismo hay diferencia
entre capacitacion y entrenamiento. Capacitar a una persona es
transferir conocimiento con el fin de mejorar su eficiencia y
efectividad en su puesto de trabajo por otro lado, el
entrenamiento es el desarrollo de habilidades y destrezas para

la ejecucion de sus funciones.
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21.7.

Otras Bases teoricas

A.

Clima Organizacional

El clima organizacional representa el ambiente humano, donde
los colaboradores realizan sus funciones e influye en su
comportamiento. El clima y la conducta de los trabajadores se
evaluan a través de la cultura organizacional. La cultura expresa
como se realizan los servicios en la institucion, la misma influye
y se percibe en los colaboradores y clientes externos ya que sus
elementos se basan en las creencias, asunciones vy

comportamientos.

Cultivando un buen clima organizacional se logra una identidad
propia, compromiso del personal, transformacion y solucion de
problemas y consistencia en las actitudes de los empleados. En
una gestion por competencias el desarrollo de un buen clima
organizacional es la consecuencia del correcto uso de las
herramientas y el involucramiento de los altos mandos en la

implementacion del modelo.

Evaluacién 360°

La evaluacion de 360° es una herramienta para el desarrollo de
los recursos humanos, implica confianza y confidencialidad
entre sus participantes. Esta evaluacion la realiza todo el
entorno: jefes, pares y colaboradores. No todos evaluan a todos,
sino que a una persona la evaluan el jefe, el jefe del jefe, dos o
tres pares y dos o tres supervisados. Puede incluir otras
personas como proveedores o clientes, cuanto mayor sea el
numero de evaluadores, mayor sera el grado de fiabilidad del

sistema, tiene que contar con un minimo de ocho participantes.
Esta evaluacion consiste en que el grupo de colaboradores

valore a otro por medio de items o factores predefinidos, que

pueden ser observables en la persona en el desarrollo diario de
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su practica profesional. Se tiene que realizar una prueba piloto,
aspecto vital para poder validar el formulario y las demas pautas
fijladas para la evaluacion. Debe existir un unico ejemplar de la
evaluacion que se entregara presencialmente al evaluado y sera
procesado por un consultor externo, quien es el encargado

finalmente de calificar, cargar los datos y realizar un informe.

Este informe debe ser claro, con una breve resefia de cual fue
la metodologia utilizada y graficos explicativos del resultado. Asi
mismo debe acompainarse con una breve explicacion sobre las
competencias que debe mejorar y ser entregado al directorio. El
proceso de evaluacion de 360° es el siguiente:

° Definicion de las competencias cardinales como
especificas de la organizacion segun el puesto que
corresponda.

o Disefio del cuestionario o formulario de evaluacion de 360°

o Eleccion por el evaluado quienes van a participar de la
evaluacion 360°, tanto clientes internos como externos.
Estas evaluaciones son anénimas.

o Inicio del proceso de evaluacion con los interesados y
evaluadores.

o Relevamiento y procesamiento de los datos de las
diferentes evaluaciones por el consultor externo.

o Comunicacion de los resultados de la evaluacion de 360°
a los interesados.

o Informes: solo al evaluado. La organizacion recibe
solamente un informe consolidado sobre el grado de

desarrollo de las competencias del colectivo evaluado.
Assessment Center

Nace en el siglo XX, en Alemania en la década de 1920 después

de finalizada la Primera Guerra Mundial a raiz de la derrota del
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ejército aleman, en pro de la busqueda de los motivos que le

llevaron a la derrota.

El objetivo era llevar a cabo la seleccion de los mandos idoneos
de manera efectiva que garantizara un eficaz desarrollo de las
funciones en el puesto de trabajo, para ello se tenia que plantear
o0 desarrollar una variedad de simulaciones y pruebas que
permitieran medir el potencial de los candidatos. (Olaz, 2011)

Es en la década de los 70 del siglo pasado cuando este sistema
se da a conocer en el mundo anglosajén, y por los 90 en Espafia
de la mano de empresas transnacionales. En la actualidad el AC
esta orientado a procesos de gestion humana como seleccion
de personal, e identificacion de necesidades de formacion y

desarrollo.

El objetivo del AC es evaluar, analizar y prever el rendimiento de
una persona en un puesto de trabajo mediante el uso de
diferentes técnicas y herramientas cuantitativas y cualitativas,

en un ambiente transparente, en relacion a las competencias de

la empresa.
Tabla 3
Herramientas Assessment Center
Cuantitativas Cualitativas
Individuales Cuestionario de actitudes Entrevistas Cualitativas
Cuestionario de aptitudes Estudio de casos
. . Grupos de discusion
Pruebas situacionales .
Pruebas In Basket Tecr_ucas de  grupo
Grupales . . - nominal
Simulacién de condiciones de
. Pruebas outdoor
trabajo

Role Playing
Fuente: Olaz, Angel: Desarrollo metodolégico de un Assessment Center

basado en un sistema de gestidon por competencias.
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Capitulo lli

El Diagnéstico

3.1. Determinacion del problema

El Hotel Unu actualmente no cuenta con un area de recursos humanos debido
a la direccion que tuvo por parte de la fundadora de la cadena de hoteles al

que pertenece el hotel.

Sin embargo, la visién que tiene el gerente general del Hotel Unu, es cambiar
esta politica e implementar el area de RRHH para contribuir a los objetivos
organizacionales y marcar la diferencia en la cadena de hoteles del centro del
Peru, para obtener mejor calidad de servicio, procesos operativos

estructurados y reducir costos administrativos.

Es por esa razén que el area de recursos humanos es la area encargada de
implementar los procesos de seleccidn, desarrollo y desempefio. Asi mismo,
usara los documentos propuestos como: los perfiles de puesto, organigrama,
diccionarios por competencias y filosofia organizacional; tal como se puede
ver en el siguiente arbol con los problemas que se han identificado en la

organizacion.
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3.1.1.

Arbol de Problemas y de Causas

Sobrecostos operativos

Sobrecarga Laboral Baja Calidad de Servicio Desmotivacion Laboral
’//“\ Colaboradores
Alta Perfiles de puesto Plan de desactualizados en Deficiencia de la
Rotacion del poco profesional Induccion procedimientos gestion de Inequidad

operativos Contratos Salarial

P

Inadecuada Gestion de
Procesos de Recursos

personal Desorganizado

Humanos en el Hotel Unu

e

Deficiente Proceso de Desconocimiento del Carencia de evaluaciones
seleccion de personal desarrollo de de desempefio

| competencias |

Personal carente de — ~. Ausencia de reportes
conocimiento sobre Ausencia de un Capacitaciones Bajo involucramiento sobre problemas
el proceso de Plan ’E_I"””f’l de superficiales de altos directivos ?perﬂFi}’GS para la
seleccidn. Capacitaciones por la estrategia identificacion de
organizacional brechas

Figura 5. Arbol de problemas y causas

Fuente : Elaboracion propia.
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3.1.2.

Actualmente el Hotel Unu presenta una inadecuada gestion en los

procesos de recursos humanos con las siguientes caracteristicas:

Deficiente Proceso de seleccion de personal

Al carecer del area de recursos humanos, el personal encargado de
realizar los procesos de seleccion no cuenta con el perfil
correspondiente, o con las competencias y conocimientos tedéricos-
practicos para llevar a cabo el proceso de manera eficiente y bajo los
estandares requeridos acorde a la categoria del hotel. Esta
informacion la obtuvimos en una entrevista con el gerente general y
el administrador del hotel, indicaron que el proceso de seleccion la
realizan ambos, segun su disponibilidad de tiempo. Esto genera,
como consecuencia, que los procesos de seleccion se realicen en
base a perfiles de puesto sacados de internet, improvisados, mas no
han sido realizados ad hoc. Es por ello que, al realizar la visita
presencial al hotel para revisar la informacidén correspondiente al
proceso de seleccion, se encontré que no se cuenta con perfiles de

puesto desarrollados.

Asi mismo, se cuenta con un plan de induccién desorganizado que no
cumple con el objetivo de orientar al nuevo personal respecto a sus
funciones, responsabilidades y la estrategia organizacional (mision,
vision, beneficios, historia). Debido a la falta de liderazgo de los altos
mandos, la induccion que se brinda a los nuevos colaboradores es
deficiente y esto tiene como consecuencia la alta tasa de rotacion de
personal, sobre todo en los puestos operativos como: recepcionista,

mozo, personal de mantenimiento y chef.

Al solicitar el curriculum vitae del personal que renuncié en los ultimos
meses para analizar su perfil, se encontré6 que no contaban con la
formacion requerida ni con los afos de experiencia, y ademas la
mayoria de vacantes son cubiertas por los familiares de los

trabajadores bajo recomendacion, sin considerar los perfiles de
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3.1.3.

puesto ni contar con una entrevista adecuada. El tener procesos
constantes de seleccidn para cubrir las vacantes del personal
saliente, genera no s6lo sobrecarga laboral a los jefes y comparieros
de trabajo por la falta de personal, sino al gerente y el administrador
quienes son los encargados de realizar el proceso de seleccion,
ademas genera sobrecostos operativos e impacta en la calidad de

servicio percibida por el cliente.

Desconocimiento del desarrollo de competencias

El desarrollo del personal es un proceso importante para una gestion
por competencias, el cual se basa en el diagndstico de las
necesidades de capacitacion (evaluacion de desempefio) que
requiere el personal en relacion a los objetivos estratégicos, plan
organizacional y cierre de brechas en los comportamientos

observables.

Sin embargo, en el Hotel Unu no se viene trabajando de esa forma,
este proceso se encuentra bajo la responsabilidad del administrador
del hotel, aunque no llega a ser una funcién directa de su puesto. Esto
fue corroborado y confirmado en la ultima reunién que se tuvo con el
gerente del Hotel Unu a través de la plataforma de Google Meet. Al
consultar sobre su Plan Anual de Capacitacion (PAC) nos indicé que
actualmente no cuentan con uno desarrollado, generando que se
lleven capacitaciones superficiales so6lo por cumplimiento y no
basados en un diagndstico con sustento; esto tiene como
consecuencia que los colaboradores se encuentren desactualizados
en procedimientos operativos hoteleros e impactando en la calidad de

servicio ofrecido hacia el cliente.

Por ejemplo, al ser el Hotel Unu de categoria cuatro estrellas, el
publico que lo frecuenta es corporativo y en muchos casos soélo de
habla inglesa, el personal no cuenta con la formacién en inglés y

tampoco ha recibido por parte del hotel alguna capacitacion en inglés
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3.1.4.

técnico que ayudaria a la comunicacion entre huésped y colaborador
del hotel, impactando en la satisfaccion del cliente con el servicio

ofrecido.

Asimismo, otra causa para que el hotel no contara desde su fundacion
con un area de recursos humanos es el poco involucramiento de los
altos directivos (accionistas y socios) por la estrategia organizacional,
que debe orientarse a ser un hotel que vele por el desarrollo de sus

colaboradores y por el reconocimiento en la calidad de servicio.

Asi mismo puede verse reflejado en el cambio de nombre que éste
sufrid, de Hotel Plaza Presidente a Hotel Unu, marcando asi el primer
paso para diferenciarse del resto de hoteles dentro del grupo. Asi
mismo, este poco involucramiento genera que exista y se trabaje con
desconocimiento del proceso de desarrollo por competencias,
conllevando a una carencia de competencias especificas para cada

area.

La prevalencia de la inequidad salarial entre los colaboradores es una
consecuencia directa de esa falta de involucramiento, impactando en
la desmotivacion que tiene el personal al sentir que no se les retribuye
como corresponde a su formacién, preparacion, afios de experiencia

e impacto de su labor en el nucleo del negocio.

Carencia de evaluaciones de desempeiio

Con relacion al parrafo anterior, acorde a la informacién obtenida
tanto por parte del gerente general y del administrador en entrevistas
por separado, se decidio ir al hotel a realizar una visita de campo con
la finalidad de recabar informacion relacionada al proceso de

desempeno.

En el mes de noviembre del 2019, se realizé la visita al hotel para el

levantamiento de informaciéon complementaria. En esta oportunidad
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3.1.5.

se hizo acompafamiento por un periodo de tiempo a los
colaboradores a fin de observar el desarrollo de sus funciones,
mientras se realizaba a la par un pequeio cuestionario con preguntas:
por ejemplo, ¢Existe el area de recursos humanos?, ;Reciben
capacitaciones periddicas?, ¢Por cuanto tiempo es su contrato?,
¢ Realizan evaluaciones de desempeno en el hotel?, entre otras
preguntas. En la visita realizada se pudo encontrar a siete
colaboradores que estaban de turno, al realizar la encuesta el 100%
indico que el hotel no contaba con un proceso de evaluacion de
desempeno estructurado, solo reciben “critica constructiva” de los
jefes o supervisores cuando sucede un evento o por causa de algun
error buscando de que este no se repita, pero no una
retroalimentacion constante y permanente a fin de obtener el
desarrollo del colaborador, para que pueda mejorar como persona y
colaborador, teniendo impacto en la calidad al momento de

desarrollar sus funciones.

El no contar con un proceso de evaluacién de desemperio genera que
el personal se sienta estancado, no reconocido o valorado, y que
finalmente termine renunciando. Asi mismo, no se identifica el
potencial de los colaboradores, es decir podemos tener un
colaborador que ingres6 como housekeeper, pero con la evaluacion
de desempeno podemos detectar que tiene potencial para
desarrollarse en puesto diferente, o por otro lado, también nos
permitira identificar al personal que no tiene un buen desempeno al
desarrollar sus funciones, actualmente esto es imposible al no contar
con una herramienta que nos permita lograrlo; es por estas razones

que el Hotel Unu implementara este proceso.

Sustento de evidencias
Para poder conocer un poco mas sobre la realidad del hotel, la
percepcion de la fundadora de la cadena de hoteles, la opinién de los

colaboradores, de la gerencia y administracion del Hotel Unu, y saber
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sobre el desarrollo de los procesos correspondientes a recursos

humanos, se realizaron entrevistas, visitas, y encuestas.

A.

Observacion Interna.

Antes del desarrollo del trabajo de la investigacion, un miembro
del equipo de trabajo estuvo laborando en el Hotel Plaza
Presidente, ahora Hotel Unu. Mientras laboraba con el gerente,
Ing. Brefia, pudo observar y vivir de primera mano las
deficiencias del hotel respecto al manejo de su personal en

procesos de recursos humanos.

Por ejemplo, la persona mencionada nunca llegé a firmar un
contrato, tampoco participé de un proceso de seleccion para
poder ingresar, no estaba en planilla, y no recibié induccion
alguna sobre su puesto de trabajo debido a la falta de
seguimiento por el gerente general. Asi mismo, aunque su cargo
no estaba relacionado en lo minimo con el area de recursos
humanos, el gerente al tener conocimiento que esta persona
estudiaba una maestria en recursos humanos, le pidié hacerse

cargo de estas funciones.

Durante ese proceso, la persona mencionada pudo percatarse
que el hotel no contaba con un area que se encargue de perfiles
de puesto, proceso de seleccion y reclutamiento,
capacitaciones, equidad salarial y otros. Ya que el hotel contaba
con sobrecarga laboral por falta de personal, el personal no
estaba capacitado para la solucién de conflictos, comunicacién

con los clientes en idioma inglés, orientacidn al servicio y otros.

A raiz de la falta de personal, los colaboradores realizaban
funciones adicionales para las que fueron contratados, es decir,
si eran contratados para mozos, pero se requeria que apoye en

el area de limpieza tenian que apoyar en esa area; inclusive la
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persona mencionada estaba como recepcionista, veia procesos
de recursos humanos, y si habia algun evento, tenia que apoyar

en el area requerida.

Otra deficiencia que se pudo observar mientras la persona en
mencion laboraba en el hotel es que el monto de las
remuneraciones era determinado por el gerente, y no en base a
un estudio de mercado, ni por la formacion y experiencia del
colaborador, sobre todo teniendo en cuenta que el Hotel Unu es
el unico en la Region Junin de categoria cuatro estrellas, por
ende, es necesario que exista una estructura de
compensaciones. Sin embargo, no es como venia trabajando el
hotel, por esa razén que el gerente en su visidn de cambiar el

statu quo del hotel.

Entrevista con la fundadora de la Cadena de Hoteles Presidente.
El primer contacto fue con el gerente general del Hotel Unu a
través de la persona que laboraba en dicho hotel, para la
obtencion y recopilacion de datos, se realizaron entrevistas,

visitas y encuestas.

En el mes de setiembre del 2019 se tuvo una entrevista con la
fundadora de la cadena de hoteles al cual pertenece el Hotel
Unu, el motivo de la entrevista fue presentar la propuesta de
realizar un trabajo de investigacién, a fin de implementar el area
de recursos humanos y mejorar los procesos correspondientes
a esta como: seleccion, capacitacion, compensaciones,

desarrollo entre otros.

La propuesta original fue la de implementar el area de recursos
humanos a nivel corporativo para que impacte a todos los
hoteles que forman parte del grupo, sin embargo, a medida que

se desarrollaba la entrevista con la duefia de los hoteles,
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indicaba que no existia problema alguno en su organizacién con
el personal, y de haberlo, se podian solucionar hablando con el
colaborador. Por otro lado, la vision y percepcién de la realidad
de la problematica de los hoteles del gerente general del Hotel
Unu, era distinta y referia que si llegaron a tener problemas
legales por la inexistencia de un area especifica de recursos
humanos, que pudiera encargarse de los procesos

relacionados.

En esta entrevista nos dimos cuenta de que por parte del
Directorio no se contaria con el apoyo e involucramiento para
desarrollar el trabajo de investigacion a nivel corporativo; por tal
motivo se decidio trabajar con el Hotel Unu a modo de piloto,
para que sirva de ejemplo al resto de los hoteles respecto a la
importancia de contar con un area de recursos humanos y como
este tiene impacto en el cumplimiento de objetivos estratégicos,
reduccion de costos y la mejora de la calidad del servicio

brindado a los clientes.

Visita al Hotel Plaza Presidente (noviembre 2019).

Esta visita tuvo como propdsito, realizar la observacion en
campo sobre el desempefo de los colaboradores en sus
funciones. Se hizo el acompafiamiento a los distintos
colaboradores por un periodo de tiempo, donde se observo
cudles eran sus funciones, al mismo tiempo que se realizé un
cuestionario de preguntas tales como: ¢ Cuenta con contrato fijo
o indeterminado?, ¢Cuanto tiempo llevaba en la empresa?,
¢ Cual era su puesto?, ;Cuanto tiempo era su contrato?,
¢, Cuanto era su sueldo? (opcional), ¢ Realiza tareas fuera de lo
que indicaba el perfil de su puesto de trabajo?, entre otras

preguntas.
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Fecha:

EMCUESTA
HOTEL PLAZA PRESIDENTE

Puesto:

A continuacidn, usted encontrard unas preguntas a las que agradeceremos pueda contestar con
total sinceridad para cbtener los resultados de manera mas confiable.
Recuerde no hay respuesta correcta o equivecada, solo gqueremos conocer aspectos sobre el
Hotel Plaza Presidente con relacion a la gestion de recursos humanos.

1.

2.

10

11.

12.

13.

14.

15.

16.

¢En qué area laboras?

¢Cuanto tiempo vienes trabajando en el hotel?

iConoces cudles son tus funciones?

éCuanto es tu sueldo mensual?

éAl ingresar a trabajar, te brindaren la induccién de tu puesto?

&El hotel cuenta con un drea de recurses humanos?

éTu contrato es a plazo fijo o indeterminado?

De ser contrato a plazo fijo épor cuanto tiempeo es tu contrato?

¢En el tiempo gue estas en el hotel, recibiste alguna capacitacion?

éSon frecuentes las capacitaciones en el hotel?

éRecibes retroalimentacidn de tu trabajo por parte de tu supervisor?

&En gué situaciones recibes retrealimentacidn de tu jefe?

¢ Tienen evaluacion de desemperio en el hotel?

éConoces la misicn, vision del hotel?

éComeo calificarias el clima laboral del hotel?

Comentarios:

Figura 6. Encuesta aplicada en Hotel Plaza Presidente.

Fuente: Elaboracion propia.

Algo que resaltd en esta visita fue el observar la falta de

un

uniforme homologado para los colaboradores, indicador de la

falta

de cultura organizacional importante para que

colaborador de la empresa este fidelizado.

Visita: Hotel Plaza Presidente (diciembre 2019).

La visita al hotel en diciembre 2019 tuvo como objetivo observar

el

el proceso de seleccidon, conocer cuales eran los pasos que

seguian, a través de qué medio realizaban su convocatoria, el

tiempo que les demoraba cubrir una plaza, entre otros aspectos.
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Anteriormente el gerente nos habia comentado que en el hotel
no se tenia un proceso de seleccion debidamente definido y
estandarizado, por ende, lo que él y el administrador
desarrollaban era: 1. Solicitar referidos a los colaboradores del
hotel, amigos, conocidos, familiares, a fin de que les puedan
remitir el curriculum vitae. 2. Evaluar si tenia alguna experiencia
previa trabajando en hoteles, y 3. Indagar sobre su

disponibilidad.

El personal que terminaba siendo seleccionado era incorporado
sin recibir un proceso de induccidén organizado, brindando una
charla superficial sobre su horario de trabajo, quién era su jefe y
las actividades que le correspondian realizar, funciones que no
se encuentran totalmente definidas por no contar con un perfil

de puesto.

Entrevista con el gerente general.

La reunién con el gerente general que estuvo enfocada en la
revision de la vision, misidn, y valores del hotel, comentd que no
tuvo una planificacion la elaboracion de estrategia
organizacional, por ello que a lo largo del funcionamiento del
hotel se dejaron en segundo plano aspectos importantes, como
el area de recursos humanos, cultura organizacional y la filosofia

empresarial.

También menciond, que tenia en mente el cambio de la razon
social debido a que sus clientes confundian el nombre del Hotel
Presidente con el Hotel Plaza Presidente. Para ello se
presupuestd contratar a un equipo de marketing y hacer un
cambio en la cultura del hotel, iniciando con el uniforme y los

colores del hotel, asi como el nombre de Hotel Unu.
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Entrevista con Administrador del Hotel Unu

Esta entrevista se realizo el 30 de junio del aio 2020, se oriento
a conocer el proceso de adaptacion del hotel frente a la
cuarentena planteada por el Gobierno del Peru, y al estado de
emergencia por motivos de la COVID-19, el cual conllevd a
adoptar los protocolos y procesos de seguridad y salud
establecidos por el MINSA.

Como resultado del estado de emergencia, el hotel tuvo que
adoptar algunas estrategias para adaptarse a la situacidon
inusual. En primer lugar, tuvo que funcionar como un hotel
solidario albergando personal de salud y huéspedes
corporativos en aislamiento. En segundo lugar, se adopto por un
régimen atipico de trabajo. El administrador reconocié que el no
contar con un area de recursos humanos en esos momentos
hacia mas dificil el tomar algunas decisiones que tenian como

eje central a los colaboradores.

El menciond que el area de recursos humanos ayudaria en la
estructuracion de los procesos como: seleccion de personal,
capacitaciones, desarrollo de competencias, calidad de servicio

entre otros.

3.2. Anadlisis Organizacional

3.2.1.

La Organizacién

Al inicio de la investigacion se detectd que el hotel no contaba con
una filosofia organizacional, es decir, no posee una mision, vision y
valores empresariales. Trabajando sin una planificacion especifica,
dejando de lado la estrategia organizacional. Sin embargo, la
estructura organizacional del Hotel Unu, se divide en seis areas las
cuales son gerencia general, administracion y logistica, recepcion,

restaurante y, mantenimiento y limpieza.
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Cada puesto cumple diferentes funciones, tal como se describe a

continuacion:

A.

Gerente general

Es el cargo de mayor responsabilidad en el hotel, se encarga de

las siguientes actividades:

Administrar, controlar y desarrollar el hotel.

Definir politicas del hotel y hacer seguimiento a los
objetivos.

Administrar los procesos de recursos humanos.
Manejar los recursos financieros.

Crear estrategias organizacionales.

Direccionar estrategias de marketing.

Administrador y Logistica

Apoyar la labor del gerente general en los procesos
operativos y administrativos del hotel.

Manejar las relaciones con los proveedores.

Controlar la entrada y salida de los insumos y materiales
inmuebles.

Reportar conflictos y problemas que suceden en el
establecimiento al gerente general.

Apoyar en los procesos de seleccion y reclutamiento.
Realizar los pagos salariales al personal.

Ejecutar eventos.

Jefe de recepcion

Solucionar problemas directos con los clientes.
Gestionar quejas de los clientes.

Realizar cierre de caja.

Revisar reportes de housekeeping y mantenimiento.

Supervisar la limpieza de las habitaciones.
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Recepcién

o Realizar cotizaciones para eventos y habitaciones.
o Recibir y despedir a los huéspedes.

o Brindar informacién de los servicios del hotel.

° Cerrar ventas.

Jefe de cocina

o Supervisar el funcionamiento correcto de los servicios que
ofrece restaurante.

o Elaborar platos a la carta.

o Gestionar el equipo de cocina.

o Distribuir la elaboracion de platos.

o Gestionar el tiempo de elaboracion de los alimentos.

o Informar al area de administracion y logistica respecto a

los insumos que se requiere.

Cocineros
o Apoyar en la elaboracién de platos.
. Sustituir al Cheff en su ausencia.

o Mantener limpia el area de cocina.

Jefe de mozo

. Supervisar el funcionamiento correcto del restaurante.

o Organizar a su equipo de trabajo, para restaurante y
eventos.

o Capacitar sobre técnicas de venta, servicio de menaje y
conocimiento de vino.

o Gestionar con el area de cocina el tiempo de servir los
alimentos.

Mozo

o Brindar informacion a los huéspedes sobre los alimentos
y bebidas del hotel.
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3.2.2.

° Llevar la comida a la mesa o habitaciones.

o Atender en el restaurante y los eventos.

l. Housekeeping
o Reportar los bienes dafiados al area de recepcion.

o Limpiar las habitaciones e instalaciones del hotel.

J.  Mantenimiento y limpieza
o Mantener y mejorar las condiciones arquitectdnicas del
inmueble.
o Programar el mantenimiento y prevencion de las
maquinas y equipos del hotel.

o Reportar dafios al area de recepcion.

Organigrama.

Al realizar la investigacion en octubre del 2019, se visito el
establecimiento para obtener informacion sobre la empresa y se
observd que no contaban con una estructura organizacional, siendo

necesario el disefio de un organigrama.

Segun la Figura 1 el Hotel Plaza en octubre del 2019 contaba con seis
a areas que son las siguientes: gerencia general, recepcion,
housekeeping, mantenimiento, logistica y restaurante. Sumando 18

colaboradores
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3.2.3.

Gerente General
(1)

Administracién y
[ logistica ]
(1)
|
| | |

[ Area de recepcion Area de cocina Area de restaurante

(1) (1)

Recepcion Ma ntenlmlento Cocmero Mozo
(4) (1) (2] (2

Housekeeping

4)

Figura 7. Organigrama Hotel Unu, octubre 2019

Fuente: Elaboracion propia.

Entorno Organizacional

El Hotel Unu es conocido por brindar servicio de alojamiento y
prestaciones de salas de eventos a grupos corporativos, dentro de
estos grupos encontramos a organizaciones privadas de gran
trayectoria, que realizan contratos a largo plazo, como NESTLE,
KIMBERLY CLARCK, MINERIA CHINALCO, SMART FIT, H&M, entre
otros; también se encuentras instituciones publicas como
MINCETUR, MINSA, MTC, etc. Asi mismo instituciones particulares,
que hacen uso de las instalaciones ocasionalmente, de Huancayo
como NATURA, MARY KAY, HERBALIFE, LABORATORIOS
FARMACEUTICOS.

A raiz de la pandemia los eventos y reservas programadas tuvieron
que cancelarse y el hotel tuvo que optar por otra estrategia de
negocio. En la actualidad esta trabajando como un hotel que recibe a
huéspedes de aislamiento o personales de salud, los mismos que
pernoctan periodos largos en las instalaciones. Debido a este cambio
el personal no fue reducido, pero por seguridad y el estado de
emergencia en Huancayo, el gerente general opto por cambiar a un
régimen de horario atipico, es decir quince dias laborales por quince

de descanso.
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3.3. Analisis de Stakeholders

Godet (2006) para el analisis de actores sugiere el método Mactor, el cual se

puede utilizar en escenarios diversos, es efectivo para la evaluacion de las

relaciones entre actores.

El paso numero uno de la metodologia es poner a los actores identificados

relacionados con el problema y la organizacion en una lista, para ello se tuvo

la participacion de la administracion y gerencia del Hotel Unu.

Tabla 4

Tabla de actores identificados.

Titulo Largo Titulo Corto

Descripcion

Ministerio de
Comercio Exterior y MINCETUR
Turismo

Direccién Regional de
Comercio Exterior y DIRCETUR
Turismo

Superintendencia
Nacional de SUNAFIL
Fiscalizacion Laboral

Gobiernos Locales GL
Gerencia Hotel Unu GHU
Colaboradores CLB

Ministerio del Peru encargado a nivel nacional de la
materia de comercio exterior y turismo.

Direccion del Gobierno Regional Junin que se
encarga del cumplimiento de las funciones
transferidas de MINCETUR, ejerciendo su
competencia a nivel regional.

Organo fiscalizador del Ministerio de trabajo
mediante con el cual el estado peruano busca
garantizar el respeto de los derechos de los
trabajadores, asi como generar las condiciones
adecuadas para el desarrollo de las actividades
economicas de las empresas.

Organismos estatales con autoridad local que
gestionan y regulan las actividades urbanas y rurales
en un distrito o provincia.

Grupo de empleados que se encargan de dirigir,
gestionar y coordinar la empresa.

Persona que mantiene un vinculo laboral con el Hotel
Unu a cambio de una remuneracion.

Fuente: Elaboracién propia.
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Capitulo IV

La Formulacion

4.1. Determinacion de objetivos y medios
Debido a los problemas presentados en el Hotel Unu como: alta rotacion,
sobrecostos, inequidad salarial y otros mencionados. Se tiene como objetivo
implementar el area para mejorar, estandarizar y ordenar los procesos,

buscando tener un impacto positivo en toda la organizacion.
Es por ello que se ha planteado los siguientes objetivos y medios para lograr

una adecuada gestion de los procesos de recursos humanos en el Hotel Unu

a través de la implementacion del area.
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personal

Arbol de Objetivos y Medios

Bajos costos operativos

Poca carga laboral
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Buen clima laboral
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Calidad de Servicio

Perfiles de puesto Flan de Induccion actuzlizados en Equidad
elaborados por estructurado procedimientos gestion de Sql =
especialistas operativos contratos alaria

Adecuada Gestion de
Procesos de Recursos
Humanos en el Hotel UWnu

Eficiente proceso de
seleccion de personal

Fortalecimiento del desarrollo implementacion de evaluaciones
par competencias de desempeno

N S

Personal especialista en
el praceso de seleccidn.

Cumplimiento efectivo

Desarrollo del Capacitaciones Desarrollo de la
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brechas

Figura 8. Arbol de objetivos y medios

Fuente: Elaboracién propia.

73



Eficiente proceso de seleccion de personal.

Al implementar el area de recursos humanos se contara con el
personal calificado para llevar a cabo de manera eficiente el
proceso de seleccion de personal. Con un especialista en el area
de recursos humanos se contribuira en la elaboracién y manejo
de los perfiles de puestos, los cuales seran basados en las
necesidades, requerimientos y realidad del hotel. Asi mismo, se
buscara que el personal que vaya a cubrir una vacante esté en
relacion con las competencias que se disefaran para el Hotel
Unu, de tal forma que garantice: 1. Contar con personal
calificado (competencias, comportamiento y valores) en las
diversas areas. 2. Reducir los sobrecostos operativos
generados por la rotacion de personal y calidad de servicio. 3.

Sobrecarga laboral.

Ademas, el especialista se encargara de disefar un plan de
induccién organizado y estructurado con el objetivo de orientar
al nuevo personal respecto a sus funciones, responsabilidades
y la organizacion (mision, vision, beneficios, historia) buscando
que tenga impacto en la satisfaccién del nuevo colaborador de

formar parte del Hotel Unu.

Teniendo el Hotel Unu personal calificado en sus diversas areas
contribuira de manera directa en la calidad de servicio, siendo
éste un objetivo principal dentro del plan organizacional, para
consolidar su posicionamiento en el mercado local, regional,
nacional, y poder marcar la diferencia de los otros hoteles del

grupo del cual forma parte.

Implementacion de evaluaciones de desempefio.
El Hotel Unu con el area de recursos humanos, desarrollara el
proceso de desempeio, quien llevara a cabo el diagndstico de

necesidades en relacion a los objetivos del hotel. Utilizando
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como herramienta la evaluacién de desempenio, a través de los

comportamientos observables que ayudara a cerrar las brechas.

Fortalecimiento del desarrollo de competencias.

El especialista de recursos humanos se encargara de disefar,
gestionar y desarrollar el plan anual de capacitaciones con un
presupuesto asignado por el gerente. Este proceso de desarrollo
va a permitir que los colaboradores se actualicen en
procedimientos operativos hoteleros como también en los
protocolos de seguridad y salubridad, los cuales adquirieron
mayor importancia y relevancia debido a la situacién que afronta

la regién y el pais por la COVID-19.

La implementacion del area de recursos humanos tendra como
objetivo el involucramiento del gerente en gestion por
competencias, que generara un cambio para bien dentro del
Hotel Unu, y marcar su diferencia con el resto de los hoteles del
grupo. Sin embargo, la visién propuesta con el area de recursos
humanos es lograr tres cosas importantes: a. Velar por el
desarrollo del colaborador, b. Mejorar la calidad de servicio y, c.
Incrementar la rentabilidad. Para lograr estos puntos es
importante contar con: buen clima laboral, adecuada gestién de

los contratos y equidad salarial dentro de la organizacion.

4.2. Analisis de Alternativas

Como alternativas de solucion a la problematica que presenta el Hotel Unu, a

fin de lograr una adecuada gestion de los procesos de recursos humanos, se

tienen las siguientes:

1.

Realizar el proceso de tercerizacién del area de recursos humanos
con una consultora que seria la encargada de manejar los procesos
de seleccion, desarrollo, y desempefio; llevando el control de estos y
so6lo reportar a la gerencia y administracion del hotel los avances que

se tengan o cualquier otro suceso durante la implementacion.
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2. Delegar de manera oficial al area administracién y logistica los
procesos de recursos humanos como seleccion, desarrollo y
desempeno; llegando a ser el administrador del hotel quien esté
encargado de la implementacion y desarrollo de estos procesos a
través de una capacitacion en una institucion acreditada.

3. Delegar de manera oficial a la gerencia del hotel los procesos de
recursos humanos como seleccién, desarrollo y desempefio; llegando
a ser el gerente del hotel quien esté encargado de la implementacién
y desarrollo de estos procesos a través de una capacitacion en una
institucion acreditada.

4. Hacer uso de la consultoria privada para llevar a cabo cada proceso
segun la necesidad del hotel, por ejemplo, contratar a un consultor
local quien pueda desarrollar los procesos de seleccion cuando se

necesite y se pague por servicios de renta de cuarta categoria.

De igual forma, un consultor para desarrollar el plan de capacitacion
anual del hotel, y hasta desarrollar los topicos acordes al cronograma

que se tenga y por requerimiento del hotel.

Por ultimo, un consultor quien pueda desarrollar el programa de
desempeio y entregar un formato como producto que sera utilizado
por el gerente, administrador, o por quien sea designado a desarrollar
el proceso internamente en el hotel, sea éste personal propio del hotel

o externo.

4.3. Productos
En base a la teoria expuesta para la implementacion del area de recursos
humanos en una organizacion, la presente investigacion analizé y estructurd
tres productos, necesarios de implementar para el desarrollo efectivo del area
de recursos humanos bajo un modelo de gestién por competencias de Alles,
los cuales son: 1. Proceso de seleccion, 2. Proceso de desempefio y 3.
Proceso de desarrollo, estos procesos se basan en los diccionarios por

competencias y la filosofia empresarial adecuados al Hotel Unu.
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También se elaboro los descriptivos de puestos, los cuales la organizacion no
contaba. Se construyé los diccionarios por competencias y se propuso un
nuevo organigrama adicionando el area de recursos humanos. Estos
documentos son importantes debido a que el Hotel Unu no los tiene
estructurados y son documentos basicos para el desarrollo de los tres

productos.

Analizando la teoria de gestion por competencias y el disefio del area de
recursos humanos de Martha Alles. La propuesta de investigacion es crear
tres diccionarios los cuales son: diccionario por competencias, diccionario por
comportamiento y diccionario de preguntas, estos son base para desarrollar

los tres pilares del area; seleccion, desarrollo y desempefio.

La autora plantea que, los altos mandos se tienen que reunir con la finalidad
de definir las competencias, valores y comportamientos del hotel en base a la
vision y estrategia organizacional. Con la ayuda del gerente general,
administrador y jefes de éarea se construyé competencias cardinales vy

especificas.

Para poder plantear dichos diccionarios nos basamos a las investigaciones
previas como observacién interna, visitas al hotel y entrevistas a los altos
mandos. Primero se elaboro el diccionario de comportamientos, definiendo
las competencias cardinales y especificas adecuadas a la necesidad y
realidad del hotel. A criterio del grupo de investigacién se asignaron grados

de desarrollo de cada competencia, para cada puesto.

Después se elaboré el diccionario de comportamientos, el cual recopila los
comportamientos observables por cada puesto segun el grado de desarrollo
asignado. Por ultimo, el diccionario de preguntas el cual sera una herramienta

para el desarrollo de las futuras entrevistas de seleccion.

En la siguiente tabla se resumen los productos y sus subproductos los cuales

son herramientas para la implementacion de cada proceso, que conllevara
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que el area de recursos humanos pueda desarrollar una gestién, conforme a
la necesidad del hotel y se convierta en un area estratégica como es la

tendencia para las organizaciones del futuro.

Tabla 5

Productos propuestos.

Producto Sub Producto
1. Proceso de seleccion
2. Proceso de desempefio Evaluacion de desempefio
Modelo de capacitaciones
Banda salarial

3. Proceso de desarrollo

Fuente: Elaboracién propia.

4.3.1. Proceso de Seleccion.
En la actualidad el Hotel Unu no cuenta con un area que esté
encargada del proceso de seleccion y reclutamiento; dicho proceso
es realizado por el gerente general y/o administrador, quienes lo
realizan de forma poco profesional, que ha tenido como
consecuencia: alta rotacion del personal, incumplimiento de funciones
hoteleras, sobrecarga laboral y pérdida de tiempo, afectando

directamente la calidad de servicio en el hotel.

La presente investigacion propone implementar un area de recursos
humanos, el cual estara encargado de realizar de una forma
profesional el proceso de seleccidn y reclutamiento tomando como
referencia los 20 pasos de seleccion que Alles plantea en su libro

Seleccion por competencias (2016).

En esta investigacion se ha visto la necesidad de implementar 11 de
los 20 pasos de Martha, debido a que es una empresa pequefa que
busca reclutar personal competente para cada puesto, para brindar
un servicio de calidad en un hotel de categoria de cuatro estrellas.
Los pasos que se proponen son las siguientes:

1. Necesidad de cubrir una posicion.

2. Solicitud de personal.
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4.3.2.

Revision de la descripcion del puesto.
Decision sobre realizar busqueda mixta.
Definicion de las fuentes de reclutamiento.
Recepcién de candidaturas.

Primeros filtros.

© N o o bk~ w

Evaluaciones especificas y psicologicas.

9. Confeccién de informes sobre finalistas.

10.  Oferta por escrito.

11.  Induccion.

Con el modelo propuesto, el hotel podra llevar a cabo sus procesos
de seleccion de manera estandarizada y ordenada, permitiendo que

los otros procesos de desarrollo y desempefio, sean eficientes.

Proceso de desempeiio.

La investigacion propone la implementacion de un area de recursos
humanos que realice el proceso de desempeno; que tiene como
objetivo supervisar y dirigir a los colaboradores, en busqueda de los
objetivos de la organizacion, a través de una evaluacion de
comportamientos observables. Tomando como base el modelo de
gestion por competencias de Alles. Quien propone tres fases para su
diseno, las cuales son; fijacion de objetivos, evaluacion del proceso y

reunion final.

La herramienta ha utilizar en el proceso es la ficha de evaluacién, en
su elaboracién se utilizd los diccionarios por competencias y los
perfiles de puesto. Se inicid con el planteamiento de objetivos para
los 11 puestos del Hotel. Siguiendo con la metodologia, se asigné y
definié las competencias por cada puesto; por ultimo, se utilizé el
diccionario de comportamientos, asignando a cada ficha de
evaluacion los comportamientos observables segun el grado

correspondiente al puesto.
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4.3.3.

La aplicacion de la evaluacion de desempefio sera responsabilidad
del area de recursos humanos, la cual estara encargada de brindar la
retroalimentacion a los colaboradores y detectar las necesidades de

formacion.

Proceso de desarrollo.

Este proceso complementara al proceso de seleccion y desempefio,
el cual busca cubrir las brechas identificadas en la evaluacion de
desempeio. Por eso, el programa de capacitacion forma parte del
proceso de desarrollo, porque tiene como finalidad reforzar y
desarrollar las competencias de los colaboradores, para que éstas
puedan replicarse en su dia a dia e impactar de manera directa e
indirecta en la calidad de atencidn y satisfaccion del cliente.
Chiavenato (2002) indica que la capacitacion forma parte del
desarrollo del personal y que no solo se debe buscar volver mas
eficiente al colaborador, sino mejorar su comportamiento para ser

mas eficaz en lo que hace.

La presente investigacién propone que el area de recursos humanos
debe de desarrollar un plan anual de capacitaciones, tomando como
guia el programa de capacitacion elaborado por el grupo de

investigacion.

El Plan Anual de Capacitacion, en adelante PAC, el cual se alimenta
del Diagnostico de Necesidades de Capacitacion (elaborado en el
proceso de desempefio), en adelante DNC. El formato del DNC tiene
que estar compuesto por los siguientes puntos a fin de que el PAC
cumpla con el fin de sincerar, reforzar y desarrollar competencias, los
items son:

a. Solicitante (persona que solicita).

b. Area.

c.  Motivo (sincerar, reforzar, desarrollar).
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41.

d. Competencia (trabajo en equipo, compromiso con la calidad de

trabajo, liderazgo e integridad).

e. Tipo de capacitacion (seminario, taller, curso, etc.).
f. Proveedor (instituto, universidad, etc.).

g. Costo.

h. Fecha.

i Lugar (interna o externa).

j- Criticidad (leve, moderado, alto).

k.  Presupuestado (Si — No).

Con este formato el hotel podra contar con su plan de capacitacion
alineado con la estrategia organizacional, y con las necesidades

detectadas.

Asi mismo, para el buen desarrollo de los colaboradores la banda
salarial es importante para motivacion del personal, y habiendo
identificado una inequidad salarial el grupo de investigacion, propone
una banda salarial la cual fue elaborada haciendo un anélisis de los
salarios en el mercado hotelero por plataforma digital Indeed,
ajustados a la realidad del hotel e interpretando la viabilidad de su

implementacion.

Actividades

Para poder llegar a determinar cual seria la mejor alternativa para el Hotel

Unu, y para desarrollar los productos que se entregaran por cada proceso, se

tuvieron que realizar las siguientes actividades:

Reunién de reconocimiento de la problematica con el directorio del
hotel.

Visitas al hotel para recopilacion de informacion.

Reuniones periddicas con el equipo de trabajo.

Reuniones de coordinacion con la gerencia del hotel.

Reuniones de coordinacién con la administracion del hotel.

Aplicacion de encuesta.
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Aplicacion de check list.

Elaboracion del organigrama del hotel con la antigua y nueva
estructura.

Meet para la redaccion de la nueva mision, visidon y valores del Hotel
Unu.

Investigacion del modelo de gestion por competencias de Martha
Alles.

Visitas inopinadas al hotel para el levantamiento de informacion.
Reuniones de coordinacion con los asesores para la elaboracién del

trabajo de investigacion.
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Capitulo V

La Propuesta de Implementacién

5.1. Descripcion de la propuesta de implementacion
La presente investigacion propone la implementacion del area de recursos
humanos en el Hotel Unu, basada en la teoria de una de las mas importantes
escritoras y consultora de habla hispana sobre recursos humanos,

especializada en gestidon por competencias, Alles, Martha Alicia.

Segun la teoria sobre la gestion de recursos humanos por competencias, la
estrategia organizacional estd compuesta por la mision y la vision, valores,
estructura organizacional y objetivos. La estrategia organizacional es la base
para el desarrollo de todos los procesos y subprocesos del area de recursos
humanos, asi mismo, el involucramiento de los altos mandos, es necesario

para la implementacion del modelo.

A través de la aplicacion de los instrumentos de investigacion (entrevistas,
visitas y observacién) se identifico que el Hotel Unu, no cuenta con una
estrategia organizacional, es por ese motivo que el primer paso de nuestra
propuesta es la elaboracidn de esta, siendo el cimiento para el desarrollo de
los productos propuestos. Para la construccion de la mision y vision del Hotel
Uno se tuvo la participacion del gerente general, la cual se toma como

referencia en los procesos de recursos humanos. Ver anexo n°3.

Después de la elaboracion de la estrategia organizacional, se propone como
segundo paso la implementacion de un area de recursos humanos, como se
visualiza en el organigrama propuesto. Ver anexo n°4. Esta nueva area
aportara en la solucién de los problemas identificados como; deficiente
proceso de seleccidon de personal, desconocimiento del desarrollo por

competencias y carencia de evaluaciones de desempefo. Asi mismo sus
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consecuencias como; la alta rotacidn, costos operativos altos, baja calidad de

servicio, etc.

A través del analisis de las alternativas, la creacidén del area es mas rentable
que tercerizar y mas eficiente que asignarle las funciones a un colaborador de
la empresa. Es por ello que se optd por la creacion del area de recursos
humanos bajo el modelo de gestion por competencias de Alles, quien postula
el area como un socio estratégico y tendencia para la gestion en las

organizaciones del futuro.

El tercer paso para la implementacion del modelo, es la creacion de los
descriptivos de puesto y los diccionarios (Diccionario por competencias,
Diccionario de comportamientos y Diccionario de preguntas). Estas guias
fueron elaboradas y adecuadas a la necesidad del hotel como también

basadas en la teoria. Ver anexo n°5, n°6, n°7 y n°8.

El grupo de investigacion disefio los tres procesos pilares del area de recursos
humanos los cuales son: seleccion, desempeio y desarrollo. A través de un
analisis, estos procesos se disefiaron segun la necesidad de la empresa,
namero de colaboradores, realidad, recursos y estructura organizacional

propuesta.

El primer producto es el proceso de seleccion, el cual, bajo el modelo de
gestion por competencias, busca a las personas mas adecuadas para cada
puesto. La propuesta esta compuesta por 11 pasos adecuados a la realidad
del hotel segun el modelo de gestién por competencias de Martha Alles. Ver

anexo n°9.

El segundo producto es el proceso de desempefo que tiene como objetivo
evaluar a los colaboradores para orientarlos hacia la estrategia
organizacional. En la elaboracion del proceso se utilizé los descriptivos de
puesto, diccionario por competencias, diccionario de comportamientos y

diccionario de preguntas. Ver anexo n°10.
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5.2.

Por ultimo, el proceso de desarrollo busca cerrar las brechas identificadas en
la evaluacion de desempenio, por el cual se propone como subproducto un
programa de capacitacién y una escala salarial; los cuales ayudan en la
retencion de los colaboradores, contando con colaboradores motivados vy

capacitados, enfocados en brindar un servicio de calidad. Ver anexo n°11.

Asi mismo, se propone indicadores de gestion los cuales seran una
herramienta mas para controlar y hacer seguimiento a los productos
propuestos. La frecuencia de evaluacion de resultados sera responsabilidad
del especialista de recursos humanos. Los indicadores estan asignados para
cada proceso y se detallan a partir de la pagina 78. A continuacion, se resume

en una tabla los indicadores propuestos.

Tabla 6

Indicadores de gestion

Proceso Indicador Formula
N° de procesos de
induccion realizados

Nuamero de procesos de

induccion Y
N° total de procesos de selecciéon
Seleccidon N° de colaboradores que renunciaron
Porcentaje de rotacion de N° promedio de colaboradores
personal durante el mismo periodo especifico

x 100
N° de evaluaciones de
desempeno desarrolladas.

N° total de colaboradores.
N°de reajustes

salariales efectuadas
N°Total de colaboradores

Porcentaje de cumplimiento N° de capacitaciones realizadas.

del plan anual de —— %X 100
N° de capacitaciones proyectas.

Porcentaje del cumplimento de

Desempefio : ~
evaluaciones de desempefio

x 100

Numero de reajustes salariales
efectuadas

Desarrollo

capacitaciones
NUmero de horas de N° de horas de capacitacion realizadas.
capacitacion N° de horas capacitaciones proyectas.

Fuente: Elaboracién propia.

Identificacion de Recursos Criticos
En esta seccion se identificara todos aquellos recursos cuya carencia,
dificultara el desarrollo del trabajo de investigacion siendo considerados

recursos criticos.
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5.2.1.

5.2.2,

Comunicacion estratégica

Como parte de la estructura organizacional del Hotel Unu, se
mantendra el que rige actualmente en el hotel mientras se inicia la
modificacion e implementacién del nuevo organigrama acorde a las
modificaciones que se realizara en el hotel. Sin embargo, es
necesario contar con un personal calificado en el area de recursos
humanos quien pueda ejecutar las coordinaciones y acciones que
demanda el proceso de implementacion de recursos humanos con los

tres procesos seleccion, desarrollo y desempefio.

Incidencia en stakeholders

Acorde al analisis realizado sobre la inadecuada gestion de los

procesos de recursos humanos en el Hotel Unu y tomando como base

al modelo de gestion por competencias, se puede concluir que el
presente trabajo de investigacion tiene impacto directo sobre ciertas
figuras, que son:

" Los colaboradores: Debido a que estos son el publico al que
el hotel quiere brindar mayor importancia, buscando generar un
vinculo de dependencia entre la satisfaccion del cliente con
relacion a la satisfaccion del cliente interno con la organizacion.
Ademas, al tener un enfoque por competencias, el centro del
modelo se basa en el colaborador, el impacto de las acciones es
directa.

" Los clientes: Debido a que se busca brindar la satisfaccién al
cliente a través de la calidad de servicio.

. Los 6rganos competentes: En razén a que el hotel forma parte
del rubro de servicios, esta tiene 6rganos encargados para velar
su adecuado funcionamiento tales como: gobierno regional,
Direccion regional de comercio exterior y turismo, Ministerio de
comercio exterior y turismo, y Sunafil. Al contar el Hotel Unu con
una adecuada gestion de su personal garantiza a los entes

reguladores el respeto por los derechos laborales, protocolos de
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5.2.3.

5.2.4.

5.2.5.

seguridad y salubridad; avalando que la atencién brindada a la
ciudadania es segura y de calidad.

Recursos Humanos

Con la estructura organizacional actual del Hotel Unu se requiere

realizar toda una reingenieria del hotel para implementar el area de

recursos humanos con el modelo de competencias, a fin de contar
con un personal especializado encargado de llevar los procesos
propios de la gestion humana.

Al cierre del mes de agosto del 2020, y conforme se puede constatar

en la planilla general del Hotel Unu, se cuenta con las siguientes

caracteristicas de profesionales que estan a cargo de la atencion de
los huéspedes en el hotel:

" Del régimen 728: Actualmente el hotel cuenta con 14 personas
bajo este régimen, 12 de ellos bajo contrato a plazo fijo, y 2 bajo
contrato indeterminado por ser personal de confianza.

. Renta de 4ta Categoria: En esta modalidad se cuenta con tres
(3) colaboradores bajo recibo por honorarios como medida
adoptaba para cubrir las vacantes generadas por la pandemia
de la Covid-19.

Recursos Financieros

El desarrollo del presente trabajo de investigacion para la
implementacion del area de recursos humanos en el Hotel Unu se
realizara de acuerdo con el presupuesto destinado por la gerencia
general del hotel, sin requerir de la aprobacion del directorio por ser

una administracion independiente.

Recursos Logisticos
Para llevar a cabo la implementacion del area de recursos humanos
no se requiere recursos logisticos complejos o significativos. Se

requiere de realizar la convocatoria y el desarrollo del proceso de
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5.2.6.

seleccion del nuevo personal que estaria a cargo del area de recursos
humanos del Hotel Unu.

El presente trabajo a través de su producto uno, el cual define que
para cubrir la plaza en el area de recursos humanos se debe llevar a
cabo un proceso de seleccién en base al modelo de competencias
que se ha desarrollado, para ello por esta ocasion se recurrira a la
consultoria privada para la seleccion del candidato en coordinacion

con la gerencia general y la administracién del hotel.

Recursos tiempo

Para la implementacién de los tres productos como instrumentos
técnicos administrativos se requiere de la revision de la administracion
del hotel, y finalmente de la aprobacion de la gerencia general del
Hotel Unu, para seguidamente iniciar las gestiones correspondientes
para la implementacion del area de recursos humanos. Como
resultado, se estima que la implementacion requerira de un plazo
minimo de 8 semanas para posteriormente entrar en ejecucién con el

personal correspondiente.

Tabla 7

Cronograma de proceso de puesta en marcha de propuesta.

Primer Mes  Segundo Mes

Actividad

Semana 1
Semana 2
Semana 3
Semana 4
Semana 5
Semana 6
Semana 7
Semana 8

Presentacion de la propuesta a representantes
del Hotel Unu

Revisién de la propuesta por el area de
Administracién

Revision de la propuesta por la Gerencia
General

Levantamiento de observaciones

Exposicién y aprobacion de la propuesta
Proceso de seleccion para cubrir la vacante por
encargado de Recursos Humanos
Contratacion de candidato seleccionado por el
area de Recursos Humanos

Inicio de la implementacién del area de
Recursos Humanos

Fuente: Elaboracién propia.

88



5.3.

5.4.

Arquitectura Institucional
Esta arquitectura institucional esta definida dentro del marco legal como es la

ley general de turismo, y la ley general de trabajo.

La presente propuesta de trabajo de investigacion requiere para el uso de
nuevas herramientas de tipo técnico normativo, la implementacion del area de
recursos humanos y la contratacion de un personal calificado para la gestion
del areay para la aplicacion de los nuevos procesos a todos los colaboradores
del hotel.

Metas periodo de tres afos

Las metas para alcanzar por el Hotel Unu seran graduales, de manera

escalonada y debera acoger al resto de hoteles dentro del grupo al que

pertenece el hotel. Entre las principales metas tenemos:

Metas al final del primer periodo, ano 2021:

. El Hotel Unu contara al 100% con perfiles sincerados acorde al
modelo de competencias tomando como base los perfiles
presentados en la propuesta.

. El Hotel Unu desarrollara todos sus procesos de seleccion basado en
competencias segun el modelo de Martha Alles.

. El 100% de los nuevos colaboradores, ingresara con el nuevo proceso
de seleccion e induccion.

. Se capacita al 35% del personal del Hotel Unu con capacitacion
técnica o de desarrollo por parte del hotel.

. Se espera que al menos un 35% del personal tenga una evaluacion
de reajuste salarial acorde a su perfil de puesto.

. El Hotel Unu cuenta con el 100% de su personal en planilla y con el

contrato correspondiente.

. Se valora que el 70% del proceso de desempefio esté implementado
en el hotel.
. Se espera que el Hotel Unu realice un informe al directorio, detallando

el balance del impacto de la implementacion del area de recursos

humanos en costos operativos y calidad de atencion.
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Metas al final del segundo periodo, afio 2022:

Se capacita al menos al 70% del personal con una capacitacion
técnica o de desarrollo por parte del hotel.

Se espera que al menos un 70% del personal tenga una evaluacién
de reajuste salarial acorde a su perfil de puesto.

El Hotel Unu estara habilitado para desarrollar el primer proceso de
evaluacion de desempefio con su personal.

Se valora que el modelo aplicado en el Hotel Unu se replique en otro
de los hoteles que forman parte del grupo.

El Hotel Unu recibe reconocimiento por la calidad de atencion y de
sus procesos de parte de las autoridades competentes de la Regidn

Junin.

Metas al final del primer periodo, ano 2023:

Se capacita al 100% del personal con una capacitacion técnica o de
desarrollo por parte del hotel.

Se realiza al 100% del personal una evaluacion de reajuste salarial
acorde a su perfil de puesto y desarrollo dentro del hotel.

El Hotel Unu realiza su tercer proceso de evaluacion de desempefio
y cuenta con un mapa de potencial de talento de su personal.

Se proyecta que el modelo aplicado en el Hotel Unu sea una practica
en todos los hoteles del grupo.

El Hotel Unu se consolida como un referente de la regién para el
desarrollo profesional y educativo de la poblacién en el rubro hotelero.
Se valora el incremento en un 100% el personal del hotel, incluido del

area de recursos humanos.

90



Tabla 8

Metas proyectadas a un periodo tres afios.

Periodo Periodo Periodo
Indicador 1 1 1
2021 2022 2023

Implementacién del Proceso de Seleccion con modelo por 100%
competencias °
Egrr;:grr:;?e de cobertura del proceso de capacitacion al 35% 70% 100%
zlonggéijslde avance en la evaluacion de reajuste salarial 359 70% 100%
Implementamor_w del Proceso de Desemperio con el modelo 70% 1ra Ev. 3ra Ev.
por competencias
Porcentaje de personal en planilla del Hotel bajo régimen o
798 100%
Réplica del modelo de gestidn de recursos humanos en 0% 50% 100%

otro hotel del grupo

Fuente: Elaboracion propia.
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Capitulo VI
Analisis de Viabilidad

6.1. Analisis de Viabilidad

La viabilidad es un analisis que permite estudiar y medir el grado de

compromiso y disposicion de los participantes, sean del ambito publico o

privado, resulta necesario su realizacion para conocer el éxito o fracaso del

desarrollo de la investigacion.

6.1.1.

Viabilidad Politica

A través, de una solicitud enviada a la gerencia general del Hotel
Plaza Presidente, actualmente Hotel Unu, se solicito llevar a cabo una
reunion para discutir sobre la propuesta de la implementacion del area
de recursos humanos. El gerente general, Ing. Luis Brefa, manifesto
que la propuesta le sera util y necesaria a fin de lograr los objetivos
de la organizacién, como mejorar la gestion del capital humano, que
contribuya de manera directa en la calidad de atencién ofrecida a sus

clientes.

Asi mismo, la implementacién también esta amparada en el D.S. N°
001-2015 MINCETUR, donde especifica que para hoteles de
categoria cuatro estrellas a mas, el personal debe ser calificado, por
otro lado, en la R.M. 265-2020 MINSA, se especifica que las
empresas que retornen el inicio de actividades deben de contar con
un plan de vigilancia de la salud del trabajador en el contexto del
Covid-19, especificando medidas para el cuidado de salud mental y

conservacion de un adecuado clima laboral.
Por lo tanto, el presente trabajo de investigacién cuenta con la

viabilidad politica requerida para las acciones que demande la

implementacion.
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6.1.2.

6.1.3.

Viabilidad Técnica

El presente trabajo de investigacion presenta las caracteristicas
técnico-operativas que garantizan el logro de los obijetivos.

La propuesta de los productos que se realizaron en el presente trabajo
estan basados en un modelo con sdlida base teorica, tomando en
cuenta las falencias que se encontraron en los procesos relacionados

a la gestion del area de recursos humanos.

El proceso estandarizado de seleccion e incorporacion de personal,
permite que la viabilidad politica se concretice, este contribuye a que
el hotel tenga colaboradores calificados, quienes cumplen los criterios

establecidos por el hotel en su perfil de puesto.

El segundo producto se ha elaborado tomando como base a la
estrategia organizacional del Hotel Unu, el cual busca tener la
capacidad de poder diferenciar a través de la cuantificacion y
evidencia observable, el desempefio en relacion a las funciones de

los colaboradores del hotel.

El tercer producto, sirve de complemento para el primer producto,
este es de caracter técnico — administrativo, en virtud que permite
gestionar el desarrollo o refuerzo de competencias en el colaborador,

con el fin de conseguir un crecimiento personal y profesional.

Viabilidad Social

El proyecto y los productos que se deriven de este, beneficiaran a los
colaboradores a que desarrollen una cultura organizacional positiva y
nutritiva, siendo los clientes quienes reciban el beneficio directo en la
atencion. Asi mismo, al mejorar la calidad de atencion y contar con el
personal calificado que requiere un hotel de categoria cuatro estrellas,
contribuira a la poblacién de la ciudad de Huancayo y a los

establecimientos, generando un impacto econdémico por colaborar
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6.1.4.

6.1.5.

sea de manera directa o indirecta en la afluencia del turismo interno y

foraneo.

Viabilidad Presupuestal

Acorde a las reuniones previas de coordinacion con la gerencia
general, se cuenta con la aprobacion para disponer de un
presupuesto designado para la implementacion del area de recursos
humanos, incluyendo la contratacién del personal que estara a cargo

del area y de la implementacion de los productos.

Tabla 9
Asignacion presupuestal del Hotel Unu.

Costo Costo Presupuesto
Actividad Operativa Presupuestado  Modificado Total Anual

2021 — 2022 2021 - 2022 2021 - 2022

Contratacion de personal

encargado de recursos 2000 1500 24000
humanos.
Implerr_pntamon procesos de 1500 180 2160
seleccion

Implementacién procesos de

N 10000 750 4500
desarrollo y capacitacion
Implemen:[amon proceso de 3500 350 700
desempeno.
Total 31360

Fuente: Elaboracion propia segun datos recolectados en las reuniones de

coordinacion con gerencia general del Hotel Unu 2019.

Por lo detallado en la Tabla 7 se puede observar que el Hotel Unu
cuenta con la capacidad de gestionar el presupuesto a fin, de dar
cumplimiento para la implementacion del area de recursos humanos.
Como resultado, el presente trabajo de investigacion cuenta con la
viabilidad  econdmica-presupuestal para el desarrollo e

implementacion de los productos propuestos.

Viabilidad Operativa
En relacion al plan organizacional del Hotel Unu, la calidad de la
atencion de los colaboradores es una de las actividades operativas

de mayor relevancia, para generar la satisfaccion del cliente, y para
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el cumplimiento de las normas dispuestas en el reglamento de
MINCETUR. De tal forma, que el desarrollo de la presente
investigacién consolida la ejecucion del plan organizacional, y se

realice conforme a su programacion, volviéndola mas operativa.

Asimismo, los tres productos propuestos se han estructurado en
funcién al plan organizacional, buscando que estén en relacion al
cumplimiento del reglamento y las normas legales demandadas por
los entes reguladores. De igual forma considera el perfil de puesto,
del personal encargado de la implementacion del area de recursos
humanos, tanto como la justificacion de su contratacion y un

cronograma propuesto de las actividades a realizar.

6.2. Analisis de Viabilidad segun analisis de actores - MACTOR
Acorde al analisis de las estructuras y procesos, del analisis organizacional y
problema de estudio, y al analisis de actores expuestos en el capitulo tres, se
establecen formas internas correspondientes a los stakeholders, y la relacion
jerarquico-dependiente de estos para atender la viabilidad de los productos

propuestos.

Para el analisis de actores con la metodologia Mactor, Godet (2006) plantea
que se requiere de la elaboracion de matrices que ayuden a establecer de
manera facil las relaciones y definiciones de los actores involucrados.

Una vez que se haya identificado, se debe de construir la matriz e instaurar el
rango de la influencia de los actores sobre otros actores. La siguiente tabla
define el grado de influencia de un actor sobre otro, se considera los
siguientes valores:

(0) Sin influencia. (1) Procesos. (2) Proyectos. (3) Mision. (4) Existencia.
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Tabla 10

Matriz de influencias directa de actores.

Influencia entre Actores

Actores
Actores MINCETUR DIRCETUR SUNAFIL GL GHU CLB
MINCETUR 0 4 0 1 2 0
DIRCETUR 0 0 0 0 3 0
SUNAFIL 0 0 0 1 3 1
GL 0 0 0 0 4 0
GHU 0 0 0 0 0 4
CLB 0 0 0 0 0 0

Fuente: Elaboracion propia.

EI MINCETUR, DIRCETUR, SUNAFIL, y el GL; tienen influencia directa en la
gerencia del Hotel Unu con los siguientes valores 2,3,3 y 4 respectivamente.

Ello indica consideraciones de dependencia normativa.

Asi mismo, SUNAFIL y la gerencia del Hotel Unu ejercen influencia directa en
los colaboradores, debido a que el primer ente regula la norma y el segundo

lo aplica sobre los colaboradores.

MINCETUR influye directamente en DIRCETUR, debido a que el primero es
el érgano principal y el segundo es la oficina especializada en direccionar el

turismo en la Region Junin.

El siguiente en la metodologia es obtener una valoracion de la contribucion
del actor a los objetivos propuestos. Donde, (0) el objetivo es poco
consecuente; (1) el objetivo pone en peligro los procesos operativos; (2) el
objetivo pone en peligro el éxito de los proyectos del actor es indispensable
para sus proyectos; (3) el objetivo pone en peligro el cumplimiento de las
misiones del actor, es indispensable para su mision; (4) el objetivo pone en

peligro la propia existencia del actor / es indispensable para su existencia.
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6.3.

Tabla 11

Matriz de posiciones valoradas.

Actores OE1 OE2 OE3
MINCETUR O 0 1

DIRCETUR O 0 2
SUNAFIL 1 0 2
GL 0 0 2
GHU 4 4 4
CLB 3 4 4

Fuente: Elaboracién Propia.

En la matriz de posiciones valoradas se define que los objetivos se tienen que
cumplir porque pone en peligro la propia existencia de la gerencia del Hotel

Unu y sus colaboradores.

Analisis de viabilidad segun evaluacion estratégico-gerencial
El presente trabajo de la investigacion cuenta con la aprobacién de la gerencia
general para su desarrollo, haciendo posible la implementacion de los tres
productos propuestos y de la contratacion del personal encargado del area.
La creacién del area de recursos humanos es parte del planeamiento
estratégico del Hotel Unu, teniendo como objetivo mejorar la gestion del
personal para la satisfaccion de sus clientes.
6.3.1. Generacion de valor publico
Los colaboradores del Hotel Unu son los beneficiarios directos del
desarrollo de los productos propuestos debido a que con su
cumplimiento contribuyen a mejorar el clima laboral, generando valor
agregado en la calidad de servicio ofrecido.
Los beneficiarios indirectos a la aplicacion de los productos, que
derivan del beneficio directo obtenido por la implementacién del area
de recursos humanos son:
- Huéspedes: Su importancia se debe a que son la razon de la
existencia del Hotel Unu.
- Poblacion local: Contribuye con el desarrollo del turismo y tiene
impacto en la economia de los negocios y personas que

dependen de manera directa o indirecta del rubro del turismo
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- Proveedores: Socios estratégicos que son beneficiados

economicamente por Hotel Unu.

Asimismo, la presente investigacion permite cumplir las normas con
los productos propuestos, los cuales contribuiran a efectuar y mejorar
las falencias del rubro hotelero, y permite al mismo tiempo replicar la
investigaciéon en otros hoteles de categoria tres estrellas como

minimo hacia delante en la Region Junin, y a nivel nacional.
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71.

7.2.

Capitulo VI

Seguimiento

Desarrollo de Indicadores para seguimiento

La implementacién del area de recursos que se propone en la presente
investigacioén, tiene la responsabilidad de efectuar los siguientes productos:
proceso de seleccion, proceso de desempefio y el proceso de desarrollo. Asi
mismo, velar por el seguimiento del desarrollo de los procesos. Para realizar
esta tarea el grupo de investigacion propone los siguientes indicadores, con

fin de medir cumplimento de los objetivos especificos.

a) Numero de procesos de seleccion basados en competencias: Este
indicador nos permite analizar el cumplimiento de la implementacion

del proceso de seleccion por competencias.

N°de procesos de seleccion basados en competencias.

Formula : —
N°Total de procesos de seleccion.

b) Numero de contratos firmados: Este indicador facilita al area de

recursos humanos controlar la gestién eficiente de los contratos.

N° de contratos firmados.

Foérmula: ,
N°de vacantes cubiertas.

C) Porcentaje de personas capacitadas: Este indicador mide la cobertura

del proceso de capitacion, de los colaboradores del Hotel Unu.

N° de personas capacitacitadas

x 100

Formula:
N° total de colaboradores

Desarrollo de Indicadores de resultado

El area propuesta de recursos humanos, es la encargada de realizar el
informe final con el cumplimiento de los objetivos especificos,
correspondiendo a la implantaciéon del proceso de seleccidon, proceso de
desempenio y el proceso de desarrollo. Para lo cual el grupo investigacion

propone utilizar los siguientes indicadores al término de cada proceso:
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7.21. Proceso de Seleccion:
a) Numero de procesos de induccion: Este indicador nos permite
conocer el numero total del personal que recibe el proceso de
induccién.

N°de procesos de induccion realizados

Férmula: —
N°total de procesos de seleccion

b) Porcentaje de la rotacibn de personal: Este indicador
evidenciara la eficacia del proceso de seleccion por

competencias o comparacion de la seleccion tradicional.

N°de colaboradores que renunciaron

100

Formula: , . , —
N° promedio de colaboradores durante el mismo periodo especifico

7.2.2. Proceso de desempeio
a) Porcentaje del cumplimento de evaluaciones de desempenio:
Este indicador permitira identificar a los colaboradores con bajo

y alto desempernio.

N° de evaluaciones de desempeiio desarrolladas.
N° total de colaboradores.

x 100

Formula:

7.2.3. Proceso de desarrollo
a) Numero de reajustes salariales efectuadas: Este indicador
permitira conocer la cantidad de colaboradores a quienes se le

realizd un reajuste salarial.

N°de reajustes salariales efectuadas

Formula:
N°Total de colaboradores

b) Porcentaje de cumplimiento del plan anual de capacitaciones:
Este indicador evidenciara el cumplimiento de las

capacitaciones brindadas por el hotel.

N° de capacitaciones realizadas.

x 100

Formula: —
N° de capacitaciones proyectas.

c) Numero de horas de capacitaciones: Este indicador evidenciara

el cumplimiento del numero de horas de capacitacion por

colaborador.
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N°de horas de capacitacion realizadas.
N° de horas capacitaciones proyectas.

Formula:
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Conclusiones

En el desarrollo del presente trabajo de investigacion y la propuesta de los

productos a implementar en el Hotel Unu permitié que el grupo de trabajo llegara a

las siguientes conclusiones:

A través del desarrollo de la investigacion tedrica y de campo se denot6 que
el Hotel Unu no cuenta con procesos estructurados de recursos humanos, los
cuales generan problemas con la gestion del talento humano impactando en
la calidad de servicio, y generando sobrecostos operativos.

Se estandarizo el proceso de seleccidn bajo el modelo de gestion de recursos
humanos por competencias de Alles. Por tal motivo se elaboré como primer
paso una filosofia organizacional y la reestructuracién del organigrama, las
cuales sirvieron como base para construir los siguientes documentos:
diccionario de competencias, diccionario de comportamientos, y diccionario
de preguntas. Luego estos diccionarios se utilizaron como herramientas en la
construccion de los perfiles de puestos y los pasos para el reclutamiento de
personal. El objetivo que se tiene con este proceso es contar con un
reclutamiento eficiente y la reduccion de los costos operativos.

Se disend una ficha de evaluacién de desempefio para cada puesto existente
en el Hotel Unu, elaborado en base al modelo de gestion de recursos
humanos por competencias de Alles. Este documento se enfoca en los
objetivos, competencias y comportamientos observables por cada posicion de
trabajo, la cual sera la herramienta que utilizara el area de RRHH, para llevar
a cabo el proceso que tiene como resultado, identificar el desempefio de cada
colaborador

Se disefd dos subproductos para el proceso de desarrollo basado en
competencias, los cuales son: programa de capacitaciones y propuesta de
banda salarial por cada puesto, teniendo como objetivo motivar a los

colaboradores en su desarrollo profesional y personal
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Recomendaciones

El grupo de investigacion propone las siguientes recomendaciones:

Se recomienda la implementacion del area de recursos humanos en el Hotel
Unu en un corto plazo a fin de dar solucién a los problemas relacionados con
la gestion del talento humano, calidad de servicio y sobrecostos operativos
por la falta de este.

Se recomienda al Hotel Unu tener un especialista de recursos humanos, quien
realizara los procesos de seleccion acorde a los protocolos propuesto para el
hotel. Dicha persona contard con los conocimientos para elaborar
documentos complementarios de este paso como: elaboracion de perfiles de
puesto alineados al modelo de competencias, formato de entrevista,
assessment center y uso de plataformas digitales para la convocatoria.
También se recomienda generar una linea de comunicacion efectiva con los
jefes de area para la coordinacion en el proceso de seleccion.

Se recomienda al Hotel Unu contar con un especialista de recursos humanos,
quien ejecutara los procesos de desempeno, el cual conformado por tres
fases: a) formar a los colaboradores en base a los objetivos y requerimientos
de cada puesto, b) realizar evaluaciones de progreso y desarrollo, donde se
analiza el cumplimiento de funciones y, c) brindar a cada trabajador, una
retroalimentacién de su desempefo y progreso en el hotel. Finalmente se
recomienda que el colaborador del area RRHH elabore un informe final, del
desarrollo y resultados de proceso.

Se recomienda al Hotel Unu contar con un especialista de recursos humanos,
persona que llevara a cabo el proceso de desarrollo por competencias en la
organizacion. Este paso se complementa con los procesos de seleccion y
desempeio ya que, considerando el resultado obtenido de estos procesos, se
identifican las competencias que se tiene que desarrollar en cada colaborador
y, las necesidades de la organizacion. Después el area de RRHH elaborara
una propuesta dirigida al gerente para gestionar la ejecucidn de los

subproductos, que pueden ser: plan de capacitaciones, plan de clima laboral,
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esquema de compensaciones, entre otros; lo cual permitira motivar y formar

profesionalmente a los colaboradores de la organizacion.
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Anexos

Anexo 1: Matriz de consistencia

Problemas

Objetivos de la investigacion

Objetivos de la intervencion

Productos

Problema principal
¢, Como debe ser el disefo del area de

Objetivo general de la investigacion
Disefiar el area de recursos humanos

Implementar los procesos del area de
recursos humanos del Hotel Unu de la

Propuesta de implantacion
del area de RRHH para

Recursos Humanos del Hotel Unu de la | del Hotel Unu de la ciudad de ciudad de Huancavo. 2020 Hotel Uno
ciudad de Huancayo, 20207 Huancayo, 2020. Yo, ) )
Objetivo especifico de la

Problema especifico 1.

¢ ; COomo es el proceso de seleccion del
Hotel Unu de la ciudad de Huancayo?

e ;COmo es el proceso de desempeiio
del Hotel Unu de la ciudad de
Huancayo?

e ;COmo es el proceso desarrollo del
Hotel Unu de la ciudad de Huancayo?

investigacion

¢ OE1: Disefiar el proceso de seleccion
del personal, del area de recursos
humanos del Hotel Unu.

¢ OE2: Disefar el proceso de
desempeiio del personal, del area de
recursos humanos del Hotel Unu.

¢ OE3: Disefar el proceso de
desarrollo del personal, del area de
recursos humanos del Hotel Unu.

O1: Estandarizar el proceso de

seleccion.

02: Disefar la evaluacion de
desempeno para los colaboradores.
03: Disefar programas para el

desempeno de los colaboradores.

Productos

PEI1: Filosofia empresarial

PEI2: Manual de Perfiles de
puesto

PEI3: Diccionarios por
competencias.

PEI4: Proceso de seleccion
PEIS5: Proceso de
desempeno

PEI6: Proceso de desarrollo
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Anexo 2: Glosario de términos.

Assesment Center Method: Método o herramienta situacional para evaluar
competencias mediante el cual, a través de la administracion de casos y
ejercicios, se plantea a los participantes la resolucion practica de situaciones
conflictivas similares a las que deberan enfrentar en sus puestos de trabajo.
(Alles M. , 2009)

Brecha: Distancia entre lo requerido y la evaluacion de la persona. El término
se aplica en relacion con los diferentes tipos de capacidades. (Alles M. , 2009)
Competencia: “Hace referencia a las caracteristicas de personalidad,
devenidas en comportamientos, que generan un desempefio exitoso en un
puesto de trabajo”. (Alles M. , 2009)

Cliente interno: “Areas o personas de la misma organizacion que interactiian
con la propia, puede ser en rol de cliente interno estrictamente dicho,
recibiendo un producto o servicio, o bien ser un proveedor”. (Alles M., 2009)
Desarrollo de competencias: “Acciones tendientes a alcanzar el grado de
madurez o perfeccion deseado en funcion del puesto de trabajo que la
persona ocupa en el presente o se prevé que ocupara mas adelante”. (Alles
M. , 2009)

Diccionario de competencias: Documento interno organizacional en el cual
se presentan las competencias definidas en funcion de la estrategia. (Alles M.
, 2009)

Diccionario de comportamientos: Documento interno en el cual se
consignan ejemplos de los comportamientos observables asociados o
relacionados con las competencias del modelo organizacional. (Alles M. ,
2009)

Diccionario de preguntas: Documento interno de la organizacion en el cual
se consignan ejemplos de preguntas que permiten evaluar las competencias
del modelo en una entrevista. (Alles M. , 2009)

Entrevista por competencias: Entrevista estructurada que permite evaluar
a un candidato que participa en un proceso de seleccion considerando,
especialmente, sus competencias, a través de preguntas especificas. (Alles
M., 2009)
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Evaluacion de 360°: Proceso estructurado para medir las competencias de
los colaboradores de una organizacion, con un proposito de desarrollo, en el
cual participan multiples evaluadores. Toma el nombre de 360° en alusién a
que una persona es evaluada por sus superiores, pares y subordinados,
ademas de por ella misma (autoevaluacién). En ocasiones la evaluaciéon
incluye la opinion de clientes internos y/o externos. (Alles M. , 2009).
Evaluacion de 180°: Similar a Evaluacion de 360°; su propésito es el
desarrollo. Toma el nombre de 180° en alusién a que una persona es
evaluada por sus superiores y pares, ademas de realizar su propia
autoevaluaciéon. En ocasiones puede incluir la opinion de clientes inter- nos
y/o externos. (Alles M. , 2009)
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Anexo 3: Filosofia Organizacional

HKOTEL

uu

HUANCAYO

Filosofia Organizacional

FO

Version

Fecha

01

20/09/20

La filosofia organizacional:

Tiene como objetivo establecer las bases de una cultura organizacional y desarrollo

de una gestion por competencias, a continuacion, se detalla la misidén y la visidon

proyectas para el afio 2023.

Mision.

Brindar un servicio hotelero de calidad a nuestros clientes corporativos y estandar.

Satisfaciendo sus expectativas a través de procesos sostenibles, tecnologia y un

personal altamente motivado.

Vision.

Ser una franquicia hotelera promoviendo el desarrollo empresarial y turistico,

enfocado en la constante innovacion, competitividad y crecimiento de nuestros

stakeholders.
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Anexo 4: Organigrama propuesto

Gerente General

h (1)

Area de RRHH ( Administraciény
(1) logistica
\ (1) J
I
— ] , |
[ Area de recepcion ] [ Area de cocina ] [ Area de restaurante ]
(1) (1) (1)

Recepcion Mantenimiento Cocinero Mozo
(4) (1) (2) (2)
Housekeeping
(4)

Figura 9. Organigrama propuesto.

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 5: Diccionario de competencias

U

DICCIONARIO DE
COMPETENCIAS

“HOTEL UNU”

ELABORADO POR:

MARAVI CHUMPEN, GABRIELA
MARTINEZ ZANABRIA, RUBI
PENA MORENO, CARLOS

Tomado de: Alles, M. (2009). Diccionario de competencias: La trilogia, nuevos
conceptos y enfoques. Tomo I. Buenos Aires: Ediciones Granica. Obtenido de
https://bit.ly/2ZVTFeC
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DICCIONARIOS PARA LA GESTION POR COMPETENCIAS

Es un documento que nos permite designar competencias a cada puesto, esta

herramienta se realiza a través de los talleres de reflexion con los altos mandos
con el proposito de crear competencias cardinales y especificas, tomando como
referencia el Tomo [, del libro "Diccionario por competencias, La trilogia” de Martha
Alles. Las competencias que se identificaron para el Hotel Unu son las siguientes:
competencias cardinales; integridad, compromiso a la calidad de trabajo y
competencias especificas; liderazgo y trabajo en equipo. Luego se les asigno
cuatro grados A, B, C, D, que son indicadores del desarrollo de la competencia

requeridas en cada perfil de puesto.

Integridad:

Definiciéon: Capacidad para comportarse de acuerdo con los valores morales, las
buenas costumbres y practicas profesionales, y para actuar con seguridad y
congruencia entre el decir y el hacer. Capacidad para construir relaciones

duraderas basadas en un comportamiento honesto y veraz.

A. Capacidad para actuar en concordancia con los valores morales y las
buenas practicas y costumbres profesionales, y para estructurar a la
organizacién en funcion de ellos. Capacidad para fomentar e inculcar en
todos los integrantes de la empresa el respeto por los valores y la justicia
en el trato con los demas. Capacidad para construir relaciones duraderas
basadas en la honestidad de sus actos. Capacidad para ser conside
un referente en la organizacion y en el mercado por la congru€iivia
constante entre lo que dice y lo que hace.

B. Capacidad para guiar las propias acciones y las de sus colaboradores en
funcién de los valores morales y las buenas costumbres. Capacidad para
constituirse en un ejemplo para ellos por mantener una conducta
congruente con los valores de la organizacién. Capacidad para construir
relaciones de confianza con sus colaboradores.

C. Capacidad para guiar sus acciones en funcion de los valores morales y

las buenas costumbres, y alentar a sus pares y companeros de trabajo a
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hacer lo mismo. Capacidad para establecer con ellos relaciones de
confianza. Capacidad para actuar en todo momento de manera
congruente con lo que expresa.

D. Capacidad para actuar respetando los valores morales y las buenas
practicas profesionales y para actuar consecuentemente con lo que dice,

respetando las pautas de conducta que le exige la organizacion.

Compromiso con la calidad de trabajo:

Definicién: Capacidad para actuar con velocidad y sentido de urgencia y tomar
decisiones para alcanzar los objetivos organizacionales, o del area, o bien los
propios del puesto de trabajo, y obtener, ademas, altos niveles de desempefio.
Capacidad para administrar procesos y politicas organizacionales a fin de
facilitar la consecucién de los resultados esperados. Implica un compromiso
constante por mantenerse actualizado en los temas de su especialidad y aportar

soluciones para alcanzar los estandares de calidad adecuados.

A. Capacidad para actuar con velocidad y sentido de urgencia y tomar
decisiones de alto impacto para alcanzar los objetivos organizacionales
junto con altos niveles de desempeno en toda la organizacion. Capacidad
para definir y disefiar procesos y politicas organizacionales a fin de
facilitar la consecucion de los resultados esperados. Implica un
compromiso constante por mantenerse actualizado en los temas de su
especialidad y aportar soluciones para alcanzar estandares de calidad
superiores en toda la organizacion. También, ser un referente en la
organizacién y en la comunidad en donde actua por su compromiso con
la calidad de trabajo.

B. Capacidad para actuar con velocidad y sentido de urgencia y tomar
decisiones de alto impacto para alcanzar los objetivos junto con altos
niveles de desempefio en el area bajo su responsabilidad. Capacidad
para aplicar politicas y disenar procesos organizacionales a fin de facilitar
la consecucion de los resultados esperados. Implica un compromiso
constante por mantenerse actualizado en los temas de su especialidad y

aportar soluciones para alcanzar estandares de calidad superiores en su
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area. También, ser un referente en la organizacion por su compromiso
con la calidad de trabajo.

C. Capacidad para actuar con velocidad y sentido de urgencia y tomar las
decisiones necesarias para alcanzar los objetivos junto con altos niveles
de desempeio en el sector bajo su responsabilidad. Capacidad para
aplicar politicas e implementar procesos organizacionales a fin de facilitar
la consecucion de los resultados esperados. Implica un compromiso
constante por mantenerse actualizado en los temas de su especialidad y
aportar soluciones para alcanzar estandares de calidad adecuados en su
sector. También, ser un referente en su area de actuacion por su
compromiso con la calidad de trabajo.

D. Capacidad para actuar con velocidad y sentido de urgencia a fin de
alcanzar los objetivos junto con altos niveles de desempefio en su puesto
de trabajo. Capacidad para aplicar politicas y directivas recibidas de sus
superiores con el propdsito de obtener los resultados esperados. Implica
un compromiso constante por mantenerse actualizado y aportar
soluciones para alcanzar estandares de calidad esperados. También, ser
un referente para sus companeros por su compromiso con la calidad de

trabajo.

Liderazgo

Definicién: Capacidad para generar compromiso y lograr el respaldo de sus
superiores con vistas a enfrentar con éxito los desafios de la organizacion.
Capacidad para asegurar una adecuada conduccién de personas, desarrollar el

talento, y lograr y mantener un clima organizacional arménico y desafiante.

A. Capacidad para disefiar estrategias, procesos, cursos de accion y
métodos de trabajo con el propdsito de asegurar una adecuada
conducciodn de personas, desarrollar el talento y, al mismo tiempo, lograr
el compromiso y el respaldo de las distintas areas que componen la
organizacién para alcanzar la estrategia. Implica lograr y mantener un
clima organizacional armoénico y desafiante, y ser un referente por su
liderazgo y capacidad de desarrollar a los otros en el marco de la

organizacién, con una vision y proyeccion de largo plazo.
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B. Capacidad para proponer y disefar procesos, cursos de accion y
métodos de trabajo con el propdsito de asegurar una adecuada
conduccion de personas, desarrollar el talento y, al mismo tiempo, lograr
el compromiso y el respaldo de sus superiores a fin de enfrentar con éxito
los desafios propuestos para su area. Implica promover y mantener un
clima organizacional armoénico y desafiante, y ser un ejemplo dentro de
la organizacién por su liderazgo y capacidad de desarrollar a los otros,
con una visién y proyeccion de mediano plazo.

C. Capacidad para proponer cursos de accion y nuevas formas de hacer las
cosas con el propdsito de asegurar una adecuada conduccién de
personas, desarrollar el talento y, al mismo tiempo, lograr el compromiso
y el respaldo de sus superiores a fin de enfrentar con éxito los desafios
del equipo a su cargo. Implica propiciar un clima organizacional arménico
y desafiante, y ser un ejemplo para su entorno préximo por su liderazgo
y capacidad de desarrollar a los otros, con una vision y proyeccion de
corto plazo.

D. Capacidad para asegurar una adecuada conduccion de personas,
desarrollar el talento y, al mismo tiempo, lograr el compromiso y el
respaldo de sus superiores a fin de enfrentar con éxito los desafios del
equipo del cual forma parte. Implica la capacidad de contribuir a

mantener un clima organizacional armonico y desafiante.

Trabajo en equipo

Definiciéon: Capacidad para colaborar con los demas, formar parte de un grupo
y trabajar con otras areas de la organizacién con el propésito de alcanzar, en
conjunto, la estrategia organizacional, subordinar los intereses personales a los
objetivos grupales. Implica tener expectativas positivas respecto de los demas,

comprender a los otros, y generar y mantener un buen clima de trabajo.

A. Capacidad para fomentar el espiritu de colaboracion en toda la
organizacion, promover el intercambio entre areas y orientar el trabajo de
pares y colaboradores a la consecucién de la estrategia organizacional.
Implica expresar satisfaccion por los éxitos de otros, pertenecientes o no

al grupo inmediato de trabajo. Capacidad para subordinar los intereses

118



personales a los objetivos grupales, con el propésito de alcanzar las
metas organizacionales de corto, mediano y largo plazo, y apoyar el
trabajo de todas las areas que forman parte de la organizacion.
Capacidad para constituirse en un ejemplo de colaboracion vy
cooperacion en toda la organizacion, comprender a los otros, y generar
y mantener un buen clima de trabajo.

. Capacidad para fomentar el espiritu de colaboracién en su area,
promover el intercambio con otros sectores de la organizacién y orientar
el trabajo de pares y colaboradores a la consecucion de la estrategia
organizacional. Implica expresar satisfaccion por los éxitos de otros,
pertenecientes o no al grupo inmediato de trabajo. Capacidad para
subordinar los intereses personales a los objetivos grupales, con el
propodsito de alcanzar las metas organizacionales de corto y mediano
plazo, y apoyar el trabajo de otras areas de la organizacién. Capacidad
para constituirse dentro de su area como un ejemplo de colaboracion y
cooperacion, comprender a los otros, y generar y mantener un buen clima
de trabajo.

. Capacidad para fomentar la colaboracion y cooperacién en su sector,
promover el inter- cambio con otras areas y orientar el trabajo de pares y
colaboradores a la consecucion de los objetivos fijados. Implica
reconocer los éxitos de otros, pertenecientes o no al grupo inmediato de
trabajo. Capacidad para subordinar los intereses personales a los
objetivos grupales, con el propésito de alcanzar los objetivos fijados de
corto plazo, y apoyar el trabajo de otros sectores de la organizacion.
Capacidad para constituirse como un ejemplo de cooperacion entre sus
colaboradores y mantener un buen clima de trabajo.

. Capacidad para colaborar y cooperar con otras personas, tanto de su
sector como de otras areas de la organizacion, con el propésito de
alcanzar los objetivos fijados, y reconocer los éxitos y aportes de otras
personas. Capacidad para subordinar los intereses personales a los
objetivos grupales y apoyar el trabajo de otros sectores de la
organizacion. Implica ser un ejemplo para sus compaferos por su

cooperacion y buen trato con todas las personas.
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Grados de competencia por puesto

a. Puesto: Gerente General

Competencia cardinales A B C D
Integridad. X
Compromiso con la calidad de trabajo. X

Competencia especifica gerencial

Liderazgo X

Competencia de area

Trabajo en equipo X

b. Puesto: Administrador

Competencia cardinales A B C D
Integridad. X
Compromiso con la calidad de trabajo. X

Competencia especifica gerencial

Liderazgo X

Competencia de area

Trabajo en equipo X

c. Puesto: Jefe de recepcion

Competencia cardinales A B C D
Integridad. X
Compromiso con la calidad de trabajo. X

Competencia especifica gerencial

Liderazgo X

Competencia de area

Trabajo en equipo X

d. Puesto: Recepcion
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Competencia cardinales

Integridad.

Compromiso con la calidad de trabajo.

Competencia especifica gerencial

Liderazgo

Competencia de area

Trabajo en equipo

e. Puesto: Jefe cocinero

Competencia cardinales

Integridad.

Compromiso con la calidad de trabajo.

Competencia especifica gerencial

Liderazgo

Competencia de area

Trabajo en equipo

f. Puesto: Cocinero

Competencia cardinales

Integridad.

Compromiso con la calidad de trabajo.

Competencia especifica gerencial

Liderazgo

Competencia de area

Trabajo en equipo

g. Puesto: Jefe de mozo

Competencia cardinales

Integridad.
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Compromiso con la calidad de trabajo.

Competencia especifica gerencial

Liderazgo

Competencia de area

Trabajo en equipo

h. Puesto: Mozo

Competencia cardinales

Integridad.

Compromiso con la calidad de trabajo.

Competencia especifica gerencial

Liderazgo

Competencia de area

Trabajo en equipo

i. Puesto: Operario de mantenimiento

Competencia cardinales

Integridad.

Compromiso con la calidad de trabajo.

Competencia especifica gerencial

Liderazgo

Competencia de area

Trabajo en equipo

j.- Puesto: Generalista de RRHH

Competencia cardinales

Integridad.

Compromiso con la calidad de trabajo.

Competencia especifica gerencial
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Liderazgo X

Competencia de area

Trabajo en equipo X

k. Puesto: Housekeeping

Competencia cardinales A B C D
Integridad. X
Compromiso con la calidad de trabajo. X

Competencia especifica gerencial

Liderazgo

Competencia de area

Trabajo en equipo X
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Anexo 6: Diccionario de comportamientos

uu

DICCIONARIO DE
COMPORTAMIENTOS

“HOTEL UNU”

ELABORADO POR:
MARAVI CHUMPEN, GABRIELA
MARTINEZ ZANABRIA, RUBI
PENA MORENO, CARLOS

Tomado de: Alles, M. A. (2009). Diccionarios de comportamientos: la trilogia. Tomo |l. Ediciones Granica.
https://elibro.net/es/Ic/cladealtitulos/66705
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Diccionario de comportamientos.

El objetivo de este diccionario es, tener una herramienta practica y facil de
interpretar para lograr indicadores reales y utiles para cada proceso de seleccion,
desempeno y desarrollo. Este instrumento es complementario del diccionario por
comportamientos, el cual describe como minimo cinco comportamientos
observables por cada grado de competencia. Para su elaboracién se utilizo el libro
“Tomo Il, Diccionario de comportamiento, La trilogia~ por Martha Alles. Las
competencias que se eligieron para el Hotel Unu son: integridad, compromiso con

la calidad de trabajo, liderazgo y trabajo en equipo.

COMPROMISO CON LA CALIDAD DE TRABAJO:

Capacidad para actuar con velocidad y sentido de urgencia y tomar decisiones
para alcanzar los objetivos organizacionales, o del area, o bien los propios del
puesto de trabajo, y obtener, ademas, altos niveles de desempeio. Capacidad
para administrar procesos y politicas organizacionales a fin de facilitar la
consecucion de los resultados esperados. Implica un compromiso constante por
mantenerse actualizado en los temas de su especialidad y aportar soluciones para

alcanzar los estandares de calidad adecuados.
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Comportamientos habituales respecto de la Los
calidad del propio trabajo y frente a la constante comportamientos
posibilidad de aprender. se ubican en:

e Actua con velocidad y sentido de urgencia y 100%

toma decisiones de alto impacto para alcanzar
los objetivos organizacionales.

e Promueve en toda la organizacion cursos de

I

o
I
o
o = =0

accion para obtener en con- junto altos niveles

W
ul

de desemperio.

e Define y disefia procesos y politicas
organizacionales para facilitar la consecucién
de los resultados esperados.

e Demuestra un compromiso constante por

E=

mantenerse actualizado en los temas de su
especialidad y, al mismo tiempo, aporta
soluciones que permiten alcanzar estandares
de calidad superiores para toda Ila
organizacion.

e Es un referente en la organizacion y en la
comunidad en donde actia por su
compromiso con la calidad de trabajo.

e Actua con velocidad y sentido de urgencia y -

toma decisiones de alto impacto para alcanzar

los objetivos del area bajo su responsabilidad.

b
. g G
e Promueve en su area cursos de accién para =‘ !
obtener en conjunto altos niveles de =
- I
desempefio. P—

e Aplica politicas y disefa procesos
organizacionales para facilitar la consecucién
de los resultados esperados.

e Demuestra un compromiso constante por

R
A
D
O
B

mantenerse actualizado en los temas de su
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especialidad y, al mismo tiempo, aporta
soluciones que permiten alcanzar estandares
de calidad superiores para su area

Es un referente en la organizacion por su

compromiso con la calidad de trabajo.

Actua con velocidad y sentido de urgencia y
toma decisiones de alto impacto para alcanzar
los objetivos del area bajo su responsabilidad.
Promueve en su area cursos de accion para
obtener en conjunto altos niveles de
desempeno.

Aplica politicas y disefa  procesos
organizacionales para facilitar la consecucién
de los resultados esperados.

Demuestra un compromiso constante por
mantenerse actualizado en los temas de su
especialidad y, al mismo tiempo, aporta
soluciones que permiten alcanzar estandares
de calidad superiores para su area.

Es un referente en la organizacion por su

compromiso con la calidad de trabajo.

—
G
R
I 1A
B
Fal
B

Hils

Actua con velocidad y sentido de urgencia y
toma decisiones de alto impacto para alcanzar
los objetivos del area bajo su responsabilidad.
Promueve en su area cursos de accion para
obtener en conjunto altos niveles de
desempenio.

Aplica  politicas y disefia  procesos
organizacionales para facilitar la consecucion
de los resultados esperados.

Demuestra un compromiso constante por

mantenerse actualizado en los temas de su

E=r

G

R

A

..D

=
1Y
1 J
| L |
—

Competencia en su
grado minimo
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especialidad y, al mismo tiempo, aporta
soluciones que permiten alcanzar estandares
de calidad superiores para su area.

e Es un referente en la organizacion por su

compromiso con la calidad de trabajo.

e Actua con velocidad y sentido de urgencia y i
toma decisiones de alto impacto para alcanzar D
los objetivos del area bajo su responsabilidad. E
. s 5
e Promueve en su area cursos de accion para A
obtener en conjunto altos niveles de g
desempenio. 0
e Aplica politicas y disefia  procesos :
organizacionales para facilitar la consecucién A
D
de los resultados esperados. 0% A
e Demuestra un compromiso constante por Compegncia

. NO desarrollada
mantenerse actualizado en los temas de su

especialidad y, al mismo tiempo, aporta
soluciones que permiten alcanzar estandares
de calidad superiores para su area.

e Es un referente en la organizacion por su

compromiso con la calidad de trabajo.

INTEGRIDAD

Capacidad para comportarse de acuerdo con los valores morales, las buenas
costumbres y practicas profesionales, y para actuar con seguridad y congruencia
entre el decir y el hacer. Capacidad para construir relaciones duraderas basadas

en un comportamiento honesto y veraz.

Comportamientos habituales respecto de la Los
calidad del propio trabajo y frente a la constante comportamientos

posibilidad de aprender. se ubican en:
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Actua en concordancia con los valores
morales y las buenas practicas y costumbres
profesionales, y estructura a la organizacion

en funcion de ellos.

I

o
I
[ |
o = =0

Fomenta e inculca en todos los integrantes de

|
Wi

la organizacion el respeto por los valores y la
justicia en el trato con los demas.

Construye relaciones duraderas basadas en
la honestidad de sus actos.

Es justo y seguro en la creacion y aplicacion

de procesos y procedimientos dentro de la
organizacion.

Es considerado un referente en la
organizacion y en el mercado por su

congruencia constante entre el decir y hacer.

Guia las propias acciones y las de sus -

colaboradores en funcién de los valores

morales y las buenas costumbres.

75 4

: , G

Construye relaciones de confianza con sus =‘ !
colaboradores. =
. .
Promueve un trato justo entre su gente y los —
, . . 1)
orienta en situaciones en las que sus =§4=

intereses y valores son inconsistentes o
contradictorios.

Siempre aplica y cumple con los procesos y

R
A
D
O
B

procedimientos organizacionales, y fomenta
entre sus colaboradores que actuen de la
misma manera.

Constituye un ejemplo para sus colaboradores
por mantener una conducta congruente con

los valores organizacionales.
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Guia sus acciones en funcién de los valores
morales y las buenas costumbres.

Alienta a sus pares y comparferos de trabajo
a mantener un trato justo con los demas.
Establece relaciones de confianza con sus
compafneros de trabajo.

Actta en todo momento de manera
congruente con lo que expresa.

Realiza sus trabajos guiandose por medio de
los procesos y procedimientos

organizacionales.

Trabaja respetando los valores morales y las
buenas practicas profesionales.

Actua consecuentemente con lo que dice,
respetando las pautas de conducta que le
exige la organizacion.

Mantiene una correcta relacion con sus
compafneros.

A cada persona con la que interactua le
demuestra su respeto y consideracion.
Realiza sus tareas de acuerdo con los

procedimientos y procesos que se le exigen.

Competencia en su
grado minimo
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e Se guia por valores y principios siempre y =

cuando no contradigan sus propios intereses.
e No guia su trabajo ni el de los demas de E
acuerdo con las buenas practicas i
profesionales. R
e Pierde de vista los procedimientos f;
establecidos por la organizacion, y se guia por i
Su propio criterio. A
e Oculta acciones propias o de su equipo de 0% E
trabajo cuando sabe que son contrarias a los CampeEncia

. . . ., NO desarrollada
principios o politicas de la organizacion.

e Su actuacion no es consecuente con lo que

dice.

LIDERAZGO

Capacidad para generar compromiso Yy lograr el respaldo de sus superiores con
vistas a enfrentar con éxito los desafios de la organizacién. Capacidad para
asegurar una adecuada conduccion de personas, desarrollar el talento, y lograr

y mantener un clima organizacional armoénico y desafiante.

Comportamientos habituales respecto de la Los
calidad del propio trabajo y frente a la constante comportamientos

posibilidad de aprender. se ubican en:
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Disefa estrategias, procesos, cursos de
accion y métodos de trabajo con el propdésito
de asegurar una exitosa conduccién de
personas y desarrollar su talento.

Delinea estrategias y cursos de accion con el
fin de lograr el compromiso y el respaldo de
las distintas areas de la organizacidon para
alcanzar la estrategia.

Genera y mantiene de un modo activo un
clima organizacional arménico y desafiante.
Es un referente dentro de la organizacién por
su liderazgo y su capacidad para lograr el
desarrollo de todos los integrantes.

Evidencia vision y proyeccién de largo plazo

en la conduccion y desarrollo de personas.

I

T
aill
oo >» = O

|
Wi

Propone y disefa procesos, cursos de accion
y métodos de trabajo con el propésito de
asegurar una adecuada conduccién de
personas y desarrollar su talento.

Propone y disefia procesos y cursos de accion
con el fin de lograr el compromiso y el
respaldo de sus superiores para enfrentar los
desafios pro- puestos para su area.
Promueve y sostiene un clima organizacional
armonico y desafiante.

Es un ejemplo dentro de la organizacién por
su liderazgo y capacidad de desarrollar a los
colaboradores en su area de actuacion.

Su desempeno en la conduccién y desarrollo
de personas transluce vision y proyeccion en

el mediano plazo.

=

™
o

R
A
D
O
B
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Busca siempre asegurar una adecuada
conduccion de personas y el desarrollo de su
talento, y propone nuevas estrategias para
ello cuando lo considera oportuno.

Propone cursos de accion con el fin de lograr
el compromiso y el respaldo de sus superiores
para enfrentar los desafios del equipo a su
cargo.

Propicia un clima organizacional arménico y
desafiante.

Funciona como un ejemplo para su entorno
préximo por su liderazgo y capacidad de
desarrollar a los otros.

Muestra visidn y proyeccion, en el corto plazo,

para la conduccién y desarrollo de personas.

!
G
R
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I
)
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T
imm O
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|
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Asegura una adecuada conduccion de
personas y el desarrollo de su talento.
Obtiene el compromiso y el respaldo de sus
superiores para el logro de los desafios del
equipo que integra.

Contribuye a mantener  un clima
organizacional arménico y desafiante.

Es bien considerado en su entorno préximo
por su capacidad de liderar y desarrollar a los
otros.

Considera la necesidad de pensar a futuro en

la conduccién y desarrollo de personas.

1
|
rd
[ |
Competencia en su
grado minimo
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e No logra asegurar una adecuada conduccién =

de personas ni desarrollar su talento.
¢ No es eficaz para obtener el compromiso y el E
respaldo de sus superiores a fin de enfrentar i
los desafios del equipo que integra o de los R
equipos a su cargo. f,
e Genera un clima organizacional tenso. :
e No es visto por su entorno organizacional A
como un ejemplo a seguir por su capacidad de 0% E
liderar y lograr el desarrollo de sus CampeEncia

NO desarrollada
colaboradores.

e Carece de vision y proyeccion a futuro para la

conduccion y desarrollo de personas.

TRABAJO EN EQUIPO

Capacidad para colaborar con los demas, formar parte de un grupo y trabajar
con otras areas de la organizacion con el propdsito de alcanzar, en conjunto, la
estrategia organizacional, subordinar los intereses personales a los objetivos
grupales. Implica tener expectativas positivas respecto de los demas,

comprender a los otros, y generar y mantener un buen clima de trabajo.

Comportamientos habituales respecto de la Los
calidad del propio trabajo y frente a la constante comportamientos

posibilidad de aprender. se ubican en:
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Fomenta el espiritu de colaboracion en toda la
organizacion.
Promueve el intercambio entre areas y orienta

el trabajo de pares y colaboradores a la

I

o
I
[ |
o = =0

consecucion de la estrategia organizacional.

|
Wi

Expresa satisfaccion por los éxitos de otros,
pertenecientes o no al grupo inmediato de
trabajo, y alienta a todos a obrar del mismo
modo.

Subordina los intereses personales a los

objetivos grupales, con el propésito de
alcanzar las metas organizacionales de corto,
mediano y largo plazo, y apoyar el trabajo de
todas las areas que forman parte de la
organizacion.

Es un ejemplo de colaboracion en toda la
organizacion, y se destaca por comprender a

los otros y generar y mantener un buen clima

de trabajo.
Fomenta el espiritu de colaboracion dentro de =
Su area.
Promueve el intercambio con otras areas y 254
orienta el trabajo de pares y colaboradores a =‘ G
la consecucion de la estrategia =
organizacional. =

, . - 1)
Expresa satisfaccion por los éxitos de otros, =E*=

pertenecientes o no al grupo inmediato de
trabajo.

Subordina los intereses personales a los

R
A
D
O
B

objetivos grupales, con el proposito de

alcanzar las metas organizacionales de corto
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y mediano plazo, apoya el trabajo de otras
areas que forman parte de la organizacion.

Es un ejemplo de colaboracion dentro de su
area, y se destaca por comprender a los otros
y generar y mantener un buen clima de

trabajo.

Fomenta el espiritu de colaboracion en su
sector.

Promueve el intercambio con otros sectores y
orienta el trabajo de pares y colaboradores a
la consecucion de obijetivos fijados.
Reconoce los éxitos de otros, pertenecientes
0 no al grupo inmediato de trabajo.

Subordina los intereses personales a los
objetivos grupales, con el propdsito de
alcanzar las metas organizacionales de corto
y mediano plazo, y apoya el trabajo de otras
areas que forman parte de la organizacion.
Es un ejemplo para sus colaboradores por su
estilo positivo de cooperacion y por mantener

un buen clima de trabajo.
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Colabora con otras personas pertenecientes a
su grupo de trabajo.

Coopera con personas de otros sectores de la
organizacion con el propésito de alcanzar los
objetivos fijados.

Reconoce los éxitos y aportes de oftras
personas.

Subordina los intereses personales a los
objetivos grupales y apoya el trabajo de otros
sectores de la organizacion.

Es un ejemplo para sus comparferos por su
cooperacion y buen trato con todas las

personas.

O 0 > = 0

Competencia en su
grado minimo

Colabora con los integrantes de su grupo de
trabajo y companeros en general, sélo cuando
sus superiores se lo solicitan; en caso
contrario, se limita a realizar su tarea.
Coopera con personas de otros sectores de la
organizacion, tanto de un nivel superior como
colegas, soOlo cuando sus superiores se lo
solicitan.

No reconoce los éxitos y aportes de otras
personas.

Subordina los intereses grupales a los
personales cuando por algun motivo surge un
conflicto de intereses.

No es un ejemplo para sus compafneros por su
cooperacion y buen trato con todas las

personas.

hbhr—-—-n—-—-g:u::hmmt;E

Competencia
NO desarrollada
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Anexo 7: Diccionario de preguntas

uu

DICCIONARIO DE
PREGUNTAS

“HOTEL UNU”

ELABORADO POR:
MARAVI CHUMPEN, GABRIELA
MARTINEZ ZANABRIA, RUBI
PENA MORENO, CARLOS

Tomado de: Alles, M. A. (2009). Diccionario de preguntas: la trilogia. Tomo Ill. Ediciones Granica.
https://elibro.net/es/Ic/cladealtitulos/66707
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Compromiso por la calidad de trabajo

Definicion de la competencia

Preguntas sugeridas

Compromiso con la calidad de 1. ¢Cudnto hace que se
trabajo: desempefia en este puesto (o
Capacidad para  actuar  con cuanto tiempo se desempefio
velocidad y sentido de urgencia y en el Ultimo puesto que
tomar decisiones para alcanzar los ocup6)? Cuénteme sobre sus
objetivos organizacionales, o del -
responsabilidades, personas a
area, o bien los propios del puesto )
cargo, nivel de reporte,
de trabajo, y obtener, ademas, altos )
etcetera.
niveles de desempeno. Capacidad .
o 2. Cuénteme si alguna vez tuvo
para administrar procesos vy
. ) ] . que resolver / implementar un
politicas organizacionales a fin de
. ., procedimiento que no cono-
facilitar la consecucion de los
. fa. ¢Qué hizo? ¢Cémo |
resultados esperados. Implica un cia. ¢éQue hizo? ¢Como o
: i6?
COmMpromiso constante por resolvio:
mantenerse actualizado en los 3. ¢Cual es la dificultad que ha
temas de su especialidad y aportar encontrado para usar ...............
soluciones para alcanzar los (determinado sistema o
estandares de calidad adecuados. procedimiento)? ¢Qué hizo
frente a esas dificultades?

4. éQué areas lo consultan?
éSobre qué temas? Relateme
alguna situacién en la que haya
ofrecido su experiencia técnica
al servicio de otros
departamentos 0 sectores.

Integridad

Definicion de la competencia

Preguntas sugeridas
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Integridad:

Capacidad para comportarse de
acuerdo con los valores morales, las
buenas costumbres y practicas
profesionales, y para actuar con
seguridad y congruencia entre el
decir y el hacer. Capacidad para
construir  relaciones  duraderas
basadas en un comportamiento

honesto y veraz.

1.

¢Qué entiende usted por
“integridad” como concepto? Si
la respuesta fuese diferente de
la definicidén de la competencia,
coméntelo y solicitele una
opinién al respecto. Después,
pidale ejemplos de
comportamientos propios
relacionados con el tema.

¢Qué lugar ocupan la rectitud y
la probidad en su escala de
valores en el trabajo?
Describame una situacion en la
gue su integridad haya sido
puesta a prueba. ¢Qué
beneficios o resultados obtuvo

después de su accionar?

La honestidad y la confianza,
¢son valores importantes en la
organizacién donde usted se
desempeiia? éCoémo las
premia? éFue usted reconocido
o premiado por estos aspectos

en alguna oportunidad?

Si  usted debe negociar,
éconsidera que “todo vale”?

Brindeme ejemplos.

Liderazgo

Definiciéon de la competencia

Preguntas sugeridas
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Liderazgo:

Capacidad para generar
compromiso y lograr el respaldo de
sus superiores con vistas a enfrentar
con éxito los desafios de la
organizacion. Capacidad para
asegurar una adecuada conduccion
de personas, desarrollar el talento, y
lograr 'y mantener un clima
organizacional armonico y

desafiante.

1. éAlguna vez le tocd supervisar a
alguien dificil de conducir? ¢éEn qué
resolvié ese

contexto? ¢Como

problema?

2. Brindeme un ejemplo de un logro
concreto y destacado en su gestion

como lider.

3. éComo hace para reunir personas a

las que no les gusta trabajar juntas?
¢Como hace para que logren unificar
sus criterios de abordaje de las

tareas?

4, iHa evaluado el clima de su

organizacién? Si la respuesta es
afirmativa: éQué acciones
correctivas se  implementaron?

¢Quién las propuso?

Trabajo en equipo

Definicion de la competencia

Preguntas sugeridas

Trabajo en equipo:

Capacidad para colaborar con los
demas, formar parte de un grupo y
trabajar con otras areas de la
organizacion con el propdsito de
alcanzar, en conjunto, la estrategia
organizacional,  subordinar  los
intereses personales a los objetivos
grupales. Implica tener expectativas

positivas respecto de los demas,

1. Relate situaciones en las que pares o

colaboradores hayan elevado
propuestas o nuevas ideas; sefiale
qué hizo usted, y si fueron

implementadas.

2. Cuénteme cémo toma usted lasideas
presentadas por otros. Digame si
alguna vez le sucedié el tener una
idea que no fuese tomada en cuenta,

pero si lo fuese otra presentada por
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comprender a los otros, y generar y otro integrante del equipo. Relateme

mantener un buen clima de trabajo. la situacion.

3. ¢éComo recibe las ideas o analiza los
problemas de sus pares en reuniones

de gerencia o sector?

4. Brindeme dos ejemplos: uno de un
nuevo proyecto y otro de un
problema que hayan sido planteados
por otro integrante del grupo
gerencial o de jefatura al cual usted
pertenece (o pertenecia). ¢ Qué hizo,

gué dijo u opind usted en cada caso?
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Anexo 8: Descriptivo de puesto

Gerente general

Perfil de Version Fecha
puesto 01 20/09/20

INFORMACION GENERAL DEL PUESTO

NOMBRE DEL PUESTO GERENTE GENERAL

Uy (ol BRI J3:{[e]:f Jefe Jerarquico Directorio

INMEDIATO Jefe Funcional No Aplica

Puestos que le reportan

directamente Administrador

PERSONAL A CARGO Especialista de recursos humanos
Total de reportes directos 2

Total de reportes directos

e indirectos '

Asegurar el funcionamiento dOptimo de todas las areas de la organizacion y

encaminar todos los esfuerzos para la generacion de resultados, a través del

MISION DEL PUESTO

cumplimiento de la misidn, visidn, valores, objetivos estratégicos y metas

formuladas en el Plan Estratégico aprobado por el Directorio.

AUTONOMIA
Completa
PUESTO
Directorio
Internas
PRINCIPALES Administrador
COORDINACIONES
Externas Stakeholders

DESCRIPCION DE FUNCIONES
FUNCIONES
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Planificar, organizar, dirigir y controlar las actividades administrativas, financieras, comerciales, y logisticas, asi
como resolver los asuntos que requieran su intervencién de acuerdo con las facultades delegadas por el
Directorio

Detectar las necesidades, tendencias del mercado, oportunidades de negocio, y desarrollar estrategias, tacticas

y acciones necesarias para satisfacerlas

Representar judicial y legalmente a la Empresa ejerciendo las facultades generales y especificas que le confiera

el Directorio.

Establecer y mantener un éptimo sistema de evaluacion y control, a fin de garantizar el logro de los objetivos

fijados, en las mejores condiciones de calidad, oportunidad y costo.

Realizar el seguimiento a las politicas y procedimientos definidos para el Control de la Calidad y Servicio al Cliente,

con el fin de asegurar el correcto cumplimiento de estas segun lo establecido por la compafiia.

Fomentar y monitorear el crecimiento y desarrollo del personal del personal bajo su cargo, cumpliendo con las

practicas elaboradas por la direccién de RRHH para cubrir las metas organizacionales.

I1l. REQUISITOS Y CONOCIMIENTOS

Nivel Educativo (Minimo) Universitario (Titulado)

Nivel Educativo (Deseado) Especializacién o Maestria

Ingenieria Industrial.
EDUCACION Estudios (Especialidad) Administracion.
Contabilidad
Gestion de proyectos.
Estudios Complementarios MBA

Ingles avanzado

Conocimientos Ofimatica (Nivel Intermedio)

Indispensables Legislacion Laboral

Conocimientos adicionales Procesos de negociacion.
FORMACION deseables Manejo de conflictos.

Formacion interna que
proporcionara la empresa Capacitaciones sobre gestion humana.
(Duracién)

5 afios de experiencia en el puesto, o 8 aflos como

Para Ingresos externos
encargado de sucursal.

EXPERIENCIA

3 afios como Administrador o 6 afios como jefe de
Para promociones Internas
area.
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Competencias  especificas
Trabajo en equipo

por area.

COMPETENCIAS Competencias gerenciales Liderazgo

Compromiso con la calidad de trabajo

Competencias cardinales
Integridad

IV. OBSERVACIONES

Administrador

Perfil de Version Fecha
puesto 01 20/09/20

I. INFORMACION GENERAL DEL PUESTO

_ ADMINISTRACION Y LOGISTICA
NOMBRE DEL PUESTO ADMINISTRADOR

PUESTO 14N Jefe Jerarquico Gerente General

SV (oL : 8 [\ [\/[4p]V:y (o} Jefe Funcional Gerente General

Jefe de recepcion
Puestos que le reportan
Jefe de cocina

directamente
Jefe de mozos

PERSONAL A CARGO
Total de reportes directos 3
Total de reportes directos

13
e indirectos
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Velar por la correcta ejecucion de la estrategia comercial, orientando sus esfuerzos al

MISION DEL PUESTO

logro de los resultados estipulados por la gerencia del hotel.

AUTONOMIA DEL

Completa
PUESTO
Gerente General
Internas
PRINCIPALES Jefaturas
COORDINACIONES
Externas Stakeholders

Il. DESCRIPCION DE FUNCIONES

FUNCIONES

Generacién de nuevos ingresos a través de la identificacion de nuevas oportunidades de negocio.

Garantizar la adecuada gestion de los ingresos cumpliendo las politicas internas de la compaifiia.

Anticipar los requerimientos de los clientes, garantizando el cumplimiento y expectativas del cliente.

Garantizar el cumplimiento de las politicas internas de la compaiiia.

Realizar toda funcion o encargo que le asigne el gerente y que conlleve a incrementar la eficiencia de la empresa.

Supervisary gestionar el desempefo del equipo de trabajo seleccionando, capacitando, desarrollando y evaluando

al personal para mantener la continuidad y optimizar los resultados del area.

lll. REQUISITOS Y CONOCIMIENTOS

Nivel Educativo (Minimo) Universitario (Titulado)

Nivel Educativo (Deseado) Especializacion o Maestria

Ingenieria Industrial.

EDUCACION Estudios (Especialidad) Administracion.
Contabilidad
MBA
Estudios Complementarios Maestria

Ingles intermedio
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Conocimientos
Indispensables

Conocimientos adicionales

FORMACION

deseables
Formacion interna que
proporcionara la empresa

(Duracidn)

Para Ingresos externos
EXPERIENCIA

Para promociones Internas

Competencias especificas por

area.

COMPETENCIAS Competencias gerenciales

Competencias cardinales

IV. OBSERVACIONES

Ofimatica (Nivel Intermedio)
Legislacion Laboral
Desarrollo de Negocios

Estrategias de Marketing

Capacitaciones sobre gestion humana.

3 afos de experiencia en el puesto, o 5 afios como

administrador.

3 afios como jefe de area.

Trabajo en equipo

Liderazgo

Compromiso con la calidad de trabajo

Integridad
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Especialista de RRHH

Perfil de Version Fecha
puesto 01 20/09/20

I. INFORMACION GENERAL DEL PUESTO

NOMBRE DEL PUESTO ESPACIALISTA DE RRHH

PUESTO 14N Jefe Jerérquico Gerente General

U3 (o ;3N\ [3p]V:Y (o R Jefe Funcional Gerente General

Puestos que le reportan

directamente

PERSONAL A CARGO

Total de reportes directos 0
Total de reportes directos

e indirectos

Dar seguimiento a todos los procesos de RRHH buscando gestionar el talento humano
IS DIV L] (oM del hotel, promover el desarrollo y capacitacion de los colaboradores fomentando un
clima organizacional 6ptimo.

AUTONOMIA DEL

Completa
PUESTO
Gerente General
Internas
PRINCIPALES Jefaturas
COORDINACIONES
Externas Stakeholders

Il. DESCRIPCION DE FUNCIONES

FUNCIONES

Ordenar y digitalizar la informaciéon de novedades de nomina (descansos médicos, horas extras,

feriados laborados, faltas, amonestaciones, ingresos y salidas de personal, descuentos, etc.).

Reclutamiento y Seleccién de personal a todo nivel
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Gestionar la incorporacion de personal (examenes meédicos, llenado de datos, firma de convenios, t-

registro, induccion, contratacion, etc.).

Gestionar la desvinculacion de personal (célculo de beneficios sociales con sus respectivos asientos

contables).

Gestionar la capacitacion para el personal

Gestionar el plan de desarrollo.

lll. REQUISITOS Y CONOCIMIENTOS

Nivel Educativo (Minimo) Universitario (Titulado)

Nivel Educativo (Deseado) Especializacion o Maestria

Ingenieria Industrial.

EDUCACION Estudios (Especialidad) Administracion.
Contabilidad
MBA
Estudios Complementarios Maestria
Ingles basico
Conocimientos Ofimatica (Nivel Intermedio)
Indispensables Legislacion Laboral
Conocimientos adicionales Desarrollo de Negocios
FORMACION deseables Estrategias de Marketing
Formacion interna que
proporcionara la empresa Capacitaciones sobre gestion humana.
(Duracion)
Para Ingresos externos 3 aflos de experiencia en el puesto.
EXPERIENCIA
Para promociones Internas 3 aflos como jefe de drea.

Competencias especificas por
Trabajo en equipo
area.

COMPETENCIAS Competencias gerenciales Liderazgo

Compromiso con la calidad de trabajo
Competencias cardinales
Integridad
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IV. OBSERVACIONES

Jefe cocinero

Perfil de

Version Fecha

puesto

01 20/09/20

I. INFORMACION GENERAL DEL PUESTO

NOMBRE DEL PUESTO

PUESTO ]38 Jefe Jerarquico
SUPERIOR INMEDIATO RIS{RZHLE]

Puestos que le reportan

R o]\ \W:Yo:\:{c[e B directamente

Total de reportes directos

COCINA
JEFE COCINERO
Administrador

Administrador

Cocinero
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Total de reportes directos

e indirectos

Velar por el buen funcionamiento de la cocina del hotel, cuidando la calidad y sabor

MISION DEL PUESTO

para la satisfaccion del cliente.

AUTONOMIA DEL

Parcial
PUESTO
Administrador
Internas
PRINCIPALES Jefes de area
COORDINACIONES
Externas Proveedores

Il. DESCRIPCION DE FUNCIONES

FUNCIONES

Control y gestion de pedidos, inventarios, y demas documentos necesarios para el buen proceso de produccion.

Presentacion y desarrollo de nuevas cartas o menus con especificaciones detalladas por Gerencia y

recomendaciones de los clientes.

Innovar y tener la capacidad de realizar cambios en la operacién segln sea necesario para mejorar aun mas el

entorno de trabajo y el rendimiento de la unidad.

Realizarla preparacién, aderezo y presentacion de platos de las partidas que sea responsable, segun las fichas

técnicas establecidas, para que los platos salgan segun los estandares de calidad marcados por la empresa

Repartir, organizar y dirigir el trabajo de sus ayudantes en la preparacion de los platos de la partida o evento,

supervisando de cerca el trabajo y aclarando e informando sobre las dudas que puedan surgir

Brindar retroalimentacidn al personal a cargo

lll. REQUISITOS Y CONOCIMIENTOS

Nivel Educativo (Minimo) Secundaria Completa

Nivel Educativo (Deseado) Técnico o Titulado

EDUCACION
Artes Culinarias

Estudios (Especialidad) Turismo y Hoteleria

Gastronomia
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Estudios Complementarios

Conocimientos
Indispensables

Conocimientos adicionales

FORMACION

deseables
Formacion interna  que
proporcionara la empresa
(Duracion)

Para Ingresos externos
EXPERIENCIA
Para promociones Internas

Competencias especificas por

area.

COMPETENCIAS Competencias gerenciales

Competencias cardinales

IV. OBSERVACIONES

Manejo de equipos de trabajo

Cocina Internacional

Cocina Gourmet

Ninguna

Técnicas de cocina
Manejo de equipos

Inglés

3 a 5 afios de experiencia en puestos similares

3 afios como Ayudante de cocina

Trabajo en equipo

Liderazgo

Compromiso con la calidad de trabajo

Integridad
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Cocinero

Perfil de Version Fecha
puesto 01 20/09/20

I. INFORMACION GENERAL DEL PUESTO

NOMBRE DEL PUESTO COCINERO

PUESTO ]38 Jefe Jerdrquico JEFE COCINERO

U3 (o ;3N\ [3p]V:Y (o R Jefe Funcional JEFE COCINERO

Puestos que le reportan

Ninguno
directamente
PERSONAL A CARGO
Total de reportes directos 0
Total de reportes directos o

e indirectos

Brindar soporte al Chef principal en la preparacién de alimentos para la atencion a los

MISION DEL PUESTO

clientes cuidando la calidad y manipulacién de alimentos.

AUTONOMIA DEL
Dependiente del jefe Directo.

PUESTO

Internas Jefe de mozos / Jefe de cocina/ Mozos
PRINCIPALES
COORDINACIONES Externas Clientes

Il. DESCRIPCION DE FUNCIONES
FUNCIONES

Encargado de la elaboracion de pre produccion del dia y dia siguiente.

Cumplir con el estandar y procedimiento de calidad.
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Asistencia al cocinero encargado con el mise en place del dia y gestidn de cocina.

Mantener su area de trabajo en limpieza y orden.

Ejecutar funciones que ayudan garantizar la produccion de alimentos, desde el recibo de mercaderia hasta el

producto final.

Brindar apoyo al chef principal en todas las areas de cocina.

lll. REQUISITOS Y CONOCIMIENTOS

Nivel Educativo (Minimo)

Nivel Educativo (Deseado)

EDUCACION

Estudios (Especialidad)

Estudios Complementarios

Conocimientos

Indispensables

Conocimientos  adicionales
FORMACION deseables

Formacion interna que

proporcionara la empresa

(Duracién)

Para Ingresos externos
EXPERIENCIA
Para promociones Internas

Competencias especificas por

area.

COMPETENCIAS Competencias gerenciales

Competencias cardinales

IV. OBSERVACIONES

Secundaria Completa
Técnico
Barman

Gastronomia

Hoteleria
Estudios de gastronomia

Conocimientos de bar.

Conocimientos de buenas prdcticas de manipulacién

Manipulacion de alimentos.

Gastronomia.

Inglés técnico.

1 afio de experiencia en el puesto.

No Aplica.

Trabajo en equipo

Liderazgo

Compromiso con la calidad de trabajo

Integridad
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Jefe de Recepcion

Perfil de Version Fecha
puesto 01 20/09/20

I. INFORMACION GENERAL DEL PUESTO

NOMBRE DEL PUESTO JEFE DE RECEPCION

PUESTO Jefe Jerarquico Administrador

1014 3:8[e]:8(\[\Y[3p]Vsy (0N Jefe Funcional Administrador

Puestos que le reportan
Recepcionistas
directamente
PERSONAL A CARGO
Total de reportes directos 4
Total de reportes directos
e indirectos
Asegurarse de la correcta operacion diaria, aplicacion de procedimientos de trabajo,

politicas de servicio y atencidn a huéspedes, al igual que supervisar el trabajo de los

MISION DEL PUESTO

recepcionistas, darle solucion a las quejas y cubrir al Subgerente cuando éste no se

encuentre.
AUTONOMIA DEL
Parcial
PUESTO
Administrador
Internas
PRINCIPALES Jefes de area
COORDINACIONES
Externas Clientes

Il. DESCRIPCION DE FUNCIONES

FUNCIONES

Leer bitacora del area y dar seguimiento a pendientes.
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Responsable de auditar a los colaboradores sobre informacién diaria y horarios de servicio; hacer briefings a fin

de asegurar que todo el staff del drea este actualizado con informacion de servicios del hotel.

Responsable de la atencidn al huésped en primera instancia, buscando dar solucidn con prontitud a las quejas.

Supervisar el cierre de los cajeros recepcionistas.

Supervisar el trabajo realizado por los Recepcionistas.

Coordinar con ama de llaves y mantenimiento el bloqueo de habitaciones por servicio de mantenimiento.

lll. REQUISITOS Y CONOCIMIENTOS

Nivel Educativo (Minimo)

Nivel Educativo (Deseado)

EDUCACION

Estudios (Especialidad)

Estudios Complementarios

Conocimientos
Indispensables
Conocimientos adicionales
FORMACION deseables

Formacion interna que
proporcionara la empresa

(Duracién)

Para Ingresos externos
EXPERIENCIA

Para promociones Internas

Competencias especificas por

area.
COMPETENCIAS

Competencias gerenciales

Técnico o Bachiller

Universitario Titulado

Hoteleria
Administracién
Carreras afines.

Ingles intermedio
Turismo y Hoteleria
Gestion Hotelera
Administracién
Cierre de cajas
Desarrollo de Negocios

Estrategias de Marketing

Atencidn al Cliente

Inglés

2 aios de experiencia en el puesto o 2 afios como

recepcionista.

2 aflos como recepcionista.

Trabajo en equipo

Liderazgo
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Compromiso con la calidad de trabajo
Competencias cardinales
Integridad

IV. OBSERVACIONES
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Recepcionista

Perfil de Version Fecha
puesto 01 20/09/20

I. INFORMACION GENERAL DEL PUESTO

NOMBRE DEL PUESTO RECEPCIONISTA

PUESTO b]dW Jefe Jerarquico JEFE DE RECEPCION

1014 3:8[e]:8(\[\Y[3p]Vsy (ol Jefe Funcional JEFE DE RECEPCION

Puestos que le reportan
Recepcionistas
directamente
PERSONAL A CARGO
Total de reportes directos 4
Total de reportes directos

e indirectos

Brindar una correcta atencion diaria, aplicando los procedimientos del trabajo,
MISION DEL PUESTO politicas de servicio y atencién a huéspedes, al igual que brindar solucion a las quejas

de los clientes y asistir a su jefe inmediato en las tareas que éste la encomiende.

AUTONOMIA DEL

Dependiente del jefe directo.
PUESTO

Jefe de area/ Housekeeping/

Internas
PRINCIPALES Operador de mantenimiento
COORDINACIONES
Clientes
Externas
Proveedores

Il. DESCRIPCION DE FUNCIONES

FUNCIONES

Ser responsable de la imagen institucional a través del contacto con el publico.
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Responder por la recepcién de llamadas externas e internas de los clientes.

Responder por la recepcién de toda la correspondencia, recibos y facturas que llega a la empresa, confirmando

datos de las compaiiias, direccion, registrando y distribuyéndola entre las areas responsables.

Proporcionar informacion y orientacidén necesaria a los huéspedes y clientes externos.

Apoyar en la coordinacion con Gerencia General, Administradores, Jefes de area para diferentes eventos de la

empresa.

Apoyar en las actividades indicadas por su jefe inmediato.

I1l. REQUISITOS Y CONOCIMIENTOS
Nivel Educativo (Minimo) Secundaria Completa

Nivel Educativo (Deseado) Técnico o Bachiller

Hoteleria y Turismo

EDUCACION

Estudios (Especialidad) Secretariado Ejecutivo

Administracion

Estudios Complementarios Arqueo de Cajas
Conocimientos Administracion
Indispensables Cierre de cajas
Conocimientos adicionales Desarrollo de Negocios
FORMACION deseables Estrategias de Marketing

Formacion interna que

Atencion al Cliente
proporcionara la empresa

Inglés intermedio
(Duracidn)

Para Ingresos externos 1 afio de experiencia en el puesto
EXPERIENCIA
Para promociones Internas 6 meses en puestos de atencidn al cliente.

Competencias especificas por
Trabajo en equipo
drea.

COMPETENCIAS Competencias gerenciales Liderazgo

Compromiso con la calidad de trabajo
Competencias cardinales
Integridad
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IV. OBSERVACIONES
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Operador de mantenimiento y
limpieza
Perfil de Version Fecha
puesto 01 20/09/20

I. INFORMACION GENERAL DEL PUESTO

_ MANTENIMIENTO Y LIMPIEZA
NOMBRE DEL PUESTO OPERADOR DE MANTENIMIENTO Y LIMPIEZA

PUESTO b]dW Jefe Jerarquico JEFE DE RECEPCION

SUPERIOR INMEDIATO BE{RATEIE] JEFE DE RECEPCION

Puestos que le reportan

Ninguno
directamente
PERSONAL A CARGO
Total de reportes directos 0
Total de reportes directos .

e indirectos

Brindar soporte al correcto funcionamiento del hotel realizando el mantenimiento

MISION DEL PUESTO

preventivo y/o correctivo de las instalaciones, infraestructura y equipos del Hotel.

AUTONOMIA DEL
Dependiente del jefe Directo.

PUESTO

Internas Jefe de recepcion/ Housekeeping/ Jefes de drea
PRINCIPALES
COORDINACIONES Externas Clientes

Il. DESCRIPCION DE FUNCIONES

FUNCIONES
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Brindar soporte al jefe inmediato en los trabajos de mantenimiento preventivo y correctivo de infraestructura,

maquinarias y equipos del hotel de acuerdo al cronograma establecido.

Atender las solicitudes reportadas por el jefe inmediato.

Realizar mantenimiento al hotel, instalaciones eléctricas, instalaciones sanitarias, termas de agua, sistema de

cable, etc.

Coordinar con recepcion la disponibilidad de habitaciones para efectuar las tareas de mantenimiento.

Planificar y efectuar las tareas de mantenimiento en pisos, techos y paredes como: pintura, empapelado,

tratamiento de maderas, yeseria, etc. aprobadas por su jefatura y la Gerencia.

lll. REQUISITOS Y CONOCIMIENTOS

Nivel Educativo (Minimo) Secundaria Completa

Nivel Educativo (Deseado) Técnico
EDUCACION Gasfiteria

Estudios (Especialidad) Electricidad doméstica / industrial

Carpinteria / Albafileria

Estudios Complementarios Ninguna
Conocimientos Conocimientos de albafiileria
Indispensables Conocimientos de Electricidad industrial / doméstica
Conocimientos adicionales

a Ninguna

FORMACION deseables
Formacion interna que
Inglés

proporcionara la empresa
Orientacién al cliente.
(Duracion)

Para Ingresos externos 1 afio de experiencia en el puesto.

EXPERIENCIA

Para promociones Internas No Aplica

Competencias especificas por
Trabajo en equipo
drea.

COMPETENCIAS Competencias gerenciales Liderazgo

Compromiso con la calidad de trabajo
Competencias cardinales
Integridad
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IV. OBSERVACIONES

Housekeeper

Perfil de Version Fecha
puesto 01 20/09/20

I. INFORMACION GENERAL DEL PUESTO

_ RECEPCION
HOUSEKEEPER
PUESTO 13N Jefe Jerarquico JEFE DE RECEPCION
SV [e]: 81\ [\ [4p]V2N (o) Jefe Funcional JEFE DE RECEPCION
Puestos que le reportan
No Aplica
directamente
PERSONAL A CARGO
Total de reportes directos 0
Total de reportes directos o

e indirectos

. Ejecutar las actividades relacionados con el ornato, aseo y limpieza de las habitaciones
MISION DEL PUESTO
y areas del Hotel Unu para mantenerlo en dptimas condiciones de higiene y orden.

AUTONOMIA DEL

Dependiente del jefe directo.
PUESTO
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Internas Jefe de recepcion / Mantenimiento / Recepcion

PRINCIPALES

COORDINACIONES
Externas No Aplica

Il. DESCRIPCION DE FUNCIONES

FUNCIONES

Realizar la limpieza y arreglo de las habitaciones, organizando las pertenencias de los huéspedes, cambiando

ropas de cama y bafo, reponiendo amenidades e impresos.

Controlar la reserva de productos del oficio (toallas, sabanas, mantas y amenities), cuando sea necesario;

Informar problemas de funcionamiento de las instalaciones y equipamientos de las habitaciones hacia el area de
Mantenimiento, para que sea emitida una orden de servicio de mantenimiento y a la vez hacer el seguimiento

respectivo.

Velar por el estandar de limpieza y disposicién del mobiliario de las habitaciones.

Recoger ropas de los huéspedes destinadas para el servicio de lavanderia, verificando el estado de las prendas y

controlando que coincida el nimero de habitacion con los datos del pasajero que se encuentra en la misma.

Atender las solicitudes de los huéspedes, realizando actividades en general.

lll. REQUISITOS Y CONOCIMIENTOS

Nivel Educativo (Minimo) Secundaria Completa

Nivel Educativo (Deseado) Técnico o Bachiller

EDUCACION Hoteleria y Turismo

Estudios (Especialidad) Administracion

Carreras afines.
Estudios Complementarios Inglés basico

Conocimientos

No Aplica
Indispensables
Conocimientos adicionales Mantenimiento de ambientes
FORMACION deseables Decoracion de interiores.
Formacion interna que
proporcionara la empresa Gestion de tiempos

(Duracién)
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Para Ingresos externos

EXPERIENCIA

Para promociones Internas

Competencias especificas por

area.

COMPETENCIAS Competencias gerenciales

Competencias cardinales

IV. OBSERVACIONES

1 afo de experiencia en el puesto.

6 meses de experiencia en puestos de atencién al

cliente.

Trabajo en equipo

Liderazgo

Compromiso con la calidad de trabajo

Integridad

Jefe de mozo

Perfil de

Version Fecha

puesto

01 20/09/20

I. INFORMACION GENERAL DEL PUESTO

NOMBRE DEL PUESTO

PUESTO ]38 Jefe Jerdrquico
SUPERIOR INMEDIATO FE{ELELLE]

Puestos que le reportan

PERSONAL A CARGO directamente

Total de reportes directos

RESTURANTE
JEFE DE MOSOS
Administrador

Administrador

Mozos
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Total de reportes directos

e indirectos

Velar por el buen funcionamiento del restaurante del hotel, cuidando de la calidad de

MISION DEL PUESTO

atencion al cliente.

AUTONOMIA DEL

Parcial
PUESTO
Internas Administrador/ Jefe de recepcion/ Jefe de cocina
PRINCIPALES
Clientes
COORDINACIONES Externas
Proveedores

Il. DESCRIPCION DE FUNCIONES

FUNCIONES

Cumplir con los estandares de la marca y procedimientos de la empresa en el area de restaurante.

Velar por la operacién, servicio y satisfaccién del cliente respecto al restaurante durante su turno.

Custodiar y dar buen uso a los activos operativos y fijos del restaurante.

Supervisar que los tiempos de entrega de pedidos: bebidas, entradas, platos de fondo y postres se den acorde a

lo establecido.

Velar por el correcto funcionamiento del area del salén antes durante y después de la hora de servicio al cliente

supervisando las labores del personal a su cargo.

Brindar atencidn a cualquier situacion particular que se presente.

lll. REQUISITOS Y CONOCIMIENTOS

Nivel Educativo (Minimo) Técnico o Bachiller

EDUCACION

Nivel Educativo (Deseado) Universitario Titulado
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Hoteleria y Turismo
Estudios (Especialidad) Administracion Hotelera
Carreras afines.
Turismo y Hoteleria

Estudios Complementarios
Gestion Hotelera

Conocimientos Técnica de ventas

Indispensables Inglés Intermedio - Avanzado

Conocimientos  adicionales Conocimiento de vinos
FORMACION deseables Cultura Gastronémica

Formacion interna que
Atencion al Cliente
proporcionara la empresa
Inglés técnico
(Duracién)

Para Ingresos externos 3 a 5 afos de experiencia en puestos similares

EXPERIENCIA

2 afios como moza junior
Para promociones Internas
1 afio como moza senior.

Competencias especificas por
Trabajo en equipo
drea.

COMPETENCIAS Competencias gerenciales Liderazgo

Compromiso con la calidad de trabajo
Competencias cardinales
Integridad

IV. OBSERVACIONES

168



Mozo

Perfil de Version Fecha
puesto 01 20/09/20

I. INFORMACION GENERAL DEL PUESTO

_ RESTAURANTE
PUESTO Jefe Jerarquico JEFE DE MOZOS
SUPERIOR INMEDIATO RIS {=AL T4 LLE] JEFE DE COCINA
Puestos que le reportan
Ninguno
directamente
PERSONAL A CARGO
Total de reportes directos 0
Total de reportes directos .

e indirectos

Brindar una atencién de calidad, indicando la carta del dia y la recomendacion del chef

MISION DEL PUESTO

para asi satisfacer la expectativa del cliente.

AUTONOMIA DEL
Dependiente del jefe Directo.
PUESTO

Internas Jefe de mozos / Jefe de cocina
PRINCIPALES

COORDINACIONES [ Clientes

Il. DESCRIPCION DE FUNCIONES

FUNCIONES

Asegurar la calidad en el servicio de atencién al cliente de acuerdo a la secuencia de atencidn y tiempo

establecidos, brindando la carta y la recomendacion del chef, asi como ingresar la orden al sistema.
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Notificar verbalmente a cocina especificaciones especiales del pedido.

Cobro de cuenta en efectivo y/o a través de P.O.S.

Pre-produccién y puesta de menaje para el desayuno buffet

Realizar el servicio de room service.

Realizar las tareas de apertura asignadas como armado de mesas y la limpieza de su zona.

lll. REQUISITOS Y CONOCIMIENTOS

Nivel Educativo (Minimo) Secundaria Completa
Nivel Educativo (Deseado) Técnico
a Barman
EDUCACION . L ,
Estudios (Especialidad) Gastronomia
Hoteleria
Ninguna

Estudios Complementarios
Inglés técnico

Conocimientos Conocimientos de bar.
Indispensables Conocimientos de buenas practicas de manipulacién
Conocimientos adicionales
; Ninguna
FORMACION deseables
Formaciéon interna  que Técnicas de atencion
proporcionara la empresa Inglés
(Duracidn) Ofimatica
Para Ingresos externos 1 afio de experiencia en el puesto.
EXPERIENCIA
Para promociones Internas 6 meses como ayudante de cocina.

Competencias especificas por
Trabajo en equipo
area.

COMPETENCIAS

Competencias gerenciales Liderazgo
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Compromiso con la calidad de trabajo
Competencias cardinales
Integridad

IV. OBSERVACIONES
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Anexo 9: Proceso de Seleccion

PROCESO DE HOTEL UNU
SELECCION

Version 01 20/09/20

1.0. OBJETIVO
Establecer el proceso de seleccion por competencias de un colaborador para el
Hotel Unu.

2.0. ALCANCE
El presente proceso de seleccion debe ser aplicado para los colaboradores en

todas las areas.

3.0. DEFINICIONES
3.1. Jefe de Area Solicitante: Es toda persona a cargo de un area, en
donde surge la necesidad de contratar personal.
3.2. Area Solicitante: Es el area donde surge la necesidad de cubrir una
vacante.
3.3. Vacante: Es el puesto que se busca cubrir debido a la necesidad en

la organizacion.

4.0. RESPONSABLES / RESPONSABILIDADES
4.1. Especialista de Recursos Humanos: Supervisar los lineamientos
para el proceso de seleccidon y asegurar el seguimiento del mismo.
4.2. Jefes de area de Hotel Unu: Cumplir con lo que dispone el presente

documento y colaborar con el proceso de seleccion.

5.0. PROCEDIMIENTO
5.1. Necesidad de cubrir una posicion: Los jefes de area del Hotel Unu
son los que deciden y definen la necesidad de cubrir una vacante.
5.2. Solicitud del personal: Los jefes por area, son quienes comunican

la solicitud de cubrir una vacante. Este paso dura entre 1 a 2 dias.
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5.3. Revisién del descriptivo de puesto: Los jefes de area revisan los
documentos descriptivos por cada puesto, con el objetivo de colectar
informacion para mejorar el perfil de puesto.

5.4. Decisidn sobre realizar busquedas mixtas: Los jefes de area
analizan si el reclutamiento puede ser interno o fuera de la empresa, para
cubrir las necesidades de perfil de puesto.

5.5. Decision de las fuentes de reclutamiento: El area de recursos
humanos es la que decide la fuente de reclutamiento, pueden ser
tradicionales o a través de bolsas de trabajo web, bolsas de empleo
locales y con instituciones educativas técnicas y universitarias.

5.6. Recepcion de candidaturas: Se reciben las hojas de vida de las
personas interesadas en participar en los procesos de seleccion. Este
paso dura entre 5 a 7 dias.

5.7. Primeros filtros: El area de recursos humanos identifica a los
candidatos que se ajustan mas al perfil de puesto.

5.8. Entrevistas especificas y psicoldgicas: Inicia con una primera
evaluacion psicolaboral por parte del area de Recursos Humanos,
seguida por la evaluacion especifica por parte del Jefe del area solicitante
de la vacante.

5.9. Confeccién de informe de finalistas: Se identifica los mejores
postulantes con el perfil requerido, considerando aspectos econémicos y
pretensiones de postulante, y termina con el envio de la terna de
candidatos al area solicitante. Este paso dura entre 3 a 5 dias.

5.10. Oferta por escrito: Inicia con la solicitud de documentacion al
candidato seleccionado para armar su portafolio, termina con la gestién
de firma del contrato y entrega de documentos.

La empresa solicitara los siguientes documentos al personal en afiliacion:
* Antecedentes policiales.

» Antecedentes penales.

» Copia de requerimiento.

+ Ficha de datos generales.

» Curriculum documentado.

* Informe de evaluacién de competencias laborales
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6.0.

» Copia de DNI.
« Carné de sanidad (Si aplica).
* Tregistro
5.11. Induccion: El area de recursos humanos y el jefe directo del area son

los encargados de realizar la induccion.

REFERENCIAS LEGALES Y OTRAS NORMAS

6.1. Decreto Legislativo N° 728, Ley de Productividad y Competitividad
Laboral.

6.2. Decreto Supremo N°003-97-TR. Ley 29783 Seguridad y Salud en el

Trabajo.
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Anexo 10: Proceso de Desempeio

PROCESO DE HOTEL UNU
DESEMPENO

Version 01

1.0. OBJETIVO
Establecer el proceso de desempefio de los colaboradores para detectar
necesidades de formacion y tomar decisiones de salarios y promociones.
2.0. ALCANCE
Conocer el desempefio de todos los colaboradores.
3.0. DEFINICIONES
3.1. Evaluacion de desempeno: Instrumento para dirigir y supervisar a
los colaboradores en busqueda de los objetivos de la organizacion.
3.2. Feedback: Accion por la cual se le comunica a un colaborador sobre
aquello que hace bien y aquello que debe mejorar.
4.0. RESPONSABLES / RESPONSABILIDADES
4.1. Especialista de Recursos Humanos: Supervisar los lineamientos
para el proceso de desempenio y asegurar el seguimiento del mismo.
4.2. Jefes de area de Hotel Unu: Cumplir con lo que dispone el presente
documento y colaborar con el proceso de desempefio brindando
feedback a sus subordinados.
5.0. PROCEDIMIENTO
5.1. Fijacion de objetivos.
Se definen los requerimientos del puesto
5.2. Evaluacion del progreso.
se realiza reuniones intermedias donde se analiza el cumplimiento de los
factores o comportamientos del método de evaluacion.
5.3. Reuniodn final.

Brinda retroalimentacion al colaborador.

6.0. FICHAS DE EVALUACION
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6.1 Gerente general: Tiene como objetivo asegurar el funcionamiento 6ptimo
de todas las areas de la Empresa y encaminar todos los esfuerzos para la
generacion de resultados, a través del cumplimiento de la misién, vision,
valores, objetivos estratégicos y metas formuladas en el Plan Estratégico

aprobado por el Directorio.

INTEGRIDAD: Capacidad para comportarse de acuerdo con los valores morales, las buenas
costumbres y practicas profesionales, y para actuar con seguridad y congruencia entre el
decir y el hacer. Capacidad para construir relaciones duraderas basadas en un

comportamiento honesto y veraz

Comportamientos observables

e Guia las propias acciones y las de sus colaboradores en funcion de los
valores morales y las buenas costumbres.

e Construye relaciones de confianza con sus colaboradores.

e Promueve un trato justo entre su gente y los orienta en situaciones en las

que sus intereses y valores son inconsistentes o contradictorios.

e Siempre aplica y cumple con los procesos y procedimientos
organizacionales, y fomenta entre sus colaboradores que actiuen de la

misma manera.

e Constituye un ejemplo para sus colaboradores por mantener una conducta

congruente con los valores organizacionales.

COMPROMISO CON LA CALIDAD DE TRABAJO: Capacidad para actuar con velocidad y
sentido de urgencia y tomar decisiones para alcanzar los objetivos organizacionales, o del
area, o bien los propios del puesto de trabajo, y obtener, ademas, altos niveles de
desempefio. Capacidad para administrar procesos y politicas organizacionales a fin de
facilitar la consecucion de los resultados esperados. Implica un compromiso constante por
mantenerse actualizado en los temas de su especialidad y aportar soluciones para alcanzar

los estandares de calidad adecuados.

Comportamientos observables

e Actua con velocidad y sentido de urgencia y toma decisiones de alto
impacto para alcanzar los objetivos del area bajo su responsabilidad.

e Promueve en su area cursos de accion para obtener en conjunto altos
niveles de desempefio.

e Aplica politicas y disefia procesos organizacionales para facilitar Ila

consecucion de los resultados esperados.
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Demuestra un compromiso constante por mantenerse actualizado en los
temas de su especialidad y, al mismo tiempo, aporta soluciones que

permiten alcanzar estandares de calidad superiores para su area

Es un referente en la organizacion por su compromiso con la calidad de

trabajo.

LIDERAZGO: Capacidad para generar compromiso y lograr el respaldo de sus superiores

con vistas a enfrentar con éxito los desafios de la organizacion. Capacidad para asegurar

una adecuada conduccion de personas, desarrollar el talento, y lograr y mantener un clima

organizacional armaonico y desafiante.

Comportamientos observables

Disefia estrategias, procesos, cursos de accion y métodos de trabajo con el
proposito de asegurar una exitosa conduccién de personas y desarrollar su

talento.

Delinea estrategias y cursos de accion con el fin de lograr el compromiso y
el respaldo de las distintas areas de la organizacion para alcanzar la

estrategia.

Genera y mantiene de un modo activo un clima organizacional armoénico y

desafiante.

Es un referente dentro de la organizacion por su liderazgo y su capacidad

para lograr el desarrollo de todos los integrantes.

Evidencia vision y proyeccion de largo plazo en la conduccién y desarrollo

de personas.

TRABAJO EN EQUIPO: Capacidad para colaborar con los demas, formar parte de un grupo

y trabajar con otras areas de la organizacién con el propésito de alcanzar, en conjunto, la

estrategia organizacional, subordinar los intereses personales a los objetivos grupales.

Implica tener expectativas positivas respecto de los demas, comprender a los otros, y generar

y mantener un buen clima de trabajo.

Comportamientos observables

Fomenta el espiritu de colaboracion en su sector.

Promueve el intercambio con otros sectores y orienta el trabajo de pares y

colaboradores a la consecucién de objetivos fijados.
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Reconoce los éxitos de otros, pertenecientes o no al grupo inmediato de

trabajo.

Subordina los intereses personales a los objetivos grupales, con el
propésito de alcanzar las metas organizacionales de corto y mediano plazo,

y apoya el trabajo de otras areas que forman parte de la organizacion.

Es un ejemplo para sus colaboradores por su estilo positivo de cooperacion

y por mantener un buen clima de trabajo.

6.2 Administrador: Tiene como objetivo velar por la correcta ejecucién de la

estrategia comercial, orientando sus esfuerzos al logro de los resultados

estipulados por la gerencia del hotel.

INTEGRIDAD: Capacidad para comportarse de acuerdo con los valores morales, las buenas

costumbres y practicas profesionales, y para actuar con seguridad y congruencia entre el

decir y el

comportamiento honesto y veraz

hacer. Capacidad para construir relaciones duraderas basadas en un

Comportamientos observables

Guia las propias acciones y las de sus colaboradores en funcion de los

valores morales y las buenas costumbres.

Construye relaciones de confianza con sus colaboradores.

Promueve un trato justo entre su gente y los orienta en situaciones en las

que sus intereses y valores son inconsistentes o contradictorios.

Siempre aplica y cumple con los procesos y procedimientos
organizacionales, y fomenta entre sus colaboradores que actiuen de la

misma manera.

Constituye un ejemplo para sus colaboradores por mantener una conducta

congruente con los valores organizacionales.

COMPROMISO CON LA CALIDAD DE TRABAJO: Capacidad para actuar con velocidad y

sentido de urgencia y tomar decisiones para alcanzar los objetivos organizacionales, o del

area, o bien los propios del puesto de trabajo, y obtener, ademas, altos niveles de

desempefo. Capacidad para administrar procesos y politicas organizacionales a fin de

facilitar la consecucion de los resultados esperados. Implica un compromiso constante por
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mantenerse actualizado en los temas de su especialidad y aportar soluciones para alcanzar

los estandares de calidad adecuados.

Comportamientos observables

e Actua con velocidad y sentido de urgencia y toma decisiones de alto

impacto para alcanzar los objetivos del area bajo su responsabilidad

e Promueve en su area cursos de accion para obtener en conjunto altos

niveles de desempefio.

e Aplica politicas y disefia procesos organizacionales para facilitar la
consecucion de los resultados esperados.

e Demuestra un compromiso constante por mantenerse actualizado en los
temas de su especialidad y, al mismo tiempo, aporta soluciones que

permiten alcanzar estandares de calidad superiores para su area

e Es un referente en la organizacién por su compromiso con la calidad de

trabajo.

LIDERAZGO: Capacidad para generar compromiso y lograr el respaldo de sus superiores
con vistas a enfrentar con éxito los desafios de la organizacion. Capacidad para asegurar
una adecuada conduccion de personas, desarrollar el talento, y lograr y mantener un clima

organizacional armonico y desafiante.

Comportamientos observables

o Disefia estrategias, procesos, cursos de accién y métodos de trabajo con
el propdsito de asegurar una exitosa conduccion de personas y desarrollar

su talento

o Delinea estrategias y cursos de accion con el fin de lograr el compromiso y
el respaldo de las distintas areas de la organizacion para alcanzar la

estrategia.

e Genera y mantiene de un modo activo un clima organizacional arménico y
desafiante.

e Es un referente dentro de la organizacién por su liderazgo y su capacidad

para lograr el desarrollo de todos los integrantes.

¢ Evidencia visidon y proyeccion de largo plazo en la conduccion y desarrollo

de personas.
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TRABAJO EN EQUIPO: Capacidad para colaborar con los demas, formar parte de un grupo
y trabajar con otras areas de la organizacién con el propésito de alcanzar, en conjunto, la
estrategia organizacional, subordinar los intereses personales a los objetivos grupales.
Implica tener expectativas positivas respecto de los demas, comprender a los otros, y generar

y mantener un buen clima de trabajo.

Comportamientos observables

¢ Fomenta el espiritu de colaboracion dentro de su area.

e Promueve el intercambio con otras areas y orienta el trabajo de pares y

colaboradores a la consecucion de la estrategia organizacional.

o Expresa satisfaccion por los éxitos de otros, pertenecientes o no al grupo

inmediato de trabajo.

e Subordina los intereses personales a los objetivos grupales, con el
proposito de alcanzar las metas organizacionales de corto y mediano plazo,

apoya el trabajo de otras areas que forman parte de la organizacion.

e Es un ejemplo de colaboracion dentro de su area, y se destaca por

comprender a los otros y generar y mantener un buen clima de trabajo

6.3.Jefe de recepcion: Este puesto tiene la misién de Asegurarse de la correcta
operacion diaria, aplicacion de procedimientos de trabajo, politicas de servicio
y atencion a huéspedes, al igual que supervisar el trabajo de los recepcionistas,

solucionar a las quejas y cubrir al Administrador cuando éste no se encuentre.

INTEGRIDAD: Capacidad para comportarse de acuerdo con los valores morales, las buenas
costumbres y practicas profesionales, y para actuar con seguridad y congruencia entre el
decir y el hacer. Capacidad para construir relaciones duraderas basadas en un

comportamiento honesto y veraz

Comportamientos observables

e Actua en concordancia con los valores morales y las buenas practicas y
costumbres profesionales, y estructura a la organizacion en funcién de

ellos.

e Fomenta e inculca en todos los integrantes de la organizacion el respeto

por los valores y la justicia en el trato con los demas.

e Construye relaciones duraderas basadas en la honestidad de sus actos.

o Esjustoy seguro en la creacion y aplicacién de procesos y procedimientos

dentro de la organizacion.
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e Es considerado un referente en la organizaciéon y en el mercado por su

congruencia constante entre el decir y hacer.

COMPROMISO CON LA CALIDAD DE TRABAJO: Capacidad para actuar con velocidad y
sentido de urgencia y tomar decisiones para alcanzar los objetivos organizacionales, o del
area, o bien los propios del puesto de trabajo, y obtener, ademas, altos niveles de
desempefio. Capacidad para administrar procesos y politicas organizacionales a fin de
facilitar la consecucion de los resultados esperados. Implica un compromiso constante por
mantenerse actualizado en los temas de su especialidad y aportar soluciones para alcanzar

los estandares de calidad adecuados.

Comportamientos observables

e Actua con velocidad y sentido de urgencia y toma decisiones de alto

impacto para alcanzar los objetivos del area bajo su responsabilidad.

e Promueve en su area cursos de accion para obtener en conjunto altos

niveles de desempefio.

e Aplica politicas y disefia procesos organizacionales para facilitar la

consecucion de los resultados esperados.

e Demuestra un compromiso constante por mantenerse actualizado en los
temas de su especialidad y, al mismo tiempo, aporta soluciones que

permiten alcanzar estandares de calidad superiores para su area

e Es un referente en la organizacién por su compromiso con la calidad de

trabajo.

LIDERAZGO: Capacidad para generar compromiso y lograr el respaldo de sus superiores
con vistas a enfrentar con éxito los desafios de la organizacion. Capacidad para asegurar
una adecuada conduccion de personas, desarrollar el talento, y lograr y mantener un clima

organizacional arménico y desafiante.

Comportamientos observables

e Propone y disefia procesos, cursos de accion y métodos de trabajo con el
proposito de asegurar una adecuada conduccion de personas y desarrollar

su talento.

e Propone y disefia procesos y cursos de accion con el fin de lograr el
compromiso y el respaldo de sus superiores para enfrentar los desafios

pro- puestos para su area.
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e Promueve y sostiene un clima organizacional armonico y desafiante.

¢ Es un ejemplo dentro de la organizacion por su liderazgo y capacidad de

desarrollar a los colaboradores en su area de actuacion.

¢ Su desempefo en la conduccién y desarrollo de personas transluce vision
y proyeccion en el mediano plazo.

TRABAJO EN EQUIPO: Capacidad para colaborar con los demas, formar parte de un grupo
y trabajar con otras areas de la organizacion con el propdsito de alcanzar, en conjunto, la
estrategia organizacional, subordinar los intereses personales a los objetivos grupales.
Implica tener expectativas positivas respecto de los demas, comprender a los otros, y generar

y mantener un buen clima de trabajo.

Comportamientos observables

¢ Fomenta el espiritu de colaboracién en toda la organizacion.

e Promueve el intercambio entre areas y orienta el trabajo de pares y

colaboradores a la consecucion de la estrategia organizacional.

e Expresa satisfaccion por los éxitos de otros, pertenecientes o no al grupo

inmediato de trabajo, y alienta a todos a obrar del mismo modo.

e Subordina los intereses personales a los objetivos grupales, con el pro-
posito de alcanzar las metas organizacionales de corto, mediano y largo
plazo, y apoyar el trabajo de todas las areas que forman parte de la

organizacion.

e Es un ejemplo de colaboracion en toda la organizacion, y se destaca por

comprender a los otros y generar y mantener un buen clima de trabajo.

6.4 Recepcion: La misién del puesto es brindar una atencién al cliente de calidad,
aplicando los procedimientos del trabajo, politicas de servicio y atencion a
huéspedes, al igual que brindar solucién a las quejas de los clientes y asistir a su

jefe inmediato en las tareas que éste la encomiende.

INTEGRIDAD: Capacidad para comportarse de acuerdo con los valores morales, las buenas
costumbres y practicas profesionales, y para actuar con seguridad y congruencia entre el
decir y el hacer. Capacidad para construir relaciones duraderas basadas en un

comportamiento honesto y veraz

Comportamientos observables
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e Guia las propias acciones y las de sus colaboradores en funcién de los

valores morales y las buenas costumbres.

e Construye relaciones de confianza con sus colaboradores.

e Promueve un trato justo entre su gente y los orienta en situaciones en las

que sus intereses y valores son inconsistentes o contradictorios.

e Siempre aplica y cumple con los procesos y procedimientos
organizacionales, y fomenta entre sus colaboradores que actiuen de la

misma manera.

e Constituye un ejemplo para sus colaboradores por mantener una conducta

congruente con los valores organizacionales.

COMPROMISO CON LA CALIDAD DE TRABAJO: Capacidad para actuar con velocidad y
sentido de urgencia y tomar decisiones para alcanzar los objetivos organizacionales, o del
area, o bien los propios del puesto de trabajo, y obtener, ademas, altos niveles de
desempefio. Capacidad para administrar procesos y politicas organizacionales a fin de
facilitar la consecucion de los resultados esperados. Implica un compromiso constante por
mantenerse actualizado en los temas de su especialidad y aportar soluciones para alcanzar

los estandares de calidad adecuados.

Comportamientos observables

o Actua con velocidad y sentido de urgencia y toma decisiones de alto impacto

para alcanzar los objetivos del area bajo su responsabilidad.

e Promueve en su area cursos de accion para obtener en conjunto altos niveles

de desempefio.

e Aplica politicas y disefa procesos organizacionales para facilitar la

consecucion de los resultados esperados.

e Demuestra un compromiso constante por mantenerse actualizado en los
temas de su especialidad y, al mismo tiempo, aporta soluciones que permiten

alcanzar estandares de calidad superiores para su area.

e Es un referente en la organizacion por su compromiso con la calidad de

trabajo.
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TRABAJO EN EQUIPO: Capacidad para colaborar con los demas, formar parte de un grupo
y trabajar con otras areas de la organizacion con el propoésito de alcanzar, en conjunto, la
estrategia organizacional, subordinar los intereses personales a los objetivos grupales.
Implica tener expectativas positivas respecto de los demas, comprender a los otros, y generar

y mantener un buen clima de trabajo.

Comportamientos observables

¢ Fomenta el espiritu de colaboracion dentro de su area.

e Promueve el intercambio con otras areas y orienta el trabajo de pares y

colaboradores a la consecucion de la estrategia organizacional.

o Expresa satisfaccion por los éxitos de otros, pertenecientes o no al grupo

inmediato de trabajo.

e Subordina los intereses personales a los objetivos grupales, con el propdsito
de alcanzar las metas organizacionales de corto y mediano plazo, apoya el

trabajo de otras areas que forman parte de la organizacion.

e Es un ejemplo de colaboracion dentro de su area, y se destaca por

comprender a los otros y generar y mantener un buen clima de trabajo

6.5 Jefe cocinero: Vela por el buen funcionamiento de la cocina del hotel, cuidando

la calidad y sabor para la satisfaccion del cliente.

INTEGRIDAD: Capacidad para comportarse de acuerdo con los valores morales, las buenas
costumbres y practicas profesionales, y para actuar con seguridad y congruencia entre el
decir y el hacer. Capacidad para construir relaciones duraderas basadas en un

comportamiento honesto y veraz

Comportamientos observables

e Guia sus acciones en funcién de los valores morales y las buenas

costumbres.

e Alienta a sus pares y compafieros de trabajo a mantener un trato justo con

los demas.

o Establece relaciones de confianza con sus companeros de trabajo.

¢ Actua en todo momento de manera congruente con lo que expresa.

¢ Realiza sus trabajos guiandose por medio de los procesos y procedimientos

organizacionales.
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COMPROMISO CON LA CALIDAD DE TRABAJO: Capacidad para actuar con velocidad y
sentido de urgencia y tomar decisiones para alcanzar los objetivos organizacionales, o del
area, o bien los propios del puesto de trabajo, y obtener, ademas, altos niveles de
desempefo. Capacidad para administrar procesos y politicas organizacionales a fin de
facilitar la consecucion de los resultados esperados. Implica un compromiso constante por
mantenerse actualizado en los temas de su especialidad y aportar soluciones para alcanzar

los estandares de calidad adecuados.

Comportamientos observables

¢ Actua con velocidad y sentido de urgencia y toma decisiones de alto impacto

para alcanzar los objetivos del area bajo su responsabilidad.

e Promueve en su area cursos de accion para obtener en conjunto altos niveles
de desempefio.

e Aplica politicas y disefia procesos organizacionales para facilitar la
consecucion de los resultados esperados.

e Demuestra un compromiso constante por mantenerse actualizado en los
temas de su especialidad y, al mismo tiempo, aporta soluciones que permiten

alcanzar estandares de calidad superiores para su area

e Es un referente en la organizacion por su compromiso con la calidad de
trabajo.

LIDERAZGO: Capacidad para generar compromiso y lograr el respaldo de sus superiores
con vistas a enfrentar con éxito los desafios de la organizacion. Capacidad para asegurar
una adecuada conduccion de personas, desarrollar el talento, y lograr y mantener un clima
organizacional armonico y desafiante.

Comportamientos observables

e Propone y disefia procesos, cursos de accién y métodos de trabajo con el
proposito de asegurar una adecuada conduccion de personas y desarrollar
su talento.

e Propone y disefa procesos y cursos de acciéon con el fin de lograr el
compromiso y el respaldo de sus superiores para enfrentar los desafios pro-
puestos para su area.

e Promueve y sostiene un clima organizacional armoénico y desafiante.
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e Es un ejemplo dentro de la organizacion por su liderazgo y capacidad de

desarrollar a los colaboradores en su area de actuacion.

e Su desempeio en la conduccién y desarrollo de personas transluce vision y

proyeccion en el mediano plazo.

TRABAJO EN EQUIPO: Capacidad para colaborar con los demas, formar parte de un grupo
y trabajar con otras areas de la organizacion con el propdsito de alcanzar, en conjunto, la
estrategia organizacional, subordinar los intereses personales a los objetivos grupales.
Implica tener expectativas positivas respecto de los demas, comprender a los otros, y generar

y mantener un buen clima de trabajo.

Comportamientos observables

¢ Fomenta el espiritu de colaboracién en toda la organizacion.

e Promueve el intercambio entre areas y orienta el trabajo de pares y

colaboradores a la consecucion de la estrategia organizacional.

e Expresa satisfaccion por los éxitos de otros, pertenecientes o no al grupo

inmediato de trabajo, y alienta a todos a obrar del mismo modo.

e Subordina los intereses personales a los objetivos grupales, con el propésito
de alcanzar las metas organizacionales de corto, mediano y largo plazo, y

apoyar el trabajo de todas las areas que forman parte de la organizacion.

e Es un ejemplo de colaboracion en toda la organizacion, y se destaca por

comprender a los otros y generar y mantener un buen clima de trabajo.

6.6 Jefe de mozo: La misidn del puesto es velar por el buen funcionamiento del
restaurante del hotel, cuidando de la calidad de atencion al cliente. Las principales

coordinaciones son con el Administrador, Supervisores y Chef principal.

INTEGRIDAD: Capacidad para comportarse de acuerdo con los valores morales, las buenas
costumbres y practicas profesionales, y para actuar con seguridad y congruencia entre el
decir y el hacer. Capacidad para construir relaciones duraderas basadas en un

comportamiento honesto y veraz

Comportamientos observables

e Guia sus acciones en funcién de los valores morales y las buenas

costumbres.
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e Alienta a sus pares y compaferos de trabajo a mantener un trato justo con

los demas.

e Establece relaciones de confianza con sus companeros de trabajo.

e Actua en todo momento de manera congruente con lo que expresa.

¢ Realiza sus trabajos guiandose por medio de los procesos y procedimientos

organizacionales.

COMPROMISO CON LA CALIDAD DE TRABAJO: Capacidad para actuar con velocidad y
sentido de urgencia y tomar decisiones para alcanzar los objetivos organizacionales, o del
area, o bien los propios del puesto de trabajo, y obtener, ademas, altos niveles de
desempefio. Capacidad para administrar procesos y politicas organizacionales a fin de
facilitar la consecucion de los resultados esperados. Implica un compromiso constante por
mantenerse actualizado en los temas de su especialidad y aportar soluciones para alcanzar

los estandares de calidad adecuados.

Comportamientos observables

e Actua con velocidad y sentido de urgencia y toma decisiones de alto impacto

para alcanzar los objetivos del area bajo su responsabilidad

e Promueve en su area cursos de accion para obtener en conjunto altos

niveles de desempefio.

e Aplica politicas y disefia procesos organizacionales para facilitar la

consecucion de los resultados esperados.

e Demuestra un compromiso constante por mantenerse actualizado en los
temas de su especialidad y, al mismo tiempo, aporta soluciones que permiten

alcanzar estandares de calidad superiores para su area

e Es un referente en la organizacion por su compromiso con la calidad de

trabajo.

LIDERAZGO: Capacidad para generar compromiso y lograr el respaldo de sus superiores
con vistas a enfrentar con éxito los desafios de la organizacion. Capacidad para asegurar
una adecuada conduccién de personas, desarrollar el talento, y lograr y mantener un clima

organizacional armonico y desafiante.

Comportamientos observables
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e Propone y disefia procesos, cursos de accion y métodos de trabajo con el
proposito de asegurar una adecuada conduccién de personas y desarrollar

su talento.

e Propone y disefia procesos y cursos de accion con el fin de lograr el
compromiso y el respaldo de sus superiores para enfrentar los desafios pro-

puestos para su area.

¢ Promueve y sostiene un clima organizacional armonico y desafiante.

e Es un ejemplo dentro de la organizacion por su liderazgo y capacidad de

desarrollar a los colaboradores en su area de actuacion.

e Su desempeio en la conduccion y desarrollo de personas transluce vision y

proyeccion en el mediano plazo.

TRABAJO EN EQUIPO: Capacidad para colaborar con los demas, formar parte de un grupo
y trabajar con otras areas de la organizacién con el propésito de alcanzar, en conjunto, la
estrategia organizacional, subordinar los intereses personales a los objetivos grupales.
Implica tener expectativas positivas respecto de los demas, comprender a los otros, y generar

y mantener un buen clima de trabajo.

Comportamientos observables

e Fomenta el espiritu de colaboracion dentro de su area.

e Promueve el intercambio con otras areas y orienta el trabajo de pares y

colaboradores a la consecucion de la estrategia organizacional.

e Expresa satisfaccion por los éxitos de otros, pertenecientes o no al grupo
inmediato de trabajo.

e Subordina los intereses personales a los objetivos grupales, con el propésito
de alcanzar las metas organizacionales de corto y mediano plazo, apoya el

trabajo de otras areas que forman parte de la organizacion.

e Es un ejemplo de colaboracién dentro de su area, y se destaca por

comprender a los otros y generar y mantener un buen clima de trabajo

6.7 Mozo: su mision es brindar una atencion de calidad, indicando la carta del dia

y la recomendacioén del chef para asi satisfacer las expectativas del cliente.
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INTEGRIDAD: Capacidad para comportarse de acuerdo con los valores morales, las buenas
costumbres y practicas profesionales, y para actuar con seguridad y congruencia entre el
decir y el hacer. Capacidad para construir relaciones duraderas basadas en un

comportamiento honesto y veraz

Comportamientos observables

e Guia sus acciones en funcion de los valores morales y las buenas
costumbres.

o Alienta a sus pares y companieros de trabajo a mantener un trato justo con

los demas.

o Establece relaciones de confianza con sus compafieros de trabajo.

¢ Actua en todo momento de manera congruente con lo que expresa.

o Realiza sus trabajos guiandose por medio de los procesos y procedimientos

organizacionales.

COMPROMISO CON LA CALIDAD DE TRABAJO: Capacidad para actuar con velocidad y
sentido de urgencia y tomar decisiones para alcanzar los objetivos organizacionales, o del
area, o bien los propios del puesto de trabajo, y obtener, ademas, altos niveles de
desempefio. Capacidad para administrar procesos y politicas organizacionales a fin de
facilitar la consecucion de los resultados esperados. Implica un compromiso constante por
mantenerse actualizado en los temas de su especialidad y aportar soluciones para alcanzar

los estandares de calidad adecuados.

Comportamientos observables

o Actua con velocidad y sentido de urgencia y toma decisiones de alto impacto

para alcanzar los objetivos del area bajo su responsabilidad.

e Promueve en su area cursos de accion para obtener en conjunto altos

niveles de desempefio.

e Aplica politicas y disefia procesos organizacionales para facilitar la

consecucion de los resultados esperados.

e Demuestra un compromiso constante por mantenerse actualizado en los
temas de su especialidad y, al mismo tiempo, aporta soluciones que permiten

alcanzar estandares de calidad superiores para su area.

e Es un referente en la organizaciéon por su compromiso con la calidad de

trabajo.
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TRABAJO EN EQUIPO: Capacidad para colaborar con los demas, formar parte de un grupo
y trabajar con otras areas de la organizacion con el propdsito de alcanzar, en conjunto, la
estrategia organizacional, subordinar los intereses personales a los objetivos grupales.
Implica tener expectativas positivas respecto de los demas, comprender a los otros, y generar

y mantener un buen clima de trabajo.

Comportamientos observables

o Fomenta el espiritu de colaboracion dentro de su area.

e Promueve el intercambio con otras areas y orienta el trabajo de pares y

colaboradores a la consecucion de la estrategia organizacional.

o Expresa satisfaccion por los éxitos de otros, pertenecientes o no al grupo

inmediato de trabajo.

e Subordina los intereses personales a los objetivos grupales, con el propdsito
de alcanzar las metas organizacionales de corto y mediano plazo, apoya el

trabajo de otras areas que forman parte de la organizacion.

e Es un ejemplo de colaboracion dentro de su area, y se destaca por

comprender a los otros y generar y mantener un buen clima de trabajo.

6.8 Mantenimiento y limpieza: Brindar soporte al correcto funcionamiento del
hotel realizando el mantenimiento preventivo y/o correctivo de las instalaciones,

infraestructura y equipos del Hotel

INTEGRIDAD: Capacidad para comportarse de acuerdo con los valores morales, las buenas
costumbres y practicas profesionales, y para actuar con seguridad y congruencia entre el
decir y el hacer. Capacidad para construir relaciones duraderas basadas en un

comportamiento honesto y veraz

Comportamientos observables

e Guia sus acciones en funcidon de los valores morales y las buenas

costumbres.

¢ Alienta a sus pares y compafieros de trabajo a mantener un trato justo con

los demas.

e Establece relaciones de confianza con sus comparieros de trabajo.

¢ Actua en todo momento de manera congruente con lo que expresa.
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e Realiza sus trabajos guiandose por medio de los procesos y procedimientos

organizacionales.

COMPROMISO CON LA CALIDAD DE TRABAJO: Capacidad para actuar con velocidad y
sentido de urgencia y tomar decisiones para alcanzar los objetivos organizacionales, o del
area, o bien los propios del puesto de trabajo, y obtener, ademas, altos niveles de
desempefio. Capacidad para administrar procesos y politicas organizacionales a fin de
facilitar la consecucion de los resultados esperados. Implica un compromiso constante por
mantenerse actualizado en los temas de su especialidad y aportar soluciones para alcanzar

los estandares de calidad adecuados.

Comportamientos observables

e Actua con velocidad y sentido de urgencia y toma decisiones de alto impacto

para alcanzar los objetivos del area bajo su responsabilidad.

e Promueve en su area cursos de accion para obtener en conjunto altos niveles

de desempefio.

e Aplica politicas y disefia procesos organizacionales para facilitar la

consecucion de los resultados esperados.

e Demuestra un compromiso constante por mantenerse actualizado en los
temas de su especialidad y, al mismo tiempo, aporta soluciones que permiten

alcanzar estandares de calidad superiores para su area

e Es un referente en la organizacion por su compromiso con la calidad de

trabajo.

TRABAJO EN EQUIPO: Capacidad para colaborar con los demas, formar parte de un grupo
y trabajar con otras areas de la organizacion con el propdsito de alcanzar, en conjunto, la
estrategia organizacional, subordinar los intereses personales a los objetivos grupales.
Implica tener expectativas positivas respecto de los demas, comprender a los otros, y generar

y mantener un buen clima de trabajo.

Comportamientos observables

¢ Fomenta el espiritu de colaboracion dentro de su area.

e Promueve el intercambio con otras areas y orienta el trabajo de pares y

colaboradores a la consecucion de la estrategia organizacional.
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o Expresa satisfaccion por los éxitos de otros, pertenecientes o no al grupo

inmediato de trabajo.

e Subordina los intereses personales a los objetivos grupales, con el propdsito
de alcanzar las metas organizacionales de corto y mediano plazo, apoya el

trabajo de otras areas que forman parte de la organizacion.

e Es un ejemplo de colaboracion dentro de su area, y se destaca por

comprender a los otros y generar y mantener un buen clima de trabajo.

6.9 Housekeeping: Su misién es ejecutar las actividades relacionadas con el
ornato, aseo y limpieza de las habitaciones y areas del Hotel Unu para mantenerlo

en optimas condiciones de higiene y orden.

INTEGRIDAD: Capacidad para comportarse de acuerdo con los valores morales, las buenas
costumbres y practicas profesionales, y para actuar con seguridad y congruencia entre el
decir y el hacer. Capacidad para construir relaciones duraderas basadas en un

comportamiento honesto y veraz

Comportamientos observables

o Guia las propias acciones y las de sus colaboradores en funcién de los

valores morales y las buenas costumbres.

e Construye relaciones de confianza con sus colaboradores.

e Promueve un trato justo entre su gente y los orienta en situaciones en las

que sus intereses y valores son inconsistentes o contradictorios.

e Siempre aplica y cumple con los procesos Yy procedimientos
organizacionales, y fomenta entre sus colaboradores que actuen de la

misma manera.

o Constituye un ejemplo para sus colaboradores por mantener una conducta

congruente con los valores organizacionales.

COMPROMISO CON LA CALIDAD DE TRABAJO: Capacidad para actuar con velocidad y
sentido de urgencia y tomar decisiones para alcanzar los objetivos organizacionales, o del
area, o bien los propios del puesto de trabajo, y obtener, ademas, altos niveles de
desempefo. Capacidad para administrar procesos y politicas organizacionales a fin de

facilitar la consecucion de los resultados esperados. Implica un compromiso constante por
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mantenerse actualizado en los temas de su especialidad y aportar soluciones para alcanzar

los estandares de calidad adecuados.

Comportamientos observables

o Actua con velocidad y sentido de urgencia y toma decisiones de alto impacto

para alcanzar los objetivos del area bajo su responsabilidad

e Promueve en su area cursos de accion para obtener en conjunto altos

niveles de desempefio.

e Aplica politicas y disefia procesos organizacionales para facilitar la

consecucion de los resultados esperados.

e Demuestra un compromiso constante por mantenerse actualizado en los
temas de su especialidad y, al mismo tiempo, aporta soluciones que permiten

alcanzar estandares de calidad superiores para su area.

o Es un referente en la organizacién por su compromiso con la calidad de

trabajo.

TRABAJO EN EQUIPO: Capacidad para colaborar con los demas, formar parte de un grupo
y trabajar con otras areas de la organizacién con el propésito de alcanzar, en conjunto, la
estrategia organizacional, subordinar los intereses personales a los objetivos grupales.
Implica tener expectativas positivas respecto de los demas, comprender a los otros, y generar

y mantener un buen clima de trabajo.

Comportamientos observables

¢ Asegura una adecuada conduccion de personas y el desarrollo de su talento.

e Obtiene el compromiso y el respaldo de sus superiores para el logro de los

desafios del equipo que integra.

e Contribuye a mantener un clima organizacional armoénico y desafiante.

e Es bien considerado en su entorno préximo por su capacidad de liderar y

desarrollar a los otros.

e Considera la necesidad de pensar a futuro en la conduccién y desarrollo de

personas.

193




6.10 Generalista de recursos humanos: Busca gestionar el desarrollo,
desempeno y seleccién de los colaboradores fomentando un clima organizacional

optimo y competente.

INTEGRIDAD: Capacidad para comportarse de acuerdo con los valores morales, las buenas
costumbres y practicas profesionales, y para actuar con seguridad y congruencia entre el
decir y el hacer. Capacidad para construir relaciones duraderas basadas en un

comportamiento honesto y veraz

Comportamientos observables

Guia las propias acciones y las de sus colaboradores en funcion de los

valores morales y las buenas costumbres.

e Construye relaciones de confianza con sus colaboradores.

e Promueve un trato justo entre su gente y los orienta en situaciones en las que

sus intereses y valores son inconsistentes o contradictorios.

e Siempre aplica y cumple con los procesos Yy procedimientos
organizacionales, y fomenta entre sus colaboradores que actien de la misma

manera.

e Constituye un ejemplo para sus colaboradores por mantener una conducta

congruente con los valores organizacionales.

COMPROMISO CON LA CALIDAD DE TRABAJO: Capacidad para actuar con velocidad y
sentido de urgencia y tomar decisiones para alcanzar los objetivos organizacionales, o del
area, o bien los propios del puesto de trabajo, y obtener, ademas, altos niveles de
desempefio. Capacidad para administrar procesos y politicas organizacionales a fin de
facilitar la consecucion de los resultados esperados. Implica un compromiso constante por
mantenerse actualizado en los temas de su especialidad y aportar soluciones para alcanzar

los estandares de calidad adecuados.

Comportamientos observables

e Actua con velocidad y sentido de urgencia y toma decisiones de alto impacto

para alcanzar los objetivos del area bajo su responsabilidad

e Promueve en su area cursos de accidon para obtener en conjunto altos

niveles de desempefio.
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e Aplica politicas y disefia procesos organizacionales para facilitar la
consecucion de los resultados esperados.

e Demuestra un compromiso constante por mantenerse actualizado en los
temas de su especialidad y, al mismo tiempo, aporta soluciones que permiten

alcanzar estandares de calidad superiores para su area

o Es un referente en la organizacion por su compromiso con la calidad de

trabajo.

LIDERAZGO: Capacidad para generar compromiso y lograr el respaldo de sus superiores
con vistas a enfrentar con éxito los desafios de la organizacion. Capacidad para asegurar
una adecuada conduccién de personas, desarrollar el talento, y lograr y mantener un clima

organizacional armonico y desafiante.

Comportamientos observables

o Disefa estrategias, procesos, cursos de accion y métodos de trabajo con el
proposito de asegurar una exitosa conduccién de personas y desarrollar su

talento

¢ Delinea estrategias y cursos de accion con el fin de lograr el compromiso y
el respaldo de las distintas areas de la organizacién para alcanzar la

estrategia.

o Genera y mantiene de un modo activo un clima organizacional armonico y
desafiante.

o Es un referente dentro de la organizacion por su liderazgo y su capacidad

para lograr el desarrollo de todos los integrantes.

o Evidencia vision y proyeccion de largo plazo en la conduccion y desarrollo

de personas.

TRABAJO EN EQUIPO: Capacidad para colaborar con los demas, formar parte de un grupo
y trabajar con otras areas de la organizacion con el propdsito de alcanzar, en conjunto, la
estrategia organizacional, subordinar los intereses personales a los objetivos grupales.
Implica tener expectativas positivas respecto de los demas, comprender a los otros, y generar

y mantener un buen clima de trabajo.

Comportamientos observables
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Fomenta el espiritu de colaboracion dentro de su area.

Promueve el intercambio con otras areas y orienta el trabajo de pares y

colaboradores a la consecucion de la estrategia organizacional.

Expresa satisfaccion por los éxitos de otros, pertenecientes o no al grupo

inmediato de trabajo.

Subordina los intereses personales a los objetivos grupales, con el propdsito
de alcanzar las metas organizacionales de corto y mediano plazo, apoya el

trabajo de otras areas que forman parte de la organizacion.

Es un ejemplo de colaboracion dentro de su area, y se destaca por

comprender a los otros y generar y mantener un buen clima de trabajo.

6.11 Cocinero: Brindar soporte al jefe de cocina en la preparacion de alimentos

para la atencion a los clientes cuidando la calidad y manipulacion de alimentos.

decir y el

comportamiento honesto y veraz

INTEGRIDAD: Capacidad para comportarse de acuerdo con los valores morales, las buenas
costumbres y practicas profesionales, y para actuar con seguridad y congruencia entre el
hacer. Capacidad para construir relaciones duraderas basadas en un

Comportamientos observables

Guia sus acciones en funcion de los valores morales y las buenas

costumbres.

Alienta a sus pares y compafieros de trabajo a mantener un trato justo con

los demas.

Establece relaciones de confianza con sus compafieros de trabajo.

Actua en todo momento de manera congruente con lo que expresa.

Realiza sus trabajos guiandose por medio de los procesos y procedimientos

organizacionales.

COMPROMISO CON LA CALIDAD DE TRABAJO: Capacidad para actuar con velocidad y
sentido de urgencia y tomar decisiones para alcanzar los objetivos organizacionales, o del
area, o bien los propios del puesto de trabajo, y obtener, ademas, altos niveles de
desempefio. Capacidad para administrar procesos y politicas organizacionales a fin de

facilitar la consecucion de los resultados esperados. Implica un compromiso constante por
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mantenerse actualizado en los temas de su especialidad y aportar soluciones para alcanzar

los estandares de calidad adecuados.

Comportamientos observables

o Actua con velocidad y sentido de urgencia y toma decisiones de alto impacto

para alcanzar los objetivos del area bajo su responsabilidad.

e Promueve en su area cursos de accion para obtener en conjunto altos

niveles de desempefio.

e Aplica politicas y disefia procesos organizacionales para facilitar la

consecucion de los resultados esperados.

e Demuestra un compromiso constante por mantenerse actualizado en los
temas de su especialidad y, al mismo tiempo, aporta soluciones que permiten

alcanzar estandares de calidad superiores para su area.

e Es un referente en la organizacion por su compromiso con la calidad de

trabajo.

TRABAJO EN EQUIPO: Capacidad para colaborar con los demas, formar parte de un grupo
y trabajar con otras areas de la organizacion con el propdsito de alcanzar, en conjunto, la
estrategia organizacional, subordinar los intereses personales a los objetivos grupales.
Implica tener expectativas positivas respecto de los demas, comprender a los otros, y generar

y mantener un buen clima de trabajo.

Comportamientos observables

¢ Fomenta el espiritu de colaboracion dentro de su area.

e Promueve el intercambio con otras areas y orienta el trabajo de pares y

colaboradores a la consecucion de la estrategia organizacional.

o Expresa satisfaccion por los éxitos de otros, pertenecientes o no al grupo

inmediato de trabajo.

e Subordina los intereses personales a los objetivos grupales, con el propdsito
de alcanzar las metas organizacionales de corto y mediano plazo, apoya el

trabajo de otras areas que forman parte de la organizacion.

e Es un ejemplo de colaboracion dentro de su area, y se destaca por

comprender a los otros y generar y mantener un buen clima de trabajo.

197



Anexo 11: Proceso de Desarrollo

PROCESO DE HOTEL UNU

DESARROLLO
Version 01 20/09/20

1.1 Programa de capacitacion

1.0.

El Programa de Capacitacion del Hotel Plaza Presidente tiene como finalidad
reforzar y desarrollar las habilidades, blandas y técnicas, de los colaboradores
para que éstas puedan replicarse en su dia a dia e impactar de manera directa
e indirecta en la calidad de atencién y satisfaccion del cliente por el servicio
brindado. Asi como (Chiavenato I. , 2002) indica que la capacitacion forma
parte del desarrollo del personal y que no soélo se debe buscar volver mas
eficiente al colaborador sino buscar que mejore su comportamiento y sea mas
eficaz en lo que hace.

En su libro de Gestion del Talento Humano, (Chiavenato I. , 2002) refiere que
el entrenamiento y el desarrollo personal forma parte del proceso de
desarrollo a través del aprendizaje individual. Por ello, para desarrollar a los
colaboradores se tiene que desarrollar un Programa de Capacitacién Anual,
y para esto primero se realiza la identificacion de las necesidades de
capacitacion del Hotel, o mas conocido como Diagnédstico de Necesidades de
Capacitacion, segun sus siglas DNC. Acorde a (Chiavenato I. , 2002) es a
través del DNC que se podra identificar mediante censos, encuestas o
investigaciones internas el nivel de prioridad las areas que requieren mayor
atencion para lograr el alcance de sus objetivos estratégicos del afo, y para
ello se tiene que evaluar el impacto que tendra la capacitacion en el area y el
presupuesto destinado.

Asimismo, éste proceso se guiara del Procedimiento de Capacitacion que

aplica para el Hotel Plaza.

INTRODUCCION
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El presente Procedimiento pretende definir los lineamientos y alcances de las
actividades de capacitacion financiadas por Hotel Plaza, en adelante

denominada como la “Empresa’.

2.0. OBJETIVO
La Empresa tiene como objetivo alcanzar los mas altos estandares en todas sus
areas y servicios. Para ello, las actividades de capacitacion buscan ampliar los
conocimientos, habilidades y aptitudes de los colaboradores con la finalidad de
afrontar con éxito, en una légica de retorno de la inversidon realizada, la
estrategia de crecimiento y sostenibilidad de la Empresa.
Con ese objetivo, el Procedimiento busca:

e Asegurar que los esfuerzos de asignacion de recursos de la Empresa
para capacitar a sus colaboradores estén dirigidas a materias que le
crean valor.

e Garantizar la aplicacion de criterios homogéneos para la decision de
capacitacion de los colaboradores de la Empresa.

e Asegurar mecanismos de reflexion y transparencia para que la
capacitacion se encuentre alineada al talento identificado en los

colaboradores.

3.0. DEFINICION
La capacitacion es un proceso planificado y sistematico cuyo propdsito es
potenciar las competencias de los colaboradores; las mismas que responden a

la estrategia, los propulsores del negocio y valores de la empresa.

CATEGORIAS FINALIDAD

e PROMOCIONAR
e MOTIVAR
e DESAROLLAR

e PERFECIONAMIENT
O OPERATIVO

e HOMOGENIZAR
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4.0.

DESA
RRO
LLO

e CUMPLIMIENTO
DE NORMAS
LEGALES LEY N°
27983

proceso de aprendizaje se puede realizar a

través de Cursos, programas,
especializaciones, diplomados,
seminarios, charlas, talleres
inducciones, congresos, Simposios,
ferias, conferencias, etc.

Los mismos que se agrupan en
cuatro categorias.
Transversales: Son las actividades de capacitacion que aplican a todos
los colaboradores como esenciales para trabajar en la empresa para su
normal desenvolvimiento de sus funciones en cualquier posicién.
Ejemplo: Cédigo de Eticas, Reglamento Interno de Trabajo, Valores.
Obligatorias: Son las actividades de capacitacion que tiene como
finalidad cubrir el cumplimiento de Normas Legales de Seguridad, Medio
Ambiente y otras segun Reglamento de la Ley N° 29783 Ley de
Seguridad y Salud en el trabajo.

Técnicas: Son las actividades de capacitacion que tiene como finalidad
desarrollar las capacidades técnicas/operativas de los colaboradores
enfocadas al giro del negocio y lograr el éxito en su puesto de trabajo
(cursos, ferias, seminarios, etc.)

Desarrollo: Son las actividades de capacitacién que tienen como
finalidad de potenciar las competencias de los colaboradores para su
crecimiento y desarrollo en la empresa (maestrias, diplomados,

programas de alta direccion).

ALCANCE DEL PROCEDIMIENTO DE CAPACITACION
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El presente documento tiene alcance para todos los colaboradores de Hotel

Unu, areas y servicios.

DIRECTRICES
= Las capacitaciones programadas de cada Area deberan ser recogidas en su
Plan Anual de Capacitacion (PAC), en el que se definen los cursos y
presupuesto de capacitacion (estimado) de cada area. Este plan lo realiza
el Gerente General y las jefaturas/supervision de cada area. El monitoreo
del PAC se realizara de manera trimestral, con la finalidad de ajustarlo a las
necesidades, dinamica del hotel y presupuesto. EI PAC deberan contar con
la opinién favorable de Recursos Humanos y sera aprobada por ésta con el
Visto Bueno de la Gerencia.
= Las capacitaciones deberan estar alineadas a que cumplan con el modelo
de capacitacion definido en el presente Procedimiento y a que se dirijan a la
formacion de capacidades de los colaboradores en materias actualizadas
para que respondan a las necesidades del Hotel y generen valor a la
Empresa.
= Las decisiones de capacitacion deberan estar orientadas, principalmente a
los colaboradores de puestos clave y con potencial de desarrollo a
posiciones de liderazgo dentro de la organizacién, asi como a todo el
personal necesario en caso de haber un cambio de software o equipo.
= Las condiciones de aprobacién y soporte por la Empresa de las actividades
de capacitacion dependeran, en cada caso, del nivel y costo que éstas
impliquen, asi como la localidad (nacional o internacional), para estos
efectos las actividades de capacitacion se clasifican en:
e Charlas, desayunos, almuerzos o equivalentes: Son actividades
no consideradas dentro del PAC, cuyo costo total es menor a s/.300
(incluida inscripcion, viaticos, transporte, segun corresponda). La
realizacion de estas actividades sera aprobada previa y directamente
por cada supervisor y/o jefatura inmediata y Recursos Humanos.
e Cursos, seminarios o equivalentes: Son actividades consideradas
en el PAC cuyo costo total es mayor de s/300 y menor a s/2000

(incluida inscripcidn, viaticos, transporte segun corresponda). La
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realizacion de estas actividades sera aprobada previa y directamente
por el Administrador sin perjuicio del visto de Recursos Humanos.

e Cursos, diplomados, especializaciones o equivalentes: Son
actividades consideradas en el PAC cuyo costo total es mayor de
s/1000 y menor a s/10000 (incluida inscripcion, viaticos, transporte
segun corresponda). La realizacion de estas actividades sera
aprobada previa y directamente por el Administrador y la supervision
directa, sin perjuicio del visto de Recursos Humanos.

e Programas de Alta Gerencia, Maestria o equivalentes: Son
actividades consideradas dentro del PAC cuyo costo total es mayor
de s/10000. La realizacion de estas actividades sera aprobada por el
Directorio de la Empresa y la Gerencia General, sin perjuicio de la

aprobacion de Recursos Humanos y de la Jefatura Inmediata.

6.0. REVISION
Se aplica el procedimiento continuamente de acuerdo a las oportunidades

identificadas por la supervision.

7.0. REFERENCIAS LEGALES Y OTRAS NORMAS
7.1. Decreto Supremo N°003-97-TR. Ley 29783 Seguridad y Salud en el
Trabajo.

2.4.4. Implementaciéon
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Para poder implementar con efectividad este Procedimiento de Capacitaciéon
y el proceso de Capacitacion, se requiere que éste sea continuo y ciclico

guiado por las siguientes etapas, (Chiavenato I. , 2002):

Evaluacion Diagndstico
Implementacion Diseno
Asimismo, se
requerira del compromiso e involucramiento

de los siguientes actores:

e Directorio: Aportara con la aprobacion de destinar parte del Badget
general del Hotel para el Programa Anual de Capacitacion.

e Gerencia General: Jugara un papel importante al alinear la nueva
politica con su personal a cargo y con el personal en general.

o Jefatura/Supervisidon: Sera uno de los principales actores ya quien sera
el primero en identificar las necesidades de su personal y las del Hotel
para estar en vanguardia.

e Recursos Humanos: Ayudara a los otros actores a adaptarse al nuevo
Procedimiento y a cumplirlo haciéndole seguimiento continuo.

1.2 Propuesta de banda salarial

A través de un analisis se propone realizar una investigacién del promedio salarial
del Peru relacionados con los puestos de trabajo del Hotel Plaza y estructurar una
banda salarial por cada posicion e influenciar satisfaccion y desarrollo en los

clientes internos.
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Segundo crear dos areas de mandos medios que son: Administrador y Generalista
de RRHH, las cuales ayuda a tener un mejor manejo de los procesos dentro del
hotel y por ultimo crear linea de carrera para algunas posiciones.

Para restructurar la banda salarial del Hotel Plaza se hizo una investigacién, para
conocer el promedio salarial de empleos en Peru se utiliz6 como referencia la
pagina de empleos de INDEED, la cual cuenta resultados de la banda salarial por
medio de entrevistas andnimas de colaboradores que forman parte de diferentes
empresas, este estudio se dio por un periodo de 36 meses y se actualizada en el

mes de noviembre del 2019. Los resultados fueron:

BANDA SALARIAL
PROMEDIO EN SALARIO
EL PERU HOTEL PLAZA

Gerente General S/5060 S/3000
Administrador S/2006 S/-

Supervisor de Recursos Humanos S/1660 S/-

Supervisor de Recepcion S/- S/1400
Maitre S/- S/1000
Chef Principal S/1426 S/1400
Recepcion S/1138 S/930
Housekeeper Part time S/465 S/465
Limpieza y mantenimiento S/966 S/930
Mozos S/993 S/930
Ayudantes de cocina S/985 S/930

Fuente: INDEED

1.2.1. Banda salarial por puesto

1. Gerente General
Se propone que el Gerente General se incremente su remuneracion segun el

incremento de utilidades que tiene del afio anterior.

PUESTO GERENTE GENERAL
ANO 1 ANO 2
S/3000 S/3500

Propuesta

2. Administrador
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Se propone crear el area Administrativa y Atencion al cliente. EI Administrador
tendra diferentes funciones y cumplimiento de metas en el afo. Si este realiza
adecuadamente lo requerido por el Gerente tendra un incremento de remuneracion

segun el cumplimento de metas realizadas en el afio laborado.
PUESTO ADMINISTRADOR
ANO 1 ANO 2
Propuesta S/1500 S/1600

3. Especialista de Recursos Humanos
Se propone crear el area de Recursos Humanos para que pueda realizar y hacer
seguimiento a los procesos de escala salarial y desarrollo en los puestos del Hotel
Plaza. El encargado de esta area tendra una remuneracion de s/1200, segun el
cumplimiento de metas se le dara una remuneracion por incremento de utilidades

del ano laborado.

PUESTO GENERALISTA DE RRHH
ANO 1 ANO 2
Propuesta S/1200 S/1300

4. Jefe de Recepcion
Esta posicidon es fundamental ya que tiene comunicacion directa con varias areas.
Se propone preparar al Supervisor de Recepciéon para el puesto de administrador

si el puesto lo ocupa.

SUPERVISOR DE

PUESTO RECEPCION
ANO 1 ANO 2
Propuesta S/1400 S/1500

5. Recepcionista
Esta area es importante en el Hotel Plaza por eso se propone crear un linea de
carrera. El primer afio se deriva con el nombre Recepcionista Junior pasando el
afno se le prepara para Recepcionista Senior, debido a su preparacion y
cumplimiento de meta esta podria ascender como supervisora de Recepcidn si el

puesto esta disponible.
PUESTO RECEPCION
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ANO 1 - ANO 2 -
Propuesta JUNIOR SENIOR
S/1100 S/1200

6. Jefe de mozo
Esta encargado de supervisas a los mozos y mantener orden y servir a los clientes
gue consumen en el restaurante. Se propone un incremento de sueldo después del

afo laborado si cumple las metas establecidas.

PUESTO MAITRE

ANO 1 ANO 2
Propuesta
$/1100 $/1200

7. Mozo
Se propone crear linea de carrera. El primer ano se conoce como Mozo Junior
pasado el ano y cumplimiento de metas se le propone a formase como Mozo Senior
teniendo un incremento de remuneracién. Al final de su preparacion, si el puesto

de Maitre esta disponible el mozo senior puede tomar la posicion.

PUESTO MOZz0
ANO 1- ANO 2 -
Propuesta JUNIOR SENIOR
S/930 S/1000

8. Jefe de cocina
Esta posicién llegé al sueldo maximo, recibira remuneracion extra por la utilidad
que recibe el hotel anualmente o se cambiara el saldo si nivel nacional cambia el

sueldo basico.

PUESTO CHEF PRINCIPAL
ANO 1 ANO 2
Propuesta
S/1400 S/1400

9. Housekeeper
Esta area esta en desarrollo por eso se propone que los colaboradores de limpieza
en las habitaciones contar con un horario de dia completo y segun el desarrollo y
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responsabilidad con sus funciones en el area se establezca una nueva posicién de

ama de llaves.

PUESTO HOUSEKEEPER

ANO 1 - ANO 2 -
Propuesta  PARTTIME  FULL TIME
S/465 $/1000

10. Operario de mantenimiento y Limpieza
Se propone para el area de Limpieza y mantenimiento desarrollar a su personal
mediante capacitaciones, es decir invitandolos a participar a cursos o talleres de
mantenimiento general y luego evaluar el desarrollo de personal y crear una nueva

posicién de encargado del area.

LIMPIEZAY
PUESTO
MANTENIMIENTO
ANO 1 ANO 2
Propuesta
S/930 S/1000

11.Cocinero
Se propone crear una linea de carrera, el primer afio se les conocera como
ayudante de cocina junior el segundo afo, segun el cumplimiento de sus metas se
le propone a ayudante de cocina senior con un incremento de remuneracion. Si el
Ayudante de cocina senior cuenta con el perfil solicitado podra tomar el cargo de

Cheff principal

PUESTO AYUDANTE DE COCINA

ANO 1 - ANO 2 -
Propuesta JUNIOR SENIOR
S/930 S/1000

1.2.3 Implementacién

Se necesita crear un area de Recursos Humanos para que pueda desarrollar el
seguimiento correspondiente del cumplimiento de metas de cada colaborador y

poder lograr una satisfaccién en os clientes internos del Hotel Plaza.
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Contratar a un personal capacitado para desarrollar el area de Recursos
Humanos en el Hotel Plaza.

Crear el area de area de Recursos Humanos en el Hotel Plaza para 2020.
Tener un plan de desarrollo de banda salarial para todos los puestos de

trabajo del Hotel Plaza para el 2020.
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