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RESUMEN EJECUTIVO

El Hotel La Floresta es una empresa que brindacses\hoteleros desde 1992, ubicado en
la ciudad de Bafos de Agua Santa, provincia de dnatgia. Es un proyecto basado en la
iniciativa de sus duefios que buscaban emprendprofio negocio para aprovechar el

potencial de la actividad turistica de la ciudad.

La Gerente General y propietaria, Ing. Maria dain@@a Freire posee mas de 25 afos de
experiencia en el sector hotelero, quien ha logei@doecimiento y mejoramiento del hotel

con el apoyo de su equipo de trabajo.

Las empresas reconocen la importancia de la Gedgiéhalento Humano para potenciar las
competencias de sus integrantes, siendo una hemtartlave para el cumplimiento de la

vision, mision y objetivos estratégicos organizaaies.

La presente investigacion se fundamenta en el dsigo del macro y micro entorno de la
empresa, la identificacion de debilidades y opodacies de mejora de sus procesos, el
estudio del clima laboral, las necesidades de tdaboradores, las expectativas de la

Gerencia y los propietarios de la empresa.

El objetivo principal de este proyecto, es pregdataropuesta de disefio de un sistema de
gestion de recursos humanos basado en el modelondgetencias, el mismo que cuenta

con un diccionario de competencias generales el@paesa y competencias especificas para

Xiii
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cada puesto de trabajo, los descriptivos de pupatasdentificar al personal calificado para
prestar sus servicios en la institucion, estabhelieprocesos que se ocupen de la
vinculacion, desarrollo, salud ocupacional y deswiacion del personal. Lo que permite
mejorar el rendimiento de los colaboradores, l&dadl del servicio y la rentabilidad del

hotel, en otras palabras, la mejora de su eficGenci



INTRODUCCION

Las empresas al desarrollarse en un entorno gialdalidesean crear y mantener una ventaja
competitiva para ser lideres en el mercado. Elqrd de la organizacion cambia al atribuir
la importancia y reconocer al capital humano coimoexlio para hacer posible el alcance

de esa ventaja competitiva.

Es una decision de la maxima direccion la transéoion de la Gestion de Recursos
Humanos. Un modelo basado en comportamientos pet@mcias se puede aplicar a todo
nivel en la organizacion, generando potenciar dasielonductas que aportan al éxito del

colaborador y al cumplimiento de objetivos de lgpesa con grados de satisfaccion altos.

La presente investigacion aplica la metodologia Metelo por Competencias para la
Gestion de Recursos Humanos del Hotel La Flordssaun trabajo de tipo descriptivo, pues
se realiza un estudio de la situacion actual daripresa y su entorno. También es de tipo
exploratorio, ya que no existe otro estudio sohré&estion de Recursos Humanos por

Competencias en las empresas del sector turistianetio.

En el primer capitulo se presenta un diagnostidoed®srno politico-legal, econémico,
socio-cultural, tecnologico y natural del sectbre igual forma, los aspectos relevantes de
la empresa como antecedentes, mision, vision, eslocorporativos, productos y servicios,
infraestructura, recursos humanos, aspectos fie@s;iclientes, proveedores, competidores,

productos sustitutos y sistemas. Dando como eatuliel diagndstico la matriz FODA.
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El segundo capitulo esta conformado por la basgcted@e gestion por procesos, el
levantamiento de los procesos actuales con susatesps diagramas de procedimiento y el

estudio del clima laboral del Hotel La Floresta.

El tercer capitulo presenta el marco tedrico dédation por Competencias, en donde se

conoce la metodologia para el disefio del Sistentaedéion del Talento Humano.

En el cuarto capitulo se encuentra la propuestksgéio de la Gestion del Talento Humano,
que esta compuesta por: diccionario de competeragasriptivos de puestos y manual de
procedimientos para los subprocesos del sistemadgoumentos se presentan en los anexos

correspondientes.

Finalmente en el quinto capitulo se dan a con@secdnclusiones del trabajo asi como las

recomendaciones para la el Hotel La Floresta derdowa los estudios realizados.



1 DIAGNOSTICO DEL MACRO Y MICROENTORNO

En el presente capitulo se realizara, el diagrskt Macro y Microentorno del Hotel La

Floresta, se daran a conocer las variables de magmencia, aquellas que marcan un
contexto en el sector turistico y empresarial. aRgue la empresa obtenga éxito, es
importante identificar los factores que tienenuaficia en su ambiente tanto interno como
externo para la toma de decisiones, proyectandoealas mismas sean encaminadas al

mejoramiento de objetivos, estrategias para alchrsza posicionamiento en el mercado.

1.1 MACROENTORNO

El Macroentorno comprende varios aspectos exteynesnfluyen en las empresas y

juegan un papel decisivo en sus resultados paatidide formar parte de él.

Las empresas y sus proveedores, intermediarios deketing, clientes y
competidores operan en un macroentorno de fuerzaadencias que moldean
oportunidades y presentan riesgos. Estas fuergpsesentan factores no
controlables que la empresa debe vigilar y a lesdwlbe responder. (Kotler, 2002,
p. 76)

El macroentorno puede ser analizado desde vanestas. Para el presente trabajo,
se realizara un diagnostico del entorno politigale econémico, socio-cultural,

tecnologico y de los recursos naturales o medicemtdies.



1.1.1Entorno Politico-Legal

1.1.1.1Sistema Politico y Estabilidad Politica

El Ecuador vive una democracia liderada por uneyobique durante siete
afos, ha dado un giro a la inestabilidad politiga opantenia el pais. La
pérdida de fuerza de partidos politicos tradiciesae ha visto revertida
en el apoyo popular del actual presidente Rafagk@o El poder otorgado
a Correa ha generado que las politicas de gobiengan un respaldo total
para ser ejecutadas. Por medio del Ministerio denécio Exterior, se
conocen las herramientas que permiten abrir lastgsau@l mercado,
apoyando al emprendimiento y a la inversion en ais.p Estas

herramientas son:

“l.Incentivos del Cddigo Organico de la Producci@omercio e

Inversiones.

2. Apoyo de Financiamiento de la Banca Publica.

3. Facilitacion Aduanera.

4. Desarrollo de Capital Humano.” (Ministerio dentercio Exterior,

2013)

Uno de los objetivos del gobierno nacional es #mgformacion de la

matriz productiva del Ecuador, que consiste erp&so de un patrén de
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especializacion primario exportador y extractivestano que privilegie la
produccion diversificada, ecoeficiente y con mayalor agregado, asi
como los servicios basados en la economia del coiedo y la

biodiversidad”. (SENPLADES, 2012, p. 11)

Dicha transformacion concentra a 14 sectores ptiviscy 5 industrias
estratégicas, entre los servicios se encuentracersTurismo ocupando

el puesto No. 14.

Se evidencia que cuando un pais alcanza su edgabitiolitica abre la
puerta al progreso, afianzando la confianza a nhastional como
internacional, permitiendo llegar a acuerdos erociagiones a traves de

reglas claras, esto constituye una oportunidad glagector.

1.1.1.20ferta de Infraestructura

El turismo obtiene indirectamente su beneficio imversion publica
significante que el gobierno destina a la infragdtra en el Ecuador, al
ser un aporte al desarrollo de pueblos pequefioatcactivos turisticos y

potencializar aquellos destinos ya conocidos a nmiaeional y mundial.

En lo que compete a infraestructura vial, el estedproporcionado 8.712
km de carreteras en estado 6ptimo, siendo viasaegule primera clase,
gue son aprovechadas por ecuatorianos y turistasvigitan la region.

(Ministerio Coordinador de Produccién, Empleo y @etitividad, 2013)
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Ademas, el pais cuenta con dos aeropuertos interna€s, uno en
Guayagquil, calificado como uno de los mejores etinbameérica y otro
inaugurado en el afo 2013 en Quito, un sistema edeochrriles
rehabilitado, construcciones patrimoniales que besti constante
mantenimiento, infraestructura hotelera que elesfaatractivo para la

inversion extranjera.

El contar con infraestructura éptima, representa aportunidad para el
sector hotelero, puesto que las personas que désg@ndesde cualquier

destino, contaran con los medios para hacerlosonveniente alguno.

1.1.1.3Ley de Turismo

La normativa vigente de Turismo es la Ley No. Hegistro Oficial
Suplemento 733 del 27 de Diciembre del 2002, caritsna modificacion
del 6 de mayo del 2008, la misma que segun el Adel Capitulo | “tiene
por objeto determinar el marco legal que regirdagarpromocion, el
desarrollo y la regulacidon del sector turistics; pmtestades del Estado y
las obligaciones y derechos de los prestadoresogdesuarios” (Congreso

Nacional del Ecuador, 2008, pag. 1).

El Ministerio de Turismo “como ente rector, lidésizactividad turistica en
el Ecuador, desarrolla sostenible, consciente ypetitivamente el sector,
ejerciendo sus roles de regulaciéon, planificacigestion, promocion,

difusion y control” (Ministerio de Turismo, 2014 ).
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Otras entidades que asesoran la gestion de ciert@s competentes a la
actividad turistica, conjuntamente con el Minisiedie Turismo, son el
Ministerio de Relaciones Exteriores, MinisterioAtabiente, Camaras de
Turismo, Federacion Nacional de Camaras de Turishsociaciones
Nacionales de Turismo reconocidas legalmente, Asam de
Municipalidades del Ecuador, Consejos Provincial€snsorcio de
Consejos Provinciales del Ecuador, FederacionriRloional de Turismo

Comunitario.

1.1.2 Entorno Econdmico

En el primer semestre del afio 2013 el Turismo é&tehdor avanz6 un puesto
dentro de los ocho principales productos primamosndustrializados de
exportacion del pais. Logrando asi, el quintoludaspués de haber ocupado
el puesto numero seis, en el periodo 2011-201&hoBto alcanzado en el primer
semestre del 2013, fue de 559,8 millones de dgleme@ementandose en un 9%
en relacion al ingreso del primer semestre en E2 2que fue de 507,3 millones

de ddlares. (Banco Central del Ecuador, 2013)

El ingreso por turismo constituye un total de 12Gilones de ddlares al afio.
En marzo del 2014 el Turismo llegd a ocupar eltodagar en los ingresos del
pais. Segun la Fenacaptur por medio del turismel dficuador se generan

alrededor de 100 mil empleos directos y 500 miiretdos.

El Gobierno Nacional lanz6é el primero de abril @14, una millonaria

campafia de 19 millones de ddlares llamada “Alliyeed is Ecuador”, para dar
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a conocer y posicionar a Ecuador en el mundo coyepcion a que el turismo

sea la tercera fuente de ingresos del pais.

1.1.2.1nflacién

El gobierno toma medidas econdmicas con el finldgnaar estabilidad
de precios o un incremento controlado de los mismigsgisten varios
indices que otorgan al gobierno informacién sobreestado de la
economia, uno de ellos es el indice de preciosatedumidor (IPC), que
“mide la tendencia en el precio promedio de losééey servicios que

adquieren los consumidores”. (Nordhaus & SamueB0oh0).

La estabilidad de precios del consumidor esta gadk tasa de inflacion,
gue corresponde al porcentaje de cambio en el gergdral de precios de
un afo al siguiente. Existe la inflacion anualmesma que indica la
“variacion de precios del mes con respecto al misras del afio anterior,

es decir, la variacion de los dltimos 12 mesesE@\2014).

El Instituto Nacional de Estadisticas y Censosicadiue en el 2013, el
Ecuador alcanzo la inflacion anual mas baja ddbder2005-2013, con
un 2,70%, lo cual es un aspecto positivo para En@nia del pais.
Después de haber alcanzado una inflacion de 8,88%l €008, las
medidas tomadas por el gobierno, lograron vohastabilizar la situacion

de precios a nivel nacional.
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A continuacion se muestra en la Figura 1 la inflacnual, desde el afio

2003, hasta el afio 2013.

Figura N° 1: Inflacion Anual

Inflacion Anual

m Inflacién Anual
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ANO

INFLACION

Fuente: INEC. indice de Precios del Consumidor, (2013)
Elaborado por: Gabriela Burgos

El contar con una inflacién baja demuestra a aigmnt proveedores del
sector turistico, estabilidad en los precios dedsey servicios. De esta
manera, se convierte en otro de los incentivos |zaraversion de los

ecuatorianos la inversion extranjera.

De los paises de América Latina en el afio 2013adknuse situd con un
indice del 2,70% en el segundo lugar después denthid (inflacion
1,94%), llevando una gran ventaja a paises comeAta y Argentina

con 56,40% y 30% respectivamente (Infolatam, 2014).
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El bajo nivel de inflacidn, constituye una oportlad para el sector, el
nivel de gasto de los turistas nacionales y exrasj aumenta,

incrementandose la demanda de bienes y serviciged®r turistico.

1.1.2.2Producto Interno Bruto

El producto interno bruto (PIB), permite obtenerawision global del

estado de la economia de un pais. El PIB, “esddida que abarca la
produccion total de bienes y servicios de un p&s.la suma del valor
monetario del consumo (C), la inversion brutadl)gasto publico (G) y
las exportaciones netas (X) producidas dentro degpais en un afo

cualquiera” (Nordhaus & Samuelson, 2010).

Es importante conocer, el volumen o cantidad dedsiey servicios
producidos de afio a afio, eliminando la influenei&adnflacion o cambio
de precios, y eso se logra por medio del PIB tfealla Figura 2 se presenta
el PIB del Ecuador en millones de ddlares produaigartir del afio 2006

(tomando como afio base los precios del 2007).
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Figura N° 2: PIB en millones de ddlares (a preciodel 2007)

PIB en millones de délares (a precios del 2007)

m PIB en millones de délares del 2007
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MILLONES DE DOLARES

Fuente: Ministerio de Finanzas, (2014).
Elaborado por: Gabriela Burgos

Se puede observar que la economia del Ecuadoohaegbrando en los
ultimos afos. En el afio 2013, el PIB real se acarios 67 mil millones
de dolares, para obtener esta cifra, ha sido irapttel papel del
incremento del PIB real del sector no petrolere, g el 2013 alcanza una
cifra estimada de 56.400,30 millones de délaremi@rio de Finanzas,

2014).

Si se mantiene esa tendencia de incremento deoteea ecuatoriana,
constituye una oportunidad para el mercado, pueedapresas pueden
continuar mejorando su gestion y aumentando swpodéh y beneficios
como parte de un todo que se proyecta a nivel blotrao un sector

estratégico para la inversion.
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La economia nacional ha progresado en los ultinfios & el principal
indicador del avance de la misma, es la tasa denuento del PIB, en
términos reales. Una nacion al crecer econdmicemnegenera
disminucién del grupo de desempleados, reducciéhognindices de
pobreza, impulsa el consumo de los hogares. Comuukstra la Figura
3, la tasa de crecimiento real del PIB en el Ecyddoconservado su alza

incluso durante el afio 2009, que se vivié unasigernacional.

Figura N° 3: Tasa de crecimiento real del PIB

Tasa d Cr cimiento real del PIB
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Fuente: Ministerio de Finanzas, (2014).
Elaborado por: Gabriela Burgos

El significativo incremento de la tasa del PIB realel 2011, se dio debido
al repunte del sector no petrolero, que aumeni® 2% en dicho afio.
Mientras que en el 2012, el sector petrolero diggorun 0,2% en el PIB,

haciendo que la tasa de crecimiento disminuya steptaje. A pesar de
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los fendbmenos mencionados, el Ecuador present@agoremia estable,

gue se encuentra en una etapa de desarrollo (Bhnisie Finanzas, 2014).

El crecimiento econdmico del pais se convierterenaportunidad para el

sector hotelero.

1.1.2.3Tasas de Interés

De acuerdo a la circular GF-11-2014 emitida poBa&hco Central del
Ecuador, para el mes de mayo de 2014 la tasa aefer@ncial es 8,17%,
la tasa pasiva referencial es 4,53%, la tasa masamaencional es 9,33%

(Banco Nacional de Fomento, 2014)

En el Cuadro N° 1, se encuentra el detalle deasastde interés para el

periodo Mayo 2014.
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Cuadro N° 1: Tasas de Interés mes de mayo del 2014

Tasas de Interés

MAYO 2014
1. TASAS DE INTERES ACTIVAS EFECTIVAS VIGENTES
Tasas Referenciales Tasas Maximas
Tasa Activa Efectiva Tasa Activa Efectiva
Referencial % anual Maxima % anual
para el segmento: para el segmento:

Productivo Corporativo 7.64]| Productivo Corporativo 9.33
Productivo Empresarial 9.46(Productivo Empresarial 10.21
Productivo PYMES 11.08{ Productivo PYMES 11.83
Consumo 15.96| Consumo 16.30
Vivienda 10.92| Vivienda 11.33
Microcrédito Microcrédito  Acumulacior
Acumulacion Ampliada 2215 Ampliada 2950
Microcrédito Microcrédito Acumulacior
Acumulacién Simple 25.00 Simple 2150
Microcrédito Minorista 28.40[Microcrédito Minorista 30.50

2. TASAS DE INTERES PASIVAS EFECTIVAS PROMEDIO POR

INSTRUMENTO
Tasas Referenciales | % anual Tasas Referenciales | % annual
Depésitos a plazo 5.11| Depositos de Ahorro 1.11
o _ Depositos dg
Depositos monetarios 0.57 _ , 0.58
Tarjetahabientes
Operaciones de Reporto 0.13

3. TASAS DE INTERES PASIVAS EFECTIVAS REFERENCIALES POR

PLAZO
Tasas Referenciales | % anual Tasas Referenciales % anual
Plazo 30-60 4.05|Plazo 121-180 5.66
Plazo 61-90 4.52(Plazo 181-360 6.30
Plazo 91-120 5.33|Plazo 361 y mas 7.10

Fuente: Banco Central del Ecuador, (2014).
Elaborado por: Gabriela Burgos
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Las tasas de interés indicadas permiten que caidalad econdmica del
pais acceda a créditos, dando paso a la invegsderando un aumento
de la demanda, por tal motivo representa una omddad para el sector

hotelero.

1.1.2.4Clasificacion Industrial Internacional Uniforme telas las actividades

econdmicas (CIIU)

La Clasificacion Industrial Internacional Uniformeée todas las
actividades econdmicas (CIlIU) constituye una e8trac de
clasificacion coherente y consistente de las atades econdmicas
basada en un conjunto de conceptos, definiciomggigos y normas
de clasificacién. Proporciona un marco generalgaa los datos
econdmicos pueden reunirse y divulgarse en un fiorgiaefiado para
fines de analisis economico, adopcion de decisignaaboracion de
politicas. La estructura de la clasificacion efarmato estandar que
permite organizar la informacion detallada sobrsifaacion de una
economia de acuerdo con principios y percepcioresnéenicos.
(Naciones Unidas , 2009, p. 21)

Las categorias individuales de la ClIU se han agte@n las 21 secciones

mostradas en la Tabla N° 1.
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Tabla N° 1: Estructura General

Seccién| Divisiones Descripcion

A 01-03 | Agricultura, ganaderia, silvicultura y pasc

B 05-09 | Explotacion de minas y canteras

C 10-33 | Industrias manufactureras

D 35 Suministro de electricidad, gas, vapor y agendicionado

£ 36.39 Suministro de agua; evacuacion de aguas residumEsson de
desechos y descontaminacion

F 41-43 | Construccion

G 4547 Comercio al por mayor y al por menor; reparaciowetgculos
automotores y motocicletas

H 49-53 | Transporte y almacenamiento

I 55-56 Actividades de alojamiento y de servicio deomidas

J 58-63 | Informacién y comunicaciones

K 64-66 | Actividades financieras y de seguros

L 68 Actividades inmobiliarias

M 69-75 | Actividades profesionales, cientificas gniéas

N 77-82 | Actividades de servicios administrativadeyapoyo

o 84 Administracién publica y defensa; planes de segudrigbcial de
afiliacion obligatoria

P 85 Ensefianza

9 86.88 Acti-vidades de atencién de la salud humana y detessiia
social

R 90-93 | Actividades artisticas, de entretenimigntecreativas

S 94-96 | Otras actividades de servicios
Actividades de los hogares como empleadores; datiés nc

T 97-98 |diferenciadas de los hogares como productores eeediy
servicios para uso propio

U 99 Actividades de organizaciones y 6rganos estritriales

Fuente: Naciones Unidas, (2009).
Elaborado por: Gabriela Burgos

De acuerdo a la estructura general las actividdeéealojamiento y de
servicio de comidas son las identificadas paraeetos turistico de la
economia, las mismas que corresponden a la Sekaidiya estructura

detallada se encuentra en la Tabla N° 2.
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Tabla N° 2: Seccidn I. Actividades de alojamiento ge servicio de

comidas

Division  Grupo | Clase Descripcion

55 Actividades de alojamiento
551 | 5510/ Actividades de alojamiento para estancias cortas
Actividades de campamentos, parques de vehiculos
552 | 5520 _
recreativos y parques de caravanas
559 | 5590 Otras actividades de alojamiento
56 Actividades de servicio de comidas y bebidas
Actividades de restaurantes y de servicio movil de
561 | 5610 _
comidas
.. Suministro de comidas por encargo y otras actiddats
servicio de comidas
5621 | Suministro de comidas por encargo
5629 | Otras actividades de servicio de comidas
563 | 5630 Actividades de servicio de bebidas

Fuente: Naciones Unidas, (2009).
Elaborado por: Gabriela Burgos

1.1.3 Entorno Socio-Cultural

1.1.3.1Datos Demograficos

Ecuador es un pais pluricultural y multiétnico quiece a visitantes y

extranjeros calidez y compromiso con el buen senat momento de

visitar sus destinos.

Su poblacion alcanza lo91%549 habitantes.

(Instituto Nacional de Estadisticas y Censos, 2014)

Ecuador cuenta con la capacidad y el talento hurmamado al autoestima

recuperado por los ecuatorianos al ver que forrage ple un pais que esta

saliendo adelante, que se muestra ante el munde plafiene resultados
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diferentes, siendo asi el impulso para continualqostando proyectos

ambiciosos.

1.1.3.20cupacion de la Poblacion Econémicamente Activa

Al referirse a la estructura de la ocupacion de Rablacion

Econdmicamente Activa (PEA), el 6,8% de la PEA oebae empled en
la rama de actividad Hoteles y Restaurantes, B&Rrural el 2,4% y de
la PEA nacional el 5,3% en la misma actividad, cdeeedo a datos que
corresponden a diciembre del 2013 (Banco Centtd&adsador , 2014 , p.

33).

1.1.3.3Caracteristicas del Visitante Extranjero

En el aflo 2011, 113,3 mil visitantes extranjera@garon a Ecuador, de esa
cifra, el 66% fueron a la ciudad de Quito, el 47%wayaquil, el 19% a
Cuenca, el 15 % a Galapagos mientras que el 11%iasB (Ministerio

de Turismo, 2012)

La edad del 52% de los turistas no residenteseasté 18 y 34 afios. De
los visitantes extranjeros, el 75% tiene un niweéducacion universitario,
maestria o PhD. De manera muy similar, visitareHouturistas de estado
civil casado y soltero, un 20% son funcionariosfi@na. Principalmente

viajan al pais por motivos de ocio y vacaciones91E4 de turistas que

visitaron el Ecuador durante el 2011 manifestonserés por regresar al
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pais en otra ocasion y el 92% indica que recoméundasitarlo.

(Ministerio de Turismo, 2012)

1.1.3.4Caracteristicas del Visitante Ecuatoriano

Las ciudades mas visitadas por parte de los tarrsiaionales en el afo
2011 fueron Guayaquil, Quito, General Villamil PAayy Salinas, ambos
lugares en la provincia del Guayas, finalmente &taes, en la provincia
de Esmeraldas. Como se puede observar solo dedatelugares, fueron

visitados por turistas extranjeros. (Ministerioldgismo, 2012)

El 46,31% de turistas internos viajan alrededortaeiador con el objeto
de visitar a sus familiares y amigos, en segundarlun 33,14% lo hacen
por vacaciones. Mas del 70% indicO haberse alogmlda casa de
familiares y amigos, apenas un 21,17% se aloj0 etelds o

establecimientos afines. El medio de transports atdizado para el
traslado fue el autobus, seguido de vehiculo propibos turistas

nacionales deciden que destino visitar dependietedexperiencias de
visitas anteriores, y recomendaciones efectuadapuliares y amigos.

(Ministerio de Turismo, 2012).

El interés por conocer el pais tanto de turistasonales y extranjeros
permite el incremento de la demanda, lo que camystitina oportunidad

para el sector hotelero.
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1.1.4Entorno Tecnoldgico

Las Tecnologias de Informacién y los Sistemas derrmcion, al ser

implementados en las empresas del sector turistann,desempefiado un rol
fundamental en la mejora de su competitividad, pgesndo impulsar el

desarrollo de las comunicaciones, marketing, gestidpresarial, manejo y
mejoramiento del control de recursos, expansiommugtado a nivel mundial,
realizacion directa de transacciones entre clieptppveedores de servicios,
optimizacién de tiempo y recursos, realizacion ekervas de un servicio en
tiempo real sin necesidad de encontrarse fisicamamtun lugar, libertad de
eleccion por parte de clientes, mayor oportunidadapdar a conocer los

productos por parte de empresarios.

Varios son los argumentos que justifican una ingarsen Sistemas y
Tecnologias de Informacion. Asi también, es ingpud mantener una gestion
de dichos recursos tecnolégicos, para de esa maleamzar un mejor
posicionamiento y nivel de servicio para los poiges clientes. El buen
manejo de los sistemas y tecnologias de informapidede llegar a diferenciar
a una empresa de la competencia, siendo asi, tio glame concentrar atencion

en obtener el maximo provecho de los recursos légicos.

Los clientes toman la decision de viajar a nuevdderentes destinos tomando
en cuenta referencias de anteriores visitantesnt@&het presenta carta abierta
a recomendaciones, consejos sobre los mejoreshigarisitar, o dependiendo
del caso, reclamos o quejas, esto incentiva arlgsesas a identificar los medios

para determinar medidas correctivas y trabajar rpantener un sitial de
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excelencia en el mercado. De esta manera se eoasal avance de las
tecnologias y sistemas de informacion como unatopiolad para el sector

hotelero.

1.1.5Entorno Natural

Ecuador es un pais de contrastes naturales, dggisicos en el mundo, en el
pais se encuentra la conocida Avenida de los Vekiajque forma parte de la
Cordillera de los Andes, en la zona centro estéadloi el volcan Tungurahua,
con 5.016 metros de altura, volcan que inicié sevouperiodo de actividad
volcanica en el afio de 1999. (Gobierno AutonomscBetralizado Municipal

Canton Bafos de Agua Santa, 2014)

La actividad del coloso puede significar un rieggara las actividades
econdmicas del dia a dia de los habitantes dedlalsqones aledarias, entre

ellas, Bafios de Agua Santa.

En varias oportunidades, el Tungurahua ha presemtiads de actividad alta y
baja, en intervalos de tiempo indefinidos. Dicbpexto atrae a muchos turistas
y aficionados para poder disfrutar de un espeatanatural, pero al mismo
tiempo advierte la visita de la parte de la poldilaaiacional y extranjera que
desconoce y teme este tipo de fendmeno naturaknrtic que en ocasiones
opten por cambiar la opcion de conocer este destimb Ecuador, por tal motivo

constituye una amenaza para el sector hotelero.
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1.2 MICROENTORNO

1.2.1 Antecedentes

El Hotel La Floresta inicia su actividad comercal el afilo 1992. Sus
propietarios identificaron una oportunidad de négen el sector hotelero, en
un inicio el servicio fue brindado con cuatro habibnes, las mismas que
bordeaban un hermoso jardin central, el que coaflos se ha mantenido como
insignia, convirtiéndose en el potencial de un amigi acogedor, natural y
relajante. Acompafiado de hamacas, sillas y masasngitan al cliente a su

relajacion.

En el afio 1995 se realiza la primera ampliaciorndé&l, incrementado cuatro
nuevas habitaciones dobles. A inicios de 1998oredipndo a la demanda de
los clientes, Hotel La Floresta construye el areaedtaurante con capacidad
para 60 personas, cocina, sala de estar, oficirsaguhministracion y tienda de

artesanias. (Freire, 2014)

Debido a la actividad volcanica del volcan Tungueglen Bafios de Agua Santa,
por decreto de las autoridades se evacu0 a lagidbjdaciendo que todo tipo
de actividad se suspenda por los meses de octulwiembre y diciembre de

1999. Dicho fendmeno provocé una paralizacién ésveca cercana a un afio.

La actividad econémica en Bafios de Agua Santadisicreactivacion en el afio
2001, la ciudad continuo creciendo y siendo visitadr mayor cantidad de

turistas, las instalaciones existentes en el hetella época eran bien
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aprovechadas. Pararesponder a la demanda deslssrealizo la construccion
de 14 nuevas habitaciones, entre ellas dobletgdripna habitacion cuadruple

con chimenea y tina, y una suite matrimonial coriren

En el aflo 2010 se demolio la primera construcc®ni @2, para construir 11

nuevas habitaciones, en su mayoria triples y cpéesu

A mediados del afio 2013, se realiza la construcdedos suites, en el lugar
que en los anteriores 11 afios funcionaban localeseiciales que fueron
arrendados por ese periodo de tiempo. Las sutearsplias, ofrecen jacuzzi

privado y cocina tipo americano.

1.2.2 Misién

La mision esta formada por el objetivo basico yMakres de la organizacion,
asi como por su alcance operativo. Es una dedarate la razon de la

existencia de la organizacion. (Bateman & Snéi03 p. 116)

La misién describe al negocio, permite diferen@auna empresa de otra.
Requiere ser entendida por todas las partes iatkesle la empresa, debe ser
redactada de manera clara, expresando carac@sigtie la identifiquen a pesar

del paso del tiempo.

A continuacién se presenta la declaracion de l@dmigel Hotel La Floresta:
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“Ser un hotel con enfoque ecologico, que buscaatesfaccion del cliente
nacional e internacional y contribuir al desarralls pais, a través de 6ptimos
multiservicios turisticos en un ambiente de conjgtofesionalidad” (Hotel La

Floresta , 2012).

A pesar que el Hotel La Floresta cuenta con undadesidn de mision, se
considera una debilidad el hecho que no ha sidalsibizada y comprendida por
todos los actores internos y externos del negd€ia@onocimiento de la misién

se limita solo a la gerencia de la empresa.

1.2.3Visién

La visidn es la direccion e intencion estratégitargo plazo de una compaiiia.

(Bateman & Snell, 2005, p. 116)

La visidén corresponde a la idealizacion futuraalerhpresa, es la proyecciéon a
largo plazo del sitial y las caracteristicas queedelcanzar, siendo un referente
para la toma de decisiones. La vision debe seicawsh, retadora y factible,

tomando en cuenta los recursos con que cuentadeesanen el presente y los

cambios que se pueden presentar a futuro.

Para alcanzar resultados a futuro, el Hotel Ladskar cuenta con la siguiente

vision establecida:

Ser un hotel importante y reconocido en el Ecuador,servicios completos
y de la mejor calidad, dirigido a turistas naciesal/ extranjeros, que se
desarrolla en forma confiable, segura, sélida yatge; con la iniciativa y
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calidad humana de nuestra gente; con una gest®salanticipe y adapte a
los cambios e innove permanentemente. (Hotel deebla , 2012)

Al igual que la mision, la vision del Hotel La Fésta, necesita ser conocida e
interiorizada por parte de los integrantes de laresa, lo cual constituye una

debilidad en el presente.

1.2.4Valores corporativos

Los valores corporativos que estan presentesidotel La Floresta son:

* Respeto

. Etica

e Compromiso
 Participacion

« Excelencia

« Creatividad e Innovacion
e Honradez

« Confianza

« Exito

e Seguridad

« Competitividad

Los valores corporativos mencionados, son praatEg@or los colaboradores a
pesar de no conocer de manera formal que estositages la base de la

empresa, de su ética, desarrollo y crecimientd ereecado.
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1.2.5Ubicacion

El Hotel La Floresta se encuentra en la Region&ieentro a 3 horas de Quito,
capital del Ecuador, en Bafios de Agua Santa, lagdel Oriente, en las calles
Montalvo y Thomas Halflants (esq.), en un barrgidencial de la ciudad. Su

ubicacion constituye una fortaleza al estar ceredod atractivos turisticos
urbanos y a los puntos de contacto para realiziania en los alrededores de la

localidad. A continuacion se presenta en la Figyrel plano de la ubicacion

del hotel:
H o . H T A
Figura N° 4: Plano de Ubicacion
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Fuente: Hotel La Floresta, (2014).

Elaborado por: Gabriela Burgos

1.2.6Infraestructura

El Hotel “La Floresta”, cuenta con un area de awoigsion de 1350 metros
cuadrados, en un terreno de 1300 metros cuadiadms)struccion se encuentra

dividida en varios ambientes para proporcionarerisio de excelencia a los
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clientes, la capacidad maxima en alojamiento dedlles de 94 personas, vy, al

ocupar una persona por cama, la capacidad dedwtid 72 personas.

1.2.6.1Habitaciones y Suites

El Hotel cuenta con 29 habitaciones y dos suita$ad disponen de lo

siguiente:

Barfio privado

« Secador de cabello

« 1 Television LED de 32~

« Senal de television por cable
* Internet inalambrico

e Agua purificada

 Amenites

Las habitaciones y suites del hotel se distribugemo sigue en la

siguiente lista:

« Habitaciones de hasta dos personas

= 1 cama de 2 plazas

= 1 de las habitaciones de hasta dos personas awmnbalcon
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Habitaciones twin

= 2 camas de 1,5 plazas

= 2 de las habitaciones twin cuentan con balcén

Habitaciones triples

= 1 cama matrimonial + 1,5 plazas o 3 camas de azZapl

= 2 de las habitaciones triples cuentan con balcén

Figura N° 5: Habitacién Triple, Hab. 301

L '\\ ;
Vol £ A
Fuente: Hotel La Floresta, (2014).
Elaborado por: Gabriela Burgos

Habitaciones cuadruples

= 1 cama matrimonial + 2 camas de 1,5 plazas o 4 sa@®dl,5

plazas

= 2 de las habitaciones cuadruples cuentan con balcon
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« Habitacién quintuple

= cama de 2 plazas + 3 camas de 1,5 plazas

= 1 de las habitaciones quintuples cuenta con tinabaf@,

chimenea y balcon

e 2 Suites de hasta 3 personas

1 cama queen size

Mini sala y comedor

Cocina de induccién, microhondas, refrigeradoransitios de

cocina

Jacuzzi para 2 personas

Figura N° 6: Suite Jardin

Fuente: Hotel La Floresta, (2014).
Elaborado por: Gabriela Burgos
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A continuacion se presenta la Figura 7 que mudatidistribucion de

habitaciones de acuerdo a la capacidad de alojsonileh hotel.

Figura N° 7: Distribucion de Habitaciones

DISTRIBUCION DE HABITACIONES
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Fuente: Hotel La Floresta, (2014).
Elaborado por: Gabriela Burgos

1.2.6.2Café Restaurant

El restaurante se encuentra en un local de 180osetradrados, con
capacidad para 50 personas, aqui se sirven loguesaen horario de

07h30 a 10h00.
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Figura N° 8: Vista del Restaurante

———

Fuente: Hotel La Floresta, (2014).
Elaborado por: Gabriela Burgos

1.2.6.3Acceso para Discapacitados

El Hotel La Floresta cuenta con instalaciones @ida8 y construidas con
accesibilidad para personas con discapacidad,eexst habitaciones

adecuadas para hospedar a este segmento de hgésipatiécultad.
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Figura N° 9: Accesos para discapacitados

=TEE

Fuente: Hotel La Floresta, (2014).
Elaborado por: Gabriela Burgos

1.2.6.4Tienda de Artesanias

Junto a la recepcion del hotel se ubica el almdeéartesanias, en donde

los clientes pueden encontrar una variedad de soswael Ecuador.

1.2.6.5Area Social

En el hotel existen dos areas de sociabilizacida [ms huéspedes, una
ubicada en el primer piso entre el restaurant ng¢apcion, en donde se
encuentra una chimenea, para disfrutar especiatmkrst dias de clima

frio, donde los clientes pueden mirar peliculastigi@s de fatbol o jugar
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juegos de mesa. En el segundo piso del hotel csdidza una terraza
cubierta con vista al paisaje de las montafias dedde Agua Santa y al
jardin central, la terraza cuenta con una salastde,econ hamacas para el

descanso.

Al analizar la infraestructura del Hotel La Flogeste identifica que es una
fortaleza por enfocarse en el confort y bienesarctiente durante su
estadia, cuidando y manteniendo facilidades paitamies que posean

capacidades diferentes tanto fisicas como visuales.

1.2.7 Productos y Servicios

Los productos y servicios que estan incluidos darita de alojamiento son los

siguientes:

Caja de seguridad general

Parqueadero (24 horas)

Internet inalambrico en todas las habitacionesegsdel hotel

2 Computadoras de escritorio para uso de los ekent

Facilidades para personas con capacidades espgegiseusan silla de

ruedas



34
« Desayuno Mini Buffet, que incluye: pan integral larixo, dos tipos de
jugo, cuatro tipos de fruta, dos tipos de mermeladeel de abeja,
mantequilla, queso, jamon, leche fria, yogurt ratwereal, café, leche

caliente, aguas aromaticas, chocolate y huevositesu

« Adicionalmente en el Hotel La Floresta se puederpminar servicios
ofertados a través de alianzas estratégicas cos s#rvidores turisticos,

los mismos que se presentan en el Cuadro N° 2.

Cuadro N° 2: Servicios adicionales con recargo exr

TIEMPO/
SERVICIO PRECIO
CANTIDAD

Servicio de Lavanderia $1,75 c/kilo

Tour a caballo $ 15,00 2 horas
Tour Ruta de las Cascadas en bus de 2 pisos $ 6,00 c/persona
Alquiler de bicicletas $ 10,00 1 dia
Masaje de cuerpo entero $ 25,00 1 hora
Masaje de espalda $ 15,00 30 minutos

Fuente: Hotel La Floresta, (2014).
Elaborado por: Gabriela Burgos

Los productos y servicios del Hotel La Floresta, sonsiderados de alta calidad,
por lo que cuentan con el reconocimiento de losntdis, siendo esta una

fortaleza.
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1.2.8 Tarifas de Alojamiento

El Hotel La Floresta, establece tarifas de alojatoi@nualmente, que incluyen

el 12% de IVA y son las indicadas en la Cuadro N° 3

Cuadro N° 3: Tarifas 2014 — Hotel La Floresta

TIPO DE HABITACION PRECIO

Habitacién para 1 persona $ 38,00
Habitacion matrimonial $ 38,00
Habitacion twin $ 58,00
Habitacion triple $ 80,00
Habitacién cuadruple $ 90,00
Habitacién quintuple $ 105,00
Suite $ 105,00

Fuente: Hotel La Floresta, (2014).
Elaborado por: Gabriela Burgos

1.2.9Recursos Humanos

Las personas son el eje fundamental para que umesase desarrolle y alcance
sus objetivos. El Hotel La Floresta ha progresgrdaias al compromiso de sus
colaboradores, quienes han sabido responder de ranaresponsable,

manteniendo siempre la ética personal y profesiem&l dia a dia.

Al frente de la empresa como Gerente General dE392, esta su propietaria,
la Ing. Maria del Carmen Freire, quien lideraglipo de trabajo integrado por
13 personas que laboran en el area administratnendiera, recepcion,

alimentos y bebidas y housekeeping. A continuas@®presenta la Cuadro N°

4 de los cargos que existen en la empresa.
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Cuadro N° 4: Cargos del Hotel La Floresta
CARGO ‘ CANTIDAD

Gerente General

Responsable de Mantenimiento

Ayudante de Mantenimiento

Asistente Administrativo

Responsable de Recepcion

I N e

Recepcionistas

Ama de llaves (Responsable de Housekeeping)

Camarero 3

Cocinero (Responsable de Alimentos y Bebidas)

Ayudante de cocinero 1

e = P
R 5 o o N o o & w NS

Mesero 1

TOTAL CARGOS 14

Fuente: Hotel La Floresta, (2014).
Elaborado por: Gabriela Burgos

La Figura 10 Corresponde al organigrama de la esapre

Figura N° 10: Organigrama

!iiiiiii

111

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Gabriela Burgos
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Como se aprecia en el organigrama, la Gerenciar@etentrata un contador
externo para llevar a cabo la contabilidad, nOnmmesual, o concerniente a

pagos de obligaciones tributarias y del segurcatdei la empresa.

La Gerente General ha sabido confiar en sus cadbogs, logrando que se
sientan parte de ella y busquen siempre la megraatjocio por medio de sus
opiniones y diferentes puntos de vista, entendiéadpie el bienestar del hotel
La Floresta, es a su vez bienestar para las fardéaquienes laboran en el
establecimiento. Se busca la constante capaaitpeai@ que el personal mejore

su desempefio.

Tanto la experiencia y el conocimiento del sectielero de la Gerente General
y el alto compromiso de los integrantes del hathstituyen una fortaleza para

el Hotel La Floresta.

Entre las debilidades que se identifican estaratancia de estandares para el
desemperio de las funciones del personal, la fal{gedsonal especializado en
turismo y la necesidad de contar con personal @énvgerencial para la toma

de decisiones de gestion de la empresa.

1.2.10 Aspectos Financieros

De acuerdo a los datos obtenidos de los estadmscfaros correspondientes al

afo 2013, el indice de liquidez del Hotel La Fltaess de 1,79, es decir la

empresa tiene la capacidad para cumplir con sugacidnes de corto plazo
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debido a que el valor de sus activos corrientesassel doble de sus pasivos

corrientes.

El indice de endeudamiento corresponde al 13,66€hadroporcion de los
activos totales financian los acreedores de la esapr el grado de

endeudamiento de la empresa es minimo asi conpaanaamiento financiero.

La utilidad neta durante el afio 2013 fue de 699BL&/SD, con respecto a un
total de ventas de 291.886,70 USD, por lo tantmmaigen de utilidad neta

alcanzado fue de 23,65%.

El retorno de la inversion del Hotel La Florests,34,48% es decir la empresa

esta generando valor en ese porcentaje en relakiétal de sus activos.

Constituye una fortaleza para el Hotel La Florettaecho de ser una empresa

liquida, rentable y con bajo apalancamiento finarmi

1.2.11 Clientes

Durante el 2013, el Hotel La Floresta recibi6 a®b0bentes provenientes de
Agencias de Viajes correspondiente al 51% de lea dibtal; sin mayor
diferencia, el 48% es conformado por 4711 cliewes llegaron al hotel sin
contar con reserva previa, quienes conocieron ehblegimiento por

recomendaciones de terceros o encontrandolo pgrep®s medios.
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En el afio 2014 se esta trabajando para atraeemtedi corporativos. Otro
segmento importante que se atiende, son las pearsooa capacidades
diferentes, especialmente quienes usan sillasatias, éste es un nicho que ha
estado olvidado por otros hoteles, pero es un rderda oportunidades porque

siempre viajan acompafados de familiares u otnaopas.

La Figura 11 muestra la nacionalidad de los cleqige visitan anualmente el

hotel.

Figura N° 11: Nacionalidad de los Clientes

Nacionalidad de los clientes
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Fuente: Hotel La Floresta, (2014).
Elaborado por: Gabriela Burgos

El 40% de los clientes son nacionales, el 20% pren de Francia, el 17% de
Alemania, el 13% de Holanda, el 7% de Estados Wnydad 3% de otros paises.
El 45% de los clientes que se alojan en el hotélospedan por dos noches, el

34% por una noche y el 21% por tres noches. Euwwoo promedio diario de
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cada cliente en el hotel es de 40 USD y en la diugabarios es de 90 USD. El
nivel minimo de educacion de los clientes del hetelsecundaria. La edad
promedio de los turistas que se hospedan en dléo#h afios. La ocupacion
promedio del hotel es del 80%, a excepcion dedesanacionales que es el
100%. EI motivo de visita de los clientes del hetepor viajes de vacaciones,

esparcimiento, es decir turismo en general.

Bafos de Agua Santa es un destino conocido amivedial, es asi que llegan
diariamente clientes que conocieron el hotel alsaltar en guias turisticas
impresas o virtuales, 0 a su vez a traves de weavacion directa realizada por

medio de la pagina web.

Por la calidad del servicio, la limpieza de laddteiones y la infraestructura
acogedora, otra de las fortalezas del Hotel laeStarconstituye la fidelizacion

de los clientes.

1.2.12 Proveedores

En el tiempo que el Hotel La Floresta lleva ejerd® su actividad en el
mercado, ha mantenido la mayoria de sus proveedimesuerdo a la necesidad
de contar con nuevas opciones para efectuar conggasuministros o
contratacion de servicios, se ha realizado un sigaddie la calidad, oferta y
facilidades de pago que proporcionan a la empreaalabla N° 3 contiene el

listado actual de proveedores del establecimiento.
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Tabla N° 3: Proveedores Hotel La Floresta
MATERIAL / INSUMO ‘ PROVEEDOR
Industrias Pintex, Textiles Buenario, v,
Fabitex.

Lenceria

. N ) Importadora Alna, Almacén Jiménez,
Vajilla y utensilios de cocina ) o
Comercial El Lojanito

) ) | Prodelta, Disort, Distribuidora Carvajal,
Shampo, jabén, liquidos para limpieza

Tecnibon
Pan Panaderia La Delicia
Quesos, yogurt, leche Miriam Malisa
Huevos Granja Avicola Sanchez
Embutidos Megamaxi

) Supermercado 999, Mercado Mayorista,
Frutas, legumbres y viveres en general
Saul Morales.

Combustibles: Gas y gasolina: Distribuidora Se&aochez

Materiales para construccion y o _
o Ferreteria Silva y Comercial Don Pedro
mantenimiento

Insumos para jardineria 'y o
o Sr. José Gomez
mantenimiento

Materiales de oficina Paco

Bebidas, refrescos y cervezas Orientdist y EBC

Fuente: Hotel La Floresta, (2014).
Elaborado por: Gabriela Burgos

1.2.13 Competidores

Baflos de Agua Santa por ser una ciudad muy twjstie atractiva para la
inversion en construccion como en mejoramientoodeektablecimientos que
ofrecen servicios turisticos, en especial en elitintiotelero. A pesar que el
Hotel La Floresta es un sitio reconocido en la @tljexisten cada dia mayores
opciones para que el potencial cliente tome unasidecrespecto a donde

hospedarse.
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Al momento la ciudad cuenta conl69establecimiequesofertan el servicio de
alojamiento, los que de acuerdo a su categorialddmoteles, 1 hotel residencia,
1 cabafas, 18 hosterias, 70 hostales, 31 hostdetemciales, 1 motel, 76
pensiones. (Gobierno Autonomo Descentralizado Mpal del Canton Bafios
de Agua Santa, 2013). La cifra total se ha incread®, pues en el afio 2012 se
registraron 130 negocios hoteleros, el aumentoadeompetencia llega a

convertirse en una amenaza para el Hotel La Fhorest

1.2.14 Productos Sustitutos

En Bafos de Agua Santa existen 169 establecimign®wbrindan el servicio de
alojamiento, cuyas tarifas y servicios difierened@ndo a total decision del
cliente potencial el lugar en que va a hospedasejirtiéendose de esta manera

en una amenaza para el Hotel La Floresta.

1.2.15 Sistemas

La empresa contraté desde hace un afio un sistemawgnta con varios

modulos, que fue desarrollado por un ingenieroigemas independiente. Se
podria gestionar operaciones con proveedoresmtetiepersonal, inventarios y

pedidos, ventas, carteras, pero debido a unadalienfoque en aprovechar al
maximo este recurso, siendo esta una responsabdatapartida de la gerencia
y de la persona que desarroll6 el sistema, solasentésta dando uso al médulo
de reservas e informacién de clientes, por lo tenémtomatizacion de procesos

mediante la aplicacibn adecuada de un sistema 6€@miacién para
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determinados procesos del hotel es identificadabaoma debilidad que debe ser

solventada.

1.3 FODA

El analisis FODA, permite conocer los factoresatggiicos considerando la situacion
actual de una empresa, para establecer sus fasajedebilidades, partiendo de los
recursos y las capacidades con que cuenta; didoamiacion se obtiene del
diagndstico del microentorno o ambiente internar étra parte el diagnostico del
macroentorno o ambiente externo permite identifeeepportunidades que la empresa

podria aprovechar, asi como los riesgos existguiesonstituyen una amenaza.

En la Tabla N° 4 se muestra la matriz FODA del HbteFloresta.
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Tabla N° 4: Matriz

FODA Hotel La Floresta

FORTALEZAS DEBILIDADES

Ubicacién en area residencial y cercana a

los atractivos de la ciudad de Bafios
Agua Santa
Reconocimiento de la calidad de
productos y servicios

Infraestructura que cuida el confort y
bienestar del cliente

Experiencia y conocimiento del sect

hotelero por parte de la gerencia
Personal altamente comprometido
Fidelizacion de los clientes

Empresa liquida, rentable con b

apalancamiento financiero

OPORTUNIDADES

Estabilidad politica del Ecuador

Apoyo del estado para el desarrollo
sector turistico

Crecimiento econémico

Infraestructura publica 6ptima

Baja inflacion a comparacion de la regic
Incremento de la demanda

Avances de tecnologia y sistemas
informacion

d . - o
. %\lecesmad de conocimiento y comprension
de la misién y vision de la empresa por
IOSparte de los actores internos y externo

e Carencia de estandares para el desempefio
elde las funciones del personal

* Necesidad de personal especializado en
Orturismo para atencion al cliente

* Necesidad de personal con visidn gerencial
para la toma de decisiones de gestiéon de la
empresa.

« Automatizacion de procesos mediante un

. _sistema eficiente
ajo

AMENAZAS
del

» Actividad alta del volcan Tungurahua
periodos indefinidos

en

« Existencia de productos sustitutos

N .
* Incremento de la competencia

de

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Gabriela Burgos



2 DIAGNOSTICO DEL AREA DE TALENTO HUMANO - HOTEL LA

FLORESTA

Para la finalidad de este trabajo es fundamentalizacion de un diagnostico de las areas
del Hotel La Floresta, por medio de la utilizacdvarias herramientas de administracion
por procesos, partiendo del mapa donde estaracanha los procesos existentes, aquellos
que son efectuados por terceros y los procesos/guea ser disefiados en el siguiente
capitulo. Se presenta el manual de procedimiertegpondiente a cada proceso junto con

su diagrama de flujo.

De igual manera fue realizado un diagnostico deh&ILaboral del Hotel La Floresta, a
través de datos obtenidos en las respuestas deleesia de Clima Laboral llevada a cabo

a los integrantes del establecimiento, en basie aepresentan las conclusiones obtenidas.

2.1 GESTION POR PROCESOS

La gestion por procesos, es la metodologia enfoabiejoramiento del conjunto de

actividades de una empresa, por medio de la idsidn, seleccion, descripcion,

documentacion y mejora continua de los procesqgp@?e2011).
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2.1.1Ciclo de la Gestion

Planificacion: en esta etapa se planea y se pr@glargjecucion, también los
recursos y controles necesarios, finaliza con an pbn las acciones a tomar y
la determinacion de los recursos disponibles, tpatsonales como materiales

y financieros.

Ejecucion: se refiere a asegurar la implantaciéadeacciones previamente

planificadas, no de aquello que sabemos, podemos gusta hacer.

Comprobacion: medicion o evaluacion, se debenzaralas verificaciones con
la periodicidad definida, si las acciones ejecudaga que habian sido

previamente planificadas han aportado los resudtadperados.

Actuar: consiste en revisar, optimizar, industzialj explotar o transversalizar
las acciones de mejora. Se puede asociar a nhatari@ transmitir el

aprendizaje a otras areas o productos de la empfieéeez, 2010, p. 135)

2.1.2 ¢ Qué es un proceso?

“Un proceso es un conjunto de actividades ordenajlas se realizan por un
productor secuencialmente o de manera paralela sobnsumo, al que agrega
valor, para entregarlo convertido en un producsemvicio a un cliente interno

o externo.” (Agudelo & Escobar, Gestion por Prose2010, p. 29)
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La Figura 12 es una representacion de un proceso.

Figura N° 12: ¢ Qué es un proceso?

RECURSOS/FACTORES
{Personas - Materiales / Informacion - Fisicos )
INPUT / ENTRADA SECUENCIA DE OUTPUT / SALIDA CLIENTE
PRODUCTO - QSP ACTIVIDADES PRODUCTO - QSP || EMPRESA
- Procesos qus:
GESTION - Interactuan
-y 5& gestionan

Fuente: Pérez Fernandez.
Elaborado por: Gestion por Procesos, (2010).

El resultado en un proceso es aquella entrada mjsel ¢ransformacion logro
tener un valor agregado. Las entradas puedenuséguier tipo de insumo,
como: materiales, materias primas, informaciénitag@nergia, etc., destinado
por parte de los proveedores para el proceso dsforanacion, dicho proceso
de transformacion es posible a través de la utiirade equipos, intervencion
de personal, ejecucion de procedimientos, contraj@e posteriormente
proporcionaran un producto final o servicio a lbsntes de una empresa, tanto

internos como externos (Espinosa & Flores, 20087.

Es fundamental para el éxito y cumplimiento efitéede los objetivos de los
actores que forman parte de un proceso el tralbagg@po, los clientes esperan
gue sus necesidades y expectativas sean cubiertggaductos y servicios, el

productor planifica sus actividades correctameata fa entrega de un producto
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de calidad, después de haber recibido los insuntosgados de manera puntual

por los proveedores (Agudelo & Escobar, GestionRyocesos, 2004, p. 30).

2.1.3 Caracteristicas de un proceso bien dirigido y gesthado

* Tener identificados a sus proveedores y clientesdse conocido con
concrecion por todos los interesados lo que aliestes les afiade valor
(Atributos de Calidad y su importancia).

* Tener una mision claramente definida en términoswleontribucion al
desarrollo de la mision y politicas de empresa.

» Disponer de objetivos cuantitativos y cualitativoara satisfacer las
expectativas de su cliente, asi como de indicadi®esi cumplimiento.

e Contar con un “propietario” responsable del proceste su
funcionamiento, de sus resultados y mejora: pergaeade conozca, sea
admitida por su capacidad de liderazgo y disporegpatier para influir
sobre él.

» Tener limites concretos de comienzo y final.

» Tener asignados con claridad unos recursos y akzakle con aquellos
disponibles.

* Incorporar un sistema de medidas de control y ma@#, eficiencia y
flexibilidad, que se utilizan para centrar la aténalel personal y para la
toma de decisiones de mejora.

* Minimos puntos de control, revisidon y espera.

» Operar bajo “control estadistico”, sin incidendiscausas especiales en
la variabilidad de las caracteristicas de su primduc

» Estar normalizado y documentado, enfatizando prelencién de errores
y contemplando la posibilidad de ser mejorado.

* Mostrar con claridad las interacciones con otraxgsos internos y del
cliente.

» Contribuir al desarrollo de ventajas competitivaspms, sostenibles y
duraderas.

* Y ante todo, ser lo mas sencillo y facil de realipasible, 1o que
normalmente requiere que el nimero de pasos yrdenaes involucradas
sea reducido. (Pérez, 2010, p. 151)
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2.1.4 Mapeo de Procesos

El mapa de procesos es una representacion graigaahque el organigrama,
que en lugar de mostrar la estructura departamgntslis relaciones de
dependencia jerarquicas, permite visualizar losgsos de la empresa pero sin

dependencias jerarquicas. (Pérez, 2010, p. 106)

2.1.4.1Tipos de Procesos

Es importante distinguir entre los siguientes tidesprocesos (Pepper,

2011):

» Estratégicos o Directivos: son aquellos que apodiegctrices y

lineamientos a todos los otros procesos de la esapre

« Operativos, De Realizacidon o Claves: constituyeazan de ser del
negocio, generan un impacto en el cliente, sonlagugue forman

parte de la cadena de valor de la empresa.

« De Soporte o Habilitantes: brindan apoyo para guéesen a cabo

tanto los procesos estratégicos como los operativos

2.1.5Levantamiento de Procesos

El levantamiento de procesos se lo realiza comeld documentar cada uno de

los procedimientos y actividades que son realizgdodos integrantes de una
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empresa para llevar a cabo las funciones que bajarsu responsabilidad. Por
medio del levantamiento de procesos se busca gelsemnocimiento empirico,
basado en la costumbre a una instancia que pargitéarizar y estandarizar la

realizacion de actividades dentro de una empreisalég, 2009, p. 5).

Para la elaboracion eficiente del levantamient@gcdpcion de los procesos,

existen elementos que deben ser considerados (P2ppé):

« Asignar de manera clara y precisa un nombre o dem@idn que
identifique al proceso. Puede ser identificado pedio de un codigo

alfanumeérico.

« Dar a conocer de forma simple la funcién centrall abjetivo del proceso

que se describe.

« lIdentificar los limites del proceso, para diferanic de otros procesos que

estén relacionados, una herramienta clave pueds s&pa de procesos.

« Determinar a quién esta destinado el proceso, gsiison los interesados

del resultado del proceso.

« Definir las condiciones idéneas para el procesedelda perspectiva de

guien es responsable y de quien espera resultatiogsino.
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2.1.6 Diagrama de Flujo

El Flujograma o Diagrama de Flujo, es una grafica gepresenta el flujo o la
secuencia de rutinas simples. Tiene la ventajjadiear la secuencia del proceso
en cuestion, las unidades involucradas y los resgides de su ejecucion.

(Chiavenato, Iniciacion a la Organizacion y Conti@®93)

Para el presente estudio se llevaran a cabo Igsadias de flujo utilizando la

simbologia indicada en la Tabla N° 5.
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Tabla N° 5: Simbologia para Diagramacién de Flujo

SIMBOLO REPRESENTA

Inicio o termino, indica el principio o el fin déujo, puede ser

C: accion o lugar, ademas se usa para indicar unaadinid

administrativa o persona que recibe o proporciaf@inacion.

Actividad, describe las funciones que desempefmpédasonas

involucradas en el procedimiento.
:I Documento, representa un documento en general e se
utilice, se genere o salga del procedimiento.

N .., . . . .
i Decision o alternativa, indica un punto dentroftlgdb en donde

se debe tomar una decisién entre dos o mas aliersat

Conector, representa una conexion o enlace de aria gde

Diagrama utilizado para representar a la EntidaterBa @

Si

v

Q diagrama de flujo, con otra parte lejana al mismo.
Interna proveedora de insumos, si se encuentealalizquierdd
de un documento; o a su vez, a la Entidad Exterhatesna
beneficiaria (cliente) de un producto del processe encuentra

al lado derecho de un documento.

Conector de subproceso, conexion o enlace corsabproceso

diferente, en la que continua el diagrama de flujo.

Lineas de direccion, que muestran el camino poual transita

|_+ > la informacion para la consecucion del proceso.

Fuente: Instituto Nacional de Normalizacion Estadounidense
Elaborado por: Normas Ansi.
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2.1.7 Manual de Procedimientos

Para que un proceso se lleve a cabo de una maderseda es importante contar
con un manual de procedimiento del proceso, ereleptacion de dicho manual
constaran aspectos relevantes para el desarrdllendeno, como sigue a

continuacion:

« Encabezamiento: debe incluirse el logo y el nondeda empresa, el

codigo asignado al procedimiento, el nombre dedguioniento, el nimero

de edicidn y la especificacion de la pagina de raltual total.

Figura N° 13: Encabezamiento

LA FLORESTA. -

HOTEL LA FLORESTA

CODIGO: Procedimiento:

Edicién No. | Pag. de

« Propdsito: se refiere a la mision del procedimieatéa razén de su

existencia.

Alcance: especifica el ambito en que se aplicaatg@imiento.

Responsable del Proceso: cargo o funcion de gugeralel proceso.

Definiciones: significado de términos especifictbzados en el proceso.



54

« Politicas: aspectos que deben ser cumplidos obtigatente dentro del

proceso.

 Indicadores: son mediciones que permiten el mauotale la eficiencia,

eficacia o la productividad de un proceso.

« Diagrama de flujo: representacion grafica del psoce

2.2 SITUACION ACTUAL

2.2.1 Estudio de los procesos actuales

Para determinar la situacion actual de los procdsbslotel La Floresta, fue
clave el apoyo de la Gerencia General y la paga individual de todos los

colaboradores que trabajan en cada area del estaiaeto.

Se llevaron a cabo entrevistas a los empleadossgradicion directa de los
procesos para conocer como se llevan a cabo lagdades en el area de
Recepcion, Housekeeping, Alimentos y Bebidas, Afemnciera y el Area

Administrativa, misma que engloba a Lavanderia ytéiaimiento.

El brindar la apertura a los colaboradores paraucacar y describir sus tareas
del dia a dia, permitid ir identificando formas dejorar su desempefio,

optimizando tiempo y recursos en el desarrollougefgnciones.



55

2.2.2 Mapa de Procesos

La Figura 14, muestra los procesos existentes éwtel La Floresta. En el
grupo de procesos estratégicos, se encuentracggwae Gestion Estratégica y
Gestion Comercial. Los procesos que forman patldadena de valor son

Recepcion, Alimentos y Bebidas, Housekeeping y &&nt

Los procesos de apoyo constituyen Gestion Admatisa y Gestion Financiera.
En Gestion Financiera se encuentran dos subprqcBsagstro Contable y
Nomina, que son ejecutados externamente por uespoofal contratado para

dicho fin.

En el mapa de procesos del Hotel La Floresta, g&ambe ha incluido en los
procesos de apoyo a Gestion del Talento Humano, le®nsubprocesos:
Reclutamiento y Seleccion, Induccién, CapacitacidByaluacion de
Desempefio, Desvinculacion de Personal y Salud @oupd, estos seran

disefiados en un capitulo posterior.



Figura N° 14: Mapa de Procesos Hotel La Floresta

Wiml R Dy
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Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Gabriela Burgos

9g
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2.2.3Levantamiento de procesos actuales

Para llevar a cabo el levantamiento de procesdsodel La Floresta establecidos
en el mapa de procesos expuesto en la Figura ®iclave el apoyo

proporcionado por la gerencia y por todas las pasajue trabajan en la
empresa. Fueron levantados un total de 8 proclesosiismos que contienen a

16 subprocesos.

Los manuales de procedimiento se encuentran adjentel Anexo 1.

2.2.41dentificacion de debilidades y oportunidades de njera

De acuerdo al estudio que se realizé se pudieramtifetar las debilidades y

oportunidades de mejora de los procesos del Haté&lldresta, las mismas que

se muestran en la Tabla N° 6.



Gestion Estratégic

Tabla N° 6: Debilidades y oportunidades de mejoraellos procesos del Hotel La Floresta

PROCESC DEBILIDADES OPORTUNIDADES DE MEJORA

¢ No existen lineamientos especificos de accién guiengel cumplimiento d
los objetivos

« El personal que trabaja en el hotel desconoced@mivision y objetivos d

D

la empresa
» Los procesos que se llevan a cabo en el hoteli@atan con responsables

« Inexistencia de un control de gestién por partadgrencia

e Establecer estrategias y planes de actividadesapzamazar los objetivos

e campafia de socializacion de la misma al personal
« Asignar a los procesos de las diferentes areagspsctivos responsables
5« Programar reuniones de evaluacion, presentaciompante de las areas del

status de los indicadores de las mismas

Gestion Comercial

* No existe un mecanismo de seguimiento continuopguenita identificar €
nivel de satisfaccion de los clientes
¢ Subutilizacion de las herramientas digitales quenjien llevar a cabo ¢

marketing del hotel

|+ Llevar a cabo el monitoreo de satisfaccion de l@nes por medio de
encuestas

2k Potenciar la utilizacion de herramientas de mankediigital

 Asignar a un responsable directo de llevar a caopafias de captacion

fidelizacion de clientes

Recepcion

¢ El hotel cuenta con personal capacitado para atemdecepcion en horari

limitados

« El hotel no solicita ninguna garantia por partelate clientes para cubiis Solicitar una tarjeta de crédito a los clientes fyueione como garantia pa

valores generados en caso de alguna anomalia
« El establecimiento no lleva a cabo cierres de gag@urnos, lo cual demo
el tiempo de check-out de la mafana

* No se ha determinado el tiempo estandar del cheglcheck-out

bs Reestructurar al personal y los horarios de atend los recepcionistas

capacitados

el establecimiento, mismo voucher que sera destraid caso de no ser

ra utilizado

* Implementar cierres de caja nocturnos, con el értether en la mafana
cuenta del cliente cerrada

« Identificar el tiempo estandar del check-in y check

 Dar a conocer la misién, la vision y objetivos @empresa por medio de una

la

8G



PROCESC

Alimentos y Bebida

12}

DEBILIDADES
El hotel no cuenta con un chef especializado gri@ dista area
No se lleva control de inventarios de alimentoglitias

Se desconoce el porcentaje de desperdicios existargl desayuno buffet

OPORTUNIDADES DE MEJORA
Contratar a un chef que tenga experiencia minim® @éios en hotel
restaurante
Establecer un sistema de inventarios de los alibsgnbebidas que se recih
en el area
Generar indicadores que permitan determinar el devdesperdicio existen
en el desayuno buffet

te

Housekeeping

No se lleva control de inventarios de amenitielsdiia shampo, ambientalé

papel higiénico, desinfectantes, etc.)

ps, Llevar inventarios de amenities

No existe la posibilidad de realizar reservas eedidirectamente a través

deGestionar un motor de reservas

AS

Ventas la pagina web  Implementar un sistema informatico que permita méteeportes de vent
* No se conoce el porcentaje de ventas anual y mensuafalta de datos efectuadas para con esas cifras obtener informasi@alistica
estadisticos
« El hotel no cuenta con un registro de mantenimidetmfraestructura » Delegar a un responsable que lleve a cabo un mregistmantenimiento d
Gestion » No existe documentos que registren cada compragamta a las respectivas infraestructura

Administrativa

areas del hotel

No existe el servicio de lavanderia para clientesctbs del hotel

« Generar un registro de compras entregadas a lpsnmeables de area

« Implementar el servicio de lavanderia para clied&sotel

Gestion Financierg

No se ha realizado la medicion de indicadores firnos para conocer
rentabilidad del hotel

Los anticipos de sueldos efectuados a los trabagadson registrados
forma manual

la Obtener indicadores financieros que permitan canteentabilidad de
establecimiento

je Generar un sistema que permita registrar digitalendas anticipos
trabajadores

Gestion del Talentg

Humano

De

Inexistencia de procesos de Talento Humano

« Creacion de procesos de Talento Humano

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Gabriela Burgos

6G
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2.2.5Indicadores

El Anexo 2 presenta el cuadro de indicadores diédgedel Hotel La Floresta.

CLIMA LABORAL

Es importante conocer cual es la percepcion quediaboradores poseen al ser parte
de un negocio y al desarrollar sus actividadesadiarPara ello se realiza un estudio

del clima laboral.

El clima laboral es un conjunto de caracteristasdugar de trabajo, percibidas por
los individuos que laboran en ese lugar y sirvanatuerza primordial para influir en

su conducta de trabajo. (Hodgetts & Altman, 198376).

Otra definicibn de clima laboral manifiesta que stdnyen las percepciones
compartidas por los miembros de una organizaciépecto al trabajo, el ambiente
fisico en que éste se da, las relaciones intermpaies® que tienen lugar en torno a él y

las diversas relaciones formales que afectan @ diiabajo. (Rodriguez, 2001, p. 159)

Una tercera definicion del clima laboral hace refiera al ambiente propio de la
organizacion, producido y percibido por el individde acuerdo a las condiciones
gue encuentra en su proceso de interaccion soelaly estructura organizacional
gue se expresa por variables (objetivos, motivadiderazgo, control, toma de

decisiones, relacionesinterpersonales y coopera@de orientan su creencia,
percepcion, grado de participacion y actitud; debeando su comportamiento,

satisfaccion y nivel de eficiencia en el trabajAlvarez, 2006)

Los directivos y la gerencia, son los principatgsiiesados en mejorar el clima laboral

para superar el resultado de la empresa, un chimardl de calidad se traduce en
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motivacion y satisfaccion para alcanzar metas etokys, a partir del trabajo en
equipo, compaferismo, liderazgo y buenas relacibnesanas. A pesar de ello, el
contar con un buen clima laboral es una respondaflilcompartida, tanto de
colaboradores como de directivos, por el mismo tiedd formar parte de una

organizacién con una misma mision y vision.

Al ser las personas, el motor de la organizaci®u yrincipal activo, es importante
dirigir la adecuada atencion e importancia a generalima laboral positivo, existen

herramientas como entrevistas, encuestas, etcpayoeten obtener esta informacion.

2.3.1Encuesta de Clima Laboral

En el presente estudio, con el objeto de conociresula percepcion del clima
laboral por parte de los colaboradores del HotelFlaresta, se corrio una

encuesta, la misma que fue respondida por todenpdeados.

En las indicaciones previas se manifestd que se delmpletar la encuesta
anonimamente, para garantizar la honestidad eedpsiestas. La participacion
fue abierta, sin generar inconvenientes. Igualmsatxplicd que los resultados

serian entregados a la Gerencia para que searadbercbn el equipo de trabajo.

El modelo de encuesta aplicado se encuentra eneddA3. Fueron realizadas

37 preguntas, las que se pueden observar en la ahi:
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Tabla N° 7: Encuesta de Clima Laboral

REFERENTE A LA EMPRESA

¢, Me siento satisfecho al trabajar en Hotel LaeSka?

¢ Considero que el Hotel La Floresta es un bugar jpara trabajar?

¢Recomendaria a algun familiar o amigo trabajdraeFloresta?

¢En el Hotel La Floresta se preocupan por genarambiente laboral bueno?

REFERENTE A OBJETIVOS

¢,Conozco y comprendo cudl es la mision y vis@rhdtel?

¢, Conozco los objetivos que debe alcanzar mi giegoabajo?

¢Entiendo como el trabajo que llevo a cabo seimia con los objetivos del hote

¢,Por medio de mi trabajo en el hotel, puedo alranis metas y objetivos persona

REFERENTE A LA COMUNICACION

es?

¢ Mi jefe y comparfieros me informan oportunamentadtigsidades en que se requ
de mi participacién?

ere

¢,Cuando tengo un problema laboral comunico a Eoparque puede resolverlo?

=
B8 © |[Ojo|N|o|o|m|sjw|N e >

¢ Generalmente soy motivado para compartir mis expgas con mis comparieros

=
N

¢Cuando empecé a trabajar en el hotel, la infodmaecibida fue util para
desarrollo de sus funciones?

¢ Seria importante contar con una cartelera infivenptira los colaboradores?

Ole

REFERENTE AL EQUIPO DE TRABAJO

[EnN
N~

¢, Cuando existen reuniones de trabajo, siento dae gsn (tiles para llevar a cabo

mis funciones?

=
o1

¢En caso de necesitar a mis comparieros de trabajup con ellos?

[N
(o2}

¢, Cuando se trata de tomar decisiones en mi eqgeipalohjo, participo en ello?

=
\I

¢ Trabajamos como equipo cuando se trata de resadvproblemas del hotel?

O

REFERENTE AL EQUIPO DE TRABAJO

=
oo

¢ El resto de compafieros de mi equipo de trabagiaprmis contribuciones?

[N
©

¢Puedo expresar mi punto de vista, aunque en aeasioi opinion sea contraria &
de los demas?

1 la

m

REFERENTE A LAS CONDICIONES DE TRABAJO

N
o

¢ Cuento con los recursos necesarios para cumgliresponsabilidades?

N
[

¢ El espacio fisico con que cuento para hacer bajoaes suficiente y comodo?

N
N

¢ Me siento a gusto con las funciones que me hamenrdado?

N
w

¢ Mis compafieros de trabajo y mi jefe me tratanrespeto?

N
N

¢ Cuento con la descripcion escrita de mi cargo?

N
a1

¢ Considero que es importante contar con normasegoe y procedimientos p
cumplir mis funciones?

Aara

F

REFERENTE AL DESARROLLO PROFESIONAL

26

¢ Recibo adecuado entrenamiento para desarrolkaalvaijo?

27

¢ La orientacion brindada a nuevos empleados etvef2c

28

¢ Las oportunidades de mejoramiento profesiongiatel son suficientes?

G

REFERENTE AL LIDERAZGO

29

¢ Conozco de manera clara lo que mi jefe esperd?le m

30

¢ Recibo retroalimentacion adecuada por parte defeipor la calidad del trabg
realizado?

jO

31

¢ Recibo una evaluacién de mi desempefo cada paritado (semestral, anual, etg.?~

?27?

32

Cuando lo necesito, ¢ es facil acceder a mi jefe?

33

¢ Mi jefe es justo con el trato a todos los colathoras?

34

¢ Mi jefe conoce mis necesidades y expectativas?

H

REFERENTE AL RECONOCIMIENTO

35

¢ Estoy satisfecho con los beneficios del hotel?

36

¢ Siento que soy reconocido cuando realizo misidaties y cumplo objetivos?

37

¢ Tengo conocimiento del tipo de servicio que estmdando al cliente?

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Gabriela Burgos
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Igualmente la tabulacién de las encuestas se ie@nyel Anexo 4, se tabularon

datos proporcionados por las 14 personas encusstada

2.3.2 Presentacion de Resultados de la Encuesta de Climmaboral

2.3.2.1Satisfaccion al trabajar en la empresa

En el Hotel La Floresta, es notable la satisfacajpre sienten los
colaboradores al ser parte de la empresa, esarsartite en el servicio
brindado a los clientes externos. Reconocen que/anos los factores
gue hacen que ellos se sientan satisfechos emgaudea trabajo, como es
el trato recibido por parte de la gerencia y detapaneros, ser valorados
como seres humanos, sentirse parte de un lugaraeido, disfrutar de su
trabajo y verlo como una oportunidad que muchosatésn tener. En la

Figura 15, se observan los resultados de la pragidattuada.
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Figura N° 15: Satisfaccion al trabajar en la emprea

{Me siento satisfecho al trabajar en Hotel La Floresta?

Fuente: Encuesta Clima Laboral
Elaborado por: Gabriela Burgos

El 72% de los encuestados, indicé estar totalmdatacuerdo, que se
sienten satisfechos al trabajar en el Hotel Ladsar. Esta actitud, es un
factor de vital importancia, constituye la base damental en el

desemperio de cada uno de los colaboradores.

2.3.2.2Percepcion de la empresa por parte del colaborador

Se indica que el Hotel La Floresta es un buen lpgaa trabajar, por la
confianza otorgada a cada uno de los colaboradéwemas por ser una
empresa que ha ido creciendo y mejorando, lograodaionarse en la
ciudad y en el centro del pais. En la Figura é@lservan los resultados

de la pregunta efectuada.
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Figura N° 16: Percepcién de la empresa por parte tleolaborador

¢ Considero que el Hotel La Floresta es un buen lugar para trabajar?

Fuente: Encuesta Clima Laboral
Elaborado por: Gabriela Burgos

El 71% de los encuestados, reconocen que el HatEldresta es un buen

lugar para trabajar.

2.3.2.3Apertura para recomendar a un tercero trabajaa empresa

Los colaboradores que forman parte del Hotel LagBta, recomendarian
a personas cercanas trabajar en la empresa. dt$te és posible en vista
gue las condiciones laborales otorgadas son valsnaar el personal. En
la figura 17, se observa que mas de la tercera plartlos encuestados

realizaria dicha recomendacion.
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Figura N° 17: Apertura para recomendar a un tercerotrabajar en la

empresa

(Recomendaria a algin familiar o amigo trabajar en La Floresta?

Ni de acuerdo Nien
desacuerdo
7%

Fuente: Encuesta Clima Laboral
Elaborado por: Gabriela Burgos

En efecto, en varias ocasiones se ha contratadesanas recomendadas
por los mismos trabajadores, teniendo la mayoriavelees buenos

resultados al hacerlo.

2.3.2.4Generacion de un buen ambiente laboral

De acuerdo a los resultados representados en uaaFIl@, mas del 90%

del personal esta de acuerdo con que en el Hoteldrasta se preocupan

por generar un ambiente laboral bueno.
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Figura N° 18: Generacion de un buen ambiente labota

,En el Hotel La Floresta se preocupan por generar
un ambiente laboral bueno?

Ni de acuerdo Ni
en desacuerdo
7%

-

Fuente: Encuesta Clima Laboral
Elaborado por: Gabriela Burgos

En el Hotel La Floresta, se percibe que la Gereosistantemente se
preocupa por mejorar el ambiente laboral, estefad muy importante
porque es el ejemplo de como saber manejar los yel@bores del dia a

dia aun en caso de presentarse dificultades.

2.3.2.5Conocimiento y comprension de la mision y visionalEmpresa

La mision y la visién son las directrices fundanaéeg en base a las que
se disefian objetivos y estrategias. El Hotel ladsta cuenta con su
declaracion de mision y visién. El personal indioaocerlas, de acuerdo
a los resultados presentados en la Figura 19,nsbamgo, al solicitarles
indistintamente que las den a conocer, no exisdgamcoincidencia con

las reales.
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Figura N° 19: Conocimiento de la misién y vision dé&a empresa

;Conozco y comprendo cudl es la mision y vision del hotel?

En desacuerdo

7% Totalmente en
Ni de acuerdo \desacuerdo

Ni en desacuerdo Yo
7% ~
\ \

\\\

Fuente: Encuesta Clima Laboral
Elaborado por: Gabriela Burgos

Este es un aspecto por mejorar, de ese modo dpodisentido de
pertenencia y la satisfaccion existente en losbootdores, podran tener
claridad de la proyeccién a futuro de la emprekarazon para la que se

encuentra en el mercado.
2.3.2.6Conocimiento de objetivos del grupo de trabajo

A pesar que mas del 50% de los colaboradores aeotdeFigura 20,

conocen los objetivos que deben alcanzar, auneexist minoria que no
tiene claro en su totalidad dicho aspecto, lo cquarip ser solventado a
nivel gerencial para asegurarse de la difusiérodeobjetivos acordados

para cada una de las areas de la empresa.
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Figura N° 20: Conocimiento de objetivos del grupo e trabajo

,Conozco los objetivos que debe alcanzar mi grupo de trabajo?

Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Encuesta Clima Laboral
Elaborado por: Gabriela Burgos

Es importante realizar un seguimiento constanta perer presentes los

objetivos de la empresa para posteriormente evatuar

2.3.2.7Relacién del trabajo llevado a cabo por los colatlores con los

objetivos de la empresa

Los resultados presentados en la Figura 21 se idaimdn con los
resultados de la pregunta anterior, ya que quiem@prenden la relacion
existente entre el trabajo efectuado y los objstidel hotel, son las

personas que conocen dichos objetivos.
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Figura N° 21: Relacién del trabajo llevado a cabo @r los
colaboradores con los objetivos de la empresa

Entiendo como el trabajo que llevo a cabo
se relaciona con los objetivos del hotel?

Totalmente en
desacuerdo
7%

-

Fuente: Encuesta Clima Laboral
Elaborado por: Gabriela Burgos

Para mejorar este aspecto al momento de difundirolgetivos, es

importante despejar las dudas que puedan existir.

2.3.2.8Alcance de metas y objetivos personales a travédraleajo en la

empresa

Los colaboradores del Hotel La Floresta, indicae qo efecto pueden
alcanzar sus metas y objetivos personales por niedgu trabajo en la
empresa. Igualmente existe el apoyo para cumplir @mpromisos

familiares y otras situaciones importantes pararidsajadores, previo a la

negociacion correspondiente de horarios de trabajo.
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Figura N° 22: Alcance de metas y objetivos persores a través del
trabajo en la empresa

¢ Por medio de mi trabajo en el hotel,
puedo alcanzar mis metas y objetivos personales?

Ni de acuerdo
Ni en desacuerdo
7%

Fuente: Encuesta Clima Laboral
Elaborado por: Gabriela Burgos

Es importante que el desarrollo personal vaya dedao al desarrollo
profesional para lograr equilibrio en todas quenian parte de la vida del

ser humano.

2.3.2.9Comunicacién previa a la participacion en activatad

Cuando se requiere la colaboraciéon de alguno dgdbsjadores en una
situacion especifica, esto es comunicado de maperéuna, sea por parte
de la gerencia o por los comparfieros de trabajopcsenmuestra en la
Figura 23. Especialmente en temporada alta, efafoantal manejarse a

través de una planificacion de actividades.
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Figura N° 23: Comunicacion previa a la participacid en actividades

(Mi jefe y compaiieros me informan oportunamente las actividades en que
se requiere de mi participacion?

Fuente: Encuesta Clima Laboral
Elaborado por: Gabriela Burgos

En caso de no poder estar presente en una actiidadea necesaria, de
igual modo los trabajadores se anticipan y buszamadnera de solucionar
el inconveniente, sea por medio de reemplazos depaiberos de la
empresa, 0 personal externo, que tenga experiateiacuerdo al

requerimiento.

2.3.2.10Apoyo para resolver conflictos

En el Hotel La Floresta existe un canal de comwndcaabierto que
permite a los colaboradores, comunicar con condidog contratiempos
gue se puedan presentar, asi como errores comsidiogencion. Como

se observa en la Figura 24, los trabajadores acwranesponsabilidad al
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comunicar a la persona que directamente puede darcién al

inconveniente sin ocasionar malentendidos de magturaleza.

Figura 24. Apoyo para resolver conflictos

¢, Cuando tengo un problema laboral comunico
a la persona que puede resolverlo?

Algunas
7%

veces

Fuente: Encuesta Clima Laboral
Elaborado por: Gabriela Burgos

En caso de presentarse situaciones que deban sesanamente

solucionadas por la gerencia, de igual modo losbmybhdores lo hacen.

2.3.2.11Motivacion para compartir experiencias entre corepasi

De acuerdo a las respuestas obtenidas que se amuestrla Figura
25,existe un nivel de motivacion alto para que twdaboradores
compartan experiencias que puedan agregar valarsacempaneros.
Dichas experiencias principalmente se refieren solueiones de

conflictos, sugerencias en atencion de acuerdoragas concretas que
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presentan los clientes, experiencias adquiridasoters trabajos que

pueden servir para el desempefio de ciertas furgione

Figura N° 24: Motivacion para compartir experiencias entre

compareros

.Generalmente soy motivado para compartir mis experiencias con mis
compaiieros?

Fuente: Encuesta Clima Laboral
Elaborado por: Gabriela Burgos

Por otra parte existe un porcentaje minimo de cotatores que aln no se
siente motivado para socializar su punto de vipta, lo que seria
importante poner énfasis en la comunicacion comsgstrsonas para que

sientan la confianza y puedan hacerlo libremente.

2.3.2.12Informacion proporcionada en sus inicios como carator

Los colaboradores al contestar esta interrogamigdican que fueron

informados de los aspectos que ellos consideratoamentales,
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recibieron informacion oportuna, de acuerdo a lesultados que se

observan en la Figura 26.

Figura N° 25: Informacion proporcionada en sus inicos como

colaborador

. Cuiando empecé a trabajar en el hotel, la informacion recibida fue util
(3 Y
para el desarrollo de sus funciones?

Fuente: Encuesta Clima Laboral
Elaborado por: Gabriela Burgos

Adicional a la informacion que compete las funcegel cargo que va a
desempeiiar un colaborador, es importante complemean datos
generales de la empresa, lo cual podria aporsangido de identidad que

posee el nuevo integrante.

2.3.2.13Cartelera informativa

En la Figura 27, se observan los resultados enlajueayoria de los

colaboradores estarian de acuerdo con tener utedecarinformativa. Al
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momento no existe ninguna herramienta de estaaterar que permita

publicar informacién importante para el personal.

Figura N° 26: Cartelera Informativa

.Seria importante contar con una cartelera informativa para los
colaboradores?

Fuente: Encuesta Clima Laboral
Elaborado por: Gabriela Burgos

En el caso de crear una cartelera, es importacgitar varias ideas sobre
lo que es importante conocer para los colaboradgr@su vez los temas

gue la gerencia requiere que el personal siempéeaktanto.

2.3.2.14Beneficios de las reuniones de trabajo

Los resultados reflejados en la Figura 28, indickeamamente que las
reuniones de trabajo que periédicamente se reakrarel Hotel La
Floresta, son Utiles para el mejoramiento del dpséim de funciones del

personal. En cada reunién de trabajo se atiendgmietudes de los
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colaboradores, se tratan temas de insatisfaccidncliente y se

proporcionan las pautas para mejorar procesos.

Figura N° 27: Beneficios de las reuniones de trabaj

(Cuando existen reuniones de trabajo,
siento que éstas son utiles para llevar a cabo mis funciones?

Fuente: Encuesta Clima Laboral
Elaborado por: Gabriela Burgos

Para mantener la perspectiva de apoyo que tiesesolaboradores sobre
las reuniones de trabajo, es fundamental generacromograma de
reuniones, que permita elevar el compromiso y @p#cion tanto del

personal como de la gerencia.

2.3.2.15Apoyo entre los integrantes de la empresa

Los integrantes del Hotel la Floresta indican geaten el apoyo de sus

comparieros de trabajo al desarrollar sus activEladmo se muestra en

la Figura 29.
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Figura N° 28: Apoyo entre los integrantes de la empsa

,En caso de necesitar a mis compaiieros de trabajo, cuento con ellos?

Fuente: Encuesta Clima Laboral
Elaborado por: Gabriela Burgos

El espiritu de cooperacién en el Hotel La Florestalto, los colaboradores
saben que siempre se presentan situaciones enukaseg vital el
involucramiento de todos los compafieros de tralejgervicio es una

actitud y una forma de vida, mas aun siendo partendequipo.

2.3.2.16 Participacion en la toma de decisiones

Las decisiones en el Hotel La Floresta, son tomatlsacuerdo a

necesidades del mercado, demanda, etc., un papklcddo también

cumplen las sugerencias de los colaboradores.
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Figura N° 29: Participacion en la toma de decisiorse

¢ Cuando se trata de tomar decisiones en mi equipo de trabajo,
participo en ello?

Fuente: Encuesta Clima Laboral
Elaborado por: Gabriela Burgos

La gerencia mantiene atencion en las opinionesgmtegrantes, cuando
son exteriorizados. Existen momentos, reunionesbgindan apertura al
personal para exponer su punto de vista y llegar eonsenso al tratarse
de un tema especifico. De acuerdo a los resultaukervados en la Figura
30,hay un porcentaje muy alto por parte de loshawkdores en la toma
de decisiones, lo que se da por la confianza,vel de responsabilidad y

compromiso asumido en la empresa.

Existen asuntos netamente operacionales, que geetemsia del personal
comunicarlos a la gerencia, lo 6ptimo es buscapdatunidad para hacerlo

en el menor tiempo posible.
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2.3.2.16Trabajo en equipo

El trabajo en equipo facilita la resolucion de peotas laborales cuando
estos se presentan. Como se observa en la Fijupe&onal del Hotel
La Floresta muestra un compromiso de equipo muyesté, para
desarrollarlo, es fundamental la confianza, senpite de un grupo que
busca alcanzar un mismo objetivo, organizaciéon pavar a cabo cada
una de las actividades y administrar correctamehtempo y cambios

gue se requieran.

Figura N° 30: Trabajo en equipo

¢ Trabajamos como equipo cuando se trata
de resolver los problemas del hotel?

Fuente: Encuesta Clima Laboral
Elaborado por: Gabriela Burgos

El trabajo en equipo es aspirado en las organiaasjaal contar con ello
el Hotel La Floresta puede obtener muchos bensfigpoede hacer la

diferencia frente a otras empresas proveedorasrdieiss turisticos.
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2.3.2.17Valoracién de la contribucién de los integrantes

Cada una de las personas que laboran en el Hotélldrasta y las
funciones que desempefian son importantes paraeobtesultados de
excelencia en la empresa, desde la actividad mideshasta la de mayor
complejidad cumple un papel Unico en un procesd. mdmento de
responder a la pregunta referente a la valoracide existe de la
contribucion de los compairieros, el resultado acartke Figura 32, fue

muy favorable.

Figura N° 31: Trabajo en equipo

El resto de compaiieros de mi equipo de trabajo aprecian mis
contribuciones?

Fuente: Encuesta Clima Laboral
Elaborado por: Gabriela Burgos

Para que la totalidad de los compafieros de trabajoren el aporte de
cada integrante la gerencia realiza hincapié edajampresa es un todo,

es un sistema que funciona por el aporte de caaldeisus partes.
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2.3.2.18Libertad de opinion

La atmosfera de confianza y respeto que existd eiotel La Floresta,
permite que el personal de a conocer su punto sta @ pesar de ser
contrario al pensamiento de los demas compafierogsatiajo. Los

resultados de la encuesta se encuentran en laaR3gur

Figura N° 32: Libertad de opinién

. Puedo expresar mi punto de vista, aunque en ocasiones mi opinion sea
contraria a la de los demas?

Nunca

N 7%

Casi nunca
T 7% \
-

N

Fuente: Encuesta Clima Laboral
Elaborado por: Gabriela Burgos

La seguridad y la confianza en si mismo tambiéméaor parte clave al
momento de expresar un criterio contrario al dedgoria. Se requiere
gue todas las opiniones, sean uniformes o no agpeiento que prevalece,

siempre se las presente con su respectivo argumento
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2.3.2.19Disponibilidad de Recursos

De acuerdo a la Figura 34, los integrantes del IHb&e Floresta,
manifestaron que cuentan con los medios requepdos cumplir sus

responsabilidades.

Figura N° 33: Disponibilidad de Recursos

. Cuento con los recursos necesarios para cumplir mis responsabilidades?

Ni de acuerdo
Ni en desacuerdo
7%

Fuente: Encuesta Clima Laboral
Elaborado por: Gabriela Burgos

La disponibilidad de recursos permite desempefiar flaciones al
personal eficientemente. En cada area del habehoces: recepcion,
alimentos y bebidas, housekeeping y administracéxisten los

implementos, productos, medios para cumplir lavidetdes asignadas.
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2.3.2.20Espacio fisico de trabajo

A los integrantes acorde al cargo que poseen Eiotel La Floresta, les

ha sido destinado un espacio fisico adecuado aexesidades. Para
realizar su trabajo, cuentan con la iluminaciéroneendada que aporta a
la productividad, no se realizan ruidos excesivos puedan afectar a la
salud del personal, el nivel de ventilacion y terapga de las areas de
mayor trafico, cumplen de igual modo los paramettossiderados

normales, existen baterias sanitarias, cuyo manienio es realizado por
los mismos trabajadores. Por otra parte la geagmeipuesto énfasis en
las normas de seguridad, contando con un sistem@acmcendios y

salidas de emergencia. Los resultados que comdspa este punto de la

encuesta se presentan en la Figura 35.

Figura N° 34: Espacio fisico de trabajo

(El espacio fisico con que cuento para hacer
mi trabajo es suficiente y comodo?

Ni de acuerdo
Ni en desacuerdo
14%

Fuente: Encuesta Clima Laboral
Elaborado por: Gabriela Burgos
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El espacio fisico adecuando para el personal,dmédmpresa garantiza el

mejor rendimiento y aporta indiscutiblemente ahelilaboral de la misma.

2.3.2.21Satisfacciéon con las funciones encomendadas

El personal al momento de incorporarse al HotelFlaesta, ha sido

informado de las funciones para las que ha sidtoatado, una vez que se
llega a un acuerdo entre la gerencia y el candigai®a a formar parte de
la empresa. En la Figura 36, se puede observalogumlaboradores se

sienten satisfechos con las funciones que desempefa

Figura N° 35: Satisfaccion con las funciones encomgadas

{Me siento a gusto con las funciones que me han encomendado?

Fuente: Encuesta Clima Laboral
Elaborado por: Gabriela Burgos
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Puede existir un cambio de funciones, por una iecgerencial, previa a
un acuerdo con el trabajador. Las personas stesisatisfechas ya que

disfrutan su trabajo y conocen la manera de hacerlo

2.3.2.22Trato del jefe y los compafieros de trabajo

El trato del jefe en el Hotel La Floresta se camaza por el respeto y

consideracion hacia todos los colaboradores, da iganera al referirse

al trato entre comparferos. La Figura 37, muedaeamente dicho

resultado.

Figura N° 36: Trato del jefe y los comparieros de &bajo

¢Mis compaiieros de trabajo y mi jefe me tratan con respeto?

Fuente: Encuesta Clima Laboral
Elaborado por: Gabriela Burgos
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El trato que transmite respeto, genera confianaeeptacion por parte de
los colaboradores, mejorando los canales de comtitittanto a nivel de

jefatura como de pares.

2.3.2.23Descripcion de cargos

Un porcentaje cercano al 30% del personal del HadFloresta, indica

no contar con la descripcion de su cargo, las passque indican contar
con un descriptivo escrito del cargo que efecthanen referencia a las
funciones descritas brevemente en el contratcath@js. En la Figura 38,

se observan los detalles de las respuestas brsidada

Figura N° 37: Descripcion de cargos

. Cuento con la descripcion escrita de mi cargo?

Totalmente en

desacuerdo

7% No Aplica
7%

En desacuerdo
14%

Fuente: Encuesta Clima Laboral
Elaborado por: Gabriela Burgos
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Aqui ciertamente, existe una oportunidad de memraenomento que los
integrantes cuenten con la descripcién de su dargiyan mayor claridad

de para que fueron contratados y las actividades egian bajo su

responsabilidad.

2.3.2.24Importancia de procesos y procedimientos parabhjo

Al responder a la inquietud que hace referencia retesidad de contar
con normas, procesos y procedimientos dentro denfaesa, fue notable
la aceptacion de los colaboradores acorde a ladRfu Al contar con la
conciencia por parte de los trabajadores de eswsitad, el inicio del

manejo de las operaciones bajo estandares enetfhatita su ejecucion.

Figura N° 38: Importancia de procesos y procedimieios para el
trabajo

. Considero que es importante contar con normas, procesos y
procedimientos para cumplir mis funciones?

Ni de acuerdo
Ni en desacuerdo
7%

Fuente: Encuesta Clima Laboral
Elaborado por: Gabriela Burgos
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En la actualidad el nivel de competitividad de éaspresas, genera una
nueva perspectiva sobre el manejo de las actividadetodo negocio,
indistintamente de la naturaleza del mismo, largaeey los directivos
buscan la manera de garantizar la excelenciasmétio, que se traduce

en mejores retribuciones.

2.3.2.25Entrenamiento adecuado

Segun la Figura 40 mas del 50% del personal eradeshdica que el
entrenamiento que reciben para llevar a cabo &ajtrees el adecuado,
peribdicamente existen capacitaciones para lograaées dependiendo

del area que forman parte.

Figura N° 39: Entrenamiento adecuado

(Recibo adecuado entrenamiento para desarrollar mi trabajo?

En desacuerdo
14%

Fuente: Encuesta Clima Laboral
Elaborado por: Gabriela Burgos
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Existen areas en las que el nivel de capacitacidnagor que en otras, por

la naturaleza de las funciones, dicho aspectoentlid en las respuestas

de cerca del 45% de los encuestados.

2.3.2.260rientacion para integrantes nuevos

Al consultar si la orientacion brindada a los eragtes nuevos es efectiva,
las respuestas fueron positivas, como se apredia Eigura 41, en este
ambito se destaca también el trabajo en equiptdei®s compafieros que
cuentan con mas tiempo en la empresa, quienesaapartdespejar

inquietudes y orientar a los integrantes que sen@rporando.

Figura N° 40: Orientacion para integrantes nuevos

;La orientacion brindada a nuevos empleados es efectiva?

Fuente: Encuesta Clima Laboral
Elaborado por: Gabriela Burgos
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Tanto la gerencia como el resto de colaboradorensgentran abiertos
para solventar interrogantes de aquellas persamamgresan por primera

vez a la empresa.

2.3.2.270portunidades de mejoramiento profesional

El Hotel La Floresta brinda oportunidades de meeato profesional,
€s una empresa que estéa creciendo e innovandstsing@or tal motivo
las oportunidades de mejora son amplias. En lar&ig2, se aprecia la

percepcion de los colaboradores respecto a esteigih.

Figura N° 41: Oportunidades de mejoramiento profesinal

¢Las oportunidades de mejoramiento profesional del hotel son suficientes?

Totalmente de acuerdo
7%

Fuente: Encuesta Clima Laboral
Elaborado por: Gabriela Burgos
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Cada uno de los integrantes crea una oportunidagnejeramiento
profesional por medio de su desempefio en la emptesgue es

identificado por la gerencia para tomar ventajasteactitud.

2.3.2.28Conocimiento de expectativas del jefe con respesies colaboradores

En la Figura 43, se presentan las respuestas guetégrantes del Hotel
La Floresta dieron a conocer. El personal tiereeidea clara de lo que la
gerente, espera de ellos, al preguntar oralmentepahera indistinta en
las visitas realizadas a la empresa, indican ga@dpectos en que existe
mayor énfasis son: responsabilidad, excelenciaexencion al cliente,

honestidad y pro actividad.

Figura N° 42 Conocimiento de expectativas del jefe con respecio
los colaboradores

;Conozco de manera clara lo que mi jefe espera de mi?

Ni de acuerdo
Ni en desacuerdo
7%

Fuente: Encuesta Clima Laboral
Elaborado por: Gabriela Burgos



93
Los colaboradores, en general conocen las expedatie su jefe con
respecto a ellos, por lo que adquieren concieneidos hechos, y van

desempefiando sus actividades, en base dichos pargime

2.3.2.29Retroalimentacion

El trabajo realizado por los integrantes del Hot@l Floresta es

retroalimentado por la gerencia, con el objeto dempver la mejora

continua. La Figura 44, representa la distribuciéros resultados.

Figura N° 43: Retroalimentacion

Recibo retroalimentacion adecuada por parte de mi jefe por la calidad del
trabajo realizado?

Fuente: Encuesta Clima Laboral
Elaborado por: Gabriela Burgos

Los colaboradores estan abiertos a conocer cstagiee les permiten

mejorar su desempefio. Por parte de la gerendiisgfica las veces en
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gue ocurre alguna situacidbn que requiere ser pofeada para el

bienestar de la empresa.

2.3.2.30Evaluacién de desempefio

La Figura 45, da a conocer que el personal dellHatéloresta, recibe
una evaluacion de desempefio. La Gerencia llesh@dicha evaluacién
informalmente, existen reuniones con cada trabajeplarmente, pero

al finalizar, no se emite un reporte de los aspeetaluados y por mejorar.

Figura N° 44: Evaluacion de desempefio

¢Recibo una evaluacién de mi desempeiio cada cierto periodo
(semestral, anual, etc.)??

Totalmente de acuerdo
10%

Ni de acuerdo
Ni en desacuerdo
20%

Fuente: Encuesta Clima Laboral
Elaborado por: Gabriela Burgos

En este aspecto se identifica una oportunidad deranpara la empresa,
al contar con una evaluacion de desempefio fornoal, beneficios

existentes son para clientes internos y externos.
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2.3.2.310portunidad de acceder al jefe

La Figura 46, evidencia que cuando los colaboradonegesitan, es facil
acceder a su jefe. Al ser una empresa pequefggeréate cuenta con
disponibilidad para tratar temas de cualquier iedbiectamente con la

persona que lo esté requiriendo.

Figura N° 45: Oportunidad para acceder al jefe

Cuando lo necesito, ;es facil acceder a mi jefe?

Fuente: Encuesta Clima Laboral
Elaborado por: Gabriela Burgos

2.3.2.32Trato justo por parte del jefe

La gerente de la empresa mantiene un trato justpigativo con todos los
trabajadores, lo que permite percibir la inexisimle favoritismos. Las
personas son tratadas con respeto en todo momeasorespuestas a la

interrogante, estan representadas en la Figura 47.
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Figura N° 46: Trato justo por parte del jefe

(Mi jefe es justo con el trato a todos los colaboradores?

Fuente: Encuesta Clima Laboral
Elaborado por: Gabriela Burgos

El trato justo en el Hotel La Floresta, motiva allaborador y aporta a la
disciplina que existe en la empresa. El comprordiesdos trabajadores
aumenta y responden de manera responsable en tasdaaes

encomendadas.

2.3.2.33Conocimiento del jefe sobre las necesidades y ¢xipesrs de los

colaboradores

En el Hotel La Floresta, la gerencia tiene conoema de las necesidades
y expectativas de los colaboradores, como se addlejla Figura48, entre
dichas necesidades se encuentran estabilidad laf@mmaneracion justa,
reconocimiento, desarrollo profesional y personaligeialdad de

condiciones.
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Figura N° 47: Conocimiento del jefe sobre las necéades y

expectativas de los colaboradores

¢(Mi jefe conoce mis necesidades y expectativas?

Fuente: Encuesta Clima Laboral
Elaborado por: Gabriela Burgos

En la empresa cuida el hecho de estar cumplienslondaesidades y
expectativas de los clientes internos, las reusigperiédicas que se

realizan, permiten realizar un seguimiento de bvametros mencionados.

2.3.2.34Satisfaccion respecto a los beneficios del hotel

Conforme a las respuestas representadas en laHglas colaboradores
se encuentran satisfechos con los beneficios geletau al formar parte
del Hotel La Floresta, como son afiliacion al SegBocial, remuneracion
justa, propinas por el servicio brindado, porcentig utilidades, ademas

programas de integracion en fechas especialesidel a
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Figura N° 48: Satisfaccion respecto a los beneficgael hotel

.Estoy satisfecho con los beneficios del hotel?

Fuente: Encuesta Clima Laboral
Elaborado por: Gabriela Burgos

De igual modo reconocen que los beneficios van aflasdel aspecto
econdmico, el hecho de formar parte de una empresées brinda apoyo
constantemente y con la que saben que pueden cbhataido algo que

marca la diferencia con empleos anteriores.

2.3.2.35Reconocimiento por cumplimiento de objetivos

Al cumplir metas y objetivos los colaboradores t@anque son

reconocidos, como se observa en la Figura 50.
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Figura N° 49: Reconocimiento por cumplimiento de ojetivos

.Siento que soy reconocido cuando realizo mis actividades y cumplo
objetivos?

Ni de acuerdo
Ni en desacuerdo
7%

Fuente: Encuesta Clima Laboral
Elaborado por: Gabriela Burgos

En el Hotel La Floresta se reconocen los logrdssl&rabajadores, ya que
cada objetivo cumplido es el inicio de uno nuewdaebase para entregar

lo mejor de si en retos mas grandes.

2.3.2.36Conocimiento del tipo de servicio brindado al den

Es conocido por los clientes internos la calidadetgicio que esta siendo
entregado a los clientes externos, de acuerdé-glaa 51. Por parte de
la empresa se da a conocer a los integrantes hosntarios y sugerencias

gue los clientes hacen llegar constantemente.
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Figura N° 50: Conocimiento del tipo de servicio bndado al cliente

. Tengo conocimiento del tipo de servicio que estoy brindando al cliente?

Ni de acuerdo
Ni en desacuerdo
7%

Fuente: Encuesta Clima Laboral
Elaborado por: Gabriela Burgos

La calidad del servicio y la calidez en el tratos clientes es un factor
diferencial de La Floresta reconocido por quiere®en la oportunidad de

visitar el hotel.



3 DISENO DE COMPETENCIAS Y APLICACION AL AREA DE TALE NTO

HUMANO

En el presente capitulo se daran a conocer vaoioseptos relevantes que constituyen la
base teorica para el disefio del sistema de gefgiéecursos humanos por competencias del
Hotel La Floresta. Se presentan definiciones d&i®@ede Recursos Humanos, la historia
del modelo de gestion por competencias, los enfaue que se basa la gestion por
competencias, conceptos de competencia, sus tgEwas de los pasos a seguir para
implementar un modelo de gestion por competendiasada en la metodologia de

competencias de Martha Alles.

3.1 MARCO TEORICO

3.1.1 Gestion de Recursos Humanos

Las organizaciones al desarrollarse en un entodpbalgado cada vez
adquieren mayor y mejor conciencia de la compéddiy del mercado, razon
que invita a innovar estrategias, elevar el niveleducacion, preparacion y
actualizacion de conocimientos del personal, addptcambios necesarios

para estar preparados y competir eficientementsenercado exigente.

En las empresas existe conciencia que el eje quatpdograr el cumplimiento

de objetivos y el dinamismo en la organizacionlesygital humano, por lo que
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gerentes y directivos concentran vital atencidotae@estion y Administracion

de Recursos Humanos.

A continuacion se presentan definiciones acordéesetites autores de gestion

y administracion de recursos humanos:

La gestion de recursos humanos es un enfoqueéggt@tle direccion cuyo

objetivo es obtener la maxima creacion de valoa fraorganizacion, a traves
de un conjunto de acciones dirigidas a dispondoéo momento del nivel

de conocimiento, capacidades y habilidades en tenoldn de resultados
necesario para ser competitivo en el entorno agtbguro. (Eslava Arnao,

2004)

“La administracion de recursos humanos es el comjgedecisiones integradas,
referentes a las relaciones laborales, que influganla eficacia de los

trabajadores y de las organizaciones.” (Dess897 1p. 694)

“La administracién de recursos humanos es el comjuntegral de actividades
de especialistas y administradores — como integr@anizar, recompensatr,
desarrollar, retener y evaluar a las personas -tiejue por objeto proporcionar
habilidades y competitividad a la organizacion’Chiavenato, Gestién del

Talento Humano , 2009, p. 9)

La administracion de recursos humanos es el aeaanstruye talentos por
medio de un conjunto integrado de procesos, y quaa@l capital humano
de las organizaciones, dado que es el elementaifuental de su capital
intelectual y la base de su éxito. (ChiavenatatiGe del Talento Humano ,
2009, p. 9)

La gestion estratégica de recursos humanos esglnto de decisiones y
acciones directivas en el ambito organizacionaligilg@yan en las personas,
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buscando el mejoramiento continuo, durante la pleide, implantacion y
control de las estrategias organizacionales y derasndo las interacciones
con el entorno. La gestion estratégica de losrsesuhumanos se distingue
por la consideracién del recurso humano como latajeencompetitiva
fundamental de la organizacion, la consideraciosisiemas de GRH y la

consecuencia o ajuste de esa GRH con la estrategiaizacional. (Sablich
& Charles, 2012, pp. 3-4)

3.1.2 Historia del Modelo de Gestién por Competencias

David McClelland, profesor de la Universidad de\ad, dio inicio al estudio

de las competencias en los afios 60. Realizowaliestesting for Competences
Rather Than for “Intelligence”, en el que manifeegjue las empresas y los
empleadores al momento de contratar personal dighese en aspectos que
vayan mas alla de test de aptitud y test de conentos ya que los puntajes
alcanzados en estos no garantizan un desempestadatio en situaciones
laborales que requieren tomas oportunas y correletadecisiones, capacidad
para trabajar en equipo, habilidades de comunioapi@ciencia, planteamiento
de metas y objetivos alcanzables, etc. En el esugl McClelland se puso
énfasis en la evaluacion de competencias que padsen las personas, la
identificacién de caracteristicas de personalidatbryductas especificas que
permitan emitir un prondstico de como puede desé@arge un trabajador y

llegar a ser exitoso en su vida laboral. (McCiadlal973, p. 10)

David McClelland plantea los logros como motivagiésta parte es conocida
en su estudio como “n Achievement”, aqui se presaités personas que van a
ser evaluadas una situacion con un sin numero dpuestas correctas,

existiendo una sola respuesta que permite resela&so con mayor eficiencia,



104
menor esfuerzo y desgaste, optimizando tiempo yrses; la misma que sera
escogida por los aspirantes que estén motivadosyp&rar retos y obstaculos
para alcanzar sus objetivos para lograr su crentmiedesarrollo. (McClelland,

1973, p. 12)

Otro aspecto por el que estdn motivadas las pessesael poder, para
McClelland “s Power”, que es la capacidad de lideranfluenciar en grupos
sociales. Finalmente, la afiliacion como motivacidadica en el deseo de
relacionarse con otras personas dentro de la @ayadn, logrando una relacion
cercana y amistosa con los companeros de trabdna vez identificadas las
razones por las que las personas estan motivadas@aseguir sus objetivos,
se desarroll6 el método Behavioural Event Intervi@intrentrevista de
Incidentes Criticos) para reconocer las competemt@atacadas de un individuo
antes de ser seleccionado para ocupar un puedtaligo, en donde se dio

origen al modelo de competencias. (McClelland 3197 13)

Las competencias basan su criterio en la expeaepoofesional, que es
considerado como el Unico medio para adquirir yeoeionar competencias.
Las empresas brindan mayor importancia a las cangets adquiridas en el
ambiente laboral que son obtenidas por medio @edan, de la asuncién de
responsabilidad real y del enfrentamiento a probkconcretos, situaciones que
no se dan durante el periodo de formacion acadéaeitas personas. A mayor
experiencia laboral las competencias son mayorasjgres, lo que constituye
una ventaja para los trabajadores. A pesar de étddcen el mundo laboral
prevalece la costumbre de hablar de titulos, ajggturasgos de personalidad,

intereses y valores. (Levy-Leboyer, 1997, pp. 2B-2
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3.1.3Enfoques base de la Gestion por Competencias

Los modelos de Gestion por Competencias son apEa@bempresas de toda
naturaleza sean grandes organizaciones, pequefia®edianas empresas,
multinacionales, empresas proveedoras de senadalricantes de productos.
La ventaja competitiva en el corto plazo y la supencia a largo plazo de las
empresas, dependera de las competencias que mseeolaboradores y la

manera de gestionar a las personas. (Sagi-Vedld)20

La gestion por competencias tiene su base endagesies analisis:

« Conductista
« Constructivista

« Funcional

3.1.3.1Conductista

El presente modelo esta enfocado hacia los gerdatas organizaciones;
la competencia es una habilidad que refleja lacdpd de la persona y
describe lo que él o ella pueden hacer y no ndeesante lo que hace, ni
tampoco lo que siempre hace, independientementta dgtuacion o

circunstancia. (Adams, 1995/1996, p. 69)

El modelo conductista parte de la persona que hemesu trabajo de

acuerdo a los resultados esperados, y define stgpea términos de las
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caracteristicas de dichas personas. El énfasis esstel desempefio
superior y las competencias son las caracterigliedsndo que causan la

accion de una persona. (Adams, 1995/1996, p. 70)

3.1.3.2Modelo Constructivista

El modelo constructivista construye la competenaaolo a partir de la
funcidon que nace del mercado, sino que concedé igyertancia a la
persona, sus objetivos y posibilidades. Analipsbign a las personas que
poseen un nivel menor de formacion, debido a quesntecesario contar
con conocimientos base para alcanzar el dominicziera actividad.

(Adams, 1995/1996, p. 81)

Uno de los factores relevantes de este modelbgesasis que se mantiene
ante la salud de las relaciones de trabajo, yaagpesar de contar con
excelente capacitacion, si las relaciones entredtgjadores o directivos
estan afectadas, el resultado dificilmente segquelse espera. (Adams,

1995/1996)

El concepto constructivista, indica que los tratbaras van desarrollando
sus competencias dia a dia, que una forma de aramgjo las mismas es
la experiencia, los casos, problemas y toma desideeis que requieren
ser resueltos en un momento determinado. Estdaaddevcuando se
deposita la confianza en los integrantes de la @esappara que aprendan

por si mismos mucho y de una manera rapida. Epiase desarrolla una
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competencia de adaptabilidad ante los cambios gedgm darse en el

entorno laboral. (Adams, 1995/1996)

3.1.3.3Modelo Funcional

Parte de los objetivos de la organizacion y detgacion, se encamina a
la obtencion de resultados. Se basa en la relai@iente entre un
problema y una solucion, dicha solucion es la fimciLas competencias
estdn determinadas de acuerdo a las caracterjsticdmslidades y
conocimientos necesarios para desarrollar esadanlgrando resolver

el problema en cuestion o alcanzar el resultadohrfann, 1991, p. 75)

La Tabla N° 8 presenta las caracteristicas de wadale los enfoques en

gue se basa la gestion por competencias.
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Tabla N° 8: Caracteristicas de los modelos base tegestion por

FUNCIONAL
Normas de
rendimiento
desarrolladas y
convenidas por la
industria

competencias

CONDUCTISTA ‘

Grupos de competenc
desarrollados por
investigacion basada €

excelentes ejecutores

CONSTRUCTIVISTA

&Lompetencias desarrolladas [
procesos de aprendizaje ante
isfunciones y que incluye a |z

poblacién menos competente

Normas basadas ¢
resultados
(referencia a

criterio)

2N
Normas orientadas a

resultados (validadas

por criterio)

Normas construidas a partir de

resultados de aprendizaje

Normas de
competencia
ocupacional
(rendimiento real

en el trabajo)

Proceso educacional
(desarrollo de

competencia)

Procesos de aprendizaje por

alternancia en planta

Marca fija de
rendimientos
competentes,
convenida

sectorialmente

Especificaciones de
rendimiento superior
definido por

investigacion educativz

los alcances logrados en plan

por los trabajadores
;)

Producto:
competencias

duras

Producto: competenciz

blandas

aBroducto: competencias

contextuales

Fuente: Hetcher, (1992).

Elaborado por: Gabri

ela Burgos

Especificaciones definidas por

)or

1S3

1%

[a

Cada uno de estos enfoques busca lograr el desensugirior del

colaborador dentro de la organizacion, no se pinetiear cual de ellos es
mejor que los otros, ya que es una decision quendigpa de la naturaleza

de la empresa.
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3.1.4 Gestion por Competencias

3.1.4.1Competencias

Como punto de partida de la metodologia de geskdoompetencias, a
continuacion se presentan definiciones de varidsres del término

competencia:

Competencia es una caracteristica subyacente emdiwviduo que esta
casualmente relacionada a unestandar de efectividad con un

desemperio superior en un trabajo o situacion. n(&pe& Spencer, 1993)

Caracteristica Subyacente significa que la compiteas una parte
profunda de la personalidad y que puede predeciorabortamiento en
una amplia variedad de situaciones y desafios ddmr Casualmente
relacionada significa que la competencia origina anticipa el

comportamiento y el desempefio. Estandar de eifdmtisignifica que la
competencia realmente predice quien hace algo dieral, medido en
relacion a un criterio especifico o un estandgemiplos de criterios son
el volumen de ventas en délares para un vendedion@mero de clientes

gue compran un servicio. (Spencer & Spencer, 1993)

Son el conjunto de conocimientos y cualidades profales necesarios
para que un empleado desempefie con éxito un corgarftinciones o
tareas, y por extension el conjunto de conocimgmntocualidades
necesarias para desarrollar con éxito el negociondeorganizacion;
son comportamientos que algunas personas dominan que otras, y
gue las hace mas eficaces ante una determinadaiéiiu (Luna, 2008,
p. 86)
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Una competencia es una capacidad, susceptible demedida,

necesaria para realizar untrabajo eficazmenteges, gpara producir
los resultados deseados por la organizacion. Hlise de

competencias tiene como objeto identificar los can@éntos

(knowledge), las destrezas (skills), las habilidadabilities) y los

comportamientos estimulantes (enablingbehaviors)lgsl empleados
deben demostrar para que la organizacion alcansenwtas y
objetivos. Para tener una competencia puede sesago, tal vez, sélo
un tipo de conocimientos, o una destreza, habilaadmportamiento
determinados, o bien puede requerir una combinad@dtodos ellos.
(Marelli, 2000, p. 14)

Competencia Laboral: aptitud de un individuo pagsemnpefiar una
misma funcidn productiva en diferentes contextay base en los
requerimientos de calidad esperados por el sectwluptivo. Esta
aptitud se logra con la adquisicion y desarrollo cd@ocimientos,
habilidades y capacidades que son expresadossabedl, el hacer y el
saber hacer. (Mertens, 2000, p. 8)

Las competencias son repertorios de comportamieqtes algunas
personas dominan mejor que otras, lo que las hAcaces en una

situacion determinada. (Claude, 1996)

La Gestion por Competencias también se basa emtiigencia
emocional, de acuerdo a Goleman el éxito profesimias personas, no
depende de su inteligencia, medida en términosodrtte intelectual,
sino de su capacidad para afrontar determinadasacsines de
relacionarse con otras personas, etc. Y estastedsdicas de la persona,
gue definen su inteligencia emocional, son lo gosotros llamaremos

competencias clave (Sagi-Vela, 2004; p.26).

Desde la perspectiva de McClelland en el afio 1¥@Bnpetencia

corresponde a aquellos habitos que hacen que usanpese desempefie
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de manera superior laboralmente o mas eficaz, esllachabilidad que
hace que el valor econdmico del esfuerzo que eealirremente.

(Goleman, 1998)

Las competencias permiten identificar la capacdiadn individuo mas
alla del coeficiente intelectual que posea al mameie plantearse un

objetivo y trabajar por conseguirlo.

En definitiva, las competencias son caracterististadamentales de las
personas las cuales indican segun Guion (1991 ocitad Spencer y
Spencer, 1993) “los modos en que una persona SPoT@EMO piensa,
generaliza a través de las situaciones, y que spenspor un periodo

razonablemente largo”.

3.1.4.2Tipos de Competencias

Spencer y Spencer plantea la clasificacion de dagpetencias como se

observa en la Tabla N° 9.
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Tabla N° 9: Tipos de Competencias

TIPO DE COMPETENCIA EJEMPLO

o , _ Las personas motivadas por el éxito,

Motivacion: se refiere a los intereses . _
_ constantemente se fijan a si mismos
gue una persona considera o desea = _
) o objetivos desafiantes, se
consistentemente. Las motivaciones .
- ) responsabilizan personalmente por
“conducen, dirigen y seleccionan” el -
_ o alcanzarlos y utilizan la
comportamiento hacia ciertas metas u ) » .
o _ retroalimentacion para desempefiarse
objetivos y lo alejan de otros. _
mejor.

Los rasgos: son caracteristicas fisicd%ara los pilotos de combate son
y respuestas consistentes frente a competencias fisicas “el tiempo de
situaciones o informacion. reaccion” y “la buena vision”.
o La confianza en si mismo, la
El concepto de si mismo: corresponde . _
_ _ seguridad de poder desempefiarse bien
a las actitudes, valores o imagen que o y
_ o en cualquier situacion, es parte del
una persona tiene de si mismo. o
concepto de si mismo.
Los Conocimientos: la informacién | Conocimiento por parte de un cirujano
gue una persona posee sobre sobre la anatomia de los nervios y
contenidos de areas especificas. ' musculos en el cuerpo humano.
Las Destrezas: constituyen la N . i
. ) . La habilidad Fisica de un odontologo
habilidad de ejecutar una tarea fisica o ) _ ) . _
es trabajar la pieza sin dafar el nervio.
mental.

Fuente: Spencer y Spencer, (1993).
Elaborado por: Gabriela Burgos

Las competencias mentales, incluyen pensamiento litiema
(procesamiento de informacion y datos, determimadi causa y efecto,
organizacion de datos y planos) y pensamiento @Ebnake

(reconocimiento de caracteristicas en datos coog)lej

De acuerdo al modelo del Iceberg mostrado en lar&i§l, en la cima se
encuentran las competencias de conocimiento yedestgue son mas

faciles de identificar y desarrollar.
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Figura N° 51: Modelo del Iceberg

MODELO DEL ICEBERG

Abordados mas
frecuentemente

Visible

Mas facil de identificar

I Destrezas

Conocimientos

[ Concgo e o
No visible . Rasgos de Personalidad

Mas dificil de 1dentificar

Fuente: Spencer y Spencer, (1993).
Elaborado por: Gabriela Burgos

En la base se localizan las competencias que asidninmersas en la
personalidad, como el concepto de si mismo, losres) las actitudes,
aguellas que son mas dificiles de evaluar y dd&artro (Spencer &

Spencer, 1993)

3.1.5Pasos para implementar un Sistema de Gestion por Bpetencias

Para definir las competencias que permitan un des@onsuperior en los cargos

dentro de las empresas se debe partir de la isawia donde se quiere llegar),

mision (razén de ser) y objetivos estratégicomdedanizacion. En base al giro
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del negocio y sus necesidades se podran identiksarcompetencias que
constituyen las caracteristicas de la personalglee se demuestran o dan a
conocer por medio de comportamientos observablestgnciables por medio
del apoyo proporcionado por parte de la maxima wocidn y los

colaboradores. (Alles, 2007, p. 68)

El objeto del modelo de Gestion por Competencisgemerar descriptivos de
los puestos, para ello se debe partir generandorem@dn con la maxima
conduccion de la empresa para plantear las congiasecardinales, que son
aquellas que deberan poseer todos los integraetda drganizacion, y las
competencias especificas que iran de acuerdo sigpdesignado. (Alles, 2007,

p. 69)

3.1.5.1Diccionario de Competencias

En los descriptivos de puestos, se indica el nomlalegrado o nivel de
las competencias, dichas competencias estan cdefisucion y con su
grado o nivel en un documento llamado DiccionaricCatalogo de
Competencias, elaborado especificamente para cageesa. (Alles,

2007, p. 70)

El diccionario de competencias es un documentanaterganizacional
de la empresa pues las competencias han de etadakeen funcion de
la estrategia de la misma. (Centro Panamericariestiglios Superiores,

2013)
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Las competencias definidas en funcion de la egimtele cada

organizacion, se clasifican en:

« Competencias generales: son aquellas que debearposes los
integrantes de la empresa, independientemente akgjo cque

ocupen. Basadas en la vision, mision y objetivgsumizacionales.

« Competencias especificas: son las competencias eridgs
relacionadas directamente con el cargo que ocupaladorador en

la empresa. (Alles, Martha, 2007)

Una competencia no permanece paralizada, variasrerhpresas de
acuerdo a los puestos existentes, por esto se debemminar niveles en

los que una competencia es necesaria para un d@aiganinado.

El diccionario muestra la estructura siguiente:

a) Titulo de las competencias: corresponde al noméia dompetencia,

y engloba los comportamientos que deben tenerngdeados de un

determinado cargo.

b) Definiciébn: corresponde a una explicacion genérida cada

competencia.
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c) Niveles: son los comportamientos especificos adosiaa la
competencia es decir, son los elementos que evatelacpresencia de

la competencia en la persona o empleado. (Allesti, 2007)

Las competencias se categorizan de manera genesgkgifica, en ellas
se identifican tres grados que muestran un diferaivel de desarrollo

conseguido en cada competencia.

« Grado A: el colaborador presenta el nivel mas elevde dicha

competencia (excelencia).

« Grado B: es aplicable a los colaboradores que paseduen nivel

al desarrollar la competencia.

« Grado C: es el caso de los colaboradores que semnien un buen
desarrollo o es inexistente de la competencia édb@Alles, Martha,

2007)

3.1.5.2Descriptivo de Puestos

Una vez que se cuenta con el diccionario de compiei® se procede a

realizar los descriptivos de puestos por compeasnci

El descriptivo de puesto es un retrato simplificdébcontenido y de las
principales responsabilidades del puesto. El ftsm@muan de una

descripcion del puesto incluye el titulo del pugestbresumen de las
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actividades que seran desempefadas, las princigsiesnsabilidades y
las relaciones de comunicacion del puesto con ptrestos. (Chiavenato,

Gestion del Talento Humano , 2009, p. 222)

El formato del descriptivo de puesto, presentaigsientes campos:

« Datos basicos del puesto: los datos que se enanagireste campo
son area de trabajo, c6digo, nombre del puestecdsa el nUmero
de ocupantes del cargo, a quien se genera un eepe@mn caso de

aplicar a que puestos supervisa.

« Misién del Puesto: es la razén de la existenciapdelsto en la

empresa.

« Actividades esenciales del puesto: se indican cautwidades que
debe realizar el empleado mas la frecuencia conlapefectia

siendo las opciones diaria, semanal y esporadica.

e Conocimientos requeridos del puesto: en caso diaapllos
conocimientos que debe tener el colaborador pasaradlar sus

funciones.

« Responsabilidades del puesto: en caso de apbcagsponsabilidad
del empleado sobre bienes muebles o inmuebles,rsoecu
econdémicos, aprobaciones, materiales, documentmsnaularios

importantes.
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« Relaciones del puesto: se describe la relaciérggaeda el puesto
con otras areas, tanto dentro como fuera de la esapy su

propésito.

« Competencias generales: son aquellas que debearposes los
integrantes de la empresa, independientemente akgio cque

ocupen. Basadas en la vision, mision y objetivgsuaizacionales.

« Competencias especificas del puesto: son las cempas
requeridas relacionadas directamente con el cauogoogupa el

colaborador en la empresa.

- Perfil del puesto: se presenta un detalle del mdeetéducacion que
puede ser secundaria incompleta, secundaria campéinica o
intermedia, pregrado (tercer nivel), postgrado rfocuaivel) de
acuerdo al puesto y areas de conocimiento. Eerél fambién se
especifica la experiencia laboral requerida, capeicines

complementarias, horario de trabajo e idioma ea dasequerirse.

A continuacién se presenta un ejemplar del formdelalescriptivo de

puesto:
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Tabla N° 10: Descriptivo de Puestos

DATOS BASICOS DEL PUESTO

AREA:
CODIGO: | ANO DE ELABORACION: |
NOMBRE DEL PUESTO:
NUMERO DE _
OCUPANTES: Siip nk
REPORTA A (PUESTO): SUPERVISA A (PUESTO):

MISION DEL PUESTO
(Razén de ser del puesto y su aporte al Hotel beebta)

ACTIVIDADES ESENCIALES DEL PUESTO

- Frecuencia
Actividades (Indique mediante una X)
(Describa 5 actividades que debe realizar e Diaria | Semanal| Esporadida
empleado)
CONOCIMIENTOS REQUERIDOS DEL PUESTO
Actividades Conocimientos requeridos
. (Descripcion de los conocimientos que

(Descripcion de actividades que debe
realizar el empleado)

debe tener esa persona para efectuar
dichas actividades)

RESPONSABILIDADES DEL PUESTO

Sobre bienes muebles o inmuebles:

Sobre recursos econémicos:

Sobre aprobaciones:

Sobre materiales:

Sobre documentos o formularios

importantes:

RELACIONES DEL PUESTO:
(Describa las relaciones que tiene el puesto aas dreas, tanto dentro como fue
del Hotel y el propésito de las mismas)

ra

Relaciones internas (Con quién)

Naturaleza o propiie (Para qué)

Relaciones externas (Con quién)

Naturaleza o propiés (Para qué)

COMPETENCIAS GENERALES
(Competencias determinadas acorde a la misiornvisbbjetivos estratégicos de
Hotel, todos los empleados deben incorporarlas)

Competencias

Definicién

NIVEL
B

A C
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COMPETENCIAS ESPECIFICAS DEL PUESTO
(Competencias especificas del puesto)

NIVEL

Competencias Definicién

PERFIL DEL PUESTO
Nivel de educacion y conocimientos
Nivel de Educacion Marcar “X" Especificar la rama o carrera
Secundaria incompleta
Secundaria completa
Técnica o intermedia
Pregrado (tercer nivel)
Postgrado (titulo de cuarto nivel)
Areas de conocimientos:
Experiencia laboral requerida
Tiempo de experiencia: |
Especifica (la que tiene relacign Contenido de la experiencia
directa con las actividades actugles
Tipo de |del puesto)
experiencia | Relacionada(La que tiene relacign
con actividades ejecutadas |en
puestos similares)
Capacitacibn complementaria requerida

Otras caracteristicas requeridas
Horario: | | Idioma (cuél y %) |
Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Gabriela Burgos

3.1.5.3Procesos de Recursos Humanos

Una vez que se cuenta con el diccionario de compieie y los

descriptivos de cargos se procede a la creacidosdsubprocesos que
permitan llevar a cabo la gestidn del talento humaor la necesidad y el
tamafo de la empresa, los procesos que fuerontigadss para ser

implementados son:
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Reclutamiento y seleccién: el reclutamiento es@tg@dimiento que
atrae candidatos potencialmente calificados y axppara cubrir las
vacantes de la empresa, mientras que la selecogwalentre todos
los postulantes a los mas adecuados para ser tealosaen los

puestos de trabajo.

Induccion: consiste en otorgar una capacitacioensiva a los
nuevos integrantes de la empresa, para familiéoizaon la cultura
organizacional, las areas o0 departamentos que eBxidbs
principales servicios y productos que ofrece, |aidni, vision y

objetivos empresariales.

Capacitacion: es un procedimiento educativo deacdtracion

llevada a cabo por medio de una metodologia orgeaijza traves
del cual los integrantes de la organizacion adgnieonocimientos,
potencian habilidades y competencias, basandose leen

determinacion de objetivos.

Evaluacion de desempefio: es el procedimiento meedércual se
mide el rendimiento de un trabajador en su pueptymite
determinar necesidades de capacitacion asi conrtuamades de

promocién e incentivos.

Salud ocupacional: garantiza las condiciones gérsede salud y

calidad de vida de los trabajadores por medio agdacién de un
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plan para prevencion de enfermedades profesiorategjentes y

riesgos de trabajo.

« Desvinculacion del personal: este procedimientealla cabo la
desvinculacion de los colaboradores en términosrédles tanto
para la empresa como para los trabajadores poromelila

aplicacion de los procesos de ley.

En el Capitulo IV, se procede a desarrollar losumées de procedimiento

y diagramas de flujo para los subprocesos mencasmad



4 PROPUESTA DE IMPLANTACION DE GESTION DE RECURSOS

HUMANOS POR MODELO DE COMPETENCIAS

El presente capitulo presenta la propuesta dedgeske recursos humanos para ser
implementada en el Hotel La Floresta. Partienddadeision, mision y objetivos de la

empresa, se disefo el diccionario de competerugasriptivos de puestos por competencias
y los subprocesos que corresponden al modelo,galado los indicadores que permitiran

medir al sistema de gestion.

4.1 DEFINICION DE LOS FACTORES CLAVE DEL HOTEL LA FLORETA

La Gestion por Competencias al ser aplicada y igeata por los colaboradores de la
empresa estd encaminada al cumplimiento de lostivai§e organizacionales,
concretamente de la vision, mision y planes egjiais. Estos parametros mas los
valores corporativos integran el conocido modeloatepetencias. (Alles, Influencia
de las caracteristicas de personalidad (compegnaa la empleabilidad de

profesionales, 2007, p. 84)

Tanto la visién, mision y objetivos del Hotel LaoFdsta, fueron replanteados para
fines de este trabajo ya que no eran compatiblesacsituacion actual del hotel. En
el Capitulo | se dieron a conocer los lineamieegigatégicos vigentes los mismos que

fueron establecidos nuevamente con el apoyo ywpeatte la gerencia de la empresa.
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4.1.1Vision

La vision establecida en el afio 2012 fue:

Ser un hotel importante y reconocido en el Ecuador,servicios completos
y de la mejor calidad, dirigido a turistas naci@say extranjeros, que se
desarrolla en forma confiable, segura, sélida yatde; con la iniciativa y
calidad humana de nuestra gente; con una gest®salanticipe y adapte a
los cambios e innove permanentemente. (Hotel deela , 2012)

La vision establecida en el afio 2014 es:

Vision 2020: Ser el hotel preferido por turistasioaales y extranjeros en el
2020, por la excelencia en el servicio, el conéartsus instalaciones y la
placentera estadia, contando con personal capagitativado que permita
crear clientes fieles a la empresa en el largooplézotel La Floresta, 2014)

4.1.2 Misioén
La mision establecida en el afio 2012 fue:
“Ser un hotel con enfoque ecoldgico, que buscaatasfaccion del cliente
nacional e internacional y contribuir al desarralll pais, a través de 6ptimos
multiservicios turisticos en un ambiente de conyoprofesionalidad”. (Hotel
La Floresta , 2012).

La mision establecida en el afio en el afio 2014 es:

Somos un hotel que brinda servicios de alojamieatdos turistas,
comprometidos con la satisfaccion del cliente, &star y beneficios de los
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colaboradores y rentabilidad para sus propietaenfmcados en el progreso
de la ciudad de Bafios de Agua Santa y el paiste(Ha Floresta, 2014)

4.1.3 Objetivos

Los objetivos estratégicos establecidos por largpéegpara el afio 2015 son:

« Alcanzar una ocupacion promedio anual del 85% éotell.

* |Incrementar las ventas anuales en un 10%.

« Alcanzar una utilidad neta de 80.000 USD respetds aentas al finalizar

el afo.

« Incrementar las ventas del area de Alimentos ydaebén un 50%.

« Alcanzar un grado de satisfaccion del cliente @8 Tomo resultado de

las encuestas respectivas.

« Disminuir en un 3% el costo de ventas del hotel.

4.2 DICCIONARIO DE COMPETENCIAS

En el diccionario se describen competencias apésabtodo el personal y especificas

aplicables por cada puesto, las competencias hatemencia a los conocimientos y

destrezas que se necesitan al llevare a caborle®fes en el trabajo, se refiere a la
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habilidad de revolver y atender demandas mas cgasplacluyendo destrezas y

actitudes en un contexto especifico.

Para llevar a cabo el levantamiento de competetaniés generales como especificas,
se realiz6 un trabajo conjunto con la gerencia s/ dolaboradores del Hotel La
Floresta, por medio de entrevistas a cerca depriexcia tanto al liderar al grupo de
colaboradores y por parte de los empleados al senes ejecutan las labores y
funciones en el dia a dia, se llegaron a empatamliampetencias requeridas para cada

uno de los puestos.

4.2.1 Competencias Generales

De acuerdo a la metodologia indicada en el Capitlijose realizo el
levantamiento de las competencias generales, quadgellas que deben tener
todos los integrantes del Hotel La Floresta lagmasque son cinco y se indican

en la Tabla N° 11.
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Tabla N° 11: Competencias Generales del Hotel La éilesta

COMPETENCIA .
\[o} DESCRIPCION
GENERAL

CALIDAD DE

TRABAJO

2 COMPROMISO

3 INICIATIVA

4 INTEGRIDAD

ORIENTACION AL
CLIENTE

Capacidad de mantener una orientacion y un desempef
profesional que refleje el esfuerzo por hacer atesas y
funciones con eficiencia y eficacia.

Comportamientos hacia las necesidades, prioridgdes
objetivos del Hotel, anteponiendo las preferencias
individuales.

Capacidad para  mejorar resultados, generar
oportunidades, desarrollar la proactividad. Sigaif
establecer un camino por medio de acciones cosceata
lugar de palabras.

Actla conforme a las normas éticas y socialesicgladas

con el trabajo, sin ocultar informacién relevante,
respetando la confidencialidad de la informacion
institucional del Hotel y no utilizarla en benefigiropio.
Disposicion para realizar un trabajo en funciénlae
necesidades y expectativas de los clientes (huésped
implica preocuparse por comprender al cliente y dar
solucion a sus problemas, asi como realizar esfserz

adicionales por cumplir sus expectativas y mejorar.

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Gabriela Burgos

4.2.2 Competencias Especificas

De igual modo se llevo a cabo el diagndstico cpoadiente para establecer las

competencias especificas de cada puesto del HatEldresta, son 14 y estan

indicadas en la Tabla N° 12.
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Tabla N° 12: Competencias Especificas de los puesitel Hotel La

Floresta

COMPETENCIA .
No. : DESCRIPCION
ESPECIFICA
Capacidad para relacionarse con los clientes epdeen

3 internos, sabiendo escuchar, expresar ideas, infiém u
COMUNICACION . ) )
1 opiniones de manera clara y directa para ser cordjpe
EFECTIVA _ . _
de forma oral o escrita, abriéndose a nuevos puletosta

u otras propuestas.

Capacidad para identificar las tendencias y opatades

del mercado hotelero, posibles amenazas de hatelés
CONOCIMIENTO DE

2 LA INDUSTRIA
HOTELERA

competencia, fortalezas y debilidades de la empresa
Capacidad de comprender las necesidades de |loseslie
del Hotel La Floresta, necesidades de las agedeidasjes

y sus usuarios finales.

Capacidad para realizar su trabajo de forma activasus

compaferos que integran el equipo del hotel y| los
DINAMISMO Y i _ _ _ _
3 . huéspedes; en jornadas extendidas y en situaciiges
ENERGIA _ _ _ .
cambios, sin afectar su nivel de responsabilidad y

motivacién con el trabajo.

Capacidad de entender a los clientes y a los guéeg del
equipo de trabajo, para responder a sus necesidades
4 EMPATIA Cuenta con habilidad para escuchar, comprendeadena
correcta los pensamientos y preocupaciones declogsl

sin necesidad de ser expresadas verbalmente.

Capacidad de otorgar poder al equipo de trabajo
estableciendo  objetivos claros de  desempefio,
proporcionando direccion y definiendo responsaddabs
5 | EMPODERAMIENTO Implica aprovechar la diversidad de los miembrodade
empresa hotelera potenciando las capacidadeswaslde
las personas para aumentar el valor de la mismayltura

organizacional.

Se refiere a la velocidad, la precision, la coadién
HABILIDAD ) ) ) »
6 sensomotriz requerida en la correcta ejecucion e s
MANUAL _
funciones.
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COMPETENCIA .
\[o} . DESCRIPCION
ESPECIFICA

‘Tiene la habilidad de fijar objetivos claros, hacer
respectivo seguimiento y dar retro alimentaciocaso de
7 LIDERAZGO ser necesario. Es capaz de motivar e inspirararoé
para asegurar la competitividad y efectividad dddgros

a largo plazo.

Demuestra una sélida habilidad de comunicaciorsgnie

total claridad en su comunicacién, brinda la apar@otros
MODALIDADES DE o » _
8 para compartir informacion, habla por todos y aigréss
CONTACTO o -
contribuciones de otros, da facilidades para gseléma

1°2]

accedan a la informacién que posee.

Capacidad de comprender una situacion, identifscey

componentes paso a paso Yy organizarlos, realizar

PENSAMIENTO comparaciones y establecer prioridades de manera
? ANALITICO racional. Es la forma en que se organiza inforamgci
busca y coordina datos relevantes para la tomaiadadae
decisiones.
Capacidad para priorizar y determinar acciones | con
10 PLANIFICACION Y  antelacion que faciliten el cumplimiento de losetivps

ORGANIZACION planteados cumpliendo plazos, optimizando recugsos

gestionando eficazmente el trabajo propio y ekdeipo.

—

Es la capacidad de comprometerse con el cumpliongs
las tareas delegadas, asumir las posibles consaasete
11 | RESPONSABILIDAD _ i
los propios actos, esforzarse por dar mas de lofugle

encomendado.

Ser capaz de realizar una tarea y decidir correxitaner
TOLERANCIA A LA | medio de condiciones adversas. Es la facultadsponder

12 ,
PRESION y trabajar con alto desempefio en ocasiones de mucha
exigencia.
13 TOMA DE | Debe analizar, evaluar, considerar las variablesparar
DECISIONES varios cursos de accion y elegir la accién correcta
Capacidad para colaborar y cooperar con los miesrdeb
equipo, formar parte del grupo de trabajo, reatipatareas
TRABAJO EN _ o
14 y procesos encaminados al logro de los objetivosade
EQUIPO

empresa hotelera, en un ambiente de apoyo, conigrider

y respeto.

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Gabriela Burgos
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4.3 DESCRIPTIVOS DE PUESTOS POR COMPETENCIAS

El objetivo principal del descriptivo de puestosiescribir las actividades esenciales
del puesto, conocimientos requeridos, responsaliis, competencias generales y
especificas del cargo. Por medio de esta herréali@ncolaboradores que se integren
a la empresa podran tener claridad a cerca degjumldesempefiaran. Se hizo una
descripcion detallada por cargo sefialando las cemgias tanto generales como

especificas que deben presentar los integrantes.

En la Tabla N° 13 se muestran los 11 descriptipukstos que fueron preparados

para el personal del Hotel Floresta.

Tabla N° 13: Lista de Descriptivos de Puestos pordnpetencias del Hotel La

Floresta
DPO1 Gerente General Administrativa
DP02 Asistente Administrativo Administrativa
DP0O3 Responsable de Recepcion Recepcion
DP0O4 Recepcionista Recepcion
DPO05 Responsable de Alimentos y Bebidas AlimentBehidas
DP0O6 Ayudante de Cocina Alimentos y Bebidas
DPO7 Mesero Alimentos y Bebidas
DPO8 Responsable de Housekeeping Housekeeping
DP09 Camarero Housekeeping
DP10 Responsable de Mantenimiento Administrativa
DP11 Ayudante de Mantenimiento Administrativa

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Gabriela Burgos
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4.3.1 Gerente General

El Gerente General es el puesto clave del Hotéllbeesta, es quien se encarga
de la planificacion de objetivos y estrategiasal@stimiento de acciones de
mercadeo, logro de objetivos planteados, ademaseatpirar la satisfaccion del
cliente a todo nivel y el liderazgo del equipo hunmde trabajo. Es fundamental
gue posea estudios de tercer nivel en la rama aeimgtracion. EIl giro del

negocio requiere que hable fluidamente tres idiodisentes al nativo. La

Tabla N° 14 muestra las competencias del puesteetlente General, con sus

correspondientes niveles.

Tabla N° 14: Competencias: Gerente General

COMPETENCIA GENERAL N[AY/ =1

Calidad del Trabajo A
Compromiso A
Iniciativa A
Integridad A
Orientacion al Cliente A
' Conocimiento de la Industria Hotelera A
Liderazgo A
Modalidades de Contacto A
Pensamiento Analitico A
Planificacién y Organizacion A
Toma de Decisiones A

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Gabriela Burgos



4.3.2 Asistente Administrativo

El Asistente Administrativo apoya directamentedatgn del Gerente General,
siendo nexo entre éste y las diferentes areasalel, fentre las actividades

esenciales del puesto se encuentran: manejo dehtega manejo de suministros
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de oficina, elaboracion de memos, cartas, comuioicas oficiales de la

empresa para entes internos o externos, archidocenentacion, preparacion
de facturas y respaldos de transacciones paratsegados al contador del hotel,

encargado del seguimiento del proceso de Satisfada Clientes. Su nivel de

educacion debe ser de tercer nivel, egresado dmiteeras de Administracion

de Empresas o Contabilidad y Auditoria. Las coempeas del puesto con el

nivel que se requieren se exponen en la Tabla N° 15

Tabla N° 15: Competencias: Asistente Administrativo

COMPETENCIA GENERAL N[AY/ =1

Calidad del Trabajo B
Compromiso B
Iniciativa B
Integridad B
Orientacion al Cliente B
'Dinamismo y energia B
Empoderamiento B
Pensamiento Analitico

Planificacién y Organizacion

Trabajo en equipo B

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Gabriela Burgos
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4.3.3Responsable de Recepcion

El Responsable de Recepcidn vela por el cumplimidatun servicio de calidad
del area que constituye la carta de presentacibhatel para el cliente, entre
sus actividades esenciales se encuentran: la ssiparde atencion al cliente,
organizacion de turnos de trabajo de los recemt@si mantener en excelencia
la presentacion personal de los recepcionistasireamireporte de la ocupacion
diaria del hotel a todas las areas, verificar gge&bnsumos extras de los clientes
sean debidamente registrados. Las competencias gdaResponsable de

Recepcion y sus niveles correspondientes, se fiegsen la Tabla N° 16.

Tabla N° 16: Competencias: Responsable de Recepcion

COMPETENCIA GENERAL N[AY/ =1

Calidad del Trabajo A
Compromiso A
Iniciativa B
Integridad A
Orientacion al Cliente A
'Comunicacion Efectva A
Conocimiento de la Industria Hotelera B
Dinamismo y Energia A
Empatia A
Trabajo en Equipo A

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Gabriela Burgos
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4.3.4Recepcionista

El recepcionista es el encargado de brindar atenpéisonalizada al cliente
desde el primer momento que éste entra en cortantel hotel, registra tanto
el check-in o ingreso como el check-out o salidaclilente del establecimiento,
brinda informacidn sobre los servicios y horariesatencion, apoya al huésped
para resolver cualquier tipo de inquietud referenbeformacion turistica de la
ciudad, vela por la seguridad y privacidad del pads EIl recepcionista debe
contar con estudios superiores de tercer nivelaenatrera de Hoteleria y
Turismo, hablar fluidamente dos idiomas extranjesoparte espafiol. Las
competencias y niveles respectivos que debe cuneplirecepcionista se

encuentran en la Tabla N° 17.

Tabla N° 17: Competencias: Recepcionista

COMPETENCIA GENERAL N[AY/ =1

Calidad del Trabajo B
Compromiso B
Iniciativa B
Integridad B
Orientacion al Cliente B
'Comunicacion Efectva B
Conocimiento de la Industria Hotelera B
Dinamismo y Energia

Responsabilidad

Tolerancia a la Presion B
Trabajo en Equipo B

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Gabriela Burgos
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4.3.5Responsable de Alimentos y Bebidas

El Responsable del Alimentos y Bebidas, esta aocdeguna de las areas clave
del Hotel La Floresta, presta servicios gastrondsjise encarga de la gestion
de todo lo relativo a insumos, personal, materiglesjuipos necesarios para
brindar servicios de alimentacion y bebidas dethdbe encarga del proceso de
produccion de cocina, la elaboracion y evaluaciénmienus. EIl nivel de
educacion requerido son estudios de tercer nivefesional con el titulo de
Chef, es fundamental que hable dos idiomas de mdilgda preferentemente
inglés y francés. En la Tabla N° 18, se indicanckampetencias para el puesto

con su nivel requerido.

Tabla N° 18: Competencias: Responsable de AlimentgsBebidas

COMPETENCIA GENERAL N[AY/ =1

Calidad del Trabajo A
Compromiso A
Iniciativa A
Integridad A
Orientacion al Cliente A
' Conocimiento de la Industria Hotelera: A

Dinamismo y Energia
Habilidad Manual

vg)

Liderazgo

Tolerancia a la Presion A

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Gabriela Burgos



4.3.6 Ayudante de Cocina
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La mision del ayudante de cocina es apoyar al €héd preparacion de recetas

y platos, mantener el area de la cocina y los ui@nsiempre limpios y en

completo orden. Entre sus actividades esencialeacientran: limpiar, pelar y

cortar verduras, lavar vajilla y cuberteria. Esed#ble que tenga educacion

intermedia o técnica en la carrera de Gastronontia.la Tabla N° 19, se

observan las competencias requeridas para el pe@sttada uno de sus niveles.

Tabla N° 19: Competencias: Ayudante de Cocina

COMPETENCIA GENERAL N[AY/ =1

Calidad del Trabajo C
Compromiso B
Iniciativa C
Integridad C
Orientacion al Cliente B

COMPETENCIA ESPECIFICA N[AY/ =1

Comunicacion Efectiva C
Dinamismo y Energia B
Habilidad Manual

Tolerancia a la Presion B
Trabajo en Equipo B

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Gabriela Burgos

4.3.7 Mesero

El mesero dentro del area de Alimentos y Bebidaslencargado de servir

alimentos y bebidas a los clientes que solicitasenlicio, prestar atencion a las

necesidades de los huéspedes mientras consumethesi ger el nexo entre la
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recepcion y el restaurante para intercambio dernmdoion. Las actividades
esenciales que cumple son: dar la bienvenida yedesal cliente, entrega del
menu, toma ordenes, entrega de la cuenta (comandasyion que el rubro del
dinero esté acreditado en la cuenta del client®. s&l requiere un nivel de
educacion especifica, pueden ocupar el cargo posésl de cualquier carrera
siempre y cuando sean graduados de la secuntlagaompetencias requeridas
y los niveles de las mismas correspondientes aasera se indican en la Tabla

N° 20.

Tabla N° 20: Competencias: Mesero

COMPETENCIA GENERAL N[AY/ =1

Calidad del Trabajo B
Compromiso B
Iniciativa C
Integridad C
Orientacion al Cliente B
'Comunicacion Efectva B
Conocimiento de la Industria Hotelera C
Dinamismo y Energia B
Habilidad Manual
Tolerancia a la Presion B

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Gabriela Burgos

4.3.8 Responsable de Housekeeping

El Responsable de Housekeeping es el encargado marlificacion, control,
organizacion y supervision del equipo y las persalelimpieza, higienizacion,

ornamentacion de las habitaciones, lavanderias amarnas y externas con
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excepcion de cocina. Es el responsable de gaman#izsatisfaccion de los
huéspedes al momento de ingresar a las instalacteiehotel, en especial las
habitaciones. EIl nivel de educacidon requeridoezstécnico en Hoteleria y
Turismo o en carreras afines. La Tabla N° 21 resuas competencias

requeridas para este puesto de trabajo.

Tabla N° 21: Competencias: Responsable de Housekasp

COMPETENCIA GENERAL NIVEL

Calidad del Trabajo A
Compromiso A
Iniciativa A
Integridad A
Orientacion al Cliente A
Dinamismo y Energia A
Habilidad Manual B
Liderazgo A
Pensamiento Analitico A
Trabajo en equipo A

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Gabriela Burgos

4.3.9 Camarero

El camarero es el encargado principalmente de @éimpigienizar y organizar
las habitaciones y areas sociales, inspeccionaabiéacion para la salida del
huésped, reponer y controlar el material; asi catender pedidos y reclamos.
Es importante que cuente con nivel de educaciomsiacia y con experiencia

como camarero de hoteles en otras ocasiones, siletmaceptable experiencia
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laboral como empleada doméstica. Las competenorasos niveles que debe

poseer un candidato para el puesto de camarendisan en la Tabla N° 22.

Tabla N° 22: Competencias: Camarero

COMPETENCIA GENERAL N[AY/ =1

Calidad del Trabajo C
Compromiso B
Iniciativa C
Integridad C
Orientacion al Cliente B
Comunicacion Efectiva B
Dinamismo y Energia B
Habilidad Manual

Planificacién y Organizacion

Tolerancia a la Presion B

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Gabriela Burgos

4.3.10 Responsable de Mantenimiento

El Responsable de Mantenimiento es quien se encdegaerificar, dar

mantenimiento y solucionar problemas en equipaan(pl eléctrica, planta de
agua, calefones), mobiliario e instalaciones deklho Las actividades que
desarrolla son prestar ayuda en la instalacion qigpes de uso temporal,
controlar existencia de materiales y aplicaciompeedimientos de seguridad
industrial. Ademas de las competencias generalda dmpresa, debe poseer:
Habilidad Manual, Liderazgo, Pensamiento Analitidioma de Decisiones. Se
requiere que su educacion sea de nivel técnicaesmedio en la rama de

Tecnologia en Mantenimiento Industrial. Para lageension de los manuales
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de ciertos equipos y herramientas es importante ayemte con un nivel
intermedio de inglés. En la Tabla N° 23 se muastos niveles por cada

competencia requerida para el puesto.

Tabla N° 23: Competencias: Responsable de Mantenierito

COMPETENCIA GENERAL NIVEL

Calidad de Trabajo A
Compromiso A
Iniciativa A
Integridad A
Orientacion al Cliente B
Habilidad Manual A
Liderazgo A
Pensamiento Analitico

Planificacién y Organizacion B
Toma de Decisiones A

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Gabriela Burgos

4.3.11 Ayudante de Mantenimiento

La mision del Ayudante de Mantenimiento es realiaaparte operativa del
mantenimiento preventivo y correctivo de los egsiftel hotel y cocina,
rigiéndose a procedimientos especificos para dsjah condiciones éptimas.
Es el encargado de operar equipos, actuar en emogxgepara solventar
necesidades, cumplir las disposiciones del resptssde mantenimiento,
mantener siempre limpio y en buen estado su aréallgo. Para desempefar

estas funciones se debe contar con estudios semmeda la rama Técnica y
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Electromecanica. Las competencias y los nivelegspondientes al puesto se

indican en la Tabla N° 24.

Tabla N° 24: Competencias: Ayudante de Mantenimiermat

COMPETENCIA GENERAL N[AY/ =1

Calidad de Trabajo C
Compromiso B
Iniciativa B
Integridad C
Orientacion al Cliente B
Habilidad Manual B
Planificacién y Organizacion C
Responsabilidad B
Tolerancia a la Presion B
Trabajo en Equipo B

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Gabriela Burgos

En el Anexo 6 se encuentran los 11 descriptivqauastos desarrollados para el

Hotel La Floresta.

4.4 SUBPROCESOS DEL SISTEMA DE GESTION POR COMPETENCIAS

Con el objeto de contar con directrices para lai@eslel Talento Humano, tomando
en cuenta las necesidades y tamafio del Hotel Liedty fueron disefiados los
subprocesos de: Reclutamiento y Seleccion, Indoc€apacitacion, Evaluacion del
Desempefio, Salud Ocupacional y Desvinculacion deddhal. Son seis procesos
disefiados, enfocados a la vinculacion, desarrsdliod ocupacional y desvinculacion

del personal de la empresa.
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Para cada uno de los subprocesos de Gestion ded &lamano se elabor6 a la vez
un manual de procedimientos en el cual se da aceomb propdsito del proceso, su

alcance, responsable, definiciones, politicascautbres y diagrama de flujo.

4.4.1 Reclutamiento y Seleccién

El proceso de reclutamiento tiene como mision captéos candidatos que
cumplan el perfil por competencias, posean los comentos y habilidades
requeridos del puesto para lograr su desarrollodg éa empresa hotelera. La
seleccion tiene por objeto escoger al candidator@midoneo de todas las hojas
de vida postuladas para ocupar la vacante abi&ittaroceso de reclutamiento

seleccion se lleva a cabo de la siguiente manera:

a. La Gerencia General del Hotel por intermedio deasigtente recibe una

solicitud de personal para cubrir una vacante.

b. El Gerente procede a la aprobacion o desaprobabota solicitud de

personal.

c. Sila solicitud es rechazada, el proceso finaliza.

d. Si la solicitud es aceptada, se coloca un avisrnotde la vacante en la

cartelera, también se difunden avisos de maneearexpor diferentes medios

(Internet, prensa).
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. ElI Asistente Administrativo, selecciona los CV'seqaumplen con los

requerimientos del puesto.

. Se realiza una convocatoria a los candidatos pararitrevistas respectivas.

. El Gerente General entrevista a los aspirantes@etedos.

. Evaluacioén de los resultados de las entrevistas.

Elaboracion de informe de desempefio.

Si no pasa la entrevista el candidato, el asistadtsinistrativo vuelve a

buscar nuevos candidatos que cumplan el perfil.

. Seleccion del candidato que ocupara la vacante.

Envio via correo electronico de la carta indicagde ha sido seleccionado

el candidato para ocupar el puesto requerido pdotsl.

.Si el candidato acepta la propuesta se procedeanteatacion.

. Ingreso al IESS del nuevo empleado.

. Registro del contrato en la pagina del MinisteeoRElaciones Laborales.

. Firma del contrato por las partes.
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g. Legalizaciéon del contrato en la pagina del Ministede Relaciones

Laborales.

r. Realizacion del aviso de entrada del nuevo camalidat

s. Dar paso al procedimiento de Induccion.

4.4.2 Induccién

Por medio del proceso de induccion los nuevos iiategs del Hotel La Floresta

tienen la oportunidad de alcanzar una vision gldiedl empresa por medio de

la familiarizacion con la vision, mision y objetvae la misma, conocimiento

de su equipo de trabajo, instalaciones del hoté&syfunciones que va a

desempeniar a partir de su contratacion. El prodesoduccidon comprende:

a. Bienvenida al nuevo integrante del Hotel por pdet€serente General.

b. Si el empleado ya fue integrante del Hotel: present a todo el personal indicando

sSus nuevas funciones.

c. Sielempleado es nuevo: el responsable del areapondiente a la que se incorpora,

realiza la induccion.

d. Socializaciéon de la charla de induccion que conderda historia del hotel, mision,

vision, normas de conducta.
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e. Recorrido por las instalaciones.

f. Otorgar breves indicaciones sobre: funciones, megpdidades, condiciones de

trabajo.

g. Organizar una reunion con el resto de personappasantarlo a los responsables de

otras areas del Hotel.

h. Mostrar el lugar especifico donde desempenfiarisoieta

I. Capacitar al nuevo empleado sobre su puesto (utiscde puesto).

j.  Evaluacién del programa de induccion por part&detnte General.

4.4.3 Capacitacion

La capacitacion cumple con la finalidad de deskraiuevas competencias y
mejorar las competencias existentes con el finptleaalas en el momento que
el Hotel La Floresta lo requiera por medio de csirseminarios, capacitaciones
individuales, etc., para lograr elevar los conoems y habilidades del
personal con menor desempefio. El proceso de tagéni presenta las

actividades siguientes:

a. Realizar un diagndstico del nivel de conocimienyodesempeiio de los

colaboradores.
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b. Si el nivel de algunos integrantes es bueno o musnd, determinar

incentivos econdmicos para los mejores empleados.

c. Autorizacion de incentivo por el Gerente General.

d. Si el nivel es bajo: determinar cudles son las aernzias deficientes.

e. Identificacion de los colaboradores que requiesgacitacion.

f. Determinacion y contratacion de instructores.

g. Analisis del contenido del programa de capacitagidopuesto por el

instructor. El mismo que debe contener aspectamocoactitudes,

conocimientos, habilidades que deben ser mejoradas.

h. Gerente General aprueba el contenido del programa.

i. Fijacion de fecha y hora para la capacitacion.

j. Evaluacion del programa recibido.

4.4.4 Evaluacion de desempefio

El objeto del proceso de evaluacion de desempeiiiceds el rendimiento de

los colaboradores del Hotel La Floresta para ifleati a los integrantes que

poseen el rendimiento o desempefio mas bajo pa tmedidas que logren
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resultados diferentes y satisfactorios para la essry, adicionalmente
reconocer a los mejores trabajadores para hagattsipes de incentivos. Las

actividades del proceso de evaluacion de desengmTio

a. Determinar los colaboradores que van a ser evasuado

b. Definiciébn de parametros seran evaluados (que@ames, deficiencias del

hotel, satisfaccion de los clientes, objetivos ratealos por area, etc.)

c. Evaluacion al personal a cargo de cada respondaldeca.

d. El responsable de cada area efectla la lista dengdeados con mejor

calificacion.

e. Enviar informe a Gerencia General.

f. Evaluacion a responsables de area.

g. Realizacion de comparaciones del nivel requerigoet@btenido.

h. Elaboracion de una lista de los empleados con neajiificacion por parte

del Gerente General.

4.4.5 Salud Ocupacional

El proceso de salud ocupacional establece linedosgrara prevenir riegos de

trabajo, corregir malos habitos en el desempefdadefunciones de los
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colaboradores que puedan generar enfermedadesipraies a largo plazo,
velando asi por su salud fisica y a su vez su sakwtal proporcionando un
ambiente laboral que le permita al colaborador aleva cabo sus
responsabilidades sin niveles de estrés que puddatarlo emocionalmente.

En el proceso de salud ocupacional existen lagidaties siguientes:

a. Se detecta la necesidad de la creaciéon de lagaolit Seguridad y Salud

Ocupacional.

b. Se busca en el mercado profesionales técnicos deari@ad y Salud

Ocupacional y se solicita propuestas.

c. El Gerente General aprueba alguna propuesta e ieiccontacto con el

técnico para la Elaboracion de la politica.

d. Se relnen la Gerencia conjuntamente con el téaecBeguridad y Salud
Ocupacional, méas los responsables de cada aredragtmapuntos clave y

riesgos en el trabajo.

e. El técnico entrega al gerente la propuesta delldgaode seguridad y salud

ocupacional para la empresa.

f. El Gerente aprueba, si no la aprueba propone hobica correspondientes.

g. Una vez aprobada la politica, se nhombra un congt&eguridad y Salud

Ocupacional.
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h. Se difunde la politica a todas las areas de laesapr

i. El comité se asegura del cumplimiento de la palitic

j. Se reune el comité para evaluar novedades.

k. Genera un plan de actividades para el proximo genieensual.

[. Emiten un acta de la reunion.

4 .4.6 Desvinculacion del Personal

El proceso de desvinculacion del personal trataesodmo se debe formalizar

el despido o desvinculacion de la empresa de algégrante, cumpliendo la

normativa acorde a las formalidades que exige elidirio de Relaciones

Laborables. Dicho proceso se lleva a cabo comasig

a. Se recibe la carta de renuncia por parte del emp)eaa su vez el aviso de

terminacién laboral por parte del gerente genegatmono.

b. Registra la salida del IESS del empleado.

c. Si la renuncia es voluntaria: realizar acta deqfiito por desahucio en el

Ministerio de Relaciones Laborales.
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d. Si no es voluntaria la renuncia: calcular la inde&cion por despido

intempestivo.

e. El gerente general llama al ex colaborador pargtac®n, firma y

cancelacion con un cheque certificado del actandguito.

f. El gerente general carga documento sumillado padaa del MRL, para su

legalizacion.

Los manuales de procedimiento de los subprocesoespondientes a la

Gestion del Talento Humano se adjuntan en el Aifexo

INDICADORES DEL PROCESO DE GESTION DEL TALENTO HUMMO

Para medir la eficiencia de los procedimientos ésti@n del Talento Humano, se
propone un total de 12 indicadores, en la Tabla281°se muestra el hombre del

indicador y el propdsito de su medicion.
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Tabla N° 25: Competencias: Ayudante de Mantenimiermt

SUBPROCESO INDICADOR DESCRIPCION

Reclutamiento y

Mide en porcentaje la cantidad de

Porcentaje de puestos vacantes

Seleccion

Reclutamiento y

Seleccion Abastecidas
3 Induccion Costo de Induccion
4 Induccién Tiempo Total de Induccion

NUmero de Horas de

5 Capacitacion o i
Capacitacion por area
Porcentaje de Asistencia a
6 Capacitacion capacitacion por parte de los
empleados
o Costo de la inversién por
7 Capacitacion

trabajador

Evaluacion de

Desempefio

Porcentaje de Vacantes

Porcentaje de cobertura de

puestos vacantes
Proporciona en porcentaje el nimero
de vacantes abastecidas
Costos del procesos de induccion del
nuevo empleado
Tiempo total empleado en el procesos
de induccion
Numero de horas de capacitacion de

los empleados de cada area

Cantidad de empleados y trabajadores

gue asistieron a la capacitacion

Mide el costo de la capacitacion por
cada trabajador
Mide la cobertura de evaluaciones de

desemperio dentro del personal del

evaluaciones de desempefio

Hotel La Floresta

Mide en porcentaje la cantidad de

Porcentaje de Ausentismo por

9 | Salud Ocupacional
salud

Tasa de accidentabilidad po

10 | Salud Ocupaciong )
trabajador

Desvinculacion del . y
11 Indice de rotacién
Personal

Desvinculacién del  indice de desvinculacion

12

Personal voluntaria

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Gabriela Burgos

horas perdidas por enfermedad sobre
el total de horas trabajadas
Indica en porcentaje el numero de dias
perdidos por un accidente sobre el total
de trabajadores
Mide el porcentaje de empleados que
se hayan desvinculado voluntaria o
involuntariamente durante el dltimo
ejercicio.
Mide el porcentaje de empleados que
se han desvinculado voluntariamente

durante el dltimo ejercicio.

El Anexo 9 presenta una tabla detallada con lossdd¢ los indicadores del Proceso

de Gestién de Talento Humano.



5 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

La estabilidad politica que ha alcanzado el Ecuaddos ultimos siete afos, el
apoyo que otorga el estado para el desarrollo wédno, el crecimiento
econdmico del pais, las excelentes condiciones mdrhestructura que permite
la movilizacion de turistas, la baja inflacion alzada a nivel regional
acompanados de los avances de tecnologia y sistemasmformacion,

constituyen oportunidades para el sector hoteler&duador.

El Hotel La Floresta es una empresa que inicio atividades en 1992, se
encuentra brindando servicios hoteleros al mergaalo 24 afos, logrando
fidelizacion de clientes gracias al reconocimietiéola calidad y el servicio
ofertado por el personal de la empresa lideraddggerente general ademas
cuenta con una infraestructura que cuida el confat bienestar del cliente;
aspectos que dan como resultado una empresa ligu@able que posee bajo

apalancamiento financiero.

En el Hotel La Floresta no existian procesos efirados, cada area
desempefaba sus actividades de manera rutinaries résponsables del
desarrollo de los procesos no estaban claramestéifidados. La carencia de

una estructura de procesos provocaba demoragiemeb de servicio,
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subutilizacion de recursos, deficiencias en la aupacion, desorganizacion,
falta de control sobre el tiempo de ejecucidn deas inexistencia de
indicadores que permitan llevar un informe estadistnual sobre la ocupacion
del hotel, planificacion limitada de actividadesaato y largo plazo, ademas de
otros contratiempos. Otra particularidad era kxistencia de un proceso de
soporte enfocado al talento humano de la empregandb de lado la correcta

gestion del personal.

De acuerdo a los resultados del estudio del clabarkl del Hotel La Floresta,
se pudieron determinar varios factores que neceatencion por parte de la
gerencia para mejorar el desempefio de los colatr@®g su motivacion por
formar parte de la empresa, entre ellos se pudsi@detque la mision y vision
no han sido difundidas claramente a todos los eadpke hecho que aleja a los
colaboradores de los objetivos estratégicos orgaitimales y la vision
empresarial establecidos por la gerencia. En [aresa no existen descriptivos
de los puestos de trabajo, los empleados conosdiisciones a breves rasgos,
haciendo que la responsabilidad se limite en destasiones. Respecto a la
capacitacion de empleados, ciertas areas recibeyormeapacitacion y
preparacion que otras por la naturaleza de susdadies. No existe un proceso

formal de evaluacion de desempefio para los coldbma.

Entre los aspectos positivos reconocidos por esgmel se encuentran la
satisfaccion por formar parte de la empresa, ebragjiento profesional que
obtienen por medio de su trabajo, la capacidadcd@zar sus metas y objetivos

personales, el trato respetuoso recibido por pdetela gerencia y entre
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comparnieros de trabajo, generando confianza, coamidicy compromiso, los
beneficios que perciben y la estabilidad labotals empleados consideran que
es importante contar con procesos y procedimiequesguien la gestion de la
empresa, al ser conscientes los trabajadores denesesidad, el inicio del

manejo de las operaciones bajo estandares enetlf&atita su ejecucion.

Fue efectuado el levantamiento de los procesos Higel La Floresta,
presentando un mapa que contiene el Proceso d@iGEstratégica, Gestion
Comercial, Recepcién, Alimentos y Bebidas, HouskegpVentas, Gestion
Administrativa y Gestion Financiera. Los procesesncuentran sustentados

con su respectivo manual de procedimiento.

Se realiz6 el levantamiento de competencias pareekcion de un diccionario,
el mismo que esta conformado por cinco competengeeerales que son
aguellas que debe poseer todo el personal del Hatélloresta: Calidad de
Trabajo, Compromiso, Iniciativa, Integridad y Otecion al Cliente. Las
competencias especificas disefiadas de acuerdo puéssos de trabajo son:
Comunicacion Efectiva, Conocimiento de la IndusHiaelera, Dinamismo y
Energia, Empatia, Empoderamiento, Habilidad Manudliderazgo,

Modalidades de Contacto, Pensamiento Analiticoyifitacion y Organizacion,

Responsabilidad, Tolerancia a la Presion, Toma @eisibnes y Trabajo en
Equipo. Las mismas que cuentan con tres nivelespgumiten identificar los

comportamientos de acuerdo al puesto.
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« El Hotel La Floresta cuenta con 11 puestos de jwapee son: Gerente General,
Asistente Administrativo, Responsable de RecepcidRecepcionista,
Responsable de Alimentos y Bebidas, Ayudante dein@pcMesero,
Responsable de Housekeeping, Camarero, Resporgaantenimiento y
Ayudante de Mantenimiento, para los que se disefti@scriptivo de puesto por
competencias. En el descriptivo de puesto se etramesus datos generales,
mision, actividades esenciales, conocimientos mdpge responsabilidades
asignadas, relaciones del puesto tanto interna® @aternas, competencias

generales y especificas, nivel de educacion y expza laboral.

« Fueron disefiados seis procesos que permiten l@Gdsi Talento Humano en
la empresa, siendo éstos: Reclutamiento y Seleclridnccion, Capacitacion,
Evaluacion de Desempefio, Salud Ocupacional y Deshacion del Personal.
Cada proceso cuenta con su manual de procedimieiotode consta su
propésito, alcance, responsable, definiciones spamdientes, indicadores de

gestion, documentos y registros que emplea y dizagde flujo de actividades.

5.2 RECOMENDACIONES

e El Hotel La Floresta debe contar anualmente corcaddres financieros que

permitan llevar un control de la rentabilidad gloaaza la empresa afio tras afno,

para en base a ello generar sus objetivos y egfiate

« Es importante que la gerencia fomente y fortaletcanocimiento por parte de

los empleados de la misién, vision y objetivosalempresa, de esta forma se
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genera un sentido de identidad con el hotel a m@&pdrtar al desenvolvimiento

del personal enfocados en la vision empresarial.

El Hotel La Floresta debe utilizar en su totaliteslherramientas de su sistema
hotelero interno, para que de manera automatizadgeseren reportes de
informacion de clientes, porcentaje de ocupacidmatel, reservas, facturacion
de todos los servicios prestados entre otros quétistian los procesos

manuales y archivo fisico de registros.

Difundir el levantamiento de procesos realizadoeste trabajo a todos los
colaboradores del hotel, con el fin de identifielbobjetivo que tiene el proceso,
su responsable, politicas que lo definen e indiemlque permiten su medicion
para que los procedimientos sean cumplidos de @eurlos lineamientos

establecidos y de esta manera mejorar el senicieate.

Incluir en el mapa de procesos el proceso de sopofbcado a la Gestion del
Talento Humano enfocado al incremento de la prodded y satisfaccion de

los colaboradores de la empresa.

Realizar anualmente un estudio del clima laboradladempresa con el fin de
detectar aspectos que necesitan ser mejoradoabfezsr un plan que permita
generar cambios y nuevos resultados en los tratr&sg en el ambiente en que

se desarrollan.
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« Se sugiere implementar el sistema de gestion desex humanos basados en
competencias, ya que es una herramienta para migaastion administrativa

y operativa del hotel y esta compuesto por vanosgsos.

« Para un correcto desempefio, control, evaluaci@hjteeniento, seleccion de
recursos humanos se recomienda al Hotel la Flocestat un departamento de
Talento Humano, debido a que son muchas las fuesipnesponsabilidades del

Gerente General.

« Para mejorar el empoderamiento se sugiere al Hat&loresta, considerar al
recurso humano como un factor preponderante y foedtal en su

funcionamiento como empresa hotelera.

« Para una mejor eficiencia y eficacia en el desempkdi talento humano se
recomienda, analizar todos los puestos desde @l gjicutivo, pasando por los
responsables de area hasta el nivel operativontgaado su difusion y
reinduccion a todos los empleados, dando a co@adeportancia del sistema
de gestion por competencias, los cambios que sei@ran, los incentivos y los

objetivos que se persiguen.
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Anexo 1: Manual de Procedimientos de los ProcesosldHotel La Floresta

HOTEL LA FLORESTA
LA FLORESTA
CODIGO: Procedimiento:
SP01-01 PLANIFICACION ESTRATEGICA Y OPERATIVA
Edicién No. 1 | Piginalded

1. PROPOSITO

Establecer los lineamientos estratégicos y operativos que permitan cumplir objetivos y metas

del Hotel La Floresta en un plazo determinado.

2. ALCANCE

Abarca la elaboracién del plan estratégico y operativo.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Gerente General

4. DEFINICIONES
¢ Planificacion Estratégica: herramienta utilizada para diagnosticar y analizar aspectos
internos y externos de la empresa, que pueden representar oportunidades o riesgos, y de
acuerdo a ellos tomar decisiones que permitan alcanzar objetivos aprovechando al miximo

los recursos existentes.

5. POLITICAS
* Se deberd revisar y actualizar anualmente el plan estratégico y operativo.
® Se elaborard un diagnostico previo de las necesidades prioritarias de cada uno de los

procesos existentes.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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HOTEL LA FLORESTA
LA FLORESTA
CODIGO: Procedimiento:
SPOL-01 PLANIFICACION ESTRATEGICA Y OPERATIVA
Edicién No. 1 |  Pagina2de4d

* Se realizard un andlisis del macro y microentorno de la empresa anualmente.

* Se revisard el cumplimiento periddico del Plan Estratégico y Operativo de la empresa.

6. INDICADORES

Nombre Porcentaje de Cumplimiento del Plan Estratégico y Operative

Poreentaje de cumplimiento del plan estratégico y operativo respecto a las metas y

Descripeién -
P objetivos propuestos

Objetivos y metas alcanzadas

Férmula — 100
Objetivos y metas propuestas
Frecuencia LI LS Responsable de Medicion Responsable de Analisis
Anual 85% 90% Responsables de dreas Gerente General
7. DOCUMENTOS
Cédigo Nombre
DC1-5P01-01 | Plan Estratégico
DC2-5P01-01 | Plan Operative
8. REGISTROS
Codigo Nombre Formato Retencion Disposicion
NA
9. DIAGRAMA DE FLUJO
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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HOTEL LA FLORESTA

LA FLORESTA
HOTEL
CODIGO: Procedimiento:
SPO1-01 PLANIFICACION ESTRATEGICA Y OPERATIVA
Edicién No. 1 |  Pagina3ded
‘ INICIO }
v

] e i Realiza un diagndstico (e b Andia

. pe nformes politicos rracro riz de Analisis
Entlda:si:::t;hms k . 2 emrﬁpmims micro ::Immc dEylp hotel L FODA > |m|:[r’?uc§::;ﬂs

o -

l_s
Revisa la misién y visidn
del hotel

Gerente General

Gerente General

Revisa okjetivos y
resuttados del ditimo
pericdo

Gerente General

¢Se alcanzaron los
resultados y okjetivos
planteados?

N01
Identifica los puntos que
faltaron gjecutarse

Gerente General

Define objetivos
estratégicos y metas por|
alcanzar en el nuevo

Plan Estratégico 5 Procesos

pericdo

Gerente General

involucrados

T

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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HOTEL LA FLORESTA
LA FLORESTA
HOTEL
CODIGO: Procedimiento:
SPOL-01 PLANIFICACION ESTRATEGICA Y OPERATIVA
Edicién No. 1 |  Pagina4ded

Eabora plan operativo
para ejecutar el plan
estraté gico

Plan operativo Procesos

Gerente General

Cumpen los planes
definidos

Diferentes dreas

Elaboran informes de
cumplimiento

involucrados

literme Proceso de

Responsablesde area

i Gestion
Estratégica

FIN

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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HOTEL LA FLORESTA

LA FLORESTA

CODIGO: Procedimiento:
SP01-02 CONTROL DE LA GESTION

Edicién No. 1 |  Piginalded

. PROPOSITO

Promover la mejora continua en ¢l Hotel La Floresta, por medio de la evaluacién de los

resultados de los procesos del Sistema de Gestion.

. ALCANCE

Aplica al control de l1a gestién de los procesos del Sistema de Gestidn del Hotel La Floresta.

. RESPONSABLE DEL PROCESO

Gerente General

. DEFINICIONES

» Eficacia: nivel de contribucidn al cumplimiento de los objetivos, conseguir los objetivos
correspondientes a una accién. (Pérez, 2010, p. 157)

» Eficiencia: se identifica con la productividad de los recursos, equivale a la relacién entre lo
producido vy los recursos consumidos para ello. (Pérez, 2010, p. 157)

* SGP: Sistema de Gestidn por Procesos

. POLITICAS
¢ El Gerente General realizarid el control de 1a gestidn de los procesos en conjunto con el

responsable de cada drea semestralmente.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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LA FLORESTA

HOTEL LA FLORESTA

CODIGO:
SP01-02

Procedimiento:
CONTROL DE LA GESTION

Edicién No. 1 |  Pigina2ded

¢ Con un mes de anticipacién a la fecha de 1a reunion para el control de la gestién del Hotel

La Floresta,

los responsables de cada drea deberdn tener lista la siguiente informacion:

resultados de auditorfas anteriores, informe del Monitoreo de Satisfaccidn del Cliente,

desempefio

de los procesos y conformidad del producto y/o servicio, estado de las

Acciones Correctivas y Preventivas, acciones de seguimiento de revisiones de la Gerencia

General previas y recomendaciones de mejora.

6. INDICADORES

Nombre Acciones de Mejora Implementadas
o Acciones de mejora implementadas frente a las acciones de mejora que fueron
Descripcién
propuestas
P Nimero de acciones de mejora implementadas
Férmmla - ‘ ] - * 100
Nimerc de acciches de mejora propuestas

Frecuencia LI LS Responsable de Medicién Responsable de Anilisis

Anual 80% 90% Responsables de Areas Gerente General

7. DOCUMENTOS

Codigo Nombre
DC1-SP01-02 | Accicnes de seguimiento de revisiones de la Gerencia General previas
DC2-5P01-02 | Recomendaciones de mejora
DC3-SP01-02 | Informe de Control de Gestién

8. REGISTROS

Cédige

Nombre Formato Retencién Disposicién

NA

9. DIAGRAMA DE FLUJO

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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HOTEL LA FLORESTA

LA FLORESTA
HOTEL
CODIGO: Procedimiento:
SP01-02 CONTROL DE LA GESTION
Edicién No. 1 |  Pigina3ded
‘ INICIC ’
b 4
Programa la reunion para el
control del Sistema de
Gestion por Procesos
Gerente General
A
Solicita preparadénde la
informacion para la reunion
broesos Recultad Bk de control a cada drea
= Auditorias =
involucrad L L
involucrados \-/_\ Asistente Administrativo
r
Cor o Informe de Monitoreo CD“"’UIC:E‘ la rert'";“]‘ :EI
onitorec dela : 7
dela Satistaccion del control de resuftados del
Satlsfa_ccmn del bl Cliente Sistema de Gestidn por Convocatoria escrita
Cliente \_/-—-\ Procesos a responsables de
cada area
Gerente General
Desempefio de los
Proce sos procesos y conformidad R v
involucrados de servicio L
\_/_\ Presentacidn de inf orma don
solicitada
Estado de lasacdones Responsable de cada drea
Procesos & correctivas y
involucrados = preventivas »
Acciones de segumienta
CoRtFEI e I derevisiones dela
g Gerencia Gereral e
= Ll
Gestion previas
control de | Recomendacionesde
ontrol de |2 . . 2
mejora
Gestion = = =

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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/\Iw HOTEL LA FLORESTA
LA‘F’LORESTA _

HOTEL

CODIGO: Procedimiento:
SP01-02 CONTROL DE LA GESTION

Edicién No. 1 |  Piginadded

Control y revision de la
informacion presentada por
cada drea

Gerente General

Evalda y anzliza los
resultados

Gerente General

Decide v aprueba acciones
que se van a efectuar

Gerente General

Asigna responsables

Gerenda General

Realizan seguimiento de
accones

Responsables de cada drea

FIN

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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HOTEL LA FLORESTA
LA FLORESTA
CODIGO: Procedimiento:
SP02-01 MONITOREO DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE
Edicién No. 1 | Piginalde?

. PROPOSITO

Conocer y evaluar el nivel de satisfaccion de los clientes del Hotel La Floresta mediante la

aplicacion de una encuesta de satisfaccion.

. ALCANCE

Aplica al monitoreo de la satisfaccidn de clientes externos del Hotel La Floresta.

. RESPONSABLE DEL PROCESO

Gerente General

. DEFINICIONES

No Aplica.

. POLITICAS
* S¢ aplicard el proceso a todo cliente que se hava alojado una o més noches en el

establecimiento hotelero, una vez que esté realizado el check-out correspondiente.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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LA FLORESTA ——

HOTEL LA FLORESTA

CODIGO:
SP02-01

Procedimiento:

MONITOREO DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

Edicién No. 1 | Pigina2de?

6. INDICADORES

Nombre

Porcentaje de Satisfaccion de Clientes

Descripcién

Porcentaje de satisfaccién de clientes respecto a los servicios y productos recibidos
y adquiridos

Formula

Las respuestas de cada pregunta de la encuesta de satisfaccion del cliente pueden
contestarse de acuerdo a los siguientes criterios:

A. Excelente B.Buene C.Regular D.Male E. Muy Malo

Dichas respuestas tienen una puntuacion de equivalencia de satisfaccién como
sigue:

A. 100 B.80 C.60 D.40 E. 20

Formula de % Satisfaccion del cliente:

(P1/P1d + P2/P2d + P3/P3d + Pa/Pad + PS/PSd) o 1o
5

En donde:

P = (0P * A) + (P * B} + (nPy * C) + (0P, * D) + (0P, * E)
P2 = (nPy* A) + (P2 * B} + (nP; * C) + (nP2 * D) + (P, * E)
Ps = (nPs #* A) + (nPs* B} + (nPs * C) + (nPs * D) + (nPs * E)
P. = (nPs* A) + (P.* B} + (nPy * C) + (nP2 * D) + (P4 * E)
Ps = (nPs # A) + (nPs # B} + (nPs * C) + (nPs # D) + (nPs * E)

Py d = Total nP, respondidas * A
P d = Total nP; respondidas * A
Ps d = Total nPsrespondidas * A
P.d = Total nPs respondidas * A
Ps d = Total nPsrespondidas * A

Frecuencia

LI LS Responsable de Medicion Responsable de Anélisis

En cada check
out del cliente

80% 90% | Responsable de Recepeidn Gerente General

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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HOTEL LA FLORESTA
LA FLORESTA
CODIGO: Procedimiento:
SP02-01 MONITOREO DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE
Edicién No. 1 |  Pigina3de?
7. DOCUMENTOS
Codigo Nombre

DC1-SP02-01 | Encuesta de Satisfaccion del Cliente

DC2-SP02-01 [Informe de Monitoreo de Satisfaccion del Cliente

DC3-5P02-01 | Plan de Mejora

DC4-SP02-01 | Plan de seguimiento

8. REGISTROS

Cadigo Nombre Formato Retencién Disposiciéon
NA
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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HOTEL LA FLORESTA

LA FLORESTA
HOTEL
CODIGO: Procedimiento:
SP02-01 MONITOREO DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE
Edicién No. 1 |  Piginadde?
9. DIAGRAMA DE FLUJO

‘ INICIO }

4
Determina aspect os que van

a ser evalwe dos

Gerente General
h 4

Elabora elmodelo de Encuesta de
evaluacion Satisfaccion del
Cliente

Gerente General

y
Encuesta de Entrega encuestas para que Encuestade
Satisfaccion del completen los dientes Satisfaccién del 3 Cllientes
Cliente Cliente
\._./_\

Encuestade
Satisfaccion del

Cllientes

Recepcionista

h

Cliente

T

Tabulalas encuestas

» completadas por el diente

Asistente Administrativo

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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=

HOTEL LA FLORESTA

LA FLORESTA
HOTEL
CODIGO: |Procedimiento:
SP02-01 MONITOREO DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE
Edicién No. 1 | Pigina5de?
EHabora uninforme delos Infarme de Monitoreo
resultados de la encuesta de de Satisfaccién de Control de la
satisfaccion del diente ) Clientes = Gestidn

Asistente Administrativo

Anazliza el Informe de Monitoreo
de Satisfaccion de Clientes

Gerente General

Identifica las dreas de mejora

Gerente General

Divulga los resultados acada
area

Gerente General

Elabora un plan de mejora

Gerente General

h 4

Resultados Procesos
= involucrados

Plan de Mejora i Procesos
"1 | involucrados

SRR S

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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LA FLORESTA
HOTEL

HL

HOTEL LA FLORESTA

CODIGO: Procedimiento:

SP02-01 MONITOREO DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE
Edicién No. 1 | Pigina6de?
Ejecutan y realizan seguimiento Informe de
del plan de mejora seguimienta » Control de la
Gestion
\-/\

Responsables de drea

FIN

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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HOTEL LA FLORESTA
LA FLORESTA
CODIGO: Procedimiento:
SP02-01 MONITOREO DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE
Edicién No. 1 | Pigina7de?

DC1-SP02-01 Encuesta de Satisfaccién del Cliente

HOTEL LA FLORESTA
ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Estimado huésped:

Con el fin de conocer cual es su percepcion referente al servicie brindado en el Hotel La Floresta y buscar

siempre la mejora continua, pedimos su apeyo contestando a las siguientes preguntas, marcando con una X en

la opcidén que usted crea conveniente.

1. El servicio del personal de recepcidn a su llegada, durante su estadia y al momento de su salida fue:

A . MuyBuene( ) B.Bueno{ )

C. Regular ()

2. El servicio brindado por el personal de restaurante lo considerd:

A.Muy Buene( ) B.Bueno{ )

C. Regular ()

D. Malo{ ) E. Muy Malo {

D.Malo{ ) E. Muy Malo {

3. Las condicicnes de limpieza e higiene de la habitacién en que se alojé las considera:

A.Muy Buenas () B.Buenas( )

C. Regular ()

D. Malas ( ) E. Muy Malas

4. En qué estado considera que se encuentran las dreas sociales del hotel:

A . MuyBuenoc( ) B.Bueno{ )

C. Regular ()

D. Malo{ ) E. Muy Malo {

5. La calidad de los alimentos y los platos que se sirven en el restaurante considera que es:

A MuyBuena( ) B.Buena{ )

COMENTARIOS:

C. Regular ()

D.Mala({ ) E. Muy Mala {

MUCHAS GRACIAS POR SU TIEMPO!

)

)

)

)

)

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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HOTEL LA FLORESTA

LA FLORESTA

CODIGO: Procedimiento:
SP02-02 GESTION DE MARKETING DIGITAL

Edicién No. 1 |  Piginalded

. PROPOSITO
Generar visitas directas de los usuarios de internet a 1a pagina web del hotel v sus paginas de

redes sociales, para conocer los productos y servicios ofrecidos por el establecimiento.

. ALCANCE
Aplica a la gestidn de marketing digital efectuada en la pdgina web del Hotel La Floresta y

pdginas de redes sociales.

RESPONSABLE DEL PROCESO

Gerente General

. DEFINICIONES

* Agencia de viajes virtual: empresa dedicada a la comercializacion de paquetes turfsticos
directamente al cliente final, la operacion y gestién de la venta es realizada en internet.

* Booking: (www.bookin.com) sitio web que recibe visitantes en busca de estancias de ocio vy
de negocios a nivel internacional.

¢ Tripadvisor: (http://www tripadvisor.co/pages/about_us.html) sitio web que permite a los
viajeros planificar y llevar a cabo un viaje perfecto, proporciona consejos viables de viajeros
reales y una amplia variedad de funcionalidades de planificacion y enlaces directos a las

herramientas de reserva. (Tripadvisor, 2014)

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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HOTEL LA FLORESTA
LA FLORESTA

Jirl

CODIGO: Procedimiento:
SP02-02 GESTION DE MARKETING DIGITAL

Edicién No. 1 |  Phgina2ded

5. POLITICAS
¢ Se mantendrd actualizada 1a informacidn del Hotel La Floresta en la pdgina web del hotel v
las pdginas de redes sociales. La informacidn corresponderd a mejoras de la infraestructura
y ofrecimiento de servicios.

* Anualmente se realizard una actualizacién de la disponibilidad de habitaciones para el afio

€n CUurso.

6. INDICADORES

Nombre Habitaciones vendidas por medio de la pigina web del hotel
Descripcion Niimero de habitaciones vendidas por medio de la pigina web del hotel
Fé nl Total de Habitaciones vendidas a través de la pigina web del hotel *100
Grmula Total de Hab publicadas para la venta en la pigina web del hotel
Frecuencia LI LS Responsable de Medicién Responsable de Analisis
Mensual 10 20 Asistente Administrativo Gerente General
7. DOCUMENTOS
Cédigo Nombre
NA
8. REGISTROS
Cadigo Nombre Formato | Retencién Dispoesicién
RG1-SPO2-02 Valor a pagar dellgs comisiones Digital 1 afio Almacenamiento en base
a agencias de viajes virtnales de datos electrénica
9. DIAGRAMA DE FLUJO
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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HOTEL LA FLORESTA

LA FLORESTA
HOTEL
CODIGO: Procedimiento:
SP0O2-02 GESTION DE MARKETING DIGITAL
Edicién No. 1 |  Phgina3ded
‘ INICIC: }
3
O Plan Estratégico'y Identifica las ngcgsidad es del
Plani icacion » Operativo establedmiento
Estratégica
Gerente General
Busca informacion sobre
hermmientas virtuales de
ventas de senid os turisticos
Gerente General
] Elije la mejor propuesta
Proveedores Propuestas

I

Gerente General

b

Contrata el servicio de
herramienta virtual acorde a
necesidades y expect ativas

Gerente General

A

Carga informacion de
servicios, paquetes y ofertas
del hotel

Sistema de
Reservas

Asistente Administrativo

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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HOTEL LA FLORESTA

LA FLORESTA
HOTEL
CODIGO: Procedimiento:
SP02-02 GESTION DE MARKETING DIGITAL

Edicion No. 1

|  Phginadded

Agencias de viajes

Email de
notificadénde

Recibenotificadén de la
venta en linea

virtuales

venta

S Gl

Recepcionista

Actualiza constante mentela
disponibilid ad

Responsable de Recepddn

Paga comisiones mensuales a
agencias de viajes virtuales

S

Gerente General

FIN

————
Sistema de
Reservas

Reservas

Correo electrénico
indicando & valor 3 i
¥ o Pagos
pagar

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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HOTEL LA FLORESTA

LA FLORESTA

Jirl

CODIGO: Procedimiento:
SP03-01 ATENCION DEL PERSONAL

Edicién No. 1 |  Phginalded

1

2.

4.

. PROPOSITO

Brindar informacidn y servicio eficiente, amable, preciso y de calidad al cliente en cada uno

de sus requerimientos.

ALCANCE

Aplica al personal del Hotel La Floresta al momento de brindar el servicio e informacién del

establecimiento a clientes y clientes potenciales.

RESPONSABLE DEL PROCESO

Responsable de Recepcion

DEFINICIONES

¢ Check-in: registro de los datos informativos al momento del ingreso de los clientes que
contratan el servicio de alojamiento, para dar permiso al uso de las instalaciones del hotel.
® Check-out: realizacidn del cierre de cuentas por concepto de alojamiento y demds servicios

ofertados por el Hotel La Floresta v salida del cliente del establecimiento.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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HOTEL LA FLORESTA
LA FLORESTA

CODIGO: Procedimiento:
SP03-01 ATENCION DEL PERSONAL

Edicién No. 1 |  Phgina2ded

5. POLITICAS
* El personal apto para brindar informacion del hotel es el perteneciente al drea de recepcidn;
solo en casos fortuitos integrantes de dreas diferentes dardn a conocer los servicios, siempre
y cuando se encuentren junto a un integrante de recepcion.
* Se mostrard fisicamente la habitacion al cliente Unicamente cuando esté lista para ser
vendida, no hacerlo si se encuentra en proceso de limpieza.
* La informacién solicitada por el cliente como direcciones, horarios de servicios internos

como externos deberd ser comunicada de manera exacta y precisa.

6. INDICADORES

Nombre % de Comentarios positivos recibidos por parte del cliente
Descripcidn Porcentaje de comentarios recibidos por parte del cliente
Férmula Total de mmen;il;i;’;dzo:;i:?i::?riﬁ;:J:l;parte del cliente 100
Frecuencia LI LS Responsable de Medicién Responsable de Andlisis
Mensual 70% 85% Recepcionistas Responsable de Recepcidn
7. DOCUMENTOS
Cadigo Nombre
INA
8. REGISTROS
Codigo Nombre Formato Retencion Disposicién
NA
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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HOTEL LA FLORESTA

LA FLORESTA
HOTEL
CODIGO: Procedimiento:
SP03-01 ATENCION DEL PERSONAL
|  Pagina3ded

Edicion No. 1

9. DIAGRAMA DE FLUJO

‘ INICIO '

4

Saluda, da Iz bienvenida
yrecibe al diente

Recepdonista

h 4

Escuchay comsulta el
requerimiento del
cliente

Recepdionista

h

S

A ———
Stema de
Reservas

Revisa disponibilidad de
habitaciones y comunica
al diente

Recepdonista

<Hay habitaciones
disponibes?

Informa al diente los
servicios del hotel,
entrega una tarjetay un
triptico con informacion

Recepcionista

h 4

Recomienda haceruna
reserva en una futura
ocasion

Recepcionista

FIN

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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Recepcionista

FIN

Recepcionista

LA FLORESTA
HOTEL
CODIGO: Procedimiento:
SP03-01 ATENCION DEL PERSONAL
Edicién No. 1 |  Paginadded
Informa al diente los
servicios y tanfas vigente s
del hotel
Recepdonista
A 4
Guia al cliente a conocer la
habitacion
Camarerg
(El cliente dedde
PI) zlojarse en el hotel? i
Despide amablemente al Fidecon fimacian el :
P e numero de noches que | TBFI?TB de | .
se va a alojar el cliente > registro Ll Check -in

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:
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LA FLORESTA

CODIGO: Procedimiento:
SP0O3-02 FACTURACION

Edicién No. 1 | Piginaldes

. PROPOSITO

Llevar a cabo el cobro y la facturacién a los clientes externos del Hotel La Floresta, por

consumo de productos y servicios en ¢l establecimiento.

. ALCANCE

El proceso aplica a los cobros y facturacion efectuados a los clientes externos del Hotel La

Floresta.

. RESPONSABLE DEL PROCESO

Responsable de Recepcidn

. DEFINICIONES
¢ RUC: corresponde a un nimero de identificacion para todas las personas naturales y
sociedades que realicen alguna actividad econdmica en el Ecuador en forma permanente u

ocasional o que sean titulares de bienes o derechos por los cuales deban pagar impuestos.
{Servicio de Rentas Internas , 2010)

. POLITICAS
¢ Latarifa de alojamiento incluye el 12% de IVA vy el 10% de servicios.

* [os nifios de 5 a 12 afios de edad pagan el 50% de 1a tarifa, en caso de compartir cama.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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LA FLORESTA

CODIGO: Procedimiento:
SP0O3-02 FACTURACION

Edicién No. 1 |  Piginaldes

¢ Nifios menores de 3 afios, tienen gratuidad en la tarifa de alojamiento si comparten cama con
sus padres.

* [ a forma de pago son: efectivo, transferencias o depdsitos bancarios y con tarjeta de crédito.

® En ¢l caso de agencia de viajes, la factura se debe entregar el momento del check-out del
cliente, con un plazo mdximo de pago de 30 dias.

* Se debe anticipar la inexistencia de facturas que estén en periodo de vigencia.

6. INDICADORES

Nombre Monto Facturado

Descripcion Monto total facturado
Férmula ¥ Montos Facturados

Frecuencia LI LS Responsable de Medicion Responsable de Analisis
Mensual $ 15000 | $ 22000 Recepcionistas Responsable de Recepeidn

7. DOCUMENTOS

Cédigo Nombre

DC1-SP03-02 | Factura

DC2-SP03-02 | Voucher de pago con tarjeta de crédito

DC3-SP03-02 | Comprobante de depésito o transferencia bancaria

8. REGISTROS

Cédigo Nombre Formato Retencién Disposicién
. s 5 Almacenamianio en
RG1-SP03-02 | Registro de vouchers cobrados Digital 1 afio s de daios digital
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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LA FLORESTA
HOTEL
CODIGO: Procedimiento:
SP0O3-02 FACTURACION

Edicion No. 1

|  Pigina3des

9. DIAGRAMA DE FLUJO

‘ INICIO )

A

Solicita datos informativos
del diente

Recepdonista

y

Destruye e voucher de
garantia ypresentalos
rubros por facturarse

Recepdionista

(Hcliente estédde N
aguerdo con los rubro |
Verificarespaldos con el

cliente hasta llegara un
sl acuerdo

Recepcionista

40Oué forma de pago
elijeel diente ?

Transferencia

Tarjeta de
Crédito o depdsito
I Efectivo
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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LA FLORESTA
HOTEL
CODIGO: Procedimiento:
SP0O3-02 FACTURACION
Edicién No. 1 | Piginaddes
] Tarjeta de Verifica datos
Cliente e Idﬁc‘:r:‘téi'l:ii;sgén » personalesy firma
\-—/_\ Recepdonista

h 4

Emite vouchery
solicita firma del
cliente

Voucher Cliente

Recepcionista

\——/—\

Entrega el dinero al
recepcionista

Cliente

h A

Verifica que el valor
esté completo

Recepcionista

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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LA FLORESTA
HOTEL
CODIGO: Procedimiento:
SP03-02 FACTURACION
Edicién No. 1 | Piginasdes
m Campmbantlede Verifica gue los valores
Cliente Transfer'e.nmaa 2 estén correctos
Depasite
\._/—\ Recepcionista
Compruebadatos
informativos del cliente
Recepdenista
Emite lafactura &l Factura i
P Cliente
Recepdonista \—-/-\
¥
FIN
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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SN HOTEL LA FLORESTA

CODIGO: Procedimiento:
SP0O3-02 FACTURACION

Edicion No. 1 | Pigina6des

DC1-SP03-02 Factura

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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LA FLORESTA

CODIGO: Procedimiento:
SP03-03 CHECK-IN CLIENTES

Edicién No. 1 | Piginaldes

. PROPOSITO

Autorizar y permitir la entrada y utilizacién de las instalaciones del Hotel La Floresta a los
clientes que contratan el servicio de alojamiento, por medio del registro de sus datos

informativos.

ALCANCE

Aplica para el registro de entrada de los clientes externos del Hotel La Floresta.

. RESPONSABLE DEL PROCESO

Responsable de Recepcidn

. DEFINICIONES

¢ Voucher de Garantia: voucher que el hotel deja abierto como garantia en caso de ocurrir
algiin incidente con el turista.

® Early check-in: entrada en horario anticipado a la hora del check-in del hotel.

. POLITICAS

® La hora del check-in es 14h00 de cada dia.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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HOTEL LA FLORESTA

CODIGO:
SP03-03

Procedimiento:

CHECK-IN CLIENTES

Edicion No. 1

| Pigina2des

¢ El check-in podrd realizarse antes de las 14h00, previo a la notificacion realizada en

recepcidn sujeto a disponibilidad. En temporada alta, no existe early check-in.

* El hotel no se hara

responsable por pérdidas de objetos de valor que no hayan sido

entregados para depositar en la caja de seguridad del establecimiento.

¢ El pago del valor del alojamiento se lo realiza durante el check-in.

¢ El tiempo promedio de check-in es 5 minutos.

6. INDICADORES

Nombre Promedio de Tiempo de Realizacién del Check-in
Descripcién Promedio de tiempo de realizacién del Check-in
Fdrmula Y, Tiempos de reulizc‘Lci[Sn d‘e check—in * 100
Total de check in realizad
Frecuencia LI LS Responsable de Medicion Responsable de Analisis
Mensual 4 min 6 min Recepcionistas Responsable de Recepeidn

7. DOCUMENTOS

Codigo

Nombre

DC1-SP03-03

Voucher de garantia por consumos extras

8. REGISTROS

Cédigo Nombre Formato Retencién Disposicién
Tarieta d istro del I Almacenamiento en
RG1-SP03-03 arjela ce reglstre.de TPIEs0y lafic |archivo fisico v base de
cliente digital i
datos digital
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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LA FLORESTA
IOTEL
CODIGO: Procedimiento:
SP03-03 CHECK-IN CLIENTES
Edicién No. 1 | Pigina3des

9. DIAGRAMA DE FLUJO

‘ INICIC ’

Y

Saluda, da la bienveniday
recibe al cliente

Recepdonista

h 4

Pregunta datos personales al
cliente y si tiene habitacidn

asignada
Recepdonista
Y
Identifica la habitacion para
el cliente y pide completar la Tarjeta de registro <
Tarjeta de registro L Ll Cliente
Recepdonista \-/_\
A 4
Generavoucher de garantia her d . Archivo
por los consumos extras e olcherde parantia
Recep;ianista \~_/——\
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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LA FLORESTA
IOTEL
CODIGO: Procedimiento:
SP03-03 CHECK-IN CLIENTES
Edicién No. 1 | Piginaddes

Brinda indicaciones generales del
hotel al diente y loshorrios que
necesita conocer

Recepdonista

dEl cliente necesita
guardar su auto en el
parqueadero?

NG
h 4

Guiay acompaiia al dliente al
pamueadero

Camarero

h 4

Guiay acompafia al cliente ala
habitacion

Camarerg

h

Instala al cliente en |2 Habitacién
yentrega las llaves

Camarero

FIN

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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LA FLORESTA

CODIGO: Procedimiento:
SP03-03 CHECK-IN CLIENTES

Edicién No. 1 | Piginasdes

RG1-SP03-03 Tarjeta de Registro del Cliente

HOTEL LA FLORESTA

TARJETA DE REGISTRO - REGISTRATION CARD

Walk in # Habit/Roomi# #Personas/# of People Legada/Amival Salida/Departure

Apellidos y Nombres (Last Name First Name)

Direccion Domicilio/Home Adress

Documento Tdentidad/TD Nacionalidad/Nationality Teléfono/Phone Celular
Compania/Company Teléfono Comparifa/Business Phone RUC

Direccion Companiia/Company Adress Tarifa/Rate

E-mail Placa Vehiculo

Mi cuenta sera pagada con/ My account will be setled by

TIC, Efectivo/Cash

Firma/Guest Signature

El hotel no se responsabiliza por accidentes ocurridos dentro o fuera del mismo

The hotel does not hold itself responsible for any accident which occurs within or sorrounding

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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LA _F_LORL_"SIA

CODIGO: Procedimiento:
SP03-04 CHECK OUT CLIENTES

Edicién No. 1 |  Paginalded

. PROPOSITO

Autorizar la salida del cliente del Hotel La Floresta, una vez verificado el cierre de la cuenta

correspondiente.

. ALCANCE

Aplica a todos los clientes externos que requieran el cierre de su cuenta para obtener la salida

autorizada del hotel.

. RESPONSABLE DEL PROCESO

Responsable de Recepcidn

. DEFINICIONES

® [ate check-out: realizacién del check-out en un horario posterior a las 12h00.

. POLITICAS
¢ El horario de check-out es a las 12h00 de cada dia.
® Se podra realizar un late check-out, previo a la notificacién a recepcidn la noche previa,

sujeto a disponibilidad. En temporada alta no aplica.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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LA FLORESTA

CODIGO: Procedimiento:
SP03-04 CHECK OUT CLIENTES

Edicién No. 1 |  Pagina2ded

* En caso de existir la negociacion para un late check-out v el cliente excede la hora establecida
se cobrard el valor correspondiente al 30% de la tarifa diaria.
* Se encargard equipajes de clientes en caso de ser solicitado.

¢ El tiempo promedio de realizacion del check-out es de 3 minutos.

6. INDICADORES

Nombre Promedio de Tiempoe de Realizacién del Check-out
Descripcion Promedio de tiempo de realizacién del check-out
Férmula ¥, Tiempos de realizacién de -?her:k—uut 100
Total de check—out reaglizados
Frecuencia LI LS Responsable de Medicién Responsable de Analisis
Mensual 3 min 5 min Recepcionistas Responsable de Recepeion
Nombre Habitaciones Recibidas sin Novedades
P Numere de habitaciones recibidas sin novedades del niimero de habitaciones
Descripcion ' s
entregadas en condiciones optimas
. Nimero de Habitaciones entregadas sin novedades - Numero de Habitaciones
Férmula R ; o ;
Recibidas en las mismas condiciones optimas
Frecuencia LI LS Responsable de Medicion Responsable de Analisis
Diaria 1 2 Camareros Responsable de Recepcion

7. DOCUMENTOS

Cadigo Nombre

NA

8. REGISTROS

Cédige Nombre Formato Retencién Disposicién
RG1-SP03-04 | Registro de salida de clientes Digital 1 afio Almacenamiento en
base de datos

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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LA FLORESTA
HOTEL
CODIGO: Procedimiento:
SP03-04 CHECK OUT CLIENTES

Edicién No. 1 |

Pigina 3de 4

9. DIAGRAMA DE FLUJO

‘ INICIC ’

h 4

Se comunica con camareros
para onocer elestadode la
habitacién

Recepcionista

Ingresa al siste ma para
revisar consumos del diente

Recepdionista

¢Existe algin
aspectoanormal en la
habitacion?

Comunica al cliente

—_—
Sistema hotelero

cargos por anomalias
detectadasenla
habitacion

Recepdonista

NCG
h 4
Ingresa datos alsistema P
para emitir factura Sistema hotelero Facturacion
Recepcionista
Solicita llenar la Encuesta de
encuests de Satisfaccion | Satisfaccion del -
del Cliente > Cliente AL
Recepdonista

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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LA FLORESTA

HOTEL

CODIGO: Procedimiento:
SP03-04 CHECK OUT CLIENTES

Edicién No. 1 |  Paginadded

Agradece por haber
preferidoel hotel e
invita a visitarlo en el
siguiente viaje

Recepdonista

FIN

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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LA FLORESTA

CODIGO: Procedimiento:
SP04-01 PREPARACION DE ALIMENTOS Y BEBIDAS

Edicién No. 1 |  Paginaldes

L. PROPOSITO
Preparar los pedidos de alimentos y bebidas provenientes del restaurante, servicio de
cafeteria y servicio a la habitacidn, para satisfacer las necesidades y expectativas del

cliente.

2. ALCANCE
Aplica a la preparacidn de los alimentos y bebidas solicitados por el cliente del Hotel La

Floresta.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Responsable del drea de Alimentos y Bebidas

4. DEFINICIONES

No Aplica.

5. POLITICAS
¢ El servicio de alimentacidn tanto para almuerzos como cenas, se ofrecerd nicamente
bajo reservacion, mediante una carta establecida previamente.
¢ El drea de preparacién de alimentos y bebidas deberd permanecer constantemente limpia

e higiénica, asi como los utensilios que se utilicen.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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HOTEL LA FLORESTA

CODIGO:
SP04-01

Procedimiento:
PREPARACION DE ALIMENTOS Y BEBIDAS

Edicion No. 1

|  Pagina2des

6. INDICADORES

Nombre Porcentaje de Ganancia de la Receta Estandar
Descripcién | Potcentaje de ganancia en relacién al costo de preparacion de la receta esténdar
, (Precio de venta al piiblico - Costo de la Receta Estindar)
Férmula - —
Precio de venta al publico
Frecuencia LI LS Responsable de Medicién Responsable de Anilisis
Por la creacion ;
de un plate 80% 110% Ayudante de Cocinero Responsable d.e Alimentos y
Bebidas
nuevo
Nombre Monto de ingresos originado por AA&BB
Descripcion Monto de ingresos originados por AA&BB respecto al total de ingresos
J Monto de ingresos originado por AA&BR
Férmula -
Total de ingresos
Frecuencia LI LS Responsable de Medicién Responsable de Anilisis
Mensual $4000 | $6000 Ayudante de Cocinero Responsable d.e Alimentos y
Bebidas
7. DOCUMENTOS
Cédigo Nombre
DC1-SP04-01 | Orden de compra
DC2-SP04-01 | Reporte de ordenes atendidas
8. REGISTROS
Codigo Nombre Formato | Retencién Disposicion
NA

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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LA FLORESTA
HOTEL

CODIGO: Procedimiento:

SP04-01 PREPARACION DE ALIMENTOS Y BEBIDAS
Edicién No. 1 |  Pagina3des
9. DIAGRAMA DE FLUJO
T Provisiora los ingredientes
stade ara |a elaboradon de
Recepcitn pedides del dia pate n‘?cht‘etas c LS e I Compras
S SN
Responsable de AASBB
h 4

Mortalas mesas de acuerdo
al pedido

Mesero

k 4

Inician |a pre coccidn y
preparacion de alimentos de
tiempo de elaboracion
demorada

Fe=ponzanle 08 AASEE

Avudante de Cagna

Preparan alimentos de
tiempo d e elaboracién corta

Responsable deAALBE
Ayudante de Cocing

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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HOTEL

HOTEL LA FLORESTA

CODIGO:
SP04-01

Procedimiento:
PREPARACION DE ALIMENTOS Y BEBIDAS

Edicion No. 1

|  Paginaddes

Sacanvajilla de acuerdo al
nomero de personas

Responsable de AASEE
Ayudante de Cocina

A

Sirven los alimentos, decoran
los platos e informa al
mesero que el pedido esta
por salir

Responsable de AAZEE
Ayudante de Cocina

Elabora una lista de insumos
utilizados

Orden de compra

Responsable de AA&BB

Limpia los implementos
utilizados v toda la cocina

Ayudante de Codna

h 4

—

Compras

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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LA FLORESTA ——————

HOTEL

CODIGO: Procedimiento:
SP04-01 PREPARACION DE ALIMENTOS Y BEBIDAS
Edicién No. 1 |  PaginaS5des

Monta las mesasy
impia el drea del restaurante
para el siguiente dia

Mesero

Y
Entrega en recepcion el reporte Reporte de ordenes
delas ordenes atendida s > atendidas > Recepcién
\___/—-—\

Mesero
A A
FIN

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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LA FLORESTA

CODIGO: Procedimiento:
SP04-02 SERVICIO A LA HABITACION

Edicién No. 1 | Piginalded

. PROPOSITO

Brindar servicio de alimentos y/o bebidas a la habitacién, mediante un proceso que garantice

calidad y rapidez al cliente.

. ALCANCE

Aplica a todos los pedidos de alimentos y/o bebidas, que sean solicitados para servirlos en la

habitacidn.

. RESPONSABLE DEL PROCESO

Responsable del drea de Alimentos y Bebidas

. DEFINICIONES

No Aplica.

. POLITICAS

* El horario de servicio a la habitacién es de 07h00 a 21h00.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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LA FLORESTA

CODIGO: Procedimiento:
SP04-02 SERVICIO A LA HABITACION

Edicién No. 1 |  Pigina2ded

6. INDICADORES

Nombre Tiempo Promedio de Servicio a la Habitacidn

Descripeién | Tiempo promedio de servicio a la habitacién del total de pedidos realizados

Y. Tiempos de atenciin de pedidos de servicio a la habitacidon * 100

Earmuly Total de pedidos de servicio a la habitacion realizados
Frecuencia LI LS Responsable de Medicion Responsable de Analisis
Mensual 10min | 15 min Mesero kespomable d.e Aluieniony
Bebidas
7. DOCUMENTOS
Codigo Nombre
DC1-SP04-02 | Comanda
8. REGISTROS
Codigo Nombre Formato Retencién Disposicién
NA
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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HOTEL

HOTEL LA FLORESTA

CODIGO:
SP04-02

Procedimiento:

SERVICIO A LA HABITACION

Edicion No. 1

|  Pigina3ded

9. DIAGRAMA DE FLUJO

Cliente

Comanda
I fimada

‘ INICIO }

Y

Toma © pedido delcliente y
el nimero de habitacién

Comanda o

Mesero

h 4

Indica que el pedido esta
listo

Ayudante de Cocina

Traslada el pedido ala
Habitacion

Mesero

h 4

Prepara comanda para que
firme e diente

\./\

Preparacion de
Alimentosy
Bebidas

Comanda .

Mesero

A

— Y

Entrega comandaa
recepcion

—~

Cliente

Comanda

Mesero

FIN

A 4

—

Recepcion

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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LA FLORESTA ———

HOTEL

CODIGO: Procedimiento:
SP04-02 SERVICIO A LA HABITACION

Edicién No. 1 |  Piginadded

DC1-SP04-02 Comanda

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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LA _F_LORL_"SIA

CODIGO: Procedimiento:
SP05-01 LIMPIEZA DE HABITACIONES

Edicién No. 1 |  Paginalde8

1. PROPOSITO

Realizar y mantener en excelencia la limpieza ¢ higiene de las habitaciones y sus alrededores

para el momento de la llegada del huésped.

2. ALCANCE

Aplica a la limpieza de las habitaciones y sus alrededores, realizada por el personal de

housekeeping.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Responsable de Housekeeping

4. DEFINICIONES
¢ Amenities: implementos de limpieza y aseo personal para el huésped que se colocan en el
bafio de 1a habitacion.
¢ [enceria: hace referencia al grupo la ropa de bafio vy juegos de sabanas u otras telas de la
habitacidn del hotel.
¢ Habitaciones listas: habitaciones preparadas para ser vendidas después de la limpieza

realizada por los camareros.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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HOTEL LA FLORESTA

CODIGO: Procedimiento:
SP05-01

LIMPIEZA DE HABITACIONES

Edicién No. 1 |  Pagina2de8

5. POLITICAS

* [ os objetos olvidados en la habitacién de algin huésped, se deben entregar en recepcién,

completando el formulario de objetos hallados.

* En caso de existir algin dafio en la habitacion, el encargado de la limpieza, de inmediato lo

notificard al drea de mantenimiento y recepcidn para que sea bloqueada.

¢ El tiempo de limpieza promedio por habitacidn es de 30 minutos.

6. INDICADORES

Nombre Numero de habitaciones listas por camatero
Descripcion Nimere de habitaciones que limpia un camarero al dia
Heras de Jornada Laboral * 60 min
Féormula - — - —
Tiempo de limpieza promedio por habitacién
Frecuencia LI LS Responsable de Medicion | Responsable de Andilisis
Diaria 10 14 Camareros Responsablf.: de
Housekeeping
7. DOCUMENTOS
Codigo Nombre
NA
8. REGISTROS
Codigo Nombre Formato Retencion Disposicion
RG1-SP05-01 | Listado de ocupacién del hotel Impreso 1 semnana Archivo fisico
RG2-SP03-01 Formulario de objetos Impreso 1 afio Archive fisico
encontrados
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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LA FLORESTA
HOTEL
CODIGO: Procedimiento:
SP05-01 LIMPIEZA DE HABITACIONES
Edicién No. 1 |  Pagina3des8

9. DIAGRAMA DE FLUJO

‘ INICIC ’

Recepcidn

listado de

Obtiene ellistado de
fo iGn

- ocupacion

~—

Responsable de
Housekeeping

Solicita en recepcidn las
copias de las llaves delas
habitaciones del hotel

Responsable de
Housekeeping

Y

Distribuye dreas de limpieza
a loscamareros

Responsable de
Housekeeping

Y

Abre puertas, ventanas,
corinas y retira
alfombras dela habitadon

Camarero

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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HOTEL LA FLORESTA

LA FLORESTA
HOTEL
CODIGO: Procedimiento:
SP05-01 LIMPIEZA DE HABITACIONES
Edicién No. 1 |  Paginaddes8

Retira de las habitacionesla
baswra y lenceria sucia

Camarero

A 4

Coloca basuray lenceria
sucia en losdepdsitos
correspondiente s

Camarero

Reporta olvido a recepcidn

Responsable de
Housekeeping

{El huesped olvid &
alguna pertenencia?

A 4

Preparay recoge
los insumos de lenceriay
limpieza

Camarero

h 4

Ingresa a la habitacidn
coloca alado de
la puertade entrada los
insumos de limpieza

Camarerg

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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HOTEL LA FLORESTA

HULT

CODIGO: Procedimiento:

SP03-01 LIMPIEZA DE HABITACIONES

Edicién No. 1 |  Paginas5de8

Desinfecta, limpia y
trapea el baiio

Camarero

Y

Tiende camas, cambia
lenceria en caso que el
cliente lo solidte o'si es una
habitacidn desocupada

Camarerg

Coloca toallas limpias y
secas, repone amenities

Camarero

A

Limpia pdvos, bare,
coloca fundas de
basura en los basureros

Camarero

h

Colocalas alfombras limpias
dentro de la habitacion,
cierraventanas, acomoda
cortiness, cierra puertas

Camarerg

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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HOTEL LA FLORESTA

LA FLORESTA
HOTEL
CODIGO: Procedimiento:
SP05-01 LIMPIEZA DE HABITACIONES

Edicion No. 1

Pigina 6de 8

Retirainsumos de limpieza
para continuar a la siguiente
habitacion

Camarero

Entrega objetos encontrados
a recepdon, llenando el
formulario de objetos
encontrados

Fomulario de
objetos

encontrados

Camarero

Ide ntifica en lalistala
siguiente habitacion para
limpiza r

Camarero

FIN

—

Recepddn

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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HOTEL LA FLORESTA
LA FLORESTA

CODIGO: Procedimiento:
SP05-01 LIMPIEZA DE HABITACIONES

Edicién No. 1 |  Pagina7de8

RG1-8P05-01 Listado de ocupacion del hotel

HOTEL LA FL.ORESTA
LISTADO DE OCUPACION
FECHA:
101 201 211 301
102 202 212 302
103 203 213 303
104 204 214 304
105 205 305
106 206
107 207
108 208
109 200 SUITE JARDIN
110 210 SUITE COLIBRI
COMENTARIOS:
RECEPCIONISTA:
RESPONSABLE DE
HOUSEKEEPING:
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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HOTEL LA FLORESTA

LA F_LORL_"SI'A

CODIGO: Procedimiento:
SP05-01 LIMPIEZA DE HABITACIONES

Edicién No. 1 |  Pagina8de8

RG2-5P05-01 Formulario de objetos encontrados

HOTEL LA FLORESTA

FORMULARIO DE OBJETOS ENCONTRADOS

NOL LUGAREXACTOENQUE

FECHA | NOMBREDEL INTEGRANTE | fTEM ENCONTRADO
HABITACION | SEENCONTRO ELITEM

FIRMA

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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LA _F_LORESI'A

HOTEL LA FLORESTA

CODIGO: Procedimiento:
SP0O6-01

RESERVAS

Edicion No. 1

|  Paginaldes

1. PROPOSITO

Captar la mayor cantidad de reservas por medio de las diferentes vias de comunicacidn,

brindando informacién y respuestas oportunas a los clientes.

2. ALCANCE

Aplica a todas las reservas efectuadas por los clientes, sean corporativos o personas naturales.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Responsable de Recepcidn

4. DEFINICIONES
* PAX: abreviatura de la palabra pasajero

* Temporada baja: mes de mayo.

® Voucher: documento que acredita la realizacion de la reserva por parte de una agencia de

viajes.

* Lista de espera: solicitud de espera hasta el momento en que haya disponibilidad para la

realizacion de una reserva.

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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HOTEL LA FLORESTA
LA FLORESTA

CODIGO: Procedimiento:
SP06-01 RESERVAS

Edicién No. 1 |  Pagina2des

¢ Signature on File: forma de pago con tarjeta de crédito, en el que la firma del cliente es
reemplazada por un sello “Signature on File”, que significa Firma en Archivo, para realizar

los cobros de esta forma el banco brinda un permiso de autorizacién.

POLITICAS

¢ Para validar la reservacién se solicitard ¢l depdsito del 50 % del total de la tarifa en

temporada baja, ¢l saldo restante serd completado al momento de llegada al hotel. En

temporada alta se requiere el pago anticipado del 100% de la tarifa.

* Si por algin motivo el cliente que hizo la reservacion, no pudo asistir el dia previsto, no

existird devolucidn del valor depositado.

¢ Se brindar4 crédito del 13% tdnicamente en casos de fuerza mayor comprobada o por alguna

situacién generada por el volcan Tungurahua.

* Si ¢l cliente posee algin crédito a favor, el plazo de vigencia del mismo serd de un afio a

partir de la fecha indicada.

¢ Se considerard como grupos cuando la reserva es de 9 habitaciones en adelante.

* Si son agencias de viajes clientes, los grupos serdn desde dos personas.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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HOTEL LA FLORESTA
LA FLORESTA

CODIGO: Procedimiento:
SP06-01 RESERVAS

Edicién No. 1 |  Pagina3des

® [ as reservas para agencias de viajes se efectuardn con un afio de anticipacion, se considera

reserva confirmada cuando el anticipo esta realizado antes de los 45 dias previos a la llegada

de los huéspedes.

¢ En caso de reservas de agencia, la no presentacidn de algin cliente del grupo sin haber la

debida anticipacidn se hard el cobro del 100% de 1a tarifa.

6. INDICADORES

Nombre Porcentaje de Ocupacion de Habitaciones

Descripeién | Porcentaje de habitaciones ocupadas respecto a las habitaciones disponibles

Niimera de Habitaciones Ocupadas

A #
Formula Niimero de Habitaciones Disponibles 100
Frecuencia LI LS Responsable de Medicién Responsable de Andlisis
Mensual 70% 95% Recepceionistas Responsable de Recepeidn
Nombre Porcentaje de Cancelacién de Reservas

Descripeién | Porcentaje de reservas canceladas respecto al total de reservas efectuadas

Nimero de Reservas Canceladas

Férmula - * 100
Nimero Total de Reservas Efectuadas
Frecuencia LI LS Responsable de Medicién Responsable de Andlisis
Mensual 3% 15% Recepcionistas Responsable de Recepcion

7. DOCUMENTOS

Cédigo Nombre

NA

8. REGISTROS

Cédigo Nombre Formato Retencién Disposicién
Almacenamientc en
RG1-8P06-01 Registro de la reserva Digital 1 afio el sisterna de
reservas
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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HOTEL LA FLORESTA

LA FLORESTA
HOTEL
CODIGO: Procedimiento:
SP06-01 RESERVAS

Edicién No. 1 |  Paginaddes

9. DIAGRAMA DE FLUJO

Agencias de vigjes

Reserva via mail

wirtual es, agencias
devizjes, clientes

| INICIC }

h 4

S

Revisa el ndmero de
personas y fechas
delareserw

Recepdonista

¥

Revisa disponibilidad
en el sisterna

Recepdonista

disp rala

r

Indicar al clierte lafs
habitaciénfes asignada/s

Recepcionista

r

Registrar en el sisterna del
hotel

Recepcionista

SO

e———
stema de
Reservas

Solicitar fedha
difererte de reserva

Recepdonista

¢ Existe
disponibilidad en la
fecha nueva ? NO

clierte por haberse
contactado

Se despide, dalas gracias al

Recepcionista

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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)}7:{ HOTEL LA FLORESTA

LA FLORESTA
HOTEL
CODIGO: Procedimiento:
SP06-01 RESERVAS

Edicién No. 1 |  Paginasdes

SEl clierte desea

s1 onfirmarla reserva .

Solicita pago parala Dar de baja la
confirmad on de la reserva reserva en el sisterna
Recepcionista Recepcionista

FIN

Cudl esla
forma de pago?

DEPOS“D? Tarjets de
Trasferencia s
= Crédito
Bancaria
- Cumpr:tb?ﬂte Recepta yregistra Solicita datos dela tarpta Voucher por
. N de dEpDﬁltD-D comprobante de depdsito o para efectuar whro por el cobro con
Clierte L tmnsfererwma transferencia metodo Signature on File tajeta de Ciente
bancaria crédito
Recepdonista Recepdionista

|

Indica en el sisterma el pago

del articipo o

Sisterna de
Reservas

Recepcionista

Mail de Agencia de viajes
= confirmacion f— virtual es, agencias

deviajes, cliertes
Recepdonista e

Confirma reserva

FIN

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:




223

HOTEL LA FLORESTA
LA ?LQ_B.ESJ.A
CODIGO: Procedimiento:
SP07-01 MANTENIMIENTO DE INFRAESTRUCTURA
Edicién No. 1 | Paginalde?

1

2.

4.

. PROPOSITO

Garantizar al cliente del Hotel La Floresta, la existencia de infraestructura en perfecto estado

por medio del mantenimiento del edificio e instalaciones.

ALCANCE

Aplicable para la ejecucién del mantenimiento preventivo y cormrectivo del edificio e

instalaciones del Hotel La Floresta.

RESPONSABLE DEL PROCESO

Responsable de Mantenimiento

DEFINICIONES

¢ Infraestructura: conjunto de instalaciones, equipos, maquinaria, facilidades y atractivos
fisicos del establecimiento hotelero.

¢ Mantenimiento preventivo: servicio técnico realizado de manera anticipada en las
instalaciones con el objeto de evitar anomalias que generen mayores gastos o pérdidas de
tiempo.

* Mantenimiento correctivo: reparacion realizada al existir un dafio en la infraestructura, que

representa gastos no presupuestados.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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LA ]5 LORESTA

HOTEL LA FLORESTA

CODIGO:
SP07-01

Procedimiento:
MANTENIMIENTO DE INFRAESTRUCTURA

Edicion No. 1

| Pagina2de?

5. POLITICAS

* La planificacion del mantenimiento preventivo se realizard conjuntamente con el drea de

recepcidn para coordinar tiempos cuando las actividades no representen mayores molestias

para los clientes.

¢ El personal de mantenimiento serd el responsable por mantener en dptimo estado las

herramientas, maquinaria y equipos de mantenimiento y su darea de almacenamiento.

* Toda notificacion de mantenimiento correctivo comunicada al drea de mantenimiento por

parte de las diferentes areas del hotel debera ser solventada de inmediato.

* El personal del drea de mantenimiento serd el responsable de comunicar y ensefiar a los

compafieros del hotel l1a correcta utilizacién de herramientas o equipos que requieren

manipulacion especifica.

6. INDICADORES

Nombre Costo de mantenimiento preventive de instalaciones

Descripcion Costo total de mantenimiento preventive de instalaciones
Férmula > Costos generados por mantenimiento preventive

Frecuencia LI LS Responsable de Medicién Responsable de Anilisis
Mensual $1800 |$ 2100 Ayudante de Mantenimiento | Responsable de Mantenimiento
Nombre Costo de mantenimiento correctivo de instalaciones

Descripeidn Coslo total de mantenimiento corrective de instalaciones
Férmula > Costos generados por mantenimiento correctivo

Frecuencia LI LS Responsable de Medicién Responsable de Analisis
Mensual $1100  |$1400 [ Ayudante de Mantenimiento | Responsable de Mantenimiento

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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HOTEL LA FLORESTA
LA FLORESTA

CODIGO: Procedimiento:
SP0O7-01 MANTENIMIENTO DE INFRAESTRUCTURA

Edicién No. 1 |  Pagina3de?

7. DOCUMENTOS

Cadigo Nombre

DC1-SP07-01 | Reporte de mantenimiento preventive

DC2-SP07-01 | Reporte de mantenimiento correctivo

DC3-SP07-01 | Plan de mantenimiento

8. REGISTROS

Cadigo Nombre Formato Retenciém Disposiciéon
RG1-SP07-01 Registro de dafios Impreso 1 afio Archivo fisico
9. DIAGRAMA DE FLUJO
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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=

HOTEL LA FLORESTA

LA FLORESTA
HOTEL
CODIGO: Procedimiento:
SP07-01 MANTENIMIENTO DE INFRAESTRUCTURA
Edicién No. 1 |  Paginadde?
{ INICIO b
r
Angliza en el hotel el estado
L, Registro de dafios delasinsta?lfalgiunesyel
Recepddn edificio

Responsable de
Mantenimiento

h 4

Presenta a Gerencia General
las observaciones del analisis
realizado

Responsable de
Mantenimiento

Elaboran un plan de
ejecucion del mantenimiento

Ger. General - Responsable
de Mantenimiento

h 4

Elaboran & cronograma de
mant enimiento final para el
periodo

Ger. General - Responsable
de Mantenimiento

Coordina la adquisidonde
materiales para ejecucion del
mantenimiento corre ctivo y
preventivo

Ger. General - Responsable
de Mantenimiento

r

Plan de
mantenimiento

Cronograma de
Mantenimiento

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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=

HOTEL LA FLORESTA

LA FLORESTA ——
HOTEL
CODIGO: Procedimiento:
SP07-01 MANTENIMIENTO DE INFRAESTRUCTURA
Edicién No. 1 | Paginasde?
{Quetipo de
Preventivo martenimiento se va a Correctivo

Prepara las hemramientasy
materiales necesarios

Ayudante de Mantenimiento

llevar a cabo?

Reportan el dafio de la
Instalad on o edificio

Responsablesde dreas

Becutan el mantenimiento

Resp. de Mantenimiento
Ayudante de Mantenimie nto

Revisan el estado en que
dejaron la instalacidéno la
parte deledificio tratada

Resp. de Mantenimiento
Ayudante de Mantenimiento

Actualiza el reporte de
mantenimientoy lo entregan
en recepdon

Responsable de
Mantenimiento

FIN

Inspecciona el
lugar del dafio

Jefe de mantenimiento

(H dafio puede
solventar el personal del
hatel?

NG

Reporte de
Mantenimiento

PG Recepcion

Responsable del

Proceso Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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HOTEL LA FLORESTA

LA FLORESTA
HOTEL
CODIGO: Procedimiento:
SP0O7-01 MANTENIMIENTO DE INFRAESTRUCTURA

Edicion No. 1

|  Pagina6de?

Identifica y acude asewido
externo de personal
especializado para eldafio

Jefe de Mantenimiento

h 4

Realizacion del
Mantenimiento Comrectivo

Personal extemo

Y

Supervisa el estado del drea
en que se hizo
mantenimiento correctivo

Responsable de
Mantenimiento

4

Elabora reporte de
mantenimiento carrectivo

Responsable de
Mantenimiento

A

Solicita autorizacion de pago
a Gerencia General

Responsable de
Mantenimiento

FIN

Reportede
Mantenimiento R -
Correctivo ceepaon
Factura por cobrar
B Pagos

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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LA FLORESTA

HOTEL LA FLORESTA

CODIGO: Procedimiento:

SP07-01 MANTENIMIENTO DE INFRAESTRUCTURA
Edicién No. 1 |  Pagina7de?
RG1-SP07-01 Registro de Danos
HOTEL LA FLORESTA
REGISTRO DE DANOS
Area Administrativa (Mante nimiento)
FECHA b CRTPC:ION TBICACION NOMBREDE QU]]}'N REPARADO POR COMENTARIOS
DEL DANO REPORTA FL DANO
REVISADO POR:
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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HOTEL LA FLORESTA

LA FLORESTA

CODIGO: Procedimiento:
SP0O7-02 COMPRAS

Edicién No. 1 | Paginaldes

1. PROPOSITO

Adquirir insumos, equipos, maquinaria, menaje de calidad para el Hotel La Floresta, por medio

del cumplimiento del presupuesto y plazos establecidos, obtencidén de pedidos, gestion vy

seleccidn de proveedores

2. ALCANCE

Aplica a todas las compras requeridas en las diferentes dreas del Hotel La Floresta.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Gerente General

4. DEFINICIONES

¢ Proforma: es un comprobante preliminar a una factura, en el que se especifican las tarifas

de productos o servicios a los que el proveedor se compromete mantener por un perfodo de

tiempo determinado, mientras €l comprador analiza su decisién final.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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HOTEL LA FLORESTA

LA FLORESTA

CODIGO: Procedimiento:
SP0O7-02 COMPRAS

Edicién No. 1 | Pagina2des

5. POLITICAS

¢ [as compras se deberdn adquirir donde proveedores autorizados.

¢ Toda compra estara respaldada por su factura correspondiente.

® No se recibiran de los proveedores productos que no cumplan con las especificaciones del
pedido.

¢ Todas las facturas por concepto de compra de productos o contratacién de servicios para la
empresa, deberdn ser emitidas con los datos del Hotel La Floresta.

* Por cada compra realizada, se elaborard un comprobante de retencion.

* Las cotizaciones y proformas deberan ser revisadas y aprobadas iinicamente por el gerente

general.

6. INDICADORES

Nombre Nivel de Cumplimiento de plazos de entrega de Proveedores

Descripeién | Pedidos recibidos dentre del plazo establecido respectoe al total de pedidos recibidos

Pedidos recibidos dentro del plazo establecido

Férmula - — =100
Total de Pedidos Recibidos
Frecuencia LI LS Responsable de Medicion Responsable de Analisis
Mensual 80% 95% Asistente Administrativo Gerente General
Nombre Indice de Compras

Descripeién | Proporcién del monto total de compras respecto al monto total de ventas

Monto Total de Compras

Férmula *100
Monto Total de Verfas
Frecuencia LI LS Responsable de Medicién Responsable de Andlisis
Mensual 10% 25% Asistente Administrativo Gerente General
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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HOTEL LA FLORESTA
LA FLORESTA
CODIGO: Procedimiento:
SPO7-02 COMPRAS
Edicién No. 1 | Pagina3des
7. DOCUMENTOS
Cadigo Nombre
DC1-SP07-02 | Orden de compra
8. REGISTROS
Codigo Nombre Formato Retencion Disposicion
NA
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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HOTEL LA FLORESTA

LA FLORESTA
HOTEL
CODIGO: Procedimiento:
SP0O7-02

COMPRAS

Edicion No. 1

|  Paginaddes

9. DIAGRAMA DE FLUJO

Procesos
involucrados

.| Ordende compra

( INICIO }

h 4

S Cal

A 4

Recibe los requerimientos
de compras

Asistente Administrativo

|

Entrega aGerente General
pam su autorizacion

Asistente Administrativo

Realiza la compra

autoriza lacempra?

¢El Gerente

Gerente General

Efectin el pago

Gerente General

» | Pedido de compra
>

Proveedores

Colocapedido en esperm

Gerente

FIN

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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HOTEL LA FLORESTA
LA FLORESTA
HOTEL
CODIGO: Procedimiento:
SPO7-02 COMPRAS
Edicién No. 1 | PaginaSdes

Entrega pedido de articulos,
insumos y productos a cada
drea

Gerente General

Verifican el pedido solicitado

Responsablesde areas

h 4

Almacena o utiliza los
articulos comprados de
acuerdo al caso

Responsables de areas

FIN

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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HOTEL LA FLORESTA

LA FLORESTA

@)

CODIGO: Procedimiento:
SP0O7-02 COMPRAS

Edicién No. 1 | Paginacdes

DC1-5P07-02 Orden de Compra

HOTEL LA FLORESTA
ORDEN DE COMPRA CODIGO: 00122

FECHA DE PEDIDO:
FECHA DE ENTREGA:
AREA QUE SOLICITA:

PRECIO
UNITARIO

CANTIDAD ARTICULO TOTAL

ELABORADO POR:

APROBADO POR:

RECIBIDO POR:

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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HOTEL LA FLORESTA

LA FLORESTA

CODIGO: Procedimiento:
SP07-03 LAVANDERIA

Edicién No. 1 | Piginaldes

. PROPOSITO
Llevar a cabo ¢l lavado de todas 1a ropa (ropa de cama, toallas, mantelerfa, forros de muebles,
cortinas) del Hotel La Floresta a través de un procedimiento ordenado que garantice 1a higiene

y eficiencia.

. ALCANCE

El proceso aplica al lavado de 1a ropa de las diferentes dreas del Hotel La Floresta.

. RESPONSABLE DEL PROCESO

Responsable de Housekeeping

. DEFINICIONES
¢ Blancos: término que hace referencia a la ropa de cama, toallas v manteleria del hotel.

¢ Cuarto de blancos: lugar de almacenamiento de blancos.

. POLITICAS
* El inventario de blancos debera ser realizado una vez al afio, acorde a los resultados, realizar
minimo dos compras.
* El responsable de Housekeeping deberad solicitar el reporte del estado de protectores de
colchén y de almohadas a los camareros.

* No se podra lavar en conjunto ropa de cama, manteles y toallas.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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HOTEL LA FLORESTA
LA FLORESTA
CODIGO: Procedimiento:
SPO7-03 LAVANDERIA
Edicién No. 1 | Pigina2des
6. INDICADORES
Nombre Porcentaje de Items Afectados por Mal Lavado

Descripeién | Porcentaje de items afectados por mal lavado del total de items lavados

Numero de {tems afectados por mal lavado

Férmula - *100
Totalde ifems {avados
Frecuencia LI LS Responsable de Medicion Responsable de Analisis
Mensual 1% 10% Camareros Responsable de Housekeeping
7. DOCUMENTOS
Cédigo Nombre
NA
8. REGISTROS
Cadigo Nombre Formato Retencion Disposicién
DC1-SP07-03 | Registro de prendas para lavar Impreso 1 mes Archive fisico
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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LA FLORESTA

HOTEL

HOTEL LA FLORESTA

CODIGO: Procedimiento:

SPO7-03

LAVANDERIA

Edicion No. 1

| Pigina3des

9. DIAGRAMA DE FLUJO

INICIO

Limpieza de
habitaciones

Registro de prendas
para lavar

Recoge items de los
depdsitos de ropa sucia

Resp. de Housekeeping

Clasifica toallas, sabanas,
manteles, servilletas,
cortinas y forros de muebles

Resp. de Howsekeeping

h 4

Afiade detergente y
programa lavadora de
acuerdo a la cantidad de
ropay tipode lavado

Resp. de Housekeeping

Colccalaropa lavadaenla
secadora

Resp. de Housekeeping

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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HOTEL LA FLORESTA
LA FLORESTA

HOTEL

CODIGO: Procedimiento:
SP07-03 LAVANDERIA

Edicién No. 1 |  Piginaddes

Planchay dobla laropa seca

Resp. de Housekeeping

Y

Coloca en los dis pensadore s
deropa

Resp. de Housekeeping

FIN

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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HOTEL LA FLORESTA

LA FLORESTA

CODIGO: Procedimiento:
SP07-03 LAVANDERIA

Edicién No. 1 | PiginasSdes

RG1-SP07-03 Registro de Prendas para Lavar

HOTEL LA FLORESTA
REGISTRO DE PRENDAS PARA LAVAR
Area Administrativa (Lavande ria)
pEcHs | NO-DEPRENDAS ) prGISTRADO POR: COMENTARIOS
SUCIAS DEL DiA
ELABORADO POR:
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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HOTEL LA FLORESTA

LA FLORESTA

1 1A

CODIGO: Procedimiento:
SPO8-01 PAGOS

Edicién No. 1 | Piginalded

1. PROPOSITO

Gestionar y efectuar el pago correspondiente de productos y servicios adquiridos por el Hotel
La Floresta dentro de los plazos pactados, respaldados con la debida documentacidn, llevando

un control de las transacciones efectuadas.

2. ALCANCE

El proceso aplica a pagos de cuentas generadas por compras y pagos por concepto de ndmina

de los colaboradores.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Gerente General

4. DEFINICIONES

No Aplica.

5. POLITICAS
* En caso de existir algin tipo de inconveniente, se deberd negociar la fecha del pago con
anticipacion, llegando a un acuerdo en caso de ser necesario.

* Se deberan archivar los comprobantes de retencién de cada una de las cuentas.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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HOTEL LA FLORESTA

LA FLORESTA

CODIGO: Procedimiento:
SPO8-01 PAGOS

Edicién No. 1 |  Pigina2de4

* Cuentas mayores a 80 usd serdn canceladas con cheque.

* Luego del proceso contable financiero emitido por los servicios profesionales externos, se
procede a emitir los cheques para el pago de némina.

* Mensualmente se receptard un reporte generado por ¢l contador independiente para efectuar

el pago del salario a los colaboradores.

6. INDICADORES

NO APLICA

7. DOCUMENTOS

Codigo Nombre

DC1-SP§-01 Rol de pagos enviado por contador

DC2-SP8-01 Cheques

8. REGISTROS

Cadigo Nombre Formato Retencion Disposicion
: 5 ;s - Archivo fisico y
RG1-SP§-01 Registro de pagos Fisico y Digital 1 afio base de datos digital
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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I~
IRL X HOTEL LA FLORESTA
LA FLORESTA
HOTEL
CODIGO: Procedimiento:
SP0O8-01 PAGOS
Edicién No. 1 |  Pigina3ded
9. DIAGRAMA DE FLUJO
' INICIO ’
Contadordela
empresa
h 4
Rol de Pagos, z
Revisard de pagos y
3o Fathirr e L Facturasde Compra
compra
\—/—\ Gerente General
Procesos | |
invducrados
JAutoriza &
montoa pagar?
NC
Detallesde rubros Reconfirma los
Proveedores por pagar respald os para pagos
Gerente General sl
A
Emite cheques
paacfecuard pago gy CTees Proveedores

Gerente General

A

Firma comprobante
de pago recibido

Colaboradores y proveedores

FIN

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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HOTEL LA FLORESTA

LA FLORESTA

CODIGO: Procedimiento:
SPO8-01 PAGOS

Edicién No. 1 |  Piginadded

RG1-5P08-01 Registro de Pagos

HOTEL LA FLORESTA

REGISTRO DE PAGOS
PROVEEDOR/
PAGO POR - FIRMA
FECHA COLABORADOR DELA CONCEPTO DE YALOR EN DOLARES RECIE] CONFORME COMENTARIOS
FMPRESA
REVISADO POR:
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:




Anexo 2: Cuadro de Indicadores de los Procesos ddébtel La Floresta

o . . . . . o Limite
m Proceso Cadigo Indicador Descripcion Férmula de célculo Frecuencia Limite inferior e

B

10

Gestion Porcentaje de Porcentaje de cumplimiento del plan (Objetivos y metas
P SP01-01A Cumplimiento del Plan estratégico y operativo respecto a las alcanzadas)/(Objetivos y Anual 85%
Estratégica . - .
Estratégico y Operativo | metas y objetivos propuestos metas propuestas) * 100
(NUumero de acciones de
Gestion Acciones de Meiora Acciones de mejora implementadas frente mejora
L SP01-02A ) a las acciones de mejora que fueron implementadas)/(Numero de  Anual 80%
Estratégica Implementadas . .
propuestas acciones de mejora
propuestas) * 100
. . . .| Porcentaje de satisfaccion de clientes dAI momento de
Gestién ) Porcentaje de Satisfaccion L ((P1/P1d + P2/P2d + P3/P3 ) o
Estratégica SP02-01A de Clientes respecto a los servicios y productos + P4/Pad + P5/P5d) )/5 * 10Ocada check out 80%
recibidos y adquiridos del cliente
Gestion Habitaciones vendidas por amero de habitaciones vendidas por Total de habitaciones
L SP02-01A medio de la pagina web de’\I . - P publicadas en lared parala Mensual 10,00
Estratégica medio de la pagina web del hotel
hotel venta
. . (Total de comentarios
Porcentaje de Comer]tanosPorcenta'e de comentarios recibidos por positivos recibidos por parte
Recepcién SP03-01Apositivos recibidos por 1€ porp ' por pare — yrensual 70%
i parte del cliente del cliente)/(Total de
parte del cliente . o "
comentarios recibidos) * 100
Recepcién SP03-02 onto Cobrado y Monto facturado Sumatoria de Montos Mensual $ 15.000,00
acturado Facturados
. . . . o (>(Tiempos de realizacion de
Recepcién SPOS-OSPErOmed'C.),de Tiempo d? Prome(j|0 de tiempo de realizacion del check-in)/(Total de check-ins  Mensual 4 minutos
ealizacion del Check-in | Check-in

realizados) * 100
(>(Tiempos de realizacion de
check-out)/(Total de check-  Mensual 3 minutos
out realizados) * 100
NuUmero de Habitaciones
Ndmero de habitaciones recibidas sin entregadas sin novedades -
novedades del nimero de habitaciones| NuUmero de Habitaciones Diario 1
entregadas en condiciones optimas Recibidas en las mismas
condiciones optimas
(Precio de venta al publico -
Alimentos y SPO4-01A Porcentaje de Ganancia dePorcentaje de ganancia en relacion al Costo de la Receta
Bebidas la Receta Estandar costo de preparacion de la receta estand&standar)/Precio de Venta al
Publico

S}__,03_04’{r0medlo de Tiempo de | Promedio de tiempo de realizacién del

Recepcion ealizacion del Check-out check-out

abitaciones Recibidas sin

Recepcion SPOS_OA'%ovedades

Por la creacién
de un nuevo 80%
plato

90%

90%

90%

20,00

85%

$
29.000,00

6 minutos

5 minutos

110%

ave



Limite
m Proceso Cadigo Indicador Descripcion Férmula de célculo Frecuencia Limite inferior superior

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

Monto de ingresos originados

Alimentos y Monto de ingresos Monto de ingresos originados por
Bebidas SP04-01B8 originado por AA&BB AA&BB respecto al total de ventas por A?:gl?gé‘l(;:tal de
(>.Tiempos de atencion de
. . . . - edidos de servicio a la
Alimentos y Tiempo Promedio de Tiempo promedio de servicio a la P
Bebidas SP04-024 Servicio a la Habitacion | habitacion del total de pedidos reallzadohabltacmn )/(Total de pedidos

de servicio a la habitacion
realizados) * 100

NUmero de habitaciones (Horas de Jomnada

Housekeepi SP05-01A que limpia un camarero al Numero de hafbltacmnes que limpia un Lab_ora! 60 mln)/(Tl_empo de
ng dia camarero al dia limpieza promedio por
habitacion)
(NUmero de Habitaciones
Ventas SP06-01 Porcentaje de Ocupacion deorcentaje de habitaciones ocupadas Ocupadas )/(Namero de
'AHabitaciones respecto a las habitaciones disponibles| Habitaciones Disponibles) *
100
(NUmero de Reservas
;orcentaje de CancelacionPorcentaje de reservas canceladas respeCanceladas )/(Nimero Total
Ventas SP06-011 e
de Reservas al total de reservas efectuadas de Reservas Efectuadas)
100
Gest]op . Costo de mantenimiento | Costo total de mantenimiento preventivo Costos generados por
p g p
Administrati  SP07-01A ) . . ; . . 3
va preventivo de instalacionesde instalaciones mantenimiento preventivo
Gest_lo_n . Costo de mantenimiento | Costo total de mantenimiento correctivo Y Costos generados por
Administrati  SP07-01B - . . | . o -
va correctivo de instalaciones de instalaciones mantenimiento correctivo
Gestion Nivel de Cumplimiento de | Pedidos recibidos fuera del plazo (Pedidos recibidos fuera de
Administrati  SP07-02A plazos de entrega de establecido respecto al total de pedidos plazo establecido )/(Total de
va Proveedores recibidos Pedidos Recibidos) * 100
Gestion . Proporcion del monto total de compras (Monto Total de
Administrati  SP07-02B Indice de Compras P P Compras)/(Monto Total de
respecto al monto total de ventas "
va Ventas) * 100
Gestion . . . . (NUmero de items afectadas

Porcentaje de Items Porcentaje de items afectados por mal

Administrati | SP07-03A Afectados por Mal Lavado| lavado del total de items lavados

va
Gestioén
Financiera

por mal lavado)/(Total de
items lavados) * 100

No aplica

Mensual

Mensual

Diario

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

$ 4.000,00

10 minutos

10

70%

5%

$ 1.800,00

$ 1.100,00

80%

10%

1%

$ 6.000,00

15 minutos

14

95%

15%

$ 2.100,00

$ 1.400,00

95%

25%

10%

ore
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Anexo 3: Encuesta de Clima Laboral

ENCUESTA DE CLIMA LABORAL

Estimado/a colaborador/a,

Gracias por participar en esta evaluacion. Su ccdalibn apoyara a determinar el grado de satiéfadel personal con el Ho
La Floresta. Los resultados obtenidos indicar&itdacion del clima laboral de la empresa.

Sus actitudes, preferencias y opiniones son imptegigara este estudio; se mantendran en estitiidencialidad.

INSTRUCCIONES: Por favor, lea cuidadosamente cada interrogdssponda a la pregunta marcando con una equi (X) |

respuesta de su preferencia en el cuadro corrasptend

REFERENTE A LA EMPRESA

Totalmente
de acuerdd

De acuerdd Nien

desacuerdo

Nide acuerdd

En
desacuerdd

en

Totalmente

desacuerd(

No Aplica

¢Me siento satisfecho al trabajar en Hotel LaeBita?

¢Considero que el Hotel La Floresta es un buerr lugg
para trabajar?

¢Recomendaria a algun familiar o amigo trabajdmeen
Floresta?

¢En el Hotel La Floresta se preocupan por generar u|
ambiente laboral bueno?

REFERENTE A OBJETIVOS

Totalmente
de acuerdd

De acuerdqg

Nien
desacuerdo

Nide acuerdd

En
desacuerdd

en

Totalmente

desacuerd(

No Aplica

¢Conozco y comprendo cudl es la mision y vision de
hotel?

¢Conozco los objetivos que debe alcanzar mi grepo f
trabajo?

¢Entiendo como el trabajo que llevo a cabo seioglac
con los objetivos del hotel?

¢Por medio de mi trabajo en el hotel, puedo alcaniza
metas y objetivos personales?

REFERENTE A LA COMUNICACION

Siempre

Casi siemp|

re Algunas ve

res Casind

nca

Nun|

cdlo Aplica

¢Mijefe y comparieros me informan oportunamente las
actividades en que se requiere de mi participacién?

10

¢Cuando tengo un problema laboral comunico a la
persona que puede resolverlo?

11

¢Generalmente soy motivado para compartir mis
experiencias con mis compafneros?

12

¢Cuando empecé a trabajar en el hotel, la infoémaci
recibida fue Gtil para el desarrollo de sus fune®?

13

¢Seria importante contar con una cartelera inforenat
para los colaboradores?

REFERENTE AL EQUIPO DE TRABAJO

Siempre

Casi siemp|

re Algunas ve

res Casiny

nca

Nun|

cdlo Aplica

14

¢Cuando existen reuniones de trabajo, siento qas é$
son Utiles para llevar a cabo mis funciones?

15

¢(En caso de necesitar a mis comparieros de trabajo
cuento con ellos?

16

¢Cuando se trata de tomar decisiones en mi eqeipo d
trabajo, participo en ello?

17

¢Trabajamos como equipo cuando se trata de re
problemas del hotel?
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REFERENTE AL EQUIPO DE TRABAJO

Siempre

Casi siemp|

re Algunas ve

res Casinygnca

Nun|

cdlo Aplica

18

¢Elresto de compafieros de mi equipo de trabagcip)
mis contribuciones?

19

¢Puedo expresar mi punto de vista, aunque en oeEs|io
mi opinién sea contraria a la de los deméas?

REFERENTE A LAS CONDICIONES DE Totalmente|
TRABAJO de acuerdd

De acuerdd

Ni de acuerdd
Nien
desacuerdo

En

desacuerd

Totalmente

desacuerdd

en

No Aplica

20

¢Cuento con los recursos necesarios para cumplir nji
responsabildades?

21

¢El espacio fisico con que cuento para hacer bajoaed
suficiente y c6modo?

22

¢Me siento a gusto con las funciones que me han
encomendado?

23

¢Mis compafieros de trabajo y mi jefe me tratan con
respeto?

24

¢Cuento con la descripcién escrita de micargo?

25

¢Considero que es importante contar con normas,
procesos y procedimientos para cumplir mis funciéhg

REFERENTE AL DESARROLLO Totalmente|
PROFESIONAL de acuerdd

De acuerdd

Ni de acuerdd
Nien
desacuerdo

En

desacuerd

Totalmente

desacuerdd

en

No Aplica

26

¢Recibo adecuado entrenamiento para desarrollar nji
trabajo?

27

¢La orientacion brindada a nuevos empleados es
efectiva?

28

¢lLas oportunidades de mejoramiento profesional de
hotel son suficientes?

REFERENTE AL LIDERAZGO

Totalmente
de acuerdd

De acuerdqg

Nide acuerdd
Nien
desacuerdo

En

desacuerd

Totalmente

desacuerd(

en

No Aplica

29

¢Conozco de manera clara lo que mi jefe esperde

30

¢Recibo retroalimentacion adecuada por parte gefemi
por la calidad del trabajo realizado?

31

¢Recibo una evaluacién de mi desempefio cada cierfo
periodo (semestral, anual, etc.??

32

Cuando lo necesito, ¢es facil acceder a mi jefe?

33

¢Mijefe es justo con el trato a todos los calablores?

34

¢Mijefe conoce mis necesidades y expectativas?

REFERENTE AL RECONOCIMIENTO

Totalmente
de acuerdd

De acuerdd

Ni de acuerdd
Nien
desacuerdo

En

desacuerd

Totalmente

desacuerdd

en

No Aplica

35

¢Estoy satisfecho con los beneficios del hotel?

36

¢Siento que soy reconocido cuando realizo mis
actividades y cumplo objetivos?

Siempre

Casi siemp|

re Algunas ve

res Casinygnca

Nun|

cdlo Aplica

37

¢Tengo conocimiento del tipo de servicio que estoy
brindando al cliente?

MUCHAS GRACIAS POR PARTICIPAR EN ESTA ENCUESTA.
APRECIAMOS MUCHO Y PROFUNDAMENTE SU TIEMPO Y OPINI

ONES.
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Anexo 4: Tabulaciéon de Encuesta del Clima Laboral

TABULACION DE LA ENCUESTA DE CLIMA LABORAL

Totalmente Nide acuerdd En Totalmente|
A |REFERENTE A LA EMPRESA de acuerda De acuerdd Nien desacuerd en No Aplica [TOTAL
desacuerdo desacuerd
1 [¢Me siento satisfecho al trabajar en Hotel LaeBla? 10 3 1 14
2 g,Consnderp que el Hotel La Floresta es un buerrlugg 10 4 14
para trabajar?
3 ¢Recomendaria a algun familiar o amigo trabajdieen 8 4 1 1 14
Floresta?
¢En el Hotel La Floresta se preocupan por generar U
4 ambiente laboral bueno? ® 4 1 14
Totalmente Nide acuerdd En Totalmente|
B |REFERENTE A OBJETIVOS de acuerdd De acuerdd Nien desacuerd en No Aplica | TOTAL
desacuerdo desacuerd
5 ¢Conozco y comprendo cual es la misién y vision de| 5 6 1 1 1 14
hotel?
,Co [ bjeti debe al i of
6 |¢ nozco los objetivos que debe alcanzar mi grepo 8 5 1 14
trabajo?
7 ¢Entiendo como el trabajo que llevo a cabo seioglac 9 4 1 14
con los objetivos del hotel?
¢Por medio de mitrabajo en el hotel, puedo aleaniza
8 o 5 8 1 14
metas y objetivos personales?
C |REFERENTE A LA COMUNICACION Siempre | Casisiempfe Algunas veges Casinynca Nurjc&lo Aplica | TOTAL
¢Mijefe y compafieros me informan oportunamente las
9 S . } S 5 9 14
actividades en que se requiere de mi participacion?
10 ¢Cuando tengo un problema laboral comunico a la 10 2 1 1 14
persona que puede resolverlo?
. Ge Iment tivad tir mi
ul¢ neraimente soy motiva (3 para compartir mis 4 6 3 1 14
experiencias con mis compafneros?
12 ¢Cuando empecé a trabajar en el hotel, la infoémaci 7 6 1 14
recibida fue Gtil para el desarrollo de sus fune®?
13 ¢Serfa importante contar con una cartelera inforenat 9 3 2 14
para los colaboradores?
D |REFERENTE AL EQUIPO DE TRABAJO Siempre | Casisiempfe Algunas veges Casinynca Nurjc&lo Aplica |TOTAL
¢Cuando existen reuniones de trabajo, siento ¢fas é$
14 L ! : 9 5 14
son utiles para llevar a cabo mis funciones?
El d it I fi de trabayj
15[¢ n caso de necesitar a mis compafieros de trabajo 6 6 2 14
cuento con ellos?
¢Cuando se trata de tomar decisiones en mi eqeipo fd
16 trabajo, participo en ello? 6 7 L 14
¢Trabajamos como equipo cuando se trata de redod|
e problemas del hotel? 12 ! ! 14
;El resto d i de mi ipo de trabagei
18]¢E resto de compatieros de mi equipo de trabageimpr 7 6 1 14
mis contribuciones?
19 ¢Puedo expresar mi punto de vista, aunque en oess|io ; 3 2 1 1 14

mi opinién sea contraria a la de los demas?
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Nide acuerdd Totalmente|
REFERENTE A LAS CONDICIONES DE Totalmente ) En )
E de acuerdd De acuerdd Nien desacuerd en No Aplica | TOTAL
TRABAJO u desacuerdo sacu desacuerd
¢Cuento con los recursos necesarios para cumplir nji
20 responsabilidades? 6 7 1 14
El io fisi t h bajoee
2nl|¢ espacio |§|co con que cuento para hacer hajose 7 5 2 14
suficiente y cémodo?
2 ¢Me siento a gusto con las funciones que me han 9 5 14
encomendado?
2 ¢Mis comparfieros de trabajo y mijefe me tratan con 13 1 14
respeto?
24| ¢Cuento con la descripcién escrita de mi cargo? 3 6 1 2 1 1 14
25 ¢Considero que esllmponante contar con normas, 10 3 1 14
procesos y procedimientos para cumplir mis funcig
- [REFERENTE AL DESARROLLO Totalmente| _ [Ndoacuerdq g, | Tommente) apica | TOTAL
d d d d
PROFESIONAL © acuerdq desacuerdo esacuer desacuerd
% g,Reulbo adecuado entrenamiento para desarrollar nji 3 5 4 2 14
trabajo?
27 JLla o_nentauon brindada a nuevos empleados es 2 10 2 14
efectiva?
28 élas oportun_|d.ades de mejoramiento profesional de 1 s 4 1 14
hotel son suficientes?
Totalmente Nide acuerdd En Totalmente
G [REFERENTE AL LIDERAZGO De acuerdd Nien en No Aplica [TOTAL
de acuerdd desacuerd
desacuerdo desacuerd
29| ¢Conozco de manera clara lo que mi jefe espemrde 7 6 1 14
20 ¢Recibo retroalimentacion adecuada por parte gfami 5 9 14
por la calidad del trabajo realizado?
¢Recibo una evaluaciéon de mi desempefio cada cierfo
81 periodo (semestral, anual, etc.?? 1 6 2 4 1 14
32| Cuando lo necesito, ¢es facil acceder a mi jefe? 0 1 4 14
33| ¢Mijefe es justo con el trato a todos los calatores? 12 2 14
34| ¢Mijefe conoce mis necesidades y expectativas? g 4 2 14
Nide acuerdd Totalmente|
H |REFERENTE AL RECONOCIMIENTO Totamente d] N En No Aplica [TOTAL
de acuerdd ~¢ 2°U€Tq 'en desacuerd en © Aplica
desacuerdo desacuerd
35| ¢ Estoy satisfecho con los beneficios del hotel? 7 7 14
¢Siento que soy reconocido cuando realizo mis
36 actividades y cumplo objetivos? 5 7 1 1 14
Siempre | Casisiempfe Algunas veges Casinynca Nurlc&lo Aplica
37 ¢Tengo conocimiento del tipo de servicio que estoy 10 3 1 14

brindando al cliente?

MUCHAS GRACIAS POR PARTICIPAR EN ESTA ENCUESTA.
APRECIAMOS MUCHO Y PROFUNDAMENTE SU TIEMPO Y OPINI ONES.
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Anexo 5: Diccionario de Competencias - Hotel La Flesta

}—"\1\ DICCIONARIO DE
LAFLORESTA ———— COMPETENCIAS
HOTEL

COMPETENCIAS GENERALES

1 CALIDAD DE TRABAJO

2 COMPROMISO

3 INICIATIVA

4 INTEGRIDAD

5 ORIENTACION AL CLIENTE

Capacidad de mantener una orientacién y un desempefio profesional que refleje el esfuerzo por hacer
sus tareas ¥ funciones con eficiencia y eficacia.

A. Predice y desarrolla nuevas formas de trabajar y conduce al Hotel hacia el éxito. Es reconocido
por brindar sus servicios de alta calidad.

B. Discute y genera formas que permitan optimizar los procedimientos existentes y las maneras
de realizar el trabajo, cuenta con apoyo para estos cambios y conduce para ponetlos en prictica

exitosamente.

C. Se asegura que su trabajo gnarde relacion con los procesos del Hotel.
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)/\r"-gﬂ DICCIONARIO DE
LA FLORESTA ——— COMPETENCIAS

HOTEL

2. COMPROMISO

Comportamientos hacia las necesidades, prioridades y objetives del Hotel, anteponiendo las
preferencias individvoales.

A. Respeta las formas en que se trabaja, comprende y trabaja por los resultades que se espera de
su funcién, realiza su trabajo tal y como se espera de él.

B. Estd disponible para apoyar a sus compafieros, en su drea de trabajo v fuera de ésta, respeta y
acoge indicaciones de sus supetiores.

C. Rara vez apoya a las directrices recibidas, primero piensa en sus propios beneficios antes que

en los del grupo ¥ los del Hotel al que pertenece.

(Buol, 2009)

3. INICIATIVA

Capacidad para mejorar resultados, generar oportunidades, desarrollar la proactividad. Significa
establecer un camino por medie de acciones concretas en lugar de palabras.

A. Actia anticipadamente para generar oportunidades.

B. Habilidad para trabajar produciendo mejoras en su rendimiento y obteniendo resultados
positivos.

C. Seencarga de los problemas que pueden presentarse, identifica las oportunidades que existen o

bien actia para hacerlas realidad.

4. INTEGRIDAD

Actiia conforme a las normas éticas y sociales relacionadas con el trabajo, sin ocultar informacién
relevante, respetando la confidencialidad de 1a informacion institucional del Hotel y no utilizarla en
beneficio propio.

A. Trabaja segin sus valores, se desvincula de actuaciones y servicios poco éticos. Es considerado
como un referente de honestidad y lealtad.

B. Admite de manera publica que cometié un error y actiia en consecuencia de ello.

C. Esuna persona abierta y honesta ante situaciones de trabajo, reconoce sus errores o sentimientos

negativos propios y puede expresarlos a los demds.

(Alles, 2002)
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= DICCIONARIO DE
LA FLORESTA ——— COMPETENCIAS

HOTEL

CLIENTE

Disposicién para realizar un trabajo en fimcién de las necesidades y expectativas de los clientes
(huéspedes), implica preocuparse por comprender al cliente y dar solucién a sus problemas, asi como
realizar esfuerzos adicionales por cumplir sus expectativas y mejorar.

A. Explora las inquietudes de cada cliente, ofreciendo trato personalizado demostrando interés por
dichas inguietudes. Para él, 1a satisfaccién del cliente es un punto esencial.

B. Se anticipa a las necesidades del cliente aportando soluciones en la medida de sus
requerimientos. Se interesa en atenderlos con rapidez.

C. Causa quejas y pierde clientes, no expresa su deseo de atender con rapidez o de satisfacer los
requerimientos del cliente.
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1. COMUNICACION EFECTIVA

Capacidad para relacionarse con los clientes externos e internos, sabiendo escuchar, expresar ideas,
informacion u opiniones de manera clara y directa para ser comprendido de forma oral o escrita,
abriéndose a nuevos puntos de vista u otras propuestas.

A. Es seguro, clare y preciso en su comunicacion, se interesa por los puntos de vista de otras
personas escuchindolos y prestdndoles atencion. Estd abierto a proporcionar y aceptar
retroalimentacién de su equipoe de trabajo.

B. Escucha activamente a las personas poniendo atencién al hacerlo, comunica su punto de vista
de manera clara y directa.

C. Los mensajes que transmite no se comprenden en su totalidad, ocasionalmente se cierra ante la
oportunidad de conocer puntos de vista de otras personas.

TO DE LA INDUSTRIA HOTELERA

Capacidad para identificar las tendencias y oportunidades del mercado hotelero, posibles amenazas
de hoteles de la competencia, fortalezas y debilidades de la empresa. Capacidad de comprender las
necesidades delos clientes del Hotel La Floresta, necesidades de las agencias de vigjes y sus usuvarios
finales.

A. Identifica las tendencias del mercado, a través de la elaboracion y propuesta de proyectos
enfocados al logro de los objetivos estratégicos, reconocimiento de fortalezas y debilidades,
determinacién de amenazas de los hoteles de la competencia.

B. Entiende la estrategia, objetivos y cultura de la empresa, asi como la de los clientes. Conoce
los productos y servicios que el mercado ofrece a los clientes.

C. Comprende el mercado y la industria de manera general. Entiende y maneja el lengoaje del
cliente, aplicando conceptos apropiados.
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3. DINAMISMO Y ENERGIA

Capacidad para realizar su trabajo de forma activa con sus compafieros que integran el equipo del

hotel y los huéspedes; en jornadas extendidas v en situaciones de cambios, sin afectar su nivel de

responsabilidad y motivacion con el trabajo.

A. Esta dispuesto a trabajar activamente a pesar de las dificultades que se presenten, sea por
horarios extensos de trabajo o situaciones cambiantes de ultima hora, sin afectar 1a toma de
decisiones y la actitud hospitalaria que debe mantener.

B. Se adapta sin mayor dificultad al trabajo en situaciones cambiantes y en jomadas extensas.

C. Dificilmente se domina a si mismo y mantiene serenidad en situaciones de estrés o en casos que
posiblemente se salgan de su control con compafieros de trabajo y huéspedes del hotel.

4. EMPATIA

Capacidad de entender a los clientes y a los integrantes del equipo de trabajo, para responder a sus
necesidades. Cuenta con habilidad para escuchar, comprender de manera correcta los pensarmientos
y preccupaciones de los demds, sin necesidad de ser expresadas verbalmente.

A. Da prioridad a prestar atencién & 1a otra persona scbre sus intereses y preccupaciones propias,
se pone en su lugar para ver la situacién desde su misma perspectiva, reconoce las cansas de
clertos comportamientos sin necesidad de ser contados por la otra persona.

B. Estd disponible para las personas en el momento que éstas tienen alguna necesidad, realiza
preguntas para comprender los motivos de los sentimientos o estados de dnimo de la gente.

C. Seinteresa en conocer los problemas y motivaciones de los demis.
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5. EMPODERAMIENTO

Capacidad de otorgar poder al equipo de trabajo estableciendo objetivos claros de desempefio,
proporcionando direccion v definiendo responsabilidades. Implica aprovechar la diversidad de los
miembros de la empresa hotelera potenciandoe las capacidades y talentos de las personas para
aumentar el valor de la misma y su cultura organizacional.

A. Direcciona a su equipe de trabajo a través del propie ejemplo y accion personal. Es visto como
una persona confiable que comparte los resultados con sus colaboradores y promueve el talento
y las capacidades de cada miembro del hotel.

B. Incentiva a sus colaboradores para mejorar y potencializar sus competencias y desempefio, lidera
el equipo a través del ejemplo.

C. Plantea objetivos determinados y delega responsabilidades generales que se acoplan sin
inconveniente al equipo de trabajo, brindando orientacidn y consejos para el apropiado desarrollo
de sus capacidades.

6. HABILIDAD MANUAL

Se refiere ala velocidad, la precision, la coordinacién sensomotriz requerida en la correcta ejecucién

de sus funciones.

A. Lleva a cabo una gran diversidad de operaciones manuales, reparaciones o ajustes mecénicos o
eléctricos, su destreza es la base del rendimiento vy desempefio del trabajo. Alista miquinas que
deben ser revisadas frecuentemente para responder por calidad y cantidad.

B. Opera y utiliza herramientas que necesitan de destreza para su gjecucion o manejo. Maniobra
méquinas de manipulacién sencilla.

C. Transporta materiales y productos que requieren habilidad manual minima. Emplea y usa
utensilios v herramientas sencillas en la realizacidn de sus tareas.
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7. LIDERAZGO

Tiene 1a habilidad de fijar objetivos claros, hacer su respectivo segnimiento y dar retro alimentacién
en caso de ser necesario. Es capaz de motivar e inspirar confianza para asegurar la competitividad y
efectividad de los logros a largo plazo. (GHL Hoteles, 2014}

A. Es una persona considerada como un ejemplo para los demds, genera confianza, lealtad a sus
colaboradores como a la empresa hotelera. Es capaz de justificar v dar una explicacién de
posibles problemas que se den y continuar adelante para incentivar la fortaleza evitando nuevos
contratiempos.

B. Trabaja con la energia adecnada para motivar a sus colaboradores, estd consciente de los efectos
de sus acciones con el fin de aprender de los errores cometidos.

C. Es relativamente constante y firme en sus acciones hasta hacer realidad sus objetives. Es
objetivo al mirar sus errores. En ocasiones modifica las acciones que le fueron evaluadas por
otros compafieros.

8. MODALIDADES DE CONTACTO

Demuestra una sélida habilidad de comunicacion; presenta total claridad en su comunicacion, brinda
la apertura a otros para compartir informacién, habla por todos y aprecia las contribuciones de otros,
da facilidades para que los demds accedan a la informacién que posee.

A. Estimula la comunicacién abierta a todo nivel, generando espacios para compartir informacion
relevante de la empresa, se informa y actualiza sobre acontecimientos externos que tienen
influencia en el hotel y en su gente, tiene la habilidad de negociacién, es capaz de dar a conocer
ternas complejos con claridad sin perder el contexto vy facilitando el entendimiento de todas las
personas.

B. Dirige la informacién al 4rea interesada, escucha y acoge ideas para resolver situaciones
puntuales de la empresa, se expresa utilizando el vocabulario adecuado para dar a conocer temas
cotidianos.

C. Dificulta la entrega de informacién relevante a los miembros de su equipo, suele estar aislado
o desinformadoe sobre las situaciones relevantes que suceden en la empresa.
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9. PENSAMIENTO ANALITICO

Capacidad de comprender una sitnacién, identificar sus componentes paso a paso y organizatlos,

realizar comparaciones y establecer prioridades de manera racional. Es la forma en que se organiza

informacién, busca y coordina datos relevantes para la toma adecuada de decisiones. (GHL Hoteles,

2014}

A. Reconoce posibles cadenas de eventos que pueden resultar de una determinada aceién o
decisién, desarrolla planes alternatives para manejarlo, se anticipa a las dificoltades,
estableciendo los pasos a seguir.

B. Identifica los pros y los contras de las acciones y decisiones. Tiene la capacidad de priorizar
oportunamente.

C. Tiene la capacidad de comprender los problemas del dia a dia ¥ resolverlos, identifica la
relacién causa efecto de los procesos.

10. PLANIFICACION Y ORGANIZACION

Capacidad para pricrizar y determinar acciones con antelacion que faciliten el cumplimiento de los
objetivos planteados cumpliende plazos, optimizando recursos y gestionande eficazmente el trabajo
propio y el del equipo.

A. Cuenta con la capacidad de administrar varios proyectos a la vez, llevando un control de los
mismos. Engloba a todo el equipoe de trabajo. Elabora planes de accion a mediano y largo plazo,
presenta una vision global de organizacion.

B. Identifica personas, se plantea objetivos e indica plazos que le permitan llevar a cabo sus tareas,
fijdndose en la calidad de las mismas, realizando seguimiento y correccién de errores.

C. Es organizado al gjecutar su trabajo, administra su tiempe de manera adecuada.
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11. RESPONSABILIDAD

Es la capacidad de comprometerse con el complimiento de las tareas delegadas, asumir las posibles
consecuencias de los propios actos, esforzarse por dar més de lo que fue encomendado.

A. Lleva & cabo su trabajo con compromiso, enfoque para cumplir los plazos y la calidad
demandada.

B. Cumple con los plazos y la calidad demandada, logrande sus objetives sin ser necesatio
recordarle lo que debe hacer.

C. Efectiasus labores con calidad y dentro del tiempo establecido pero con dificultad 1os dos
aspectos a la vez.

12. TOLERANCIA A LA PRESION

Ser capaz de realizar ima tarea y decidir correctamente, en medio de condiciones adversas. Es 1a

facultad de responder vy trabajar con alto desempefio en ocasiones de mucha exigencia. (GHL

Hoteles, 2014)

A. Cumple las metas y objetivos a pesar de la presién del tiempo, inconvenientes y desacuerdos.
Desempefia altamente sus funciones en situaciones de mucha presién.

B. Logra cumplir sus objetives aun cuando es muy exigido por la situacién.

C. Afecta su desempefio y rendimiente en situaciones de mucha presién y exigencia limitdndolo
el cumplimiento de metas a cabalidad.
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Debe analizar, evaluar, considerar las variables, comparar vatios cursos de accidn y elegir la accién
correcta.

13. TOMA DE DECISIONES

Al

Decide de manera dgil, en base a informacién que dispone o busca, asume riesgos.

B.

Se informa adecuadamente antes de tomar decisiones eligiendo la mejor opeidn y asumiendo el
menor riesgo posible.

Suele tomar decisiones de manera adecuada pero a veces lo hace de forma lenta por temor a
asumir ciertos riesgos.

Capacidad para colaborar y cooperar con los miembros del equipo, formar parte del grupo de trabajo,
realizando tareas y procesos encaminados al logro de los objetivos de la empresa hotelera, en un
ambiente de apoyo, compafierismo y respeto. (GHL Hoteles, 2014}

14. TRABAJO EN EQUIPO

A. Posee la capacidad de apoyar y cooperar con todos los compafieros de su equipo y de dreas

diferentes a la suya, coopera para alcanzar los objetivos establecidos y reconocer los éxitos y
apottes de otros integrantes. Es capaz de priotizar los intereses del grupo antes ante sus propios
intereses.

. Coopera con el equipo, comparte informacion y facilita la integracion de nuevos integrantes a su

equipo.

. Mantiene como prioridad intereses personales en lugar de prevalecer los objetivos comunes del

equipo.
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/:\ DESCRIPTIVO DE PUESTO POR
LA FLORESTA ————— COMPETENCIAS

DATOS BASICOS DEL PUESTO

AREA: ADMINISTRATIVA
5 ANO DE
CODIGO: DPO1 ELABORACION: 2014
NOMBRE DEL FUESTO: GERENTE GENERAL
NUMERO DE OCUPANTES: |1 CIUDAD: Bailos
SUPERVISA A Responsables de
REPORTA A (PUESTO): PROPIETARIO (PUESTO): St Tasiras
MISION DEL PUESTO

(Razdn de ser del puesto y su aporte al Hotel La Floresta)
Buscar calidad continua en todos los servicios que oferta la empresa; cumplir las disposiciones de la ley,
responder a las exigencias tributarias; desarrollar al equipo de trabajo para alcanzar competitividad en el
drea hotelera, promover el crecimiento y desarrollo econémico del negocio.

ACTIVIDADES ESENCIALES DEL PUESTO

i Frecuencia
Actividades (Indigue mediante una X)
(Describa 5 actividades que debe realizar el empleado) Diaria | Semanal E?Z;ﬂ-
i

1. Planificar objetivos y estrategias: establecer objetivos, metas,
estrategias y politicas para el desempeiio y gestion del hotel, optimizar
recursos humanos y econémicos, definir necesidades y prioridades X
indicar las necesidades de inversién, establecer cronogramas, plazos y
presupuestos.

2. Establecer acciones de mercadeo: analizar tendencias de mercado,
enfoque en el aumento de ventas, crear una buena imagen de la empresa,

potenciarla y mantenerla, establecer tarifas, identificar oportunidades de X
mejora, obtener estadisticas de clientes, realizar acuerdos y alianzas
comerciales.

3. Alcanzar objetivos esperados: buscar la maxima rentabilidad,
elevar la proyeccion de negocio, ser el representante de la empresa en
eventos, participar en la solucién de conflictos laborales y judiciales, X
elaborar informes, asegurar el cumplimiento de las leyes y la normativa
vigente, firmar contratos de trabajo.

4. Asegurar la satisfaccion del cliente: ocuparse de lo relacionado a
reclamos y sugerencias, mantener contacto con el cliente, controlar

estandares de calidad, chequear que se cumpla a los servicios ofertados, %
hacer cumplir las politicas de privacidad de los huéspedes.
5. Liderar el equipo humano de frabajo: incentivar y motivar la x

participacion y el compromiso del personal, velar por un ambiente
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agradable de trabajo, promover la capacitacién continua, establecer
incentivos, solucionar cualquier desavenencia entre los colaboracdores

CONOCIMIENTOS REQUERIDOS DEL PUESTO

Actividades

Conocimientos requeridos

(Descripcion de actividades que debe
realizar el empleado)

(Descripcion de los conocimientos que debe tener esa persona
para efectuar dichas actividades)

1. Conocer sobre procedimientos
administratives y contables

Conocimientos sobre planificacion estratégica, cuadro de mano
integral para definir objetivos estratégicos, indicadores, metas,
estrategias, manejo de libro diario mayorizacidn, elaboracién de
balances (proceso contable).

2.Técnicas de manejo de personal

Conocimientos de liderazgo, formador de libertades con
capacidad de comunicar con claridad su pensamiento, su vision,
conocedor de procedimiento, soluciones y actitudes, capacidad
para resolver dudas, conflictos y sobre todo ser capaz de
organizar equipos de trabajo.

3. Procesos de mejora continua

Conocimiento del ciclo de mejora continua: planificar:
organizacion légica del trabajo; hacer: correcta ejecucion de las
tareas planificadas; comprobar: verificacién de los logros
obtenidos; ajustar: posibilidad de aprovechar y extender
aprendizajes y experiencias adguiridas.

4. Conocimiento legales, tributarios,
fiscales, de salud, ambientales
relacionados con el sector hotelero

Conocimientos de legislacién laboral y tributaria, dreas en las
cuales su desconocimiento u omisién acarrearia graves
consecuencias a la empresa hotelera

5. Evaluacién y desempeiio del
personal

Conocimiento de evaluacién de desempefio y mejora de
equipos de trabajo.

RESPONSABILIDADES DEL PUESTC

Sobre hienes muebles o
inmuehles:

Computador personal muebles y enceres de su oficina, equipo de
oficina y caja fuerte.

Sobre recursos econdmicos:

Responsable del dinero recaudado diariamente y su depdsito al
siguiente dia en el banco

Sobre aprobaciones:

Aprueba vacaciones de los empleados y supervisores de cada drea,
apruecba compra y adquisiciones de las diferentes dreas, aprueba
sugerencias de los encargados de cada drea, aprueba balances.

Sobre materiales:

NA

Sobre documentos o formularios
importantes:

Responsable de los balances (general, resultados, cambios en el
patrimonio, flujo de efectivo, contratos de personal, informes
financieros, de reuniones hotel,
memordandums de llamados de atencidn), plan estratégico y plan
operativo.

actas con los duefios del
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RELACIONES DEL PUESTO

(Describa las relaciones que tiene el puesto con otras dreas, tanto dentro como fuera del Hotel y el

propdsito de las mismas)

Relaciones internas (Con quién)

Naturaleza o propésite (Para qué)

Propietarios del hotel

Informar todo lo referente al manejo del hotel

Todos los departamentos

cada drea.

Verificar reportes y el correcto desempefio de

Relaciones externas (Con quién)

Naturaleza o propésite (Para qué)

Clientes

Velar por la satisfaccion del cliente

COMPETENCIAS GENERALES

(Competencias determinadas acorde a la mision, visién y objetivos estratégicos del Hotel,

todos los empleados deben incorporarlas)

" — NIVEL
Competencias Definicién B
- Predice y desarrolla nuevas formas de trabajar y conduce al Hotel
Calidad del M. : ko nol. i
e hacia el éxito. Es reconocido por brindar sus servicios de alta
Trabajo ;
calidad.
Respeta las formas en que se trabaja, comprende y trabaja por los
Compromise resultados que se espera de su funcidn, realiza su trabajo tal y como
se espera de €l
Iniciativa Actiia anticipadamente para generar oportunidades.
Trabaja segiin sus valores, se desvincula de actuaciones y servicios
Integridad poco éticos. Es considerado como un referente de honestidad y

lealtad.

Orientacion al
Cliente

Explora las inquictudes de cada cliente, ofreciendo trato
personalizado demostrando interés por dichas inquietudes. Para él,
la satisfaccion del cliente es un punto esencial.
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COMPETENCIAS ESPECIFICAS DEL PUESTC
(Competencias especificas del puesto)

Competencias

Definicion

NIVEL

Conocimiento de
la Industria
Hotelera

Identifica las tendencias del mercado, a través de la elaboracién y
propuesta de proyectos enfocados al logro de los objetivos
estratégicos, y debilidades,
determinacién de amenazas de los hoteles de la competencia.

reconocimiento  de fortalezas

Liderazgo

Es una persona considerada como un gjemplo para los demids,
genera confianza, lealtad a sus colaboradores como a la empresa
hotelera. Es capaz de justificar y dar una explicacién de posibles
problemas que se den y continuar adelante para incentivar la
fortaleza evitando nuevos contratiempos.

Modalidades de
Contacto

Estimula la comunicacién abierta a todo nivel, generando espacios
para compartir informacién relevante de la empresa, se informa y
actualiza sobre acontecimientos externos que tienen influenciaen el
hotel y en su gente, tiene la habilidad de negociacion, es capaz de
dar a conocer temas complejos con claridad sin perder el contexto
y facilitando el entendimiento de todas las personas.

Pensamiento
Analitico

Reconoce posibles cadenas de eventos que pueden resultar de una
determinada accién o decision, desarrolla planes alternativos para
mangjarlo, se anticipa a las dificultades, estableciendo los pasos a
seguir.

Planificacién y
Organizacién

Cuenta con la capacidad de administrar varios proyectos a la vez,
llevando un control de los mismos. Engloba a todo el equipo de
trabajo. Elabora planes de accidn a mediano y largo plazo, presenta
una visién global de organizacion.

Toma de
Decisiones

Decide de manera agil, en base a informacién que dispone o busca,
asuUme riesgos.

PERFIL DEL PUESTO
Nivel de educacion y conocimientos
5 M .
Nivel de Educacion f;? r Especificar la rama o carrera
Secundaria incompleta
Secundaria completa
Técnica o intermedia
Pl e el x Ingen{ero en adml.m.stramfj,n hoteleria y turismo /
Ingeniero en Administracién de Empresas
Postgrado (titulo de cuarto nivel)

Areas de conocimientos: Mercadeo y ventas
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Experiencia laboral requerida

Tiempo de experiencia: | 3 afios

Especifica (tiene relacion directa con las actividades actuales del puesto) | Contenido de la
Funciones administrativas, supervisién de personal, control de recepcién | experiencia

y mantenimiento, capacidad para prever y resolver experiencias NA

Relacionada (La que tiene relacién con actividades ejecutadas en
puestos similares) NA
Capacidad de establecer alianzas estratégicas con otras empresas de la
rama turistica.

Tipo de
experiencia

Capacitacién complementaria requerida

Talento humano, marketing en la industria hotelera, tecnologia en la informacién y comunicacién.

Otras caracteristicas requeridag

Inglés 100%

Horario | De 8h00 a 18h00 Idioma (cudl y %) Francés 100%
Portugues 100%

Fuente: (Instituto Ecuatoriano de Normalizacion, 2014)
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DATOS BASICOS DEL PUESTO

AREA: ADMINITRATTVA
- ANO DE
: DP0O2 - 2014

Lalie ELABORACION:

NOMBRE DEL PUESTO: ASISTENTE ADMINISTRATIVO

NUMERO DE OCUPANTES: |1 CIUDAD: Baiios

REPORTA A (PUESTO): Gerente General (SIP[I];]?SI?I,‘S)SA - NA
MISION DEL PUESTO

(Razon de ser del puesto y su aporte al Hotel La Floresta)

Apoyar la gestion del Gerente General, siendo nexo entre la gerencia y las diferentes dreas del hotel, llevar
a cabo los procesos administrativos por medio de la aplicacién de los procedimientos determinados,
elaborar y mantener al dia la documentacion e informes necesarios gue requiera la gerencia.

ACTIVIDADES ESENCIALES DEL PUESTO

i Frecunencia
AEaes (Indique mediante una X)
; : j : . Espora-

(Describa 5 actividades que debe realizar el empleado) Diaria | Semanal dica
1. Manejo de caja chica. X
2. Manejo de suministro y oficina. X
3. Elaboracion de memos, cartas, comunicaciones oficiales del x
hotel
4. Archivo de documentacién, facturas de compras. X
5. Encargado del apoyo y seguimiento del procesos de Satisfaccién x
de Clientes

CONOCIMIENTOS REQUERIDOS DEL PUESTO

Actividad Conocimientos requeridos

(Descripcidn de los conocimientos que
(Descripcion de actividades gue debe realizar el empleado) | debe tener esa persona para efectuar dichas

actividades)
e P i Conocimiento de mangjo de sistemas
1. Conocimiento de paquetes basicos informaticos.
hoteleros
2. Como operar una central telefénica con varias lineas NA

Priorizar y gestionar el correo electrénico

3. Conocimientos de internet (correos electrénicos) .o
del hotel de manera eficiente

Cuidado en la redaccién de los correos

4. Escritura correcta de cartas, ortografia, gramatica b s _
electronicos, comunicaciones, etc.

5. Planificacién y organizacion estratégica. NA
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RESPONSABILIDADES DEL PUESTC

Sobre bienes muebles o inmuebles:

oficina y esquipo de oficina

Un computador, impresora, muebles y enceres de

Sobre recursos econdmicos:

Recursos de caja chica

Sobre aprobaciones:

NA

Sobre materiales:

NA

Sobre documentos o formularios importantes:

Archivos de memorandum, cartas, facturas y actas.

RELACIONES DEL PUESTO

(Describa las relaciones que tiene el puesto con otras dreas, tanto dentro como fuera del Hotel y el

proposito de las mismas)

Relaciones internas (Con quién)

Naturaleza o propésito (Para qué)

Gerente General

Para coordinar el trabajo.

Contador

Para entregar facturas y documentacion relativas a la contabilidad.

Relaciones externas (Con quién)

Naturaleza o proposito (Para qué)

Proveedores

Para pagos encomendados por el Gerente

COMPETENCIAS GENERALES

(Competencias determinadas acorde a la mision, visién y objetivos estratégicos del Hotel,

todos los empleados deben incorporarlas)

- P NIVEL
Competencias Definicion e Bl C

Discute y genera formas que permitan optimizar los

Calidad del Trabajo pmc&‘:dimientos existentes y las maneras .de realizar el x
trabajo, cuenta con apoyo para estos cambios y conduce
para ponerlos en practica exitosamente.
Esta disponible para apoyar a sus compafleros, en su area

Compromise de trabajo y fuera de ésta, respeta y acoge indicaciones de X
sus superiores.

Iniciativa Hahi.lid.ad para ’ETE.lhElelr produciendo. .mejoras en su x
rendimiento y obteniendo resultados positivos.

Integridad Admite de mariera piiblica que cometid un error y actia en x
consecuencia de ello.
Se anticipa a las necesidades del cliente aportando

Orientacién al Cliente soluciones en la medida de sus requerimientos. Se interesa X
en atenderlos con rapidez.
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DESCRIPTIVO DE PUESTO POR

hﬁz\msm [ COMPETENCIAS

COMPETENCIAS ESPECIFICAS DEL PUESTC
(Competencias especificas del puesto)

NIVEL
Competencias Definicion
P A[B]|C
Dinamismo y Se adapta sin mayor dificultad al trabajo en situaciones %
energia cambiantes y en jornadas extensas.
. Incentiva a sus colaboradores para mejorar otencializar sus
Empoderamiento 4 e P J. ¥ P i : X
competencias y desempefio, lidera el equipo a través del ejemplo.
Pensamiento Identifica los pros y los contras de las acciones y decisiones. <
Analitico Tiene la capacidad de priorizar oportunamente.
. - Identifica personas, se plantea objetivos e indica plazos que le
Planificacién y ; P “ H B ; 4
s o permitan llevar a cabo sus tareas, fijindose en la calidad de las X
Organizaciéon

mismas, realizando seguimiento y correccidn de errores.

Trabajo en equipo

Coopera con el equipo, comparte informacidn y facilita la
integracion de nuevos integrantes a su equipo.

PERFIL DEL PUESTO

Nivel de educacién y conocimientos

Marcar

Nivel de Educacion Especificar la rama o carrera

D&

Secundaria incompleta

Secundaria completa

Técnica o intermedia

Pregrado (tercer nivel) X

Egresada/o Administracién de Empresas, Contabilidad
y Auditoria, Finanzas o Ingenieria Comercial.

Postgrado (titulo de cuarto nivel)

Areas de conocimientos: Inglés

Experiencia laboral requerida

Tiempo de experiencia: | 2 afios

Especifica Contenido de la experiencia

Agsistente Administrativo Apoyo al drea administrativa, soporte drea de caja y

facturacion, elaboracion de informes y oficios,
archivos documentos comerciales.

Tipo de
experiencia

Relacionada Conocimiento del Microsoft Word, Microsoft Excel principalmente
Paquete de Office

Capacitacién complementaria requerida

Relaciones humanas

Otras caracteristicas requeridas

Horario: | De 8h00 a 16h00 | Tdioma (cudly %) | Inglés 80%

Fuente: (Instituto Ecuatoriano de Normalizacion, 2014)
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DESCRIPTIVO DE PUESTO POR

hﬁz\msm [ COMPETENCIAS

COMPETENCIAS ESPECIFICAS DEL PUESTC
(Competencias especificas del puesto)

NIVEL
Competencias Definicion
P A[B]|C
Dinamismo y Se adapta sin mayor dificultad al trabajo en situaciones %
energia cambiantes y en jornadas extensas.
. Incentiva a sus colaboradores para mejorar otencializar sus
Empoderamiento 4 e P J. ¥ P i : X
competencias y desempefio, lidera el equipo a través del ejemplo.
Pensamiento Identifica los pros y los contras de las acciones y decisiones. <
Analitico Tiene la capacidad de priorizar oportunamente.
. - Identifica personas, se plantea objetivos e indica plazos que le
Planificacién y ; P “ H B ; 4
s o permitan llevar a cabo sus tareas, fijindose en la calidad de las X
Organizaciéon

mismas, realizando seguimiento y correccidn de errores.

Trabajo en equipo

Coopera con el equipo, comparte informacidn y facilita la
integracion de nuevos integrantes a su equipo.

PERFIL DEL PUESTO

Nivel de educacién y conocimientos

Marcar

Nivel de Educacion Especificar la rama o carrera

D&

Secundaria incompleta

Secundaria completa

Técnica o intermedia

Pregrado (tercer nivel) X

Egresada/o Administracién de Empresas, Contabilidad
y Auditoria, Finanzas o Ingenieria Comercial.

Postgrado (titulo de cuarto nivel)

Areas de conocimientos: Inglés

Experiencia laboral requerida

Tiempo de experiencia: | 2 afios

Especifica Contenido de la experiencia

Agsistente Administrativo Apoyo al drea administrativa, soporte drea de caja y

facturacion, elaboracion de informes y oficios,
archivos documentos comerciales.

Tipo de
experiencia

Relacionada Conocimiento del Microsoft Word, Microsoft Excel principalmente
Paquete de Office

Capacitacién complementaria requerida

Relaciones humanas

Otras caracteristicas requeridas

Horario: | De 8h00 a 16h00 | Tdioma (cudly %) | Inglés 80%

Fuente: (Instituto Ecuatoriano de Normalizacion, 2014)
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LA ,EL( DRESTA

DESCRIPTIVO DE PUESTO POR
COMPETENCIAS

4. Tener habilidades para relacionarse con las
personas.

Conocimientos de relaciones humanas, ser cortés,
comunicativo.

5. Conocer diferentes tipos de culturas
nacionales e internacionales

Conocer los gustos de los clientes de acuerdo a su
cultura, nacionalidad.

RESPONSABILIDADES DEL PUESTC

Sobre bienes muebles o inmuebles:

Un radio intercomunicador.

Sobre recursos econémicos:

Ninguno

Sobre aprobaciones:

Designacidn de habitaciones, aprobacion sobre
permisos médicos de los recepcionistas, aprobacion
de documentos sobre arqueos de caja.

Sobre materiales:

NA

Sobre documentos o formularios importantes:

Verificar al final del dia los formularios de check in
de huéspedes y comandas de pagos por consumos
internos de los clientes, reportes de ocupacion del
hotel

RELACIONES DEL PUESTO
(Describa las relaciones gue tiene el puesto con otras dreas, tanto dentro como fuera del Hotel y el

proposito de las mismas)

Relaciones internas (Con quién)

Naturaleza o propésito (Para qué)

Recepcionistas Para aprobar situaciones que ameriten su conocimiento

Gerente General Para reportar cualquier tipo de anomalia e inconveniente.

Relaciones externas (Con gquién)

Naturaleza o proposito (Para qué)

Clientes Para recibir quejas y felicitaciones de los clientes.

COMPETENCIAS GENERALES
(Competencias determinadas acorde a la misién, visién y objetivos estratégicos del Hotel,
todos los empleados deben incorporarlas)

5 s NIVEL
Competencias Definicién % B C

Calidad de Predice y desarrolla nuevas formas de trabajar y conduce al Hotel
trabajo hacia el éxito. Es reconocido por brindar sus servicios de alta calidad.

Respeta las formas en que se trabaja, comprende y trabaja por los
Compromise resultados que se espera de su funcidn, realiza su trabajo tal y como

se espera de €l.
Iniciativa Hahil?dad para trabajar p.rt?duciendo mejoras en su rendimiento y x

obteniendo resultados positivos.

Trabaja seglin sus valores, se desvincula de actuaciones y servicios
Integridad poco éticos. Es considerado como un referente de honestidad y

lealtad.
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LA LtLORESl'A

DESCRIPTIVO DE PUESTO POR
COMPETENCIAS

Orientacion al

Explora las
personalizado demostrando interés por dichas inquietudes. Para &L,

inguietudes de cada cliente, ofreciendo trato

Cliente . sz ; ’
la satisfaccidn del cliente es un punto esencial.
COMPETENCIAS ESPECIFICAS DEL PUESTO
(Competencias especificas del puesto)
Competencias Definicién B d,

Es seguro, claro y preciso en su comunicacidn, se interesa por
Comunicacién los puntos de vista de otras personas escuchandolos y
Efectiva prestandoles atencién. Esta abierto a proporcionar y aceptar

retroalimentacion de su equipo de trabajo.

Conocimiento de la
Industria Hotelera

Entiende la estrategia, objetivos y cultura de la empresa, asi
como la de los clientes. Conoce los productos y servicios que
el mercado ofrece a los clientes.

Dinamismo y
Energia

Esta dispuesto a trabajar activamente a pesar de las dificultades
que se presenten, sea por horarios extensos de trabajo o
situaciones cambiantes de tltima hora, sin afectar la toma de
decisiones y la actitud hospitalaria que debe mantener.

Empatia

Da prioridad a prestar atencion a la otra persona sobre sus
intereses y preocupaciones propias, se pone en su lugar para
ver la situacién desde su misma perspectiva, reconoce las
causas ce ciertos comportamientos sin necesidad de ser
contados por la otra persona.

Trabajo en Equipo

Posee la capacidad de apoyar y cooperar con todos los
compaifieros de su equipo y de dreas diferentes a la suya,
coopera para alcanzar los objetivos establecidos y reconocer
los éxitos y aportes de otros integrantes. Es capaz de priorizar
los intereses del grupo antes ante sus propios intereses.

PERFIL DEL PUESTO

Nivel de educacién y conocimientos

Nivel de Educacién

Marcar “X”

Especificar la rama o carrera

Secundaria incompleta

Secundaria completa

Técnica o intermedia

Tecndlogo en administracién hotelera

Pregrado (tercer nivel)

Postgrado (titulo de cuarto nivel)

Areas de conocimientos: Conocimientos en administracién del personal, servicio al cliente.
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/\ DESCRIPTIVO DE PUESTO POR
L{\EL()RES]‘_/\ - COMPETENCIAS

Experiencia laboral requerida

Tiempo de experiencia: | 2 afios
& Especifica (la que tiene relacion directa con las Contenido de la experiencia
E actividades actuales del puesto) Experiencia como Ser organizador del trabajo, confiable,
& supervisor de atencién al cliente. democritico, equilibrado
2 emocionalmente.
§ Relacionada (La que tiene relacién con
'g actividades gjecutadas en puestos similares) NA
B Gestidn turistica
= Gestion de alojamientos turisticos

Capacitacién complementaria requerida

Liderazgo y trabajo en equipo, Marketing en la industria turistica, Tecnologias de la informacién y
comunicacién

Otras caracteristicas requeridas

Horario: | De 08h00 a 16h00 [ Idioma (cudly %) [ Inglés 100% v Francés 100%

Fuente: (Instituto Ecuatoriano de Normalizacidn, 2014)
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DESCRIPTIVO DE PUESTO POR

hﬁ\wﬂ [ COMPETENCIAS

DATOS BASICOS DEL PUESTO

AREA: RECEPCION
o ANO DE
- DP0o4 . 2014
LhDICGE ELABORACION:
NOMBRE DEL FUESTO: RECEPCIONISTA
NUMERO DE OCUPANTES: | 2 CIUDAD: Barios
Responsable de SUPERVISA A
REECRTA A (RTESTON: Recepcion (PUESTO): R

1. MISION DEL PUESTO

(Razon de ser del puesto y su aporte al Hotel La Floresta)

Brindar atencidn personalizada a los clientes, recibirlos y registrarlos al momento de su llegada llegada al
hotel (Check-in), informar al huésped de los diversos servicios que ofrece el hotel, y registrar la salida

(Check-out).

ACTIVIDADES ESENCIALES DEL PUESTO

Actividades

(Indig

Frecuencia
ue mediante una X)

(Describa 3 actividades que debe realizar el empleado)

Diaria

Espora-

Semanal dica

1. Registrar el ingreso del huésped: verificar los datos de la reserva,
llenar la ficha de ingreso, en caso de requerir ayuda el huésped ayudarlo
a llenar, concertar la forma de pago, entregar las llaves al huésped,
informar sobre los servicios y horarios del establecimiento.

2. Apoyar al hoésped: brindar datos de la ciudad de Bafios,
informacién del hotel y sus servicios, tarifas y horarios, ofrecer
informacion sobre trasportacion, seguridad, etc.

3. Realizar las funcienes de cajero/a: realizar los cobros sea en
efectivo, tarjeta de crédito, o débito, depdsito bancario, entregar el
dinero y comprobantes al gerente después de haber realizado el control
respectivo.

4. Cuidar por la privacidad y seguridad del huésped: manterer
confidencialidad sobre la informacién del huésped, detectar aspectos
fuera de lo normal que pueden generar problemas, manejar alarmas,
intercomunicador, pedir referencias a personas no identificadas por el
huésped y el personal del hotel.

5. Realizar el proceso de check-ont del huésped: entregar para
revision del huésped la cuenta detallando sus gastos, cobrar de acuerdo
a las condiciones establecidas, verificar las firmas autorizadas, consultar
la satisfaccion del cliente, agilitar el proceso de facturacion, despedir al
huésped, coordinar el servicio de transporte de pasajeros en caso de ser
TIECESATIO.
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DESCRIPTIVO DE PUESTO POR
COMPETENCIAS

CONOCIMIENTOS REQUERIDOS DEL PUESTO

Actividades Conocimientos requeridos
(Descripcion de los conocimientos que
(Descripcion de actividades gue debe realizar el empleado) debe tener esa persona para efectuar

dichas actividades)

1. Conocer sobre los procesos de check-in y check-out del

huésped. Ha
2. Reglas de etiqueta y protocolo NA
3. Relaciones humanas NA

4. Conocimiento de hojas de cilcule y procesadores de

palabras

Manejo y creacién de bases de datos

5. Contabilidad general

Facturacion, elaboracitn de
comprobantes de retencién.

RESPONSABILIDADES DEL PUESTO

Sobre bienes muebles o inmuebles:

Intercomunicador, computador, impresora, equipos
para cobros mediante tarjetas de débito y crédito.

Sobre recursos econémicos:

El dinero recaudado de manera diaria.

Sobre aprobaciones: NA

Sobre materiales: NA
Tarjeta de registro (check-in)
Comandas

Sobre documentos o formularios importantes: | Youchers de cobros con tarjeta de crédito

Certificados de depdsito
Facturas

RELACIONES DEL PUESTC

(Describa las relaciones gue tiene el puesto con otras dreas, tanto dentro como fuera del Hotel y el

propdsito de las mismas)

Relaciones internas (Con quién)

Naturaleza o propisito (Para qué)

Responsable de recepcién

Comunicar todas las novedades respecto a recepcion e
ingreso de clientes

Gerente general

Entrega y cuadre de dineros y vouchers recibidos en el dia.

Relaciones externas (Con quién)

Naturaleza o propésito (Para qué)

Clientes

Ofrecer informacidn acerca de precios, habitaciones,
servicios, ete. del hotel
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COMPETENCIAS GENERALES

(Competencias determinadas acorde a la misién, visién y objetivos estratégicos del Hotel,

todos los empleados deben incorporarlas)

2 e, NIVEL
Competencias Definicién
A B
Discute y genera formas que permitan optimizar los
5 . rocedimientos existentes y las maneras de realizar el
Calidad de Trabajo prace Y _ X
trabajo, cuenta con apoyo para estos cambios y conduce
para ponerlos en prictica exitosamente.
Estd disponible para apoyar a sus compafieros, en su drea
Compromiso de trabajo y fuera de ésta, respeta y acoge indicaciones de X
sus superiores.
LN Habilidad para trabajar produciendo mejoras en su
Iniciativa g P tbjar b Rl X
rendimiento y obteniendo resultacos positivos.
F Admite de manera piiblica que cometid un error y actiia en
Integridad . P 3 4 X
consecuencia de ello.
Se anticipa a las necesidades del cliente aportando
Orientacién al Cliente soluciones en la medida de sus requerimientos. Se interesa X
en atenderlos con rapidez.
COMPETENCIAS ESPECIFICAS DEL PUESTO
(Competencias especificas del puesto)
. G s NIVEL
Competencias Definicién
A B
Escucha activamente a las personas poniendo atencién al
Comunicacion Efectiva | hacerlo, comunica su punto de vista de manera clara y X
directa.
Entiende la estrategia, objetivos y cultura de la empresa, asi
Conocimiento de la .g 1 y P .
2 como la de los clientes. Conoce los productos y servicios X
Industria Hotelera ;
que el mercado ofrece a los clientes.
. . i Se adapta sin mayor dificultad al trabajo en situaciones
Dinamismo y Energia 2P 1 y X
cambiantes y en jornadas extensas.
- Cumple con los plazos y la calidad demandada, logrando
Responsabilidad il 2 B ne 5 X
sus objetivos sin ser necesario recordarle lo que debe hacer.
: » Logra cumplir sus objetivos aun cuando es muy exigido por
Tolerancia a la Presién c 15 E 4 RERBERR X
la situacién.
. . Coopera con el equipo, comparte informacién y facilita la
Trabajo en Equipo =H0P, o HUIPE P ; ¥ X
integracién de nuevos integrantes a su equipo.
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PERFIL DEL PUESTO

Nivel de educacién y conocimientos

Nivel de Educacién

Marcar “X”

Especificar la rama o carrera

Secundaria incompleta

Secundaria completa

Técnica o intermedia

Pregrado (tercer nivel)

Estudios superiores en hoteleria o
carreras a fines

Postgrado (titulo de cuarto nivel)

Areas de conocimientos: Inglés y Francés

Experiencia laboral requeri

da

Tiempo de experiencia:

|1ar"10

Especifica

Habilidad comprobada para tratar con huéspedes.

Contenido de la experiencia

Manejo de situaciones de conflicto que
se pueden presentar con los huéspedes

Relacionada

Tipo de
experiencia

Recursos humanos.

Servicio de atencién al cliente.

Conocimientos paguetes informaticos basicos.

Conocimientos referentes a sistemas
hoteleros

Capacitacién complementaria requerida

Conocimientos de etiqueta y protocolo

Otras caracteristicas requeridas

De 07h00 a 19h00
Horario:

uno

Horarios rotativos de 12 horas cada

Idioma (cual y %)

Inglés 100% y Francés 100%

Fuente: (Instituto Ecuatoriano de Normalizacion, 2014)
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DATOS BASICOS DEL PUESTO

AREA: ALIMENTOS Y BEBIDAS
. ANO DE
2 DP05 . 2m4
LoGG ELABORACION:
NOMBRE DEL PUESTO: RESPONSABLE DE ALIMENTOS Y BEBIDAS (CHEF)
NUMERO DE OCUPANTES: | 1 CIUDAD: Baiios
N SUPERVISA A Ayudante de cocina y
REPORTA A (PUESTO): Gerente General (PUESTO): esarn
MISION DEL PUESTO

(Razon de ser del puesto y su aporte al Hotel La Floresta)

Prestacion de servicios gastrondmicos, gestion de todo lo relativo a insumos, personal, materiales y
equipos necesarios para brindar servicios de alimentacidn y bebidas del hotel.

ACTIVIDADES ESENCIALES DEL PUESTO

« Frecuencia
aArtaiitades (Indique mediante una X)
: : 5o : - i Espora-
{Describa 5 actividades que debe realizar el empleado) Diaria | Semanal dica
1. Proceso de produccion de la cocina: encargado de la preparacion
de platos para servicio de desayuno, almuerzos y cenas (gstos bajo X
pedido).
2. Manejo de personal a su cargo: controla la presentacion y asistencia
del personal de alimentos y bebidas, asi como el desempeiio correcto de X
sus funciones y organizacion de horarios de jornadas de trabajo.
3. Gestion de compras: encargado de proveer de productos e
ingredientes al drea de alimentos y bebidas, realizacion de pedidos y X
verificacion al momento de receptarlos.
4. Evaluacién y elaboracién de menis: cuida la calidad de la x
presentacion de las comidas y bebidas.
5. Resolver problemas menores dentro de la cocina X
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COMPETENCIAS

CONOCIMIENTOS REQUERIDOS DEL PUESTO

Actividades

Conocimientos requeridos

(Descripcién de actividades que debe realizar el empleado)

(Descripcién de los conocimientos
que debe tener esa persona para
efectuar dichas actividades)

1.Conocimiento sobre preparacion de diferentes platos

Preparacidn de los principales
platos nacionales e internacionales

2. Manejo de bodega, almacenamiento, inventario.

NA

3. Técnicas en manipulacién de alimentos.

Higiene, limpieza en la elaboracidén
y manipulacién de alimentos.

4. Procesos y procedimientos establecidos para la cocina.

NA

5. Preparacion de bebidas alcohdlicas y no alcohdlicas.

NA

RESPONSABILIDADES DEL PUESTO

Sobre bienes muebles o inmuebles:

Equipo de cocina, vajilla, manteleria, utensilios de
cocina.

Sobre recursos econdmicos:

Ninguno

Sobre aprobaciones:

Aprobaciones sobre los ments diarios.

Sobre materiales:

Todo tipo de insumos para la preparacion de platos.

Sobre documentos o formularios importantes:

Formato de inventarios.

RELACIONES DEL PUESTO
(Describa las relaciones que tiene el puesto con otras dreas, tanto dentro como fuera del Hotel y
el propdsito de las mismas)

Relaciones internas (Con quién)

Naturaleza o propésite (Para qué)

Gerente General

Reporte de novedades

Ayudante de cocina

Instrucciones para elaboraciones de platos

Mesero Arreglos y presentacidn del ment
Relaciones externas (Con quién) Naturaleza o propésite (Para qué)
Clientes Receptar algiin pedido especial
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COMPETENCIAS GENERALES

(Competencias determinadas acorde a la misién, visién y objetivos estratégicos del Hotel)

Competencias Definicién N“];EL
Calidad de Predice y desarrolla nuevas formas de trabajar y conduce al Hotel
Trabajo hacia el éxito. Es reconocido por brindar sus servicios de alta calidad.
Respeta las formas en que se trabaja, comprende y trabaja por los
Compromiso resultados que se espera de su funcidn, realiza su trabajo tal y como
se espera de él.
Iniciativa Actlia anticipadamente para generar oportunidades.
Trabaja segiin sus valores, se desvincula de actuaciones y servicios
Integridad poco éticos. Es considerado como un referente de honestidad y

lealtad.

Orientacion al
Cliente

Explora las inguictudes de cada cliente, ofreciendo trato
personalizado demostrando interés por dichas inguietudes. Para €l,

la satisfaccién del cliente es un punto esencial.

COMPETENCIAS ESPECIFICAS DEL PUESTO
(Competencias especificas del puesto)

Competencias

Definicién

NIVEL

Conocimiento de
la Industria

Identifica las tendencias del mercado, a través de la elaboracién y
propuesta de proyectos enfocados al logro de los objetivos

estratégicos, reconocimiento de fortalezas y debilidades,
Hotelera : ;
determinacion de amenazas de los hoteles de la competencia.
Esta dispuesto a trabajar activamente a pesar de las dificultades
Dinamisme y que se presenten, sea por horarios extensos de trabajo o situaciones
Energia cambiantes de tltima hora, sin afectar la toma de decisiones y la
actituc hospitalaria que debe mantener.
Habilidad Opera y utiliza herramientas que necesitan de destreza para su <
Manual gjecucién o manejo. Maniobra maguinas de manipulacion sencilla.
Es una persona considerada como un ejemplo para los demas,
genera confianza, lealtad a sus colaboradores como a la empresa
Liderazgo hotelera. Es capaz de justificar y dar una explicacién de posibles

problemas que se den y continuar adelante para incentivar la
fortaleza evitando nuevos contratiempos.

Toleranciaa la
Presion

Cumple las metas y objetivos a pesar de la presién del tiempo,
inconvenientes y desacuerdos. Desempefia
funciones en situaciones de mucha presion.

altamente sus
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PERFIL DEL PUESTO
Nivel de educacién y conocimientos
Nivel de Educacién Marcar “X" Especificar la rama o carrera
Secundaria incompleta
Secundaria completa
Técnica o intermedia
Pregrado (tercer nivel) X Chef
Postgrado (titulo de cuarto nivel)

Areas de conocimientos: Inglés y Francés

Experiencia laboral requerida

Tiempo de experiencia:

1 afios

Contenido de la experiencia

» " Especifica

': f"i g Jefe o responsable del drea de Alimentos y Bebidas NA

2 % 2| Relacionada

B ¥= ; NA
Reposteria

Capacitacion complementaria requerida

Relaciones humanas, atencién al cliente.

Otras caracteristicas requeridas

Horario: De 08h00 a 16h00

Idioma (cual y %)

Inglés 100%
Francés 100%

Fuente: (Instituto Ecuatoriano de Normalizacion, 2014)
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DESCRIPTIVO DE PUESTO POR

DATOS BASICOS DEL PUESTO
AREA: ALIMENTOS Y BEBIDAS
- ANODE
: DP0O6 . 2014

EODIG ELABORA CION:

NOMBRE DEL PUESTO: AYUDANTE DE COCINA

NUMERO DE OCUPANTES: | | CIUDAD: Bafios

Responsable de SUPERVISA A
GRE A (FUESTR: Alimentos y Bebidas | (PUESTO): o

MISION DEL PUESTO
(Razon de ser del puesto y su aporte al Hotel La Floresta)

Ayudar al Chef en la preparacién de las recetas y platos, mantener la cocina y los utensilios limpios y

ordenados.
ACTIVIDADES ESENCIALES DEL PUESTO
e Frecuencia
aArtaiitades (Indique mediante una X)
(Describa 5 actividades que debe realizar el empleado) Diaria | Semanal ESP::adl

1. Limpiar, pelar, cortar verduras X

2. Lavar vajillas, cubiertos X

3. Ayudar a descargar los alimentos X

4. Ayudar al chef en la preparacién de alimentos X

5. Mantener el drea de cocina limpia X

CONOCIMIENTOS REQUERIDOS DEL PUESTO

Actividades

Conocimientos requeridos

(Descripcion de actividades gue debe realizar
el empleado)

(Descripcion de los conocimientos que debe tener esa
persona para efectuar dichas actividades)

1. Conocimientos de preparacion de platos

Conocimiento de las recetas principales del meni del
hotel

2. Buenas pricticas sobre tratamiento de
alimentos

Higiene, limpieza en la elaboracion y manipulacion de
alimentos.

3. Como filetear

Dominar técnicas para filetear camne, deshuesar pollos,
decorar platos una vez terminados, evitando la
existencia de desperdicios.

4. Deshuesar

NA

5. Decorar platos

NA
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DESCRIPTIVO DE PUESTO POR
COMPETENCIAS

RESPONSABILIDADES DEL PUESTO

Sobre bienes muebles o inmuebles: NA
Sobre recursos econdmicos: NA
Sobre aprobaciones: NA
Sobre materiales: NA
Sobre documentos o formularios importantes: | Tomar nota sobre cantidad de ingredientes utilizados.

RELACIONES DEL PUESTO
(Describa las relaciones que tiene el puesto con otras dreas, tanto dentro como fuera del Hotel y el
propdsito de las mismas)

Relaciones internas (Con quién)

Naturaleza o propésite (Para qué)

Responsable de alimentos y bebidas (Chef)

Coordinar asuntos de trabajo en la cocina

Relaciones externas (Con quién)

Naturaleza o propésito (Para qué)

Ninguno

Ninguno

COMPETENCIAS GENERALES

(Competencias determinadas acorde a la mision, vision y objetivos estratégicos del Hotel,

todos los empleados deben incorporarlas)

NIVEL
Competencias Definicién
B A[B]|C
Calidad de Se asegura gue su trabajo guarde relacién con los procesos del
Trabajo Hotel.
Esta disponible para apoyar a sus compafieros, en su drea de
Compromise trabajo y fuera de ésta, respeta y acoge indicaciones de sus X
superiores.
s Se encarga de los problemas que pueden presentarse, identifica
Iniciativa B P A aHeR ,p : X
las oportunidades que existen o bien actiia para hacerlas realidad.
Es una persona abierta y honesta ante situaciones de trabajo,
Integridad reconoce sus errores o sentimientos negativos propios y puede X
expresarlos a los demds.
P .- Se anticipa a las necesidades del cliente aportando soluciones en
Orientacion al ; gy ;
. la medida de sus requerimientos. Se interesa en atenderlos con X
Cliente .
rapidez.




284

IR DESCRIPTIVO DE PUESTO POR
LAFLORESTA — COMPETENCIAS

COMPETENCIAS ESPECIFICAS DEL PUESTC
(Competencias especificas del puesto)

Competencias Definicién

Los mensajes que transmite no se comprenden en su totalidad,

Comunicacion . . .
ocasionalmente se cierra ante la oportunidad de conocer puntos

Efectiva ;
de vista de otras personas.

Dinamisme y Se adapta sin mayor dificultad al trabajo en situaciones
Energia cambiantes y en jornadas extensas.

Transporta materiales y productos que requieren habilidad
Habilidad Manual manual minima. Emplea y usa utensilios y herramientas
sencillas en la realizacion de sus tareas.

Toleranciaala Logra cumplir sus objetivos aun cuando es muy exigido por la
Presion situacién.

Hiabedo:en Bauiine Coopera con el equipo, comparte informacion y facilita la

integracion de nuevos integrantes a su equipo.

PERFIL DEL PUESTO

Nivel de educacifn y conocimientos

Nivel de Educacién Marcar “X” Especificar la rama o carrera

Secundaria incompleta

Secundaria completa

Técnica o intermedia X Estudios en gastronomia

Pregrado (tercer nivel)

Postgrado (titule de cuarto nivel)

Areas de conocimientos: Utilizacion de cuchillos y tablas de cocina

Experiencia laboral requerida

Tiempo de experiencia: | 1 afio

Especifica Contenido de Ia experiencia

Asistente de cocina Manejo de temperatura de hornos y congeladores

Relacionada
Cursos de panaderia, reposteria

Tipo de
experiencia

Capacitacién complementaria requerida

Cursos especificos de gastronomia

Otras caracteristicas requeridas

Horario: [ De 8h00 a 16h00 [ Idioma (cualy %) [ NA

Fuente: (Instituto Ecuatoriano de Normalizacion, 2014)
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/\ DESCRIPTIVO DE PUESTO POR
LAFLORESTA — COMPETENCIAS

DATOS BASICOS DEL PUESTO

AREA: ALIMENTOS Y BEBIDAS
CODIGO: DPO7 | ANO DE ELABORACION: | 2014
NOMBRE DEL PUESTO: MESERO

NUMERO DE OCUPANTES: | 1 CIUDAD: Baios

Responsable de

GRS A (EEETCE alimentos y bebidas

SUPERVISA A (PUESTO): | NA

MISION DEL PUESTO
(Razdn de ser del puesto y su aporte al Hotel La Floresta)

Servir alimentos y bebidas a los clientes que van en solicitud del servicio, prestar atencidn a las necesidades
de los huéspedes mientras consumen su pedido, ser el nexo entre la recepcion y el restawante para
intercambio de informacién.

ACTIVIDADES ESENCIALES DEL PUESTO

e Frecuencia
aArtaiitades (Indique mediante una X)
: : 5o : - i Espora-
(Describa 5 actividades que debe realizar el empleado) Diaria | Semanal dica
1. Entregar el memi X
2. Tomar las ordenes X
3. Servir los platos en el tiempo que se margue X
4. Entregar la cuenta y chequear gue todo esté cargado X
5. Dar la bienvenida y despedir a los clientes del restaurante. X
CONOCIMIENTOS REQUERIDOS DEL PUESTO
Actividades Conocimientos requeridos
(Descripcion de actividades gue debe realizar (Descripcion de los conocimientos que debe tener esa
el empleado) persona para efectuar dichas actividades)

Capacidad de describir la forma de preparacion de los

1. Conocimiento del mena . . .
platos y cudles son los ingredientes que lo conforman

2. Relaciones humanas NA
3. Atencion al cliente NA
4. Conocimientos basicos de cocina NA

Orden de servicio de platos seglin integrantes del

5. Protocolo y maneras de servir ;
grupo de clientes
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COMPETENCIAS

RESPONSABILIDADES DEL PUESTO

Sobre bienes muebles o inmuebles: Ninguno
Scbre recursos econémicos: Ninguno
Sobre aprobaciones: Ninguno
Sobre materiales: Ninguno
Sobre documentos o formularios importantes: Comandas
RELACIONES DEL PUESTO

(Describa las relaciones que tiene el puesto con otras dreas, tanto dentro como fuera del Hotel y el

propésito de las mismas)

Relaciones internas (Con quién)

Naturaleza o proposito (Para qué)

Responsable de alimentos y bebidas (Chef)

Coordinar asuntos de trabajo en las mesas

Relaciones externas (Con guién)

Naturaleza o propésite (Para qué)

Clientes Atenderlo adecuadamente
COMPETENCIAS GENERALES
(Competencias determinadas acorde a la misidn, visién y objetivos estratégicos del Hotel,
todos los empleados deben incorporarlas)
z i o NIVEL
Competencias Definicién
A|B
Discute y genera  formas que permitan optimizar los
Calidad de procedimientos existentes y las maneras de realizar el trabajo, x
Trabajo CUEnta con apoyo para estos cambios y conduce para ponerlos en
prictica exitosamente.
; Logra cumplir sus objetivos aun cuando es muy exigido por la
Compromiso 26 s P ! ¥ EREEOR X
situacion.
. Se encarga de los problemas gue pueden presentarse, identifica
Iniciativa ; : i 5 ;
las oportunidaces que existen o bien actiia para hacerlas realidad.
Es una persona abierta y honesta ante situaciones de trabajo,
Integridad TECONOCE SUS ErTOTEs 0 sentimientos negativos propios y puede
expresarlos a los demds.
. L. Se anticipa a las necesidades del cliente aportando soluciones en
Orientacion al . L .
N la medida de sus requerimientos. Se interesa en atenderlos con X
Cliente ;
rapidez.
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COMPETENCIAS

DESCRIPTIVO DE PUESTO POR

COMPETENCIAS ESPECIFICAS DEL PUESTC
(Competencias especificas del puesto)

, o o NIVEL
Competencias Definicién
A | B
Comunicacion | Escucha activamente a las personas poniendo atencién al hacerlo, x
Efectiva comunica su punto de vista de manera clara y directa.
Conocimiento : : ;
. | Comprende el mercado y la industria de manera general. Entiende y
deda Ludnsicia mangja el lenguaje del cliente, aplicando conceptos apropiados
Hotelera . 2 il RESAPIE ]
Dinamismo y Se adapta sin mayor dificultad al trabajo en situaciones cambiantes y X
Energia en jornadas extensas.
Habilidad Transporta materiales y productos que requieren habilidad manual
a al o s : :

minima. Emplea y usa utensilios y herramientas sencillas en la
Manual S

realizacion de sus tareas.
Tolerancia a Logra cumplir sus objetivos aun cuando es muy exigido por la x
la Presion situacion.

PERFIL DEL PUESTO

Nivel de educacifn y conocimientos

Nivel de Educacidén

Marcar “X”

Especificar la rama o carrera

Secundaria incompleta

Secundaria completa X

Carrera indistinta

Técnica o intermedia

Pregrado (tercer nivel)

Postgrado (titule de cuarto nivel)

Areas de conocimientos:

Experiencia laboral requerida

Tiempo de experiencia:

2 aflos

" = Especifica Contenido de la experiencia
"g a g Experiencia como Mesero Mesero en hotel o restaurante
= & . | Relacionada =

NA

Capacitacién complementaria requerida

Cursos especificos de montaje de mesas. Etiqueta y protocolo de eventos

Otras caracteristicas requeridas

Horario: | De 03h00 a 16h00

| Idioma (cudly %) | Inglés 60%

Fuente: (Instituto Ecuatoriano de Normalizacidn, 2014)
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IR DESCRIPTIVO DE PUESTO POR
LAFLORESTA — COMPETENCIAS

DATOS BASICOS DEL PUESTO

AREA: HOUSEKEEPING

CODIGO: DPO8 | ANO DE ELABORACION: | 2014

NOMBRE DEL PUESTO: RESPONSABLE DE HOUSEKEEPING (AMA DE LLAVES)

NUMERO DE OCUPANTES: | 1 CIUDAD: Bailos

REPORTA A (PUESTO): Gerente General SUPERVISA A (PUESTQ): | Camareros
MISIGN DEI PUESTO

(Razén de ser del puesto y su aporte al Hotel La Floresta)

Planificar, controlar, organizar y supervisar el equipo y las personas de limpieza, higienizacidn,
omamentacion de las habitaciones, lavanderia, dreas internas y externas con excepcion de cocina.
Supervision de materiales de limpieza.

ACTIVIDADES ESENCIALES DEL PUESTO

s Frecuencia
Artiitlates (Indique mediante una X)
(Describa 5 actividades que debe realizar el empleado) Diaria Semanal Ezlt;s;éi
1. Planificar las labores de su drea: Organizar el lavado de cortinas,
alfombras, toallas, sdbanas, edredones, limpicza profunda de
habitaciones, revisar métodos y procedimientos operacionales. X

Establecer equipos de trabajo para el ordenamiento, limpieza y servicios
generales.

2. Organizar, supervisar y capacitar a los camareros: mangjo y
solucién de conflictos, generar un ambiente laboral optimista,
comprometido y productivo. Evaluar el desempefio de los camareros. X
Disefiar programas y detectar necesidades de capacitacion, politicas de
housekeeping.

3. Coordinar los servicios a cargo del drea de housekeeping: vigilar
el estado de las habitaciones a la entrada, durante la estadia y la salida
de huéspedes, supervisar el estado de todas las dreas de trabajo, proveer
materiales y un lugar para almacenaje, controlar inventarios, guiar al
personal sobre la privacidad del huésped, garantizar la calidad por
medio del cuidado de estdndares de los servicios ofertados.

4. Administrar inventarios de materiales: Controlar mediante
inventarios el material de limpieza, menaje, material de reposicion de
las habitaciones, definir la cantidad y el tipo de maquinaria y equipos
de lavanderia y limpieza a ser utilizado, controlar el uso y consumo de
materiales con la finalidad de evitar desperdicios, determinar politicas

de consumo de materiales de limpieza.




289

LA ,EL( DRESTA

DESCRIPTIVO DE PUESTO POR
COMPETENCIAS

5. Velar por la satisfaccién de los huéspe
de insatisfaccién de los huéspedes, propon
servicio brindado este acorde a lo ofertado,
objetos olvidados por los huéspedes.

des: solucionar las razones
er mejoras, ratificar que el
coordinar la devolucién de

CONOCIMIENTOS REQUERIDOS DEL PUESTO

Actividades

Conocimientos requeridos

(Descripcién de actividades gue debe
realizar el empleado)

(Descripcion de los conocimientos que debe tener esa persona
para efectuar dichas actividades)

Técnicas de elaboracién de presupuestos,
horarios de trabajo y eventos especiales.

Previsién de los gastos del drea a su cargo sea semanal o
mensual.

Conocer sobre técnicas de liderazgo y
jefatura; supervision de personal.

Saber entender gestos y comportamiento no verbal del equipo
de trabajo, incluir actitud positiva en la comunicacién.

Conocimientos de manejo de inventarios,
control, almacenamiento.

Los materiales de limpieza, menaje «de las habitaciones
(sabanas, cobijas colchones, etc.) deben estar inventariados.

Conocer sobre técnicas de higienizacidn,

Todo el personal debe estar debidamente protegido y

limpieza ornamentacion, aplicables a uniformado al momento de realizar la limpieza ¢
empresa hoteleras. higienizacién.
Técnicas de servicio al cliente NA

RESPONSABILIDADES DEL PUESTO

Sobre bienes muebles o inmuebles:

Equipos de limpieza.

Sobre recursos econdmicos:

Encargada de recursos para las adquisiciones de materiales,
suministros y equipos de limpieza.

Sobre aprobaciones:

Aprueba permisos del personal a su cargo {Camareros)

Sobre materiales:

Materiales de limpieza

Sobre documentos o formularios
importantes:

Requisicion para adquirir materiales y suministros.

RELACIONES DEL PUESTO:
(Describa las relaciones que tiene el puesto con otras dreas, tanto dentro como fuera del Hotel y el
propdsito de las mismas)

Relaciones internas (Con quién)

Naturaleza o propésite (Para qué)

Todos los departamentos

Coordinar acciones, informacién sobre clientes.

Camareros

Asignacién de actividades respectivas

Relaciones externas (Con quién)

Naturaleza o propésite (Para qué)

Clientes

Solventar sus inquietudes respecto a la
habitacidn.
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DESCRIPTIVO DE PUESTO POR
COMPETENCIAS

COMPETENCIAS GENERALES

(Competencias determinadas acorde a la mision, vision y objetivos estratégicos del Hotel, todos los empleados

deben incorporarlas)

Competencias Definicion NIYEL
B C
Predice y desarrolla nuevas formas de trabajar y conduce al Hotel
Calidad de Trabajo hacia el éxito. Es reconocido por brindar sus servicios de alta
calidad.
Respeta las formas en que se trabaja, comprende y trabaja por los
Compromiso resultados que se esperade su funcién, realiza su trabajo tal y como
se espera de é].
Iniciativa Actlia anticipadamente para generar oportunidades.
Trabaja segtin sus valores, se desvincula de actuaciones y servicios
Integridad poco éticos. Es considerado como un referente de honestidad y
lealtad.
: - Explora las inquietudes de cada cliente, ofreciendo trato
Orientacion al y " y X - ,
Cliente personalizado demostrando interés por dichas inquietudes. Para €],
la satisfaccién del cliente es un punto esencial.
COMPETENCIAS ESPECIFICAS DEL PUESTO
(Competencias especificas del puesto)
NIVEL
Competencias Definicion
B C
Esta dispuesto a trabajar activamente a pesar de las dificultades
Dinamismo y que se presenten, sea por horarios extensos de trabajo o situaciones
Energia cambiantes de tltima hora, sin afectar Ta toma de decisiones v 1a
actitud hospitalaria que debe mantener.
Habilidad Manual Ovpﬁ:ragr utiliza hewamif;ntas qu‘e r{ecesitan df:’ destrf:‘za pra.m x
gjecucion o manzjo. Maniobra maquinas de manipulacién sencilla.
Es una persona considerada como un ejemplo para los demds,
genera confianza, lealtad a sus colaboradores como a la empresa
Liderazgo hotelera. Es capaz de justificar ¥ dar una explicacion de posibles
problemas que se den y continuar adelante para incentivar la
fortaleza evitando nuevos contratiempos.
Reconoce posibles cadenas de eventos que pueden resultad de una
Pensamiento determinada accién o decisidn, desarrolla planes alternativos para
Analitico manejarlo, se anticipa a las dificultades, estableciendo los pases a

seguir.

Trabajo en equipo

Posee la capacidad de apoyar y cooperar con todos los compaiieros
de su equipo y de dreas diferentes a la suya, coopera para alcanzar
los objetivos establecidos y reconocer los éxitos y aportes de otros
integrantes. Es capaz de priorizar los intereses del grupo antes ante
Sus propios intereses.
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me R COMPETENCIAS
PERFIL DEL PUESTO
Nivel de educacién y conocimientos
Nivel de Educacion Mf;:,ar Especificar la rama o carrera

Secundaria incompleta

Secundaria completa

Técnica o intermedia X Hoteleria y Turismo y Carreras Afines

Pregrade (tercer nivel)

Postgrado (titulo de cuarto nivel)

Areas de conocimientos: Conocimientos en administracion del personal, servicio al cliente, materiales
de limpieza, conocimientos intermedios o avanzados de idioma inglés.

Experiencia laboral requerida

Tiempo de experiencia: | 3 aiios
= | Especifica Contenido de la experiencia
= g Jefe de ama de llaves Conocimientos en administracion del personal,
gh § servicio al cliente y materiales de limpieza.
& 2 | Relacionada Capacidad de establecer una conversacion corta
« Conocimiento de inglés intermedio con un cliente

Capacitaciéon complementaria requerida

Control de inventarios

Otras caracteristicas requeridas

Horario: | De 8:00ha 16:00h | Idioma (cudly %) | Tnglés 70%

Fuente: (Instituto Ecuatoriano de Normalizacidn, 2014)
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DESCRIPTIVO DE PUESTO POR

hﬁz\msm [ COMPETENCIAS

DATOS BASICOS DEL PUESTO

AREA: HOUSEKEEPING
CODIGO: DP0Y | ANC DE ELABORACION: | 2014
NOMBRE DEL PUESTO: CAMARERO
NUMERO DE OCUPANTES: | 1 CIUDAD: Bafios
R ble d
REPORTA A (PUESTO): SSPONSANE OF | CUPERVISA A (PUESTO): | NA
Housekeeping
MISION DEL PUESTO

(Razdn de ser del puesto y su aporte al Hotel La Floresta)

Encargarse de la limpieza, higienizacion y orden de las habitaciones y dreas sociales, hacer la inspeccién
de la habitacién previamente al check-out del huésped, llevar un control de materiales; estar atento a

solicitudes y reclamos del cliente.

ACTIVIDADES ESENCIALES DEL PUESTO

Actividades

(Indig

Frecuencia
ue mediante una X)

(Describa 5 actividades que debe realizar el empleado)

Diaria

Espora-

S al
Eman dica

1. Limpiar, asear y ordenar las habitaciones: barrer, aspirar, lavar,
limpiar pisos, sanitarios, ventanas, paredes, muebles, espejos en general
los objetos de la habitacién y area social.

X

2. Preparar la habitacién para el recibimiento del huésped: montar
camas extras si se requiere, limpiar totalmente la habitacion, colocar o
retirar elementos extras, coordinar con recepcion, alimentos y bebidas
pecidos especiales del cliente.

3. Confirmar el funcionamiento y la comodidad de la habitacién:
verificar el funcionamiento del televisor, interruptores, control remoto,
duchas, cortinas, identificar existencia de insectos, olores y ruidos que
N0 SOI COIMunes.

4. Arreglar la habitacion ocupada: ordenar la habitaci6n, retirar
elementos gue pertenezcan al drea de alimentos y bebidas, tender la
cama, poner toallas y sabanas limpias, ordenar las pertenencias del
huésped.

5. Operar equipo de trabajo: operar la aspiradora y radio transmisor.
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CONOCIMIENTOS REQUERIDOS DEL PUESTO

Actividades

Conocimientos requeridos

(Descripeidn de los conocimientos que

(Descripcién de actividades que debe realizar el empleado) debe tener esa persona para efectuar

dichas actividades)

1.Tecnicas de limpieza, ordenamiento y aseo

NA

2. Técnicas de mantenimiento de cama y presentacién de

piezas de menaje

NA

3.0peracion de equipos y aparatos de uso comiin en las Operar  television, control  remoto,

habitaciones secadoras de cabello.
4.0Operacion de lavanderia NA
5.Conocimiente de mantenimiento preventive NA

RESPONSABILIDADES DEL PUESTO

Sobre bienes muebles o inmuebles:

Radio intercomunicador, equipo de limpieza,

aspiradora
Sobre recursos econémicos: NA
Sobre aprobaciones: NA

Sobre materiales:

Materiales de limpieza

Sobre documentos o formularios importantes:

Reporte de daiios de la habitacidn, reporte de objetos
olvidados

RELACIONES DEL PUESTC
(Describa las relaciones que tiene el puesto con otras areas, tanto dentro como fuera del Hotel y el
propasito de las mismas)

Relaciones internas (Con quién)

Naturaleza o propésite (Para qué)

Ama de llaves

Para comunicar novedades

Recepcionista Reportar objetos olvidados
Relaciones externas (Con quién) Naturaleza o propésite (Para qué)
Clientes Para recibir sugerencias, pedidos, inquietudes
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COMPETENCIAS GENERALES

(Competencias determinadas acorde a la misidn, visién y objetivos estratégicos del Hotel,

todos los empleados deben incorporarlas)

2 B NIVEL
Competencias Definicién
A| B
Calidad de Se asegura que su trabajo guarde relacién con los procesos del Hotel.
Trabajo
Estd disponible para apoyar a sus compaifieros, en su drea de trabajo
Compromiso P . P POy ek ! J X
y fuera de ésta, respeta y acoge indicaciones de sus superiores.
s Se encarga de los problemas gue pueden presentarse, identifica las
Iniciativa : : : 5 {
oportunidades que existen o bien actiia para hacerlas realidad.
Es una persona abierta y honesta ante situaciones de trabajo,
Integridad reconoce sus errores o sentimientos negativos propios y puede
expresarlos a los demids.
Orientacién al | Se anticipa a las necesidades del cliente aportando soluciones en la x
Cliente medida de sus requerimientos. Se interesa en atenderlos con rapidez.
COMPETENCIAS ESPECIFICAS DEL PUESTO
(Competencias especificas del puesto)
. NIVEL
Competencias Definicién
A| B
Comunicacién | Escucha activamente a las personas poniendo atencidn al hacerlo, x
Efectiva comunica su punto de vista de manera clara y directa.
Dinamismo y Se adapta sin mayor dificultad al trabajo en situaciones cambiantes x
Energia y en jornadas extensas.
= Transporta materiales roductos que requieren habilidad manual
Habilidad - i ;
minima. Emplea y usa utensilios y herramientas sencillas en la
Manual e
realizacion de sus tareas.
Planificacién y | Es organizado al ejecutar su trabajo, administra su tiempo de manera
Organizacién adecuada
Toleranciaala | Logra cumplir sus objetivos aun cuando es muy exigido por la <
Presion situacion.
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IR DESCRIPTIVO DE PUESTO POR
LAFLORESTA — COMPETENCIAS

PERFIL DEL PUESTO

Nivel de educacién y conocimientos

Nivel de Educacién Marcar “X” Especificar la rama o carrera

Secundaria incompleta

Secundaria completa X Carrera indistinta

Técnica o intermedia

Pregrado (tercer nivel)

Postgrado (titulo de cuarto nivel)

Areas de conocimientos:

Experiencia laboral requerida

Tiempo de experiencia: | 1 aiio
Especifica Contenido de la
= .s Experiencia en trabajos de camarera en hostales y hoteles. experiencia
E g _ NA
i) Relacionada
o Puede aceptarse experiencia como empleada doméstica, previa la NA

obtencién de referencias profesionales.

Capacitacion complementaria requerida

Atencion al cliente
Relaciones humanas
Ingles basico

Otras caracteristicas requeridas

De 8h00 a 16h00

S ——— Idioma (cudly %) | Inglés 40%

Horario:

Fuente: (Instituto Ecuatoriano de Normalizacidn, 2014)
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DESCRIPTIVO DE PUESTO POR

hﬁz\msm [ COMPETENCIAS

DATOS BASICOS DEL PUESTO

AREA: ADMINISTRATIVA (MANTENIMIENTO)

CODIGO: DP10 | ANO DE ELABORACION: | 2014

NOMBRE DEL PUESTO: RESPONSABLE DE MANTENIMIENTO

NUMERO DE OCUPANTES: | 1 CIUDAD: Bailos
Ayudante de

REPORTA A (PUESTO): Gerente General | SUPERVISA A (PUESTO): o
Mantenimiento

MISION DEL PUESTO

(Razdn de ser del puesto y su aporte al Hotel La Floresta)

Verificar, dar mantenimiento y solucionar problemas en equipos (planta eléctrica, planta de agua,
calefones), mobiliario e instalaciones; prestar ayuda en la instalacién de equipos de uso temporal, evaluar

el mantenimiento del ayudante.

ACTIVIDADES ESENCIALES DEL PUESTO

Actividades

(Indig

Frecuencia
ue mediante una X)

(Describa 5 actividades gue debe realizar el empleado)

Diaria

Espora-

S al
Eman dica

1. Reparar fallas eléctricas: Reparar limparas, cambiar interruptores,
toma corrientes, reparar cajas térmicas, calefones, extensiones
eléctricas, reguladores de voltaje, fugas de corrientes, entre otros;
cambiar el tendido eléctrico si es necesario

X

2. Reparar fallas mecanicas: arreglar o cambiar cerraduras, ventanas,
realizar lubricacioén preventiva de puerta del parqueadero, realizar
mantenimiento preventivo de extractores de olores, equipos de
limpieza, cocinas.

3. Reparar fallas en teléfonos: instalar extensiones de teléfonos,
sustituir aparatos defectuosos, solicitar servicios técnicos a la empresa
de telefonia, hacer reparaciones provisionales.

4. Control de existencia de materiales: llevar inventarios de los
equipos y materiales del drea, manejar una hoja de inventario por drea,
oficina y habitacion.

5. Aplicar procedimientos de seguridad industrial: cumplir y hacer
cumplir las exigencias para el manejo de productos guimicos, equipo y
magquinaria de acuerdo a las recomendaciones del proveedor, dar a
conocer los procedimientos de seguridad industrial al personal a su
cargo.
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IR DESCRIPTIVO DE PUESTO POR
LAFLORESTA — COMPETENCIAS

CONOCIMIENTOS REQUERIDOS DEL PUESTO

Actividades Conocimientos requeridos
(Descripcion de actividades que debe realizar (Descripcion de los conocimientos que debe tener esa
el empleado) persona para efectuar dichas actividades)
1.Tecnicas de diagndstico y reparacion de NA
aparatos eléctricos y mecanicos
2.Uso de herramientas y suministros de uso NA

comun en electricidad y en mecinica basica

Evaluar las posibilidades de riesgo y las situaciones
donde el trabajador debe actuar con responsabilidad,
haciendo uso de elementos de seguridad como cascos,
guantes, mascarillas, botas, vestimenta apropiada, sogas
de seguridad para cada tarea que va a desarrollar

3.Conocimientos de higiene y seguridad
industrial

4.Conocimientos basicos de plomeria,

5 5 NA
carpinteria
5.Manejo de formularios de servicio de NA
mantenimiento

RESPONSABILIDADES DEL PUESTC

Equipo y maquinaria para mantenimiento eléctrico,
mecdnico (juegos de destornilladores, taladro,
soldadora, escalera, podadora de césped, martillos,
etc.), materiales e insumos para mantenimiento.

Sobre bienes muebles o inmuebles:

Sobre recursoes econdmicos: NA

Aprueba permisos del personal a su cargo (ayudante

Sobre aprobaciones: .,
de mantenimiento)

Sobre materiales: Materiales para mantenimiento eléctrico y mecdnico

Sobre documentos o formularios importantes: | Requisicion para adquirir materiales y suministros

RELACIONES DEL PUESTO
(Describa las relaciones gue tiene el puesto con otras dreas, tanto dentro como fuera del Hotel y el
propoésito de las mismas)

Relaciones internas (Con quién) Naturaleza o propésite (Para qué)

Coordinar acciones e informar a todo el personal

Todos los departamentos : P .
y clientes sobre el mantenimiento a realizarse

Relaciones externas (Con quién) Naturaleza o propésite (Para qué)

Solventar sus inquietudes respecto a los dafios en

Clientes e
su habitacidn
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LA LtLORESl'A

DESCRIPTIVO DE PUESTO POR
COMPETENCIAS

COMPETENCIAS GENERALES

(Competencias determinadas acorde a la mision, vision y objetivos estratégicos del Hotel,

todos los empleados deben incorporarlas)

Competencias

Definicidn

NIVEL

A

B

C

Calidad de Trabajo

Predice y desarrolla nuevas formas de trabajar y conduce al Hotel
hacia el éxito. Es reconocido por brindar sus servicios de alta
calidad.

Compromiso

Respeta las formas en que se trabaja, comprende y trabaja por los
resultados que se espera de su funcion, realiza su trabajo tal y
como se esperade &l

Iniciativa

Actiia anticipadamente para generar oportunidades.

Integridad

Trabaja segiin sus valores, se desvincula de actuaciones y
servicios poco éticos. Es considerado como un referente de
honestidad y lealtad.

Orientacién al Cliente

Se anticipa a las necesidades del cliente aportando soluciones en
Ja medida de sus requerimientos. Se interesa en atenderlos con
rapidez.

COMPETENCIAS ESPECIFICAS DEL PUESTO
(Competencias especificas del puesto)

Competencias

Definicion

NIVEL

Habilidad Manual

Lleva a cabo una gran diversidad de operaciones manuales,
reparaciones o ajustes mecdnicos o eléetricos, su destreza es la
base del rendimiento y desempeifio del trabajo. Alista mécquinas
que deben ser revisadas frecuentemente para responder por
calidad y cantidad.

Liderazgo

Es una persona considerada como un ejemplo para los demds,
genera confianza, lealtad a sus colaboradores como a la empresa
hotelera. Es capaz de justificar y dar una explicacion de posibles
problemas que se den y continuar adelante para incentivar la
fortaleza evitando nuevos contratiempos.

Pensamiento Analitico

Reconoce posibles cadenas de eventos que pueden resultad de
una determinada accién o decision, desarrolla planes alternativos
para manejarlo, se anticipa a las dificultades, estableciendo los
pasos a seguir.

Planificacion y
Organizacion

Identifica personas, se plantea objetivos e indica plazos que le
permitan Tlevar a cabo sus tareas, fijandose en la calidad de las
mismas, realizando seguimiento y correccion de errores.

Toma de Decisiones

Decide de manera dgil, en base a informacion que dispone o
busca, asume riesgos.
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IR DESCRIPTIVO DE PUESTO POR
LAFLORESTA — COMPETENCIAS

PERFIL DEL PUESTO

Nivel de educacién y conocimientos

Nivel de Educacién Marcar “X” Especificar la rama o carrera

Secundaria incompleta

Secundaria completa

Técnica o intermedia X Tecnélogo en mantenimiento industrial

Pregrado (tercer nivel)

Postgrado (titulo de cuarto nivel)

Areas de conocimientos: Bases sobre seguridad y salud ocupacional

Experiencia laboral requerida

Tiempo de experiencia: 2 ailos

- Especifica Contenido de la experiencia
e = 5 53 T 3 0 S

& B Experiencia en mantenimiento de magquinaria Reparacidn y mantenimiento de
] M : s A o

g8 eléctrica y mecdnica equipos electromecdnicos
o

= =2 Relacionada
g s , NA

Ingles técnico intermedio

Capacitacién complementaria requerida

Atencidn al cliente

Otras caracteristicas requeridas

Horario: il Tdioma (cusl y %) Tnglés 70%
Rotativo con el ayudante

Fuente: (Instituto Ecuatoriano de Normalizacidn, 2014)
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/\ DESCRIPTIVO DE PUESTO POR
LAFLORESTA — COMPETENCIAS

DATOS BASICOS DEL PUESTO

AREA: ADMIINISTRATIVA (MANTENIMIENTO)
CODIGO: DP11 | ANO DE ELABORACION: | 2014
NOMBRE DEL PUESTO: AYUDANTE DE MANTENIMIENTO
NUMERO DE OCUPANTES: | | CIUDAD: Baiios
R ble d
REPORTA A (PUESTO): CEPATERN R SUPERVISA A (PUESTO): | NA
mantenimiento
MISION DEL PUESTO

(Razdn de ser del puesto y su aporte al Hotel La Floresta)

Efectuar el mantenimiento preventivo y correctivo de los equipos del hotel y cocina, utilizando los
procedimientos para dejarlos en dptimas condiciones.

ACTIVIDADES ESENCIALES DEL PUESTO

.. Frecuencia
Actividades (Indigue mediante una X)
. - ) I Espora-
{Describa 5 actividades que debe realizar el empleado) Diaria | Semanal dica
1. Operar equipos X
2. Participar en programas de mantenimiento X
3. Actuar en emergencias X
4. Hacer lo que le ordene el responsable de mantenimiento X
5. Cuidar y mantener limpio su taller de trabajo X

CONOCIMIENTOS REQUERIDOS DEL PUESTO

Actividades Conocimientos requeridos

(Descripeidn de los conocimientos que
(Descripcion de actividades gue debe realizar el empleado) debe tener esa persona para efectuar
dichas actividades)

1. Conocimientos de electricidad y mecinica industrial | NA

2. Conocimientos basicos de plomeria NA
3. Soldadura NA
4. Albaiiileria NA
5. Mantenimiento de maquinas eléctricas NA

RESPONSABILIDADES DEL PUESTO

Sobre bienes muebles o inmuebles: NA
Sobre recursos econdémicos: NA
Sobre aprobaciones: NA
Sobre materiales: NA
Sobre documentos o formularios importantes: NA
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LA ,EL( DRESTA

DESCRIPTIVO DE PUESTO POR
COMPETENCIAS

RELACIONES DEL PUESTO

(Describa las relaciones que tiene el puesto con otras dreas, tanto dentro como fuera del Hotel y el

propdsito de las mismas)

Relaciones internas (Con quién)

Naturaleza o propésite (Para qué)

Responsable de mantenimiento

Coordinar asuntos de trabajo

Relaciones externas (Con quién)

Naturaleza o propésite (Para qué)

NA NA
COMPETENCIAS GENERALES
(Competencias determinadas acorde a la mision, vision y objetivos estratégicos del Hotel,
todos los empleados deben incorporarlas)
) En NIVEL
Competencias Definicién X B C
Calidad de Se asegura que su trabajo guarde relacién con los procesos del x
Trabajo Hotel.
Corpiionin Esta disporl/ible para apoyar asus co.mpa.ﬁems, en sudrea d.e trabajo x
y fuera de ésta, respeta y acoge indicaciones de sus superiores.
Iniciativa Habil%dad para trabajar pr.o.duciendo mejoras en su rendimiento y x
obteniendo resultados positivos.
Es una persona abierta y honesta ante situaciones de trabajo,
Integridad reconoce sus efrores o sentimientos negativos propios y puede X
expresarlos a los demas.
. - Se anticipa a las necesidades del cliente aportando soluciones en la
Orientacion al ; o ;
Cliente mefilda de sus requerimientos. Se interesa en atenderlos con X
rapidez.
COMPETENCIAS ESPECIFICAS DEL PUESTCO
(Competencias especificas del puesto)
3y e NIVEL
Competencias Definiciéon x B C
Habilidad Opera y utiliza herramientas que necesitan de destreza para su <
Manual gjecucién o manejo. Maniobra maguinas de manipulacion sencilla.
Planificacién y Es organizado al ejecutar su trabajo, administra su tiempo de X
Organizacién manera adecuada
Responsabilidad Cu.ml.Jle G los plﬂZDS. y la calidad demandada, logrando sus x
objetivos sin ser necesario recordarle lo que debe hacer.
Tolerancia a la Logra cumplir sus objetivos aun cuando es muy exigido por la X
Presion situacion.
Trabajo en Coopera con el eguipo, comparte informacién y facilita la x
Equipo integracion de nuevos integrantes a su equipo.
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DESCRIPTIVO DE PUESTO POR

mmm [ COMPETENCIAS

PERFIL DEL PUESTO

Nivel de educacién y conocimientos

Nivel de Educacién Marcar “X”

Especificar la rama o
carrera

Secundaria incompleta

Secundaria completa X

Técnico electromecdnico

Técnica o intermedia

Pregrado (tercer nivel)

Postgrado (titulo de cuarto nivel)

Areas de conocimientos:

Experiencia laboral requerida

Tiempo de experiencia: | 1 afio

Tipo de
experiencia

Especifica (la que tiene relacion directa con las
actividades actuales del puesto) Asistente de
mantenimiento

Contenido de la experiencia

NA

Relacionada (La que tiene relacidn con actividades
gjecutadas en puestos similares) Mantenimiento de

jardines

NA

Capacitacién complementaria requerida

Mecdnica industrial (elaborar puertas, ventanas de hierro)

Otras caracteristicas requeridas

Horario:

| De 08h00 a 16h00 [ Tdioma (cudly %) [ NA

Fuente: (Instituto Ecuatoriano de Normalizacidn, 2014)
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Anexo 7: Manual de Procedimientos de Gestidn del Tento Humano - Hotel La

Floresta
HOTEL LA FLORESTA
LA FLORESTA
CODIGO: Procedimiento:
SP09-01 RECLUTAMIENTO Y SELECCION
Edicién No. 1 | Phginaldell

1. PROPOSITO

Abastecer con candidatos que posean las competencias necesarias para desarrollarse en la
empresa y seleccionar al candidato més idoneo y compatible para ocupar los cargos ofertados

por el hotel.

2. ALCANCE

Aplica al reclutamiento y seleccién de candidatos para las vacantes abiertas del Hotel La

Floresta.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Gerente General

4. DEFINICIONES
¢ Reclutamiento: es un conjunto de técnicas y procedimientos que busca atraer candidatos
potencialmente calificados y capaces de ocupar cargos en la organizacién, fundamentalmente
es un sistema de informacidn mediante el cual la empresa ofrece en el mercado de recursos
humanos, oportunidades de empleo que se pretende llenar. (Chiavenato, 2002)
* Contrato: acuerdo de naturaleza legal entre dos o mds partes.

* Vacante: puesto de trabajo que se encuentra desocupado.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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HOTEL LA FLORESTA

CODIGO: Procedimiento:
SP09-01 RECLUTAMIENTO Y SELECCION

Edicién No. 1 | Pigina2dell

5. POLITICAS

* [os candidatos a ser seleccionados podrin ser tanto del Hotel como de fuera de este, los
aspirantes que pertenezcan a la empresa, deberan cumplir con los conocimientos necesarios.

* Durante el proceso de reclutamiento y seleccion todos los aspirantes al puesto tendran iguales
oportunidades, evitando cualquier tipo de discriminacién tanto de edad, género, ideologia o
institucion educativa.

* Todo candidato que postule su hoja de vida para alguna vacante del Hotel debera poseer las
cinco competencias generales de la empresa, las mismas que son: Calidad del Trabajo,
Compromiso, Iniciativa, Integridad y Orientacion al Cliente; asi como las competencias
especificas de acuerdo al cargo que aplique.

* Se efectuard la seleccion del candidato basandose especificamente en el descriptivo de
puesto, el mismo que indica requerimientos que no pueden ser modificados bajo ninguna
circunstancia.

* Se difundirdn las vacantes a través de diferentes medios como por ejemplo: radio, internet,
periddicos.

* Se cumplird la normativa y leyes vigentes en Ecuador, se evitard las tercerizacién en todos
los niveles de la empresa.

# Se garantizardn condiciones y ambiente laboral dignos y adecuados, pagando sueldos

superior al minimo vital y sus respectivos beneficios de ley.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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LA FLORESTA

HOTEL LA FLORESTA

CODIGO:
SP09-01

Procedimiento:

RECLUTAMIENTO Y SELECCION

Edicién No. 1 | Pigina3dell

* Se realizard un proceso de induccién que asegure el correcto desenvolvimiento tanto del

personal nuevo como de los que cambian de puesto.

6. INDICADORES

Nombre Porcentaje de puestos vacantes
Descripcién Mide en porcentaje la cantidad de puestos vacantes
. Nuimero total de puestos vacantes x 100
Férmula WPV =
Total de puestos
Frecuencia LI LS Responsable de Medicién Responsable de Andlisis
Anual % 14% Asistente Administrative Gerente general
Nombre Porcentaje de Vacantes Abastecidas
Descripcién Propotciona en porcentaje el nimero de vacantes abastecidas
. Nimero Vacantes abastecidas x 100
Férmula YlVA = =
Niimero de vacantes
Frecuencia LI LS Responsable de Medicién Responsable de Analisis
Anual 50% 100% Asistente Administrative Gerente general

7. DOCUMENTOS

Cédigo Nombre
DC1-SP09-01 | Solicitud de personal
DC2-SP09-01 | Guia de Entrevista
DC3-SP09-01 | Modele de Contrato Laboral

8. REGISTROS

Cadigo Nombre Formato Retencion Disposicion

RG1-SP09-01 Solicitud de personal
Registro de cartas enviadas a : 5 Elnten i SoRh
RG2-SP09-01 . . Digital 1 afio Base de datos
candidatos seleccionados digitzl

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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a‘ﬁi |
/\I”‘ HOTEL LA FLORESTA

LA FLORESTA
HOTEL
CODIGO: Procedimiento:
SP09-01 RECLUTAMIENTO Y SELECCION
Edicién No. 1 | Piginaddell

9. DIAGRAMA DE FLUJO

‘ INICIO ,

h 4

Solicitud de Recibe solicitud para cubrir
personal o nuevo puesto

S

Procesos
involucrados

h

Asitente Administrativo

<El gerente aprueba I3
solicitud?

NO
h 4

Informar sobre rechazo de
solidtud de la gerencia al
responsable dedrea
solidtante

Asitente Administrativo

sl

FIN

1

Publica la oferta de trabajo
en los diferentes medios a

Solicitud de

personal Medios de

comunicadan

Asistente Administrativo

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:




307

HOTEL LA FLORESTA
LAFLORESTA ————

HOTEL

CODIGO: Procedimiento:

SP09-01 RECLUTAMIENTO Y SELECCION

Edicién No. 1 | Pigina5dell
b= Seleccionalos CV'sque se

Postulantesa la & Vs e _ajl_xstan a los

S reque imientos del puesto

~— Asistente Administrativo

h 4

Convoea a los candidatos
para realizacion de
entrevista

Asite nte Administrativo

Guia de entrevista Realiza entrevista

Gerente General

Sl

¢El candidato paso la
entrevista?

Realiza un informe de Informe de Busca nuevos cardidatos que
entrevista eifrevida cumplan el perfil

Asistente Administrativo \—/\

Responsable del Proceso

h 4

Asistente Administrativo

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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HOTEL LA FLORESTA

LA FLORESTA
HOTEL
CODIGO: Procedimiento:
SP09-01 RECLUTAMIENTO Y SELECCION

Edicion No. 1

| Pigina6dell

Elije al mejor candidato para ser
contratado

Gerente General

Envia carta al aspirante
selecdonado i
P

Carta de anundio de
selecdon

Asistente Administrativo

Irgres o del nuevo empeado
al IESS

Gerente General

(El Aspirante acepta la
popuesta?

= = =
‘."-—_———’

——————
Base de Datos
1ESS

NO

FIN

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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HOTEL LA FLORESTA

LA FLORESTA
HOTEL
CODIGO: Procedimiento:
SP09-01 RECLUTAMIENTO Y SELECCION
Edicién No. 1 | Pagina7dell
Registra contrato en la pagina del
Miristerio de Relaciones e | Miniswiode
Lahorales Relaciones
Lahorales
Gerente General \‘-'/_\
Y
Miristerio d W Comunicado de .
inisteno de | aceptacién del . | Firmadel contrato por bis partes Contrato Firmado
Relaciones = I P
Lahorales
\._/_\ Gerente Genera — NUavo
Empleadn
Sube informacion a la pagina del (e
Ministerio de Relaciones fr———]
Laborales paia legalizar contrato 1 MRL
Gerente General
h 4
Incorpora al nuevo integrante a AVi5d° Ide entrada
la empresa el nuevo -
[l integrante i Induceion

Gerente General

FIN

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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HOTEL LA FLORESTA

CODIGO: Procedimiento:
SP09-01 RECLUTAMIENTO Y SELECCION

Edicién No. 1 | Pigina8dell

DC1-8P09-01 Solicitud de Personal

HOTEL LA FLORESTA
SOLICITUD DE PERSONAL
Cdédigo del Puesto:
Nombre del Puesto:
Area:
Responsable de drea:
Fecha que se necesita:
1. Principales actividades del puesto 2. Experiencia minima requerida
3. Competencias Generales 4. Competencias especificas del puesto
5. Sueldoestimade______ 6. Horario,
7.Nivelde Educaciom____ 8. Canem
9 RangodeBdad____  10.Idiomas
FIRM A DEL SOLICITANTE

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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HOTEL LA FLORESTA

LAFLORESTA. ————

CODIGO: Procedimiento:
SP09-01 RECLUTAMIENTO Y SELECCION

Edicién No. 1 | Pigina9dell

DC2-5P09-01 Guia de Entrevista

HOTEL LA FLORESTA
GUIA DEENTREVISTA

1. (A qué se dedica en su tiempo libre?

2. ;{Céme seria su trabajo ideal?

3. ;Cudl es el motivo por el que le gustaria trabajar en el hotel?

4. ;Qué conoce del servicio que brinda el hotel?

5. ¢Cudles son sus planes de aqui a5y a 10 afios?

6. jActualmente se encuentra trabajando?

7. (En qué empresa es la que més le gustd trabajar?

8. ;Cudl fue el motivo por el que abandond su Gltimo trabajo?

9. ;Tiene disponibilidad para trabajar en jomadas de trabajo variables?
10. ;Es una persona sociable, hace anustad con otros facilmente?
11. ;Cual seria su aspiracidn salanial?

12. ;Qué me dirfa su anterior jefe de usted?

13. ;Cudal es el drea de su mejor experiencia?

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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HOTEL LA FLORESTA

LA FLORESTA

CODIGO: Procedimiento:
SP09-01 RECLUTAMIENTO Y SELECCION

Edicién No. 1 | Pagina 10 de 11

DC3-8P09-01 Modelo de Contrato Laboral

CONTRATO DE TRABAJO A FPRUEBA

En laciudad de Ambato, al __ diadelmesde _ del 20, comparecen a la celebracidn del presente contrato de
Trabajo A Prueba, por una parte la sefiora MARIA DEL CARMEN FREIRE YEPEZ en su calidad de representants
legal de la empresa HOTEL LA FLORESTA, con RUC 1708725807001, que para efectos del presente contrato se le
denominard el EMPLEADOR, y por otra el sefior con cedula de identidad No
7777777 . & quien en adelante se le denominard como “EL TRABAJADOR", quienes convienen libre y
voluntariamente y de mutuo acuerde celebrar el siguiente Contrato de Trabajo A Prueba, al tenor de las siguientes
cldusulas:

PRIMERA.- OBJETO DEL CONTRATO: El Trabajador, se compromete a prestar sus servicios licitos y
personales bajo relacién de dependencia del empleador en calidad de de la empresa
HOTEL LA FLORESTA, con responsabilidad y esmero, de conformidad con lo establecido en la Ley, disposiciones
generales y las instrucciones que impartan el empleador o sus representantes, dedicando el mayor esfuerzo y capacidad
en el desempefio de las actividades para las cuales ha sido contratado.

SEGUNDA.- JORNADA ORDINARTA Y HORAS EXTRAORDINARIAS: El

Trabajador, se obliga y acepta libre y voluntariamente a laborar por jomadas de trabajo, un niimero de ciento sesenta
horas mensuales, segdn el turno asignado, siendo de lunes a viernes, desde Tas O8h0D hasta las 12h00, v desde las
14h00 hasta las 18h00.

En el caso de disponer la empresa la gjecucién de trabajos en horas suplementarias o extraordinarias estas serdn
pagadas con el recargo legal, igual reconocimiente se hard en caso de jormadas nocturnas fuera de tume.

TERCERA.- REMUNERACION: El empleador pagard al trabajador por la prestacién de sus servicios mensuales,
la suma de dos cientos ochenta y tres ddlares de los Estados Unidos de Norte América, mas todos los beneficios de
Ley, de los que se realizard previamente las deducciones y descuentos establecidos por la Ley. cantidad que serd
pagada mensualmente, misme que corresponderd al sueldo fijado por la empresa, que el TRABATADOR declara
conocer. En caso de falta de asistencia o puntualidad del trabajader, el empleador podrd hacer los descuentos
autorizados por la Ley y Reglamento de la materia.

CUARTA.- AFTILTACTON AL TESS.- EL empleador cumplira con su obligacién de afiliacién al TESS, por tal razén
retendra del sueldo o salario los valores correspondientes a las aportaciones personales del IESS, asf como el impuesto
a larenta causado por el ingreso, de ser procedente.

QUINTA.- DURACION DEL CONTRATO: Este contrato tendrd la duracién de un afio, vencido este plazo se
renovara autorndticamente hasta cuando una de las partes decida dar por terminadas las relaciones laborales.

SEXTA.- LUGAR DE TRABAJO: EL Trabajador realizard sus actividades en la empresa HOTEL LA FLORESTA,
ubicade en la Calle: Juan Montalvo s/n y Thomas Halflants, Parroquia: Bafios de Agua Santa, del Cantén: Bafios de
Agua Santa, Provincia de Tungurahua.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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CODIGO: Procedimiento:

SP09-01 RECLUTAMIENTO Y SELECCION

Edicion No. 1

| Paginalldell

SEPTIMA.- RESPONSABILIDAD SOBRE INVENTARIOS.- EL Trabajador, asume la responsabilidad total
sobre los bienes gue se le entreguen bajo inventario para su desempefio en las funciones asignadas, en consecuenciaa
la terminacién de este contrato se obliga a entregar también con inventario los bienes que se hallan bajo su

responsabilidad.

OCTAVA.- JURISDICCION Y COMPETENCIA: Para todos los efectos que se deriven del presente contrato, las
partes fijan como su domicilio en Ja ciudad de Ambate, sometiéndose a la jurisdiccién y competencia de los Jueces

de trabajo de la Provincia de Tungurahua.

Para constancia de lo anteriormente estipulado las partes contratantes firman en unidad de acto por triplicado ante el

sefior Inspector del Trabajo de Tungurahua.

Sra. Marfa del Carmen Freire Yépez
EL EMPLEADOR
C.I. 1708725807

INSPECTOR DE TRABAIO

EL TRABAJADOR
C.IL XXXXXXXXXX

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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CODIGO: Procedimiento:
SP09-02 INDUCCION

Edicién No. 1 | Paginaldeé

1. PROPOSITO

Orientar al nuevo empleado de manera adecuada para que pueda familiarizarse con su puesto
de trabajo y tener una vision global del hotel por medio del conocimiento de politicas y
reglamento interno de trabajo, mision, vision y objetivos estratégicos, servicios que ofrece el

establecimiento y descriptivo del cargo que ocupa.

2. ALCANCE

Aplica al proceso de induccién de todos los integrantes nuevos que inicien su actividad laboral

en el hotel.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Gerente General

4. DEFINICIONES

¢ Induccidn: Es el esfuerzo inicial que realiza la empresa para los nuevos empleados donde

se informa sobre el Hotel, el puesto que va ocupar, y el grupo de trabajo. (Chiavenato,

2002)

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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CODIGO: Procedimiento:
SP09-02 INDUCCION

Edicién No. 1 |  Pagina2deé

5. POLITICAS

¢ [a induccién se considerard como el inicio de una relacién basada en el dialogo y 1a apertura
por parte del empleador y el nuevo integrante.

¢ Se dard a conocer al nuevo integrante las politicas, normas y patrones de comportamiento
requeridos en el Hotel.

¢ Por medio de la induccidn el nuevo integrante podrd agilitar su proceso de integracidn y
conocimiento de la empresa, disminuyendo el tiempo de aprendizaje de los factores clave
para el inicio de sus funciones.

¢ Se dard a conocer al empleado las responsabilidades y funciones inherentes al cargo que
desempefiara.

* En el momento de la induccidn se deberdn dar las correctas directrices sobre el desempeiio

esperado del trabajador.

6. INDICADORES

Nombre Costo de Induccién
Descripcion Costos del procesos de induccién del nueve empleado
Férmula Costo de Induccidn en délares
Frecuencia LI LS Responsable de Medicién Responsable de Anilisis
.Pm ca.d/a $80 $ 200 Asistente de gerencia Gerente general
induccién
Nombre Tiempo total de Induccién
Descripcion Hora de culminacion de la induccién — Hora de inicio de la induccién
Férmula Total del tiempo en horas de la induccién
Frecuencia LI LS Responsable de Medicién Responsable de Andlisis
.Por ca.d‘a 2 Horas | 8 Horas Asistente de gerencia Gerente general
induccién
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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HOTEL LA FLORESTA

CODIGO:
SP09-02

Procedimiento:

INDUCCION

Edicion No. 1

Pigina3de 6

7. DOCUMENTOS

Cadigo Nombre
DC1-SP09-02 | Aviso de entrada de nuevo integrante
DC2-SP09-02 | Guia de charla de Induccién
DC3-SP09-02 | Descriptivo de puesto

8. REGISTROS

Codigo Nombre Formato Retencién Disposicién

Durante el tiempo ;

Registro de Induccion de que el colaborador b TEEGEHATIGNIS

RG1-SP09-02 |, Digital digital en base de

integrantes nuevos pertenezcaa la datos

empresa
9. DIAGRAMA DE FLUJO
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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HOTEL
CODIGO: Procedimiento:
SP09-02 INDUCCION
Edicién No. 1 |  Paginaddeé

‘ INICIO ’

. Aviso de entrada de Da la bienvenida al nuevo
R“'”tam!‘?r‘m s+ nuevointegrante S empleado
y selecdon
w Gerente General

éEl empleado es

NO:
externo?

Guiade charlza de
Induccién

Realiza charla de inducddn Presenta atodo d personal

Responsable de area
correspondiente

Gerente General

h 4

Hace un re comrido por las
instalaciones

Responsable de area
correspondiente

A

Explica las funciones y

Descriptivo de puesto ol condidones de trakejo

RESDC“SBE e de area

correspondiente

h

Organiza unareunion para
presentar al e mpleado nuevo

Gerente General

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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CODIGO: Procedimiento:
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Muestra el drea donde vaa
realizar su trabajo

COrresp

Responsable de area

ndiente

Rezliza evaluacion oral dela
induccidn

Gerente

General

FIN

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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CODIGO: Procedimiento:
SP09-02 INDUCCION

Edicién No. 1 |  Pagina6deé6

DC2-5P09-02 Guia de Charla de Induccion

HOTEL LA FLORESTA
GUIA DE CHARLA DE INDUCCION

1. BREVE HISTORIA DE LA ORGANIZACION

1992 Inicio de Ta actividad comercial del hotel, con 4 habitaciones mds el jardin central.

1995 Primera ampliacién del hotel, construceién de 4 habitaciones dobles.

1998 Se construyo el restaurant (capacidad 60 pax), la cocina, sala de estar y almacen de artesanias.

1999 Evacuacion de Bafios decretado por las autoridades por activacién del Volcdn Tungurahua, se suspendié la
actividad comercial en la cindad.

2001 Inicié Ja reactivacion econdmica de Bafios, se construyeron 14 nuevas habitaciones

2010 Demolicién de la primera construccion de 1992, se construyé 11 habitaciones.

2013 Se construyeron dos suites con jacuzzi privado y cocina tipo americano.

2. PRESENTACION DE LA VISION

Vision 2020: Ser el hotel preferido por turistas nacionales y extranjeros en el 2020, por la excelencia en el
servicio, el confort en sus instalaciones y la placentera estadfa, contando con personal capacitado y motivado que
permita crear clientes fieles a la empresa en el largo plazo.

3. PRESENTACION DE LA MISION

“Ser un hotel con enfoque ecoldgico, que busca la satisfaccion del cliente nacional e internacional y contribuir al
desarrollo del pafs, a través de Gptimos multiservicios turfsticos en un ambiente de confort y profesionalidad”

4. OBIETTVOS DEL HOTEL LA FLORESTA

*» Alcanzar una ocupacién promedio anual del 85% en el hotel.

» Incrementar las ventas anuales en un 10%.

*» Alcanzar una utilidad neta de 80.000 USD respecto a las ventas al finalizar el afio.

* Incrementar las ventas del drea de Alimentos vy Bebidas en un 50%.

* Alcanzar un grado de satisfaccion del cliente del 90% como resultado de las encuestas respectivas.
* Disminuir en un 3% el coste de ventas delhotel.

3. DESCRIPTIVO DE PUESTO
6. SERVICIOS DE LA EMPRESA
7. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

8. POLITICAS DE PERSONAL

5. PRESTACIONES Y BENEFICIOS

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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LA FLORESTA —————

CODIGO: Procedimiento:
SP09-03 CAPACITACION

Edicién No. 1 | Piginalde9

1. PROPOSITO
Desarrollar nuevas competencias en los integrantes del Hotel con el fin de aplicarlos en el
momento que la organizacion lo requiera por medio de cursos, seminarios, talleres de grupo,

capacitaciones individuales, etc.

2. ALCANCE

Aplica a todas las capacitaciones requeridas por las distintas dreas del hotel.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO
Gerente general

Responsable de drea

4. DEFINICIONES
¢ (Capacitacidn: es un procesos de desarrollo de las cualidades del talento humano para
habilitarlos, con la finalidad de que sean mds productivos, y contribuyan en la consecucidn
de los objetivos que persigue el Hotel, este proceso consiste en ensefiar a los nuevos
miembros de la planta de trabajadores o empleados, las habilidades bésicas que requieren

para desempefiar sus funciones. (Chiavenato, 2002)

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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SP09-03 CAPACITACION

Edicién No. 1 | Pigina2de9

5. POLITICAS

a. La empresa velard constante y progresivamente por la capacitacion de los empleados para
¢l mejoramiento de sus competencias, habilidades y conocimientos, que serd el medio para
aumentar la calidad de su trabajo.

b. En cuanto a cursos especificos relacionados con la industria hotelera, 1a empresa contratara
a instructores especializados para de manera conjunta a todo el personal, dicte los cursos
respectivos, en las mismas instalaciones del Hotel.

c. Después de cada capacitacion se realizaran evaluaciones a los empleados, con la finalidad
de medir sus nuevos conocimientos.

d. Todo participante de una capacitacion debera difundir lo aprendido a sus compafieros de
drea que por alglin motivo no hayan podido asistir el dia programado de la capacitacion.

e. Las necesidades de la capacitacion, serdn debidamente identificadas tomando como
referencia los resultados de la evaluacién de desempefio de los empleados.

f. Los empleados mejor puntuados obtendrdn un incentivo econdmico, y serdn tomados en
Cuenta en ascensos.

g. La empresa designard de manera anual dentro del presupuesto un rubro para capacitacion al
personal, gerentes, responsables de drea.

6. INDICADORES

Nombre Niimero de Horas de Capacitacién por drea
Descripcién Niimero de horas de capacitacién de los empleados de cada drea
Férmula ¥ Horas de capacitacidn de los empleados de cada drea
Frecuencia LI LS Responsable de Medicion Responsable de Analisis
Anual 32 160 Asistente Administrativo Gerente general
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:




322

HOTEL LA FLORESTA
LA FLORESTA —————
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Nombre Porcentaje de Asistencia a capacitacion por parte de los empleados
Descripeion Cantidad de empleados y trabajadores que asistieron a la capacitacion
J ] . Nimere de personas convocadas
Férmula Asistencia = = — x100
Niimero de personas que asistieron
Frecuencia L1 LS Responsable de Medicién Responsable de Analisis
Mensual 0% 0% Asistente Administrativo Gerente general
Nombre Costo de la inversién por trabajador
Descripcion Mide el costo de la capacitacién por cada trabajador
Ermal Boskadaiind L, bt dir = Total de la inversién
ormia OSt0 68 L [MVETSLON por tradajacor = gorrae trabajadores capacitados
Frecuencia LI LS Responsahle de Medicidon Responsable de Analisis
Mensual $50 $200 Asistente Administrativo Gerente generzl
7. DOCUMENTOS
Cadigo Nombre
DC1-SP09-03 | Necesidades de Capacitacién
DC2-SP09-03 | Plan de Capacitacién
DC3-SP09-03 | Evaluacion de la capacitacién
DC4-SP09-03 | Certificade de Capacitacién
DC5-SP09-03 | Informe de resultados de evaluacién de la capacitacidn

8. REGISTROS

Cédige Nombre Formato | Retencién Disposiciém
RG1.SPO9-03 Registro de Pmpgeslas de Digital 2 afios Almacenamiento digital
capacitacién en Base de datos
Registro de Asistencia de . oo
RG2-SP09-03 A Impreso 1 afic Archive fisico
Patticipantes

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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CODIGO: Procedimiento:
CAPACITACION

SP09-03
Edicién No. 1 |  Piginad4de9

9. DIAGRAMA DE FLUJO

‘ INICIO ’

h

Recibe necesidades de
capacitad fn

Resultades de la
Evaluacion

Evaluacion de
desernpefc

Gerente General

TAprueba necesidades
de capacitacion?

Envia respuesta al solicttante
correspondente

Plan de

Disefia n plande
Capacitacion

capacitadian

Gerente General

Gerente General

FIN

Idertifica instructores o
centros para EEPECNECI&H

Gerente General

Recibe propuestas de
capacitadén

Instructores
Centros de
Capadtacion

Propuestas

Gerente General

ZAprueba contenidos
delas prepuestas?

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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Confirma propuesta a los
emisores

Gerente General

h 4

Identifica los participantes de
la ca pacitacian, fecha, horay
lugar

Gerente General

A 4

Comunica anticipadamente
fecha, horay lugar dela
capacitacién

A 4

Asite nte Administrativo

A

Prepara materiales recursos
para el desarrdlo de I
capacitacion

T Y

Correo de Instructores /
Confimmaddn e Centrosde
\_/_\ S
Comunicacion 3
Escrita e fLEete
Involucrados

Certificados
Lista de Asistencia

Asistente Administrativo

Supervisa la capacitacion

Asistente Administrativo

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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Archiva propuesta para una
proxima ocasidn

Propuestas

Gerente General

FIN

Evalia la capacitadon

v

~—

Evaluacion de la

Participante s

r

Entrega Certificados alos
participantes

capacitadidn

Certificado

Gerente General

Eaborainforme de
resultados de evalwacion

"

Informe de
resultados de

Participantes

FIN

evaluacion

Y

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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CODIGO: Procedimiento:
SP09-03 CAPACITACION

Edicion No. 1

| Pigina7de9

DC3-SP09-03 Evaluaciéon de la Capacitacién

Tema:

HOTEL LA FLORESTA
EVALUACION DELA CAPACITACION

Objetivos:

Duracién en horas:

Lugar y Fecha:

1. Manejo del tema por parte del capacitador
2. Coemunicacidn con los participantes

3. Manejo e interaccién con el grupo

OOMENTARIOS O SUGERENCIAS:

Nombre del capacitador o mstitucién de capacitacidn:

Por favor, marcar con una X en el cuadro que exprese su punto de vista.

4. Alcance de metas y abjetives de la capacitacidn

Muy Buene  Bueno Regular

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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SP09-03 CAPACITACION
Edicién No. 1 | Pigina8de9

DC4-8P09-03 Certificado de la Capacitacion

P
=
LA FLORESTA

HOTEL

Cerfificado de finalizacion

e concede 0

~~Nombre del Integrante

para cerificar gue ha finalzado satisfacronamente ¢l curse

Nombre del Curso

CHorgado

Uecember 3, 2014

Maora del Carmen | reire
Gerente Gensral

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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LA FLORESTA

CODIGO: Procedimiento:
SP09-03 CAPACITACION

Edicién No. 1 |  Pigina9de 9

RG2-SP09-03 Registro de Asistencia de Participantes

HOTEL LA FLORESTA
REGISTRO DE ASISTENCIA DE PARTICIPANTES
Fecha:
Tema de la Capacitacién:
Lugar:

No. [ NOMBRES Y APELLIDOS AREA FIRM A COMENTARIOS

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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CODIGO: Procedimiento:
SP09-04 EVALUACION DE DESEMPENO

Edicién No. 1 | Paginaldeé

1. PROPOSITO

Proporcionar informacidn exacta y confiable de 1a manera en que el empleado lleva a cabo su
labor en el puesto para establecer estrategias de mejoramiento continuo por medio de

mediciones de rendimiento del trabajador.

2. ALCANCE

Se aplica a todo el personal incluido gerente general, personal con contrato parcial o indefinido,

personal que trabaja medio tiempo.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Gerente General

4. DEFINICIONES
¢ Evaluacion de desempeifio: Apreciacion sistemadtica del desempefio de cada persona, en
funcidn de la actividad que realiza, de las metas y resultados a ellos encomendados, es un
proceso que sirve para juzgar o estimar el valor, la excelencia y las cualidades de una

persona y sobretodo su contribucidn al negocio de 1a organizacién (Chiavenato, 2002)

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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Edicién No. 1 |  Pagina2deé

5. POLITICAS

¢ Los resultados de la evaluacion de desempefio constituyen el fundamento para identificar
necesidades de capacitacion o entrenamiento personal o de incentivos o promocion de
personal, en caso de ser necesario se reubicard al empleado para mejorar su rendimiento o
productividad.

* Laevaluacion de desempeiio se realizara de manera anual durante el mes de diciembre, el
gerente se lo podra evaluar de manera semestral.

¢ En el caso que los responsables de drea lo estimen conveniente la calificacién final de un
empleado podrd estar sustentada por la percepcidn de los huéspedes asi como del
responsable a cargo.

* Sera responsabilidad de los encargados de cada area, enviar los resultados de las
evaluaciones en la primera semana de enero de cada afio.

¢ Es responsabilidad de los encargados de area, notificar al empleado 15 dias antes de llevar
a cabo la evaluacidn, asi como agendar un espacio apropiado de tiempo en su rutina de
trabajo.

¢ Posterior a la evaluacién realizar una reunidn con el integrante evaluado para la respectiva

retroalimentacion.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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6. INDICADORES
Nombre Porcentaje de cobertura de evaluaciones de desempefio
T Mide la cobertura de evaluaciones de desempefio dentro del personal del Hotel La
Descripcion A
oresta
5 Nurnero de evaluaciones de desempeiio realizadas
Férmula Numero de empieados del Hotel La Floresta x10
Frecuencia LI LS Responﬁa‘lzle de Responsable de Analisis
Medicién
Anual 70% 95% Asistente Administrativo Gerente General
7. DOCUMENTOS
Codigo Nombre

DC1-SP09-04 | Informe de Objetivos alcanzados por drea

DC2-SP09-04 | Formate de Evaluacidn

DC2-5SP09-04 | Informe de Resultados de 1a Evaluacién

8. REGISTROS

Cadigo Nombre Formato Retencién Disposicion
RC-SP0%-04 | Registro de Personas Evaluadas Digital 3 afios Basescii;;i;laos del

9. DIAGRAMA DE FLUJO

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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HOTEL
CODIGO: Procedimiento:
SP09-04 EVALUACION DE DESEMPENO
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Fomato de

‘ INICIO: '

A

Comunica a los empleados
de su dreaque van a ser
evaluados

Responsible de area
correspondisnte

Define pardmetros y criterios
de evaluadion

Informe de objetivas

Gerente General

Evalua al personal a su cargo

evaluacion

Responsible de area
correspondiente

Habora lista de empleados
con mejor eva luacidn

alcanzados por area

Lista de empleados

Responsible de area
correspondiente

Elzborainforme de
resultados

mgor evaluados

Informe de resultados

Responsible de drea

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:




333

LA FLORESTA

HOTEL
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CODIGO: Procedimiento:
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Edicion No. 1

|  PaginasSdeé6

Evalda aresponsible de drea

Gerente General

Elabora lista de mejore s
calificaciones

Informe de resultados

"\-_._-/-_-\

Capadtacion

Gerente General

FIN

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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CODIGO: Procedimiento:
SP09-04 EVALUACION DE DESEMPENO

Edicién No. 1 |  Pagina6deé6

DC2-SP09-04 Formato de Evaluacion

EVALUACION DEDESEMPENO HOTEL LA FLORESTA
Fecha:
Nombre empleado:

Responsable de Area

Califique el desempefio del colaborador, teniendo en cuenta los siguientes pardmetros:
(4) =Excelente (3) = Buene. (2) = Regular. (1) = Deficiente.

REFERENTE AL DESEMPENO EN SUTRABAJO EVALUACION
1.RESPONSABILIDAD
2 EXACTITUD Y CALIDAD EN EL TRABA IO
3.PRODUCTIVIDAD
4.ORDEN EN ELTRABAJO
5.PLANIFICA CION DEL TRABAJO
FACTORES DEACTITUD EVALUACION
6 ACTITUD HACIA LA EMPRESA
7.ACTITUD HACIA SUPERIORES
8. ACTITUD HACIA COMPANEROS
9. ACTITUD HACIA EL CLIENTE
19.CO0OPERA CION CON EL EQUIPO DE TRABAIO
11.CAPACIDAD PARA ACEPTAR CRITICAS
12.CAPACIDAD PARA GENERA R SUGERENCIAS CONSTRUCTIVAS

13.PRESENTACION PERSONAL
14 PUNTUALIDAD

HABILIDADES EVALUACION
15 INICIATIVA

16.CREATIVIDAD

17.ADAPTABILIDAD

18.REPUESTAS BAJO PRESION

19.CAPACIDAD DE MANEIAR MULTIPLES TAREAS
20.CO00RDINA CION ¥ LIDERAZGD

21.CAPACIDAD DEAPRENDIZAJE

22ZMANEIO DE CONFLICTOS
23.GESTION DEL TIEM PO
Mencione los as pectos gue deberia mejorar: Observaciones:
Firma del Colaborador Evaluado Firma del Evaluador
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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LAFLORESTA. ————

CODIGO: Procedimiento:
SP09-05 SALUD OCUPACIONAL

Edicién No. 1 | Paginaldeé

1. PROPOSITO

Establecer, conservar y cumplir la Gestién de Seguridad y Salud Ocupacional de manera

obligatoria en todas las actividades y procesos de la empresa, dentro de lo determinado en el

marco legal y corporativo por medio de la creacién de una politica de Salud Ocupacional.

2. ALCANCE

Aplica a todas las actividades que se lleven a cabo dentro de las instalaciones del Hotel La

Floresta.  Aplica a los procesos, dreas, proveedores, visitantes, clientes de la empresa.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Gerente General

4. DEFINICIONES

* Accidentes de trabajo: Todo suceso repentino que sobrevenga por causa o con ocasion del

trabajo y que produzca en el trabajo una lesién, una perturbacidn funcional, una invalidez

o la muerte. (Martinez, 2014)

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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CODIGO: Procedimiento:
SP09-05 SALUD OCUPACIONAL

Edicién No. 1 |  Pagina2deé

¢ Enfermedades profesionales: Es todo estado patoldgico permanente o temporal que
sobrevenga como consecuencia obligada y directa de la clase de trabajo que desempefia el

trabajador o del medio en que se ha visto obligado a trabajar. (Martinez, 2014)

POLITICAS

¢ El Hotel proveerd de medidas de prevencidn y control de los riesgos propios de las
actividades que se realiza en mantenimiento, cocina, habitaciones.

* Se consultard con el personal todos los factores de riesgo que son necesarios corregir para
garantizar su salud y seguridad, los mismos que deben involucrase en las mejoras.

* Se desarrollard programas de capacitacidén y motivacién permanente dirigidos a responsables
de drea, trabajadores, personal administrativo.

® Se asegurard que todo el personal sea competente y si no lo es brindar el entrenamiento
necesario.

® Se asegurard el mantenimiento de los equipos tanto de cocina, de limpieza para evitar
accidentes o enfermedades de las personas que trabajan alli.

¢ Las politicas deben ser analizadas de manera anual para corregir en caso de ser necesario.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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HOTEL LA FLORESTA

CODIGO:
SP09-05

Procedimiento:
SALUD OCUPACIONAL

Edicién No. 1 |  Pagina3deé

6. INDICADORES

Nombre Potcentaje de Ausentismo por salud
s oo Mide en porcentaje la cantidad de horas perdidas por enfermedad sobre el total de
Descripcion ;
horas trabajadas
ﬂperdidas por enfermedad
Formula Ausentismo por salud = hembie —— - X100
rem— trabajadas
Frecuencia LI LS Respons.a.b’le de Responsable de Analisis
Medicién
Mensual 1% 3% Responsables de drea Responsables de drea
Nombire Tasa de accidentabilidad por trabajador
A Indica en porcentaje el nimero de dias perdidos por un accidente sobre el total de
Descripeién ;
trabajadores
Fé i " J . Numero de dias perdidos
ormuia (s Ge qeaentabiidas = el de trabajadores
Frecuencia LI LS Respnnsja'b’le de Responsable de Analisis
Medicién
Mensual 0,14 dias | 0,71 dias Responsables de drea Responsables de drea
7. DOCUMENTOS
Codigo Nombre
DC1-SP09-05 | Listado de Riesgos en el Trabajo
DC2-SP09-05 | Politica de Seguridad y Salud Ocupacional
DC3-SP09-05 | Plan de Actividades
DC4-SP09-05 | Acta de reunién de Comité de Seguridad y Salud Ocupacional

8. REGISTROS

Codigo Nombre Formato | Retencién Disposicion
; Almacenamiento
RG1.Spogzps | Negisttodlelmlmsponpoblemas | g | gms digital en base de
de salud de los empleados
datos
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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LA FLORESTA
HOTEL
CODIGO: Procedimiento:
SP09-05 SALUD OCUPACIONAL

Edicion No. 1

Pigina4de 6

9. DIAGRAMA DE FLUJO

INICIC

Gestion .| Plan Estratégico
Estratégica =
femecs o il Propuestas
seguridad ysalud '
ocupacional \_/_\

Identifica necesidad de
creacidn de politica de
seguridad y salud
ocupacional

Gerente General

h 4

Solicita propuestas a
profesional es técnicos de

Correo electrdnico

seguridad y salud
ocupacional

Gerente General

Elije el técnico con guienva a
trabajar

Gerente General

X

5e reune con el tcnico de
sepuridad y responsablesde

Y

Y

Técnicos ce
seguridad ysalu
ocu pacional

d

listado de Hesgos

drea

Gerente General

en eltrabajo

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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HOTEL

HOTEL LA FLORESTA

CODIGO:
SP09-05

Procedimiento:

SALUD OCUPACIONAL

Edicion No. 1

|  PaginasSdeé6

Técnicos de

seguridad ysalud
ocupacional

h 4

Politica de
Seguridad y Salud
Ocupacional

Propuesta

Revisa lapolitica de seguridad y
salud ocupacional

Gerente General

JApruebalapropuesta?

NG

¥

Sereune con el tenice para
arreglar los puntos en
desacuerdo

Gerente General

L |

-

Técnicos de
seguridad ysalud
ocupacional

Politicade
Seguridad y Salud

Crupacional

Nombra un comité de
seguridad y salud
ocupacional

Gerente General

h 4

Publica y difunde la politica
de seguridad y salud
ocupacional

Gerente General

Comunicacién
interna

Procesos
involucrados

Pditicade
Seguridad y Salud
Ccupacional

Procesos
involucrades

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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LA FLORESTA

HOTEL

CODIGO: Procedimiento:
SP09-05 SALUD OCUPACIONAL

Edicién No. 1 |  Pagina6deé6

Aseguran el cumplimiento dela
politica se Seguridad y Salud
Ocupacional

Comite de segunda y salud

Ocupacional

h 4

Se reunen paraevalwar
novedades de seguridad y salud
ocupacional

Comite de Segurida y Salud
Ocupacional

Elaboran un plan de actividades
pama cada mes

Plan de actividades

Comite de Segunda y Salud
Ocupacional

Emitenun acta de lo tratado en
b reunion Acta

Comite de Segunda y Salud
Ccupacional

FIN

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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L TOTE

CODIGO: Procedimiento:
SP09-06 DESVINCULACION DEL PERSONAL

Edicién No. 1 | Piginaldes

1. PROPOSITO

Propiciar la renovacién del recurso humano del hotel, ademas llevar a cabo la desvinculacién
de los colaboradores en términos favorables tanto para la empresa como para los trabajadores

por medio de la aplicacién de los procesos de ley.

2. ALCANCE

Se aplica a todos los trabajadores que finalicen su relacidn de dependencia con la empresa por

las diferentes causas que puedan darse.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Gerente general

4. DEFINICIONES

¢ Desvinculacion del personal: Proceso mediante el cual se procede a despedir o finalizar el

contrato, ya sea de una o més personas que cumplan alguna labor en una organizacién.

{Rodriguez, 2013)

Responsable del Proceso Jete de Unidad

Fecha: Fecha:
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LA FLORESTA

CODIGO: Procedimiento:

SP09-06 DESVINCULACION DEL PERSONAL

Edicién No. 1 | Pigina2des

Liquidacién: Valores pendientes de pago que se han generado y determinado por los
beneficios legales, sociales u organizacionales, que se remiten a la prestacion de un servicio
o al cumplimiento de obligaciones inherentes a un cargo o puesto de trabajo, que se
presentan en la relacion entre trabajador y empleado.

Indemnizacion: compensacion econémica.

Acta de Finiquito: documento, mediante la cual las partes (empleador y trabajador) dejan
constancia de la terminacién de las relaciones laborales previo el justo pago de los haberes

que correspondieren al Trabajador.

POLITICAS

Si un empleado es separado de la empresa, se realizard la liquidacién de acuerdo a lo
establecido en el Codigo de Trabajo.

En caso de ser separado por mal desempeiio o un informe desfavorable, todo empleado
tendrd derecho a la réplica, o defender su posicién.

Para realizar la desvinculacion se lo hara de manera planificada y personalizada.

Se otorgara un periodo de preaviso, para evitar un impacto emocional.

Se elaborardn criterios de despido.

Se mantendrd la seguridad laboral y animica con quienes estan aiin insertos en la empresa.

Responsable del Proceso Jete de Unidad

Fecha: Fecha:
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HOTEL LA FLORESTA

CODIGO:
SP09-06

Procedimiento:

DESVINCULACION DEL PERSONAL

Edicién No. 1 |  Pigina3des

6. INDICADORES

Nombre Indice de rotacién
_ Mide el porcentaje de empleados que se hayan desvincnlado voluntaria o
Descripeién . . P S
involuntariamente durante el ultime ejercicio.
Férmula Indice de rotacién = HDIEAHNRHESREITAIS x100
Total de empleados
Frecuencia LI LS Respon%a‘b’le de Responsable de Analisis
Medicién
Anual 3% 10% Gerente general Gerente general
Nombre Indice de desvinculacién voluntaria
s Mide el porcentaje de empleados que se han desvinculado voluntariamente durante
Descripeién o P
el dltimo gjercicio.
5 5 oo » __ Total desvinculariones voluntarias
Férmula Desviculacién voluntaria = Total e EbleaHsE x100
Frecuencia LI LS Responaja'h!le e Responsable de Analisis
Medicion
Anual 3% 10% Gerente general Gerente general
7. DOCUMENTOS
Cadigo Nombre
DC1-SP09-06 | Carta de Renuncia
DC2-5P09-06 | Avise de terminacién laboral
DC3-SP09-06 | Cheque con el valor de la liquidacion
DC4-SP09-06 | Acta de Finiquito

8. REGISTROS

Codigo Nombre Formato Retencion Disposicion
NA
Responsable del Proceso Jete de Unidad
Fecha: Fecha:
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HOTEL LA FLORESTA

CODIGO:
SP09-06

Procedimiento:

DESVINCULACION DEL PERSONAL

Edicion No. 1

Pigina4de 5

9. DIAGRAMA DE FLUJO

Empleado o

Carta de renunda/
Ayiso de Terminacion

Gerente General

k 4

aviso de terminacion lshoral
L

INICIO

Recibe carta de renunda o

Lakaral

——

Realiza finiquito por
desahucio

Gerente General / Empleado

Registra salidadel 1ESS del
e eado

Gerente General

iSetratadeuna
enunda voluntariag,

Acta de Finiquito

Gerente General

h 4

Caleud aindemnizacion por
despido intempestivo

Actz de Finiguito

[

Gerente General

Uama al trabajador para
aceptacion, fimay

Acta de finiguito

cancela don

Gerente General

Carga documento sumillado

a Ministerio de Relaciones
Laborales para su
legalizacian

Gerente General

fimada

Responsable del Proceso

Jeie de Unidad

Fecha:

Fecha:
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LA FLORESTA

CODIGO: Procedimiento:
SP09-06 DESVINCULACION DEL PERSONAL

Edicién No. 1 | Pigina5des

DC2-SP09-06 Aviso de Terminacién Laboral

AVISO DE TERMINACION LABORAL

Bafios de Agua Santa, __ de del 20

Sefiora

NOMBRE Y APELLIDO
CARGO

Presente.

De mi consideracion:

Yo, Freire Yépez Maria del Carmen, en mi calidad de GERENTE GENERAL DEL “HOTEL LA
FLORESTA.” me dirijo a usted para expresarle mi méds sincero agradecimiento sobre las labores
que ha desempefiado en mi empresa, y a la vez poner en su conocimiento de dar por terminadas
sus labores de . por motivos de reubicacion de personal. Por lo tanto, usted

permanecerd en mi empresa hastael __ de del 20

Por su acogida, anticipo mis agradecimientos.

Atentamente,
GERENTE-FROFIETARIA FIRMA DE RECEPCION
Freire Yépez Maria Del Carmen NOMBRE:
C.I1. 1708725807 c.C
Responsable del Proceso Jete de Unidad

Fecha: Fecha:




Seleccion

Anexo 8: Cuadro de Indicadores del Proceso de Gesti del Talento Humano - Hotel La Floresta

Limite Limite
Subproceso | Cédigo Indicador Descripcion Formula de calculo Frecuencia
inferior | superior

Reclutamiento y| SP09-

01A

Reclutamiento y| SP09-

Seleccion

3 | Induccién

4 | Induccién

5 | Capacitacion

6 | Capacitacion

7 | Capacitacién

Evaluacién de
Desempefio

01B
SP09-
02A

SP09-
02B

SP09-
03A

SP09-
03B

SP09-

03C

SP09-
04A

Mide en porcentaje la cantidad de(NUmero total de puestos vacan

Porcentaje de puestos vacantes Anual
puestos vacantes x 100)/(Total de puestos )
Porcentaje de Vacantes Proporciona en porcentaje el (Numero Vacantes abastecidas| x .
nua
Abastecidas namero de vacantes abastecidas  100)/(NGmero de vacantes )
. Costos del procesos de induccign Por cada
Costo de Induccion Costo de Induccién en ddlares ) .
del nuevo empleado induccion
] Hora de culminacion de la
i . Tiempo total empleado en el ) . o Por cada
Tiempo Total de Induccién ) . induccién — Hora de inicio de la .
procesos de induccién ) y induccion
induccion
NUmero de Horas de Capacitacio™imero de horas de capacitacién Y Horas de capacitacion de los .
nua
por area de los empleados de cada area empleados de cada area
Porcentaje de Asistencia a Cantidad de empleados y (NUmero de personas

capacitacion por parte de los
empleados
Costo de la inversion por

trabajador

Porcentaje de cobertura de
evaluaciones de desempefio

trabajadores que asistieron a la | convocadas)/(Numero de personas Mensual
capacitacion que asistieron) x 100

Mide el costo de la capacitacién| (Total de la inversion )/(Total de M |
ensua
por cada trabajador trabajadores capacitados )

] ] (Numero de evaluaciones de
Mide la cobertura de evaluaciones
desemperio realizadas )/(NUmero
de desempefio dentro del personal Anual
de empleados del Hotel La

Floresta ) x100

del Hotel La Floresta

7% 14%

50% 100%

$80,00 | $ 200,00

2 horas| 8 horas

160

horas

32 horas

70% 90%

$50,00 $ 200,00

70% 95%

ove



o . o , ) . Limite | Limite
No.| Subproceso | Cadigo Indicador Descripcion Formula de calculo Frecuencia | )
inferior | superior

Mide en porcentaje la cantidad de (Hora/hombre) perdidas por

Salud SP09- | Porcentaje de Ausentismo por )
9 ) horas perdidas por enfermedad | enfermedad)/(Horas/Hombre) Mensual 1% 5%
Ocupacional 05A |salud ) ]
sobre el total de horas trabajadas trabajadas)X100
) - Indica en porcentaje el nUmero ¢ i ) ]
Salud SP09- | Tasa de accidentabilidad por . ) ) (NUumero de dias perdidos)/ . .
10 ) ) dias perdidos por un accidente ) Mensual 0,14 dias0,71 dias
Ocupacional 05B | trabajador ] (Total de trabajadores)
sobre el total de trabajadores
Mide el porcentaje de empleados
Desvinculacién | SP09- | & y gue se hayan desvinculado (Empleados desvinculados)/
11 Indice de rotacion T ] Mensual 3% 10%
del Personal 06A voluntaria o involuntariamente (Total de empleados)x100
durante el ultimo ejercicio.
Mide el porcentaje de empleados ) .
) y ] (Total desvinculaciones
Desvinculacién | SP09- | ) ] que se han desvinculado ]
12 Indice de desvinculacién voluntaria . ) voluntarias)/ (Total de Mensual 3% 10%
del Personal 06B voluntariamente durante el altimo

L empleados)x100
ejercicio.

LYE



