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Resumen

Esta investigacion se realizo con el proposito de analizar las competencias de puestos de los

hoteles: Apart Hotel, Colon Palace y Perla Verde de la ciudad de Esmeraldas.

Estos hoteles son categorizados de primera y segunda categoria de acuerdo al catastro del
Ministerio del Turismo, lo cual recibimos apoyo de parte de los trabajadores o empleados de
los hoteles para poder recolectar informacion necesaria que aportd en la investigacion y asi
poder cumplir con los objetivos planteados en la misma. Para lograr darle cumplimiento a los
objetivos planteados en la investigacion se realiz6 el planteamiento del problema lo que
evidencid la importancia de analizar las competencias de los puestos de trabajo en los hoteles,
y a su vez identificar las mismas donde se deben tener claras las debilidades que tienen los
hoteles, con un marco teérico donde se tomd en cuenta referencias de conceptos relacionados

al tema.

Los antecedentes que se tomaron en cuenta fueron estudios de casos o investigaciones que se
encontraron lo cual aportaron en el presente trabajo de investigacion, un marco legal donde se
colocaron leyes de acuerdo a la Constitucion de la Republica, el Cédigo de Trabajo, Ley del

Turismo, art.19 de las Categorias.

La metodologia donde sefial6 un tipo de estudio que se realiz6 de caracter descriptivo, y se
utilizé una investigacion de campo, cualitativa y cuantitativa e instrumentos para poder
recolectar informacion que ayudo a identificar las competencias de propias de los puestos de

trabajo en los hoteles sujetos de la investigacion.

Asi mismo se llegd a concluir que a lo largo de la investigacion se constato e identificd que el
personal poseia gran arraigo en competencias como atencion al cliente y preparacién de
alimentos, lo que permitié recomendar que la empresa deba establecer procesos permanentes

de formacidn y con ello evaluar el desempefio.

Palabras Clave: Competencias de puestos, perfiles profesionales, seleccion del personal,

habilidades y destrezas.



Abstract

This research was carried out with the purpose of analyzing the competencies of the hotels

stalls: Apart Hotel, Colon Palace and Perla Verde of the city of Esmeraldas.

These hotels are categorized first and second category according to the cadastre of the
Ministry of Tourism, which we received support from workers or employees of the hotels to
collect necessary information that contributed to the investigation and thus be able to meet
the objectives set in the same. In order to achieve compliance with the objectives set out in
the research, the problem was presented, which evidenced the importance of analyzing the
competencies of the jobs in the hotels, and in turn identifying them where the weaknesses that
have the hotels, with a theoretical framework where references of concepts related to the

subject were taken into account.

The antecedents that were taken into account were case studies or investigations that were
found which contributed in this research work, a legal framework where laws were placed
according to the Constitution of the Republic, the Labor Code, Law of Tourism , art.19 of the
Categories.

The methodology where he pointed out a type of study that was carried out with a descriptive
character and a qualitative and quantitative field research and tools were used to collect
information that helped to identify the competencies of the jobs in the hotels subject to the
investigation.

Likewise, it was concluded that throughout the investigation it was found and identified that
the personnel was deeply rooted in skills such as customer service and food preparation,

which made it possible to recommend that the company should establish permanent training
processes and thereby evaluate the performance.

Keywords: Job competencies, professional profiles, staff selection, skills and abilities.
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1. INTRODUCCION

1.1 Presentacion del tema de investigacion

Las empresas son organizaciones importantes las cuales cumplen metas y objetivos que
plantean en el contorno laboral, es por eso que las competencias de los puestos que deben
tener las personas es ser capaces de desempefiar sus destrezas en cada area que se localicen.
Las competencias de los puestos se definen por la funcion que hace la persona designada para
ese deber, en el cual tendrd la oportunidad de dar un buen desenvolvimiento y a su vez ser
alguien eficaz, es decir el empleado tiene que lograr de cualquier manera un excelente

funcionamiento en el espacio el cual esté laborando (Guillioli,2007).

Las nuevas formas para realizar las competencias de puestos deben tener recursos disponibles
donde las capacitaciones tienen que ir ante todo para formar personas relacionados a cubrir o
cumplir con la competencia del puesto designado que no es mas que desarrollar bien sus

habilidades para que el servicio brindado sea de apoyo (Sanchez, 2006).

Las competencias de puestos se consideran variables y aplicables a personas con un fin en
comun es decir ofrece un método analitico donde ubican al individuo el cual pueda
desempefiar un buen trabajo y de la misma manera muestre transparencia, sea flexible y
capaz de adaptarse al cambio. Es por ello que los recursos humanos se encargan de organizar
estrategias de negocios para que asi mismo el trabajador pueda tener energia en el momento
de cumplir a cabalidad con lo que requiere la empresa. Sin duda alguna se patrocina la
competitividad con las demas organizaciones la cual refleja como es el comportamiento de

sus empleados en las diversas funciones que cumplen con los puestos de trabajo (Alles,2015).

Figueroa (2010) menciona que el analisis de las competencias permite determinar exigencias
propias de la actividad que se realizard en cada puesto, pretendiéndose con esto que se
diferencien las actividades de un puesto y otro, las que se encontraran descritas en los
manuales de funciones, pudiéndose producir en muchos casos semejanzas en las

competencias de los puestos.

El turismo es considerado una de las actividades de mayor relevancia a nivel mundial, el
sector hotelero se encuentra en un entorno cambiante caracterizado como una fuerte
estabilidad o una importante variedad de situaciones en las que estas organizaciones son

examinadas al ver como es la atencion que ofrecen a sus clientes o huéspedes. Las empresas

1



hoteleras estan distinguidas por la forma en la cual prestan el servicio, donde a su vez dan la
facilidad de alojar a las personas con el proposito de brindarles un servicio Unico, con un
personal vigoroso y que cumple con cada puesto que se le asigna Garcia (2013). Cabe decir
que los hoteles tienen su clasificacion de acuerdo al catastro de Turismo, los que son partes
de esta investigacion se encuentran en la categoria de primera y segunda clase, donde el
empleador cumple todas sus funciones a cabalidad con la finalidad de dar un servicio integro,
a cambio de una contraprestacion econdmica, por lo que cumplirdn con las expectativas del

cliente.

Segun Vallina (2014) director de sostenibilidad en la asociacion de hoteleria de Argentina,
manifestd que la variacion y el desarrollo del turismo permitié la aparicion de nuevas
caracteristicas y destinos, dando lugar a que se oferten estos a precios justo y garantice

servicios de alta calidad.

La Organizacion Mundial del Turismo OMT (2005) dice que el turismo es un fendmeno que
se ha desarrollado durante varias décadas donde ha habido un crecimiento y un desarrollo
evolutivo ya que se ha convertido en un progreso socioeconomico, esta economia depende de

la contribucion del turismo demostrando calidad y firmeza en lo que esta ofertando.

El Ministerio del Turismo del Ecuador asegura que el pais esta considerado como uno de los
de mayor atractivo turistico por las diversidades que ofrece y a su vez es importante para la

economia del pais; contribuyendo a la transformacion de la matriz productiva.

Ecuador es uno de los paises mas visitados en toda Latinoamérica donde destaca sus cuatro
regiones Costa, Andes, Amazonia y Galapagos es por ello que se lo nombra como un

territorio mega diverso por sus maravillas naturales (Ballesteros,2007).

Esmeraldas por la ubicacion geogréafica, cerca del mar, rios, clima privilegiado; y, disponer
de una gran variedad gastronémica la convierten en un lugar unico y preferido por el turista

por sus atractivos (Carriel, 2016).

Los establecimientos hoteleros considerados en esta investigacion estan ubicados en la
primera y segunda categoria y son: Apart Hotel, Colon Palace y Perla Verde, localizados en
la ciudad de Esmeraldas; ofrecen servicios como parqueadero, seguridad, restaurant,

hospedaje, internet, equipos modernos y una atencion de calidad, de igual manera cuentan



con personas competentes que brindan informacion al turistas (lugares mas visitados y las

diferentes gastronomias).

El Ministerio del Turismo es el ente encargado de establecer las regulaciones o normativas
que permitan generar los mecanismos de calificacion (categorias) de los establecimientos
hoteleros y otros, la que estan determinadas en funcién de los servicios que prestan a los

turistas nacionales y extranjeros.

A pesar de la importancia que tiene las competencias en los ultimos tiempos no se han
desarrollado estudios en estos hoteles de la ciudad de Esmeraldas, para lograr definir las
competencias de cada uno de los puestos de la gestion hotelera, es por ello que se analizara

las competencias de puestos en el presente estudio.
1.2 Planteamiento del problema

Los hoteles: Apart hotel, Colon Palace y Perla Verde de la ciudad de Esmeraldas sujetos a
esta investigacion tienen categorias de primera y segunda en ellos se requiere realizar un
andlisis de las competencias para los diferentes puestos de trabajo, desde donde se podria
identificar el verdadero aporte que le permite conservar su categoria, sostenibilidad de la

clientela, el que hacer administrativo y de servicio.
¢Cual es la importancia de analizar las competencias de los puestos de trabajo en los hoteles?

La investigacion se basa en identificar las competencias de puestos, por lo que los servicios
que brindan en los hoteles van mucho mas alla del solo saber como atienden al turista y de
qué tan eficientes son los trabajadores en dichos hoteles, es decir que con esta investigacion
se pretendié identificar las competencias en cada uno de las instalaciones de los lugares ya

mencionados.

No es suficiente contar con buen servicio para captar la atencion del cliente, si no tener un
proceso estructurado que ayuden a mejorar el desempefio en cada puesto. De esta manera se

cumplira con las expectativas del turista.

El Ministerio del Turismo en la ciudad de Esmeraldas afirmo que para poder ser considerado
los hoteles como parte de la zona turistica deben trabajar en conjunto con las autoridades
correspondientes, ya que se les dan capacitaciones a sus empleados con lo que podra

satisfacer las necesidades del cliente y a la vez mantenerse en la categoria.



1.3 Justificacion

Con el presente trabajo de investigacion se pretende conocer los elementos que puedan
permitir mejoras tanto en la parte administrativa como operativa de los hoteles y conocer el
verdadero potencial del personal a su cargo, disefiaron propuestas que conduzcan a fortalecer
sus competencias con las que brindaron un servicio de calidad, con lo cual contribuya no solo
a sostener la categoria asignada, sino a elevarla y con ellos procurar también lograr mejores

remuneraciones para el personal que labora en esos hoteles.

Por otro lado, la contribucion de la investigacién va dirigida a los propietarios y trabajadores

a quienes les servird de apoyo para mejorar sus servicios y categorias.

De esta forma se puede ver la responsabilidad que tiene cada uno de los propietarios o
administradores de los hoteles en el funcionamiento y entrega de servicios por parte de sus

trabajadores a sus clientes.

Esta investigacion descubrio las fortalezas y debilidades que tiene cada puesto, y cuél fue el

aporte que brind6 en funcién de las actividades que le corresponde cumplir a cada empleado.
1.4 Objetivos
1.4.1 Objetivo General

Analizar las competencias de los puestos en los hoteles Apart Hotel, Colon Palace y Perla
Verde.

1.4.2 Objetivos Especificos

e Identificar las competencias de los puestos.
e Conocer la existencia de los perfiles profesionales para constatar el cumplimiento de
su funcion establecida.

e Describir las debilidades y fortalezas que tiene cada puesto.



CAPITULO I:
2. MARCO TEORICO

2.1 Bases Teoricos-Cientificos

La administracion es la manera como se planifica y controla una empresa con el fin de
alcanzar los objetivos que se propone para cumplirlos en el tiempo determinado, lo dijo
Brooks (2009). En su definicién de la administracion que también hay que considerar las

opiniones de las personas con el fin de llegar a un consenso para el bienestar de la empresa.

Otro de los conceptos de la administracién es planear, organizar, dirigir, controlar a las
empresas u organizaciones para que cumplan con los objetivos organizacionales. Chiavenato
(2010) expres6 que a mas de esto la administracion es el guia de cdémo se manejan los
recursos humanos dentro de cualquier asociacién, lo cual hace que esta institucién cumpla

con lo que se requiere para tener un desempefio favorable.

Castro (2009) en su teoria administrativa afirmé que la administracion es plantear actividades
para poder cumplir con los objetivos que se proponen en el momento de realizar algin

proyecto o estar al mando de una empresa, ya que el propdsito es llegar a la meta deseada.

La relacién que tiene Brooks, Chiavenato y Castro en el concepto o teoria de la
administracion es que para poder cumplir con objetivos o llevar a cabo una funcién hay que
planificar las diferentes situaciones o actividades las cuales ayuden a cumplir dichas metas

gue se proponen para sacar adelante a la empresa u organizacion

La administracion del talento humano son técnicas que se utilizan para mejorar la estructura
de la empresa, donde el empleado trabaja eficientemente; en otras palabras, Wayne (2005)
dice que mantiene a las personas trabajando de manera adecuada y presisa con el objetivo de
que la organizacion cumpla los requerimientos que se le estad exigiendo para una buena

prestacion de servicio.

El talento humano parte de la forma en como las organizaciones dependen de algunos
elementos para poder cumplir con sus objetivos, lo cual debe tener en cuenta los recursos

técnicos y materiales para que lo que se propone se pueda ejecutar. (Chuquisengo, 2013)



Gelabert (2007) define al talento humano como la colaboracion de los empleados para
cumplir metas previstas dentro de un puesto de trabajo, lo cual hace que lo califiquen de
forma positiva o negativa ya que es el desenvolvimiento que tiene en su lugar asignado y asi
le ayudé a ejecutar funciones para poder realizar una labor integra.

El talento humano es importante porque las empresas dependen de cada una de las funciones
de esta area ya que ellos son los encargados de contratar personas veraces gque a Su vez

demuestren el rendimiento adecuado para estar dentro de la misma (Pérez, 2010).

Asi mismo el talento humano es importante porque ayuda a que la empresa progrese y tenga
el funcionamiento adecuado ya que esta area es la encargada de que la organizacion cumpla
con los parametros que se establecen en la ley, por lo que ellos son los encargados de

seleccionar al personal el cual va a prestar su servicio. (Palacios, 2010)

El talento humano es la parte principal de las organizaciones ya que ellos son los encargados
oficiales de ver cual persona es la que cumple con los requisitos que pide algun puesto de
trabajo, y asi mismo este individuo se adapte al funcionamiento o exigencia del mismo, con
el proposito de que marche a la perfeccion y se pueda lograr las expectativas que desea la

organizacion.

Un puesto es una parte importante dentro de una empresa cuyo proposito es cumplir con
todas los deberes y responsabilidades de un cargo o el espacio que se le ha asignado al
trabajador, Chiavenato (2014). En su quinta edicion de la interaccion entre personas y
organizaciones asegura que hay que contribuir en el logro de los objetivos que se han
planeado para poder tener conocimiento de que lo que se esta efectuando se esta logrando con

éxito.
Asi mismo Chiavenato dice que estos puestos cuentan con factores los cuales son:

1. Factores Intrinsecos

e Nombre del puesto

e Posicion del puesto en el organigrama
e Contenido del cargo que ocupa

e Tareas o funciones que se le asignan



2. Factores Extrinsecos
e Requisitos fisicas

e Requisitos intelectuales
e Condiciones del trabajo

e Responsabilidades implicitas

Zabalegui (2017) en su base de conocimiento de gestion dice que las competencias de puestos
constituyen al conjunto de habilidades, aptitudes, capacidades y destrezas donde definen el
desempefio de cada trabajador, a su vez los procesos de motivacion y apoyo para que se

demuestre las competencias de los puestos asignados.

Segln Cornejo (2016) dijo que las competencias laborales son las necesidades que produce
un puesto en general ya que es la formacion permanente de los recursos humanos donde
ayuda a que estas exigencias den mejora, habilidades y destrezas las cuales dan un buen
aprendizaje ya que se veré reflejado en los resultados cuando se cumplan todos los objetivos

propuestos.

Gonzélez (2010) en su libro de motivaciéon y satisfaccion en el trabajo indica que la
satisfaccion del personal o satisfaccion en el trabajo es determinar qué tan orgulloso se
encuentra el empleado es su ambiente laboral, donde refleja que potencial tiene al momento

de cumplir con sus actividades diarias.

Garcia y Chavez (2014) en el manual de sistemas de calidad basado en las competencias
laborales asegura que la organizacion debe hacer cumplir las normas, reglamentos y leyes que
hay para el funcionamiento adecuado de cada empresa lo cual ayud6é a tener nuevos

contenidos donde se ve que tan eficiente es el empleado.

Las competencias laborales son requerimientos que un puesto de trabajo desea que se
cumplan ya que ahi es donde el trabajador tiene que saber sobrellevar las diferentes actitudes,
debilidades, destrezas y capacidades que hacen que cumpla con lo que requiere el cargo el

cual fue asignado.

Acosta, Fernandez y Mallon (2015) en la Gestion de Recursos Humanos en las empresas de
turismo y hoteleria aseguran que los empleados a mas de brindar una atencion de primera se
basa en las actitudes que tiene esta persona al tratar al turista para que asi se sientan a gusto

con el trato y ellos puedan ser de alguna manera motivados por el duefio del hotel ya que



tiene un excelente carisma el cual hace que el cliente regrese con felicidad. Es por ello que
los empleados reciben capacitaciones del trato hacia los clientes con el fin de que ellos sepan

cOmo actuar ante estas personas y hacerlos sentir como en casa.
2.2 Antecedentes

De varios casos de estudios investigados se pudo encontrar los que apoyaron a la presente

investigacion, tales como:

Gobmez (2012) en la tesis de grado previo a la obtencion del titulo de Maestria en Ciencias en
Administracion de Negocios hecha en base al tema: Perfil de Competencias Gerenciales para
mejorar el desempefio de los hoteles Gran Turismo, en la ciudad de México. Hace referencia
a que el objetivo primordial de la investigacion es identificar las competencias gerenciales de
los ejecutivos del hotel Gran Turismo de la ciudad de México donde se reflejo las
competencias actuales con los perfiles directivos, también establece los desafios ante el
entorno de la globalizacién para asi ver que tan eficientes han sido en el mismo. Cabe
recalcar que refleja temas como las definiciones de las competencias laborales lo cual le
ayudé a desempefiar o lograr los resultados deseados para tener un comportamiento adecuado
en cada puesto, de la misma manera crea la Gestion de los Recursos Humanos por
competencias, donde se refiere a que las competencias 0 nuevos talentos que se desarrollan
son importantes ya que se tienen buenas relaciones humanas en el entorno del trabajo. El tipo
de estudio que se realizo en esta investigacion es el descriptivo, asi mismo la investigacion
exploratoria, experimental, y herramientas cuantitativas donde midié las competencias
gerenciales que tenian los puestos en dicho hotel de la ciudad de México donde fue realizada

la misma a diferentes de personas de los hoteles.

Mejia (2012) con el tema de investigacion Evaluacion del Desempefio con enfoque en las
Competencias Laborales en hoteles de Quetzaltenango, para la obtencion de: Licenciada en
Psicologa Industrial/ Organizacional en el pais de Guatemala. La finalidad de este tema de
investigacion es identificar el enfoque funcional de cada puesto donde demuestre las
competencias de los mismos, dar a conocer las virtudes y responsabilidades en cada puesto de
trabajo y ver qué tan competitivos son en los mismos. Elaborar un manual de descripcion de
puestos y analisis de cada uno de ellos, generalmente se tomd en cuenta las competencias
laborales como un conjunto de conocimientos, habilidades y virtudes de gerentes y

empleados que cumplen actividades diarias que exige un puesto de trabajo. Su objetivo



principal es determinar cual es el enfoque de los trabajadores en los puestos de trabajo y a su
vez poder cumplir este objetivo, ya que se planted identificando las competencias laborales
de cada uno de ellos. El tipo de estudio que utilizd fue el descriptivo, con encuestas de
preguntas cerradas y la investigacion de campo, con el fin de implementar capacitaciones
para un mejor trato al cliente como una técnica en la seleccion de las competencias laborales

para ver si el personal cumple a cabalidad con lo que requiere el puesto.

Marreiro (2012) con el tema de investigacion Competencias y habilidades necesarias de los
gestores de hoteles de lujo y sUper lujo: estudio de caso en el Polo Turistico Via Costeira,
Natal, Brasil. Previo a la obtencion del titulo de grado de Doctorado en Administracion. La
finalidad de esta tesis fue analizar las competencias gerenciales ya que son actualmente un
medio importante para los puestos donde demuestran habilidades, destrezas, conocimiento, a
su vez ser eficaz y eficiente en cumplir con su labor. Esta competencia es una realizacion y
combinacion de recursos donde refleja similitudes, actitudes, experiencias del
profesionalismo de los trabajadores, una gestion eficaz que ayudo a visualizar competencias
para crecer como hotel. De la misma forma se reflejo las diferentes caracteristicas para su
mejor desempefio, también muestran las competencias para profesionales del turismo lo cual
deben tener conocimientos para poder trabajar en las areas que se les ha designado. También
menciona las competencias relevantes que tiene cada persona, lo cual deben cumplir diversas
tareas a cabalidad, la metodologia utilizada en este caso es el estudio exploratorio, descriptivo
aplicando la encuesta donde arroj6 datos cuantitativos y esto ayudo a analizar la formacion

que tiene el empleado en el hotel para poder ocupar el puesto de trabajo.

Castillo (2013) en la tesis de grado previo a la obtencidn de Psicologo Industrial con el tema
de El levantamiento de perfil por competencias y su incidencia en el reclutamiento y
seleccion del personal del hotel “EMBASSY” de la ciudad de Quito, provincia de Pichincha.
El propdsito de este estudio es ver los perfiles de competencias y las funciones de los
colaboradores 0 empleados de los hoteles donde sefiale técnicas especificas de cada cargo que
haya en el hotel. Uno de los objetivos especificos es analizar cuales son los procesos de
reclutamiento y seleccidn del personal afectados por el proceso de levantamiento del perfil
por competencias del hotel EMBASSY. Al realizar este andlisis se puedo reflejar que tan
eficiente y capaz es la persona que se esta entrevistando para ver si cumple los parametros del
puesto y si es 0 no apto para el mismo. El enfoque que se realizd en esta investigacion fue el

cualitativo, los tipos de investigacion fueron descriptiva, de campo, explicativa, correlacional,



ya que le ayudd a la recoleccion de informacion determinando cual era el problema que

sucitaba en el entorno.

Mosquera (2015) en la tesis de grado previa a la obtencién académica de Ingenieria en
Administracion de Empresas Hoteleras y Turisticas con el tema de Anélisis del perfil
profesional de los propietarios y empleados de los establecimientos hoteleros en la ciudad de
Esmeraldas. El propdsito del tema de investigacion es analizar informacion sobre los perfiles
de puestos, plantear propuestas de capacitaciones donde apoyen a las &reas operativas de los
mismos e identificar temas de capacitacion debido a las debilidades encontradas en el
transcurso de estudio. Asi mismo realizO encuestas y entrevistas a los empleados Yy
propietarios de los hoteles donde se reflejo la importancia de la atencién de cada uno de ellos.
Después de haber hecho la recoleccion de la informacion los resultados que se obtuvieron
ayudaron a dar un mejoramiento de los servicios hoteleros que ofrecen los hoteles. De esta
manera los métodos utilizados en esta investigacion fueron inductivo, descriptivo, la técnica
de la observacion, y los instrumentos ya antes mencionados, con el fin de recolectar
informacion para poder darle solucién a la problemética que permitié conocer mas a fondo el

perfil profesional de cada trabajador y asi poder darle un mejoramiento al problema.
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2.3 Marco Legal

La Constitucidon de la Republica de Ecuador (2008) en el art.33. De la seccién octava del
trabajo y seguridad social asegura que el trabajo es un derecho y un deber social, y un
derecho economico, fuente de realizacion personal y base de la economia. Art.327 de las
formas de trabajo y su retribucion afirma que la relacion entre personas y trabajadoras y
empleados serd bilateral y directa. Se prohibe toda forma de precarizacion como la
intermediacion laboral y la tercerizacion en las actividades propias y habituales de la empresa

o0 persona empleadora... (Constituyente, 2008, pags. 32-34-153).

El codigo de trabajo del (2012).- En el titulo preliminar disposiciones fundamentales en el
art.2. Obligatoriedad del trabajo indica que el trabajo es un hecho y un deber social. El
trabajo es obligatorio, y con las limitaciones prescritas en la constitucion y en las leyes.
Art.3. Libertad de trabajo y contratacion da a entender que el trabajador es libre para dedicar
su esfuerzo a la labor licita que a bien tenga. Ninguna persona podra ser obligada a realizar
trabajos gratuitos, ni remunerados que no sean impuestos por la ley. El art.4. Los derechos

del trabajador son irrenunciables, serd nula toda estipulacion en contrario.

Ley del Turismo, la Ley Especial de Desarrollo Turistico, promulgada en el Registro
Oficial 118 del 28 de enero de 1997, el art.1.-La presente Ley tiene por objetivo determinar
el marco legal que regiré para la promocion, el desarrollo y la regulacion del sector turistico;
las potestades del Estado y las obligaciones y derechos de los prestadores y de los usuarios.

Art.5.-Se consideran actividades turisticas las desarrolladas por personas naturales o juridicas
que se dediquen a la prestacion remunerada de modo habitual a una o mas de las siguientes

actividades:

a. Alojamiento
b. Servicios de alimentos y bebidas;

En el art.19.- De las Categorias.- EI Ministerio de Turismo establecera privadamente las
categorias oficiales para cada actividad vinculada al turismo. Estas categorias deberan
sujetarse a las normas de uso internacional. Para este efecto expedira las normas técnicas de
calidad generales para cada actividad vinculada con el turismo y las especificas de cada
categoria. . Cada una de las normas invocada permitira respaldar la investigacion desde el

punto de vista legal y normativo.
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CAPITULO IlI:
3. MATERIALES Y METODOS

3.1 Tipo de estudio

El tipo de estudio que se realizd es de caracter descriptivo, ya que a través de él sefialé las
situaciones o sucesos que se presenten en los hoteles Apart Hotel, Colon Palace y Perla
Verde, con las competencias que desarrollaran los trabajadores, a su vez se vio las

dimensiones que se utilizaron en el objeto de estudio.

Estas competencias de puestos son los conocimientos que desempefian los trabajadores en

cada uno de sus puestos demostrando interés en el lugar el cual se encuentra laborando.

La investigacion de campo sirvid para recolectar la informacién, lo que ayudé a visualizar la
realidad de los hechos encontrados, y cual fue el comportamiento de los trabajadores al

conocer el cdmo deben actuar en funcion de cada puesto en los hoteles,

Asi mismo, la investigacion cualitativa, permitié otorgar calificaciones a las experiencias de
cada trabajador en su ambito laboral, lo que contribuyo en la catalogacién de cada puesto y
definicion de las competencias que debieron desarrollar en los hoteles: Apart Hotel, Colon

Palace y Perla Verde.

Otro enfoque que se dio en esta investigacion es el cuantitativo por lo que utilizo la
recopilacion y el andlisis de los datos para contestar las preguntas de la investigacion y
comprobar los hechos suscitados en los hoteles, esto se realizé en forma numeérica de acuerdo

al comportamiento o la informacion que se recopil6 en el estudio del mismo.
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3.2 Definicion concepto y operacion de las variables

Tabla #1 Variables

Definicion Conceptual Definicién Dimensiones Indicadores Técnicas 0
Variable .
Operacional Instrumentos
Segln cornejo (2016) Se realizd la  Liderazgo.
dijo que las  seleccion del tema,  Proyeccion en el o Entrevistas
) 3 % cumplimiento de
competencias de revision desempefio y -
objetivos del cargo.
puestos constituyen al bibliogréfica, cumplimiento de
conjunto de planteamiento  del  las funciones. % cumplimiento
Competencias de habilidades, aptitudes, problema. Labor en equipo. ejecucion
puestos capacidades y Asi  mismo se  Compromiso con presupuestaria.
destrezas donde construyé el marco  los hoteles.
definen el desempefio  tedrico, se elabor6  Comunicacion % cumplimiento de Encuestas
de cada trabajador, a  encuestas y  efectiva. reservas.
su vez los procesos de entrevistas, las  Control de
L . . .. % de ocupacion
motivacion y apoyo cuales se aplicaron  actividad.
Ficha de

para que se demuestre
las competencias de

los puestos asignados.

en el tiempo
acordado de acuerdo
al cronograma que

se establecio.

% satisfaccion del

cliente.

Observacion
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3.3 Poblacion y muestra

La poblacion sujeto a la investigacion son los empleados, administradores o gerentes de los
hoteles Apart Hotel, Colon Palace y Perla Verde de la ciudad de Esmeraldas, estos hoteles
fueron escogidos de acuerdo a la categoria que reflejaron en el catastro del Ministerio del
Turismo de la ciudad de Esmeraldas, donde demostré que son hoteles de primera y segunda

categoria, con un total de 41 personas que laboran en los mismos.
3.4 Métodos

Los métodos ldgicos son un medio que se plantea para seguir una verdad, la cual se quiere

llegar a saber, es por ello que se plantearon los siguientes:

La deduccion es el método el cual permite dar afirmaciones en los hechos particulares que
suceden de manera general hasta llegar al problema especifico, ya que permiti6 la toma de las
decisiones adecuadas.

El método sintético es el que proporciond hechos apartados a los que en realidad se reflejen
en el trabajo de cada persona, donde se formulan distintas teorias y se llevd a cabo para
juntar todos los elementos posibles llegando a una misma version de los hechos en su
totalidad.

El método analitico es aquel que ayudd a analizar los elementos o hechos ordenadamente y
por separado, donde el objetivo es que cada empleado se sienta priorizado es decir que cada
personal sea tratado con el mismo sistema para asi relacionar que tan eficientes son en cada

puesto.

Los métodos empiricos proporcionan informacion en la investigacion ya que conlleva al
investigador a hacer distintos procedimientos con el objeto de estudio, donde facilitd

relacionar sus experiencias y andlisis de la informacion o los conceptos de la investigacion.

Cabe recalcar que la observacion es un método el cual ayuda a observar, analizar, constatar y
ver los problemas que se susciten en los hoteles de acuerdo a cada competencia de puesto que
tengan en los mismos y permite observar lo que sucede o pase en las competencias de
puestos. Esta observacion maneja una guia o documento lo cual debe ser preciso en lo que se

quiera saber ya que garantiza obtener buenos resultados al aplicarlo.
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3.5 Técnicas e instrumentos

En el tema de tesis que se realizd se utiliz6 la entrevista, la que permitié conocer desde la
experiencia de cada gerente el como administra y cual serian los resultados del
comportamiento de los empleados y el desarrollo de sus competencias, por lo que las
preguntas fueron abiertas, con los resultados que se obtuvieron se pudo evidenciar la eficacia
de los administradores y el comportamiento de los empleados en el cumplimiento o no de las
tareas asignadas, la entrevista estuvo conformada por siete preguntas abiertas, en la que se
pregunto como es el entorno laboral en el momento de que haya algun conflicto, y a su vez si

el como gerente tiene el apoyo de sus subordinados, entre otras.

El otro instrumento que se utilizd es la encuesta que fue dirigida a los trabajadores, de los
cuales se busco informacion que facilité la comprensiéon del como desarrollan su trabajo en
funcidon de las competencias del puesto, se estructuré con once preguntas cerradas, la cual se
preguntd si los trabajadores de los hoteles cumplen con las experiencias necesarias para

cubrir el cargo, sin son escuchados 0 no al momento que ocurra un conflicto, etc.

Los instrumentos preparados constaron de preguntas abiertas y cerradas, de las cuales 7
fueron dirigidas a los gerentes o propietarios de los hoteles, asi como 11 preguntas dirigidas a

los trabajadores.

Asi mismo la ficha de observacion es un instrumento que permitio recabar informacién y
datos con los cuales se sustentaron varias interrogantes que se presentaron a lo largo de la

investigacion.
3.6 Analisis de datos

La forma en la que se proceso o analiz6 los datos fue por medio de la estadistica descriptiva
lo cual se manej6 con ayuda del programa Excel ya que esto facilitd tener resultados precisos
y concisos con el fin de que esto favorezca a la investigacion. Esta estadistica apoyé a la
recopilacion o recoleccion de datos donde presenté variables que ayudaron en el momento de

que se tabulo el mismo, estas variables son cuantitativas ya que son valores numeéricos.
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CAPITULO I11: RESULTADOS

Analisis de la encuesta

La presente investigacion tiene con objeto determinar las competencias laborales de los

puestos en los hoteles: Apart Hotel, Colon Palace y Perla verde de la ciudad de Esmeraldas,

donde se contd con una universo de 41 personas, lo que nos ayudd a la recoleccion o

recopilacion de la informacion necesaria para poder cumplir con los objetivos que se

plantearon en el presente trabajo, es por ello que analizé la informacion de las siguientes

preguntas:

1. ¢QUE FUNCIONES CUMPLE USTED EN EL HOTEL?

Tabla #2 Funciones

VARIABLE FRECUENCIA %
Lavanderia 3 7,89
Mantenimiento 3 7,89
Recepcionista 9 23,68
Auditora 1 2,63
Chef 2 5,26
Cocinero 2 5,26
Cocinero Profesional 1 2,63
Mesero 4 10,53
Botones 1 2,63
Auxiliar de cocina 1 2,63
Asistente Administrativo 1 2,63
Jefe de Cocina 1 2,63
Seguridad Interna 1 2,63
Camarera 5 13,16
Asistente de Contabilidad 1 2,63
Limpieza 1 2,63
Cajero 1 2,63
Total 38 100

Fuente: Entrevista

Elaborado: Investigador
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2. ¢(SE SIENTE SATISFECHO (A) CON LAS FUNCIONES QUE DESEMPENA?

Tabla #3 Satisfecho (a) con funciones

VARIABLE FRECUENCIA %
Muy Satisfecho (a) 4 10,53
Satisfecho (a) 28 73,68
Poco Satisfecho (a) 6 15,79
Total 38 100

Fuente: Entrevista
Elaborado: Investigador

De acuerdo con la informacion recolectada podriamos decir que el personal de los hoteles se
sienten satisfechos y muy satisfechos con las funciones que cumplen cada uno de ellos, es
decir da a entender que el 84,21% de los trabajadores hacen satisfactoriamente sus labores
cumpliendo con lo que exige el hotel y asi mismo la diferencia del 100% se encuentra poco

satisfecha en las funciones que desempefian en los mismaos.

3. (CONSIDERA USTED QUE PARA EL CARGO QUE DESEMPENA DEBE
CONTAR CON EXPERIENCIA?

De la recopilacion de los datos obtenidos los mismos que se reflejan que el 86% de sus
trabajadores en totalidad dicen que si deben contar con experiencia para realizar las labores
las cuales exige el puesto en el que se encuentran trabajando. Es decir, los subordinados
opinan que es una forma de desarrollar mejor su funcién ya que tienen base de lo que estan

realizando.
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4. (;CREE USTED QUE LOS INSUMOS, MATERIALES Y EQUIPOS CON LOS
QUE CUENTA EL HOTEL SON LOS ADECUADOS PARA EL DESEMPENO
DE SU LABOR?

Tabla # 4 Insumos, materiales y equipos

VARIABLE FRECUENCIA %
Muy Adecuado 12 28,57
Adecuado 30 71,43
Muy Deficiente 0 0,00
Deficiente 0 0,00
Total 42 100

Fuente: Entrevista
Elaborado: Investigador

Dentro de los resultados que se obtuvieron de la encuesta aplicada a los trabajadores el
indicador muy adecuado donde refleja una aceptacion del 71%, mientras que el adecuado
29% entendiéndose por tanto que los hoteles cuentan efectivamente con insumos, materiales

y equipos propicios para la actividad que se desempefia.

5. ¢:COMO EMPLEADO DE ESTE HOTEL, CONSIDERA QUE TIENE LAS
CAPACIDADES Y EXPERIENCIAS PARA PRESTAR SERVICIOS?

Los trabajadores de los tres hoteles afirmaron en su mayoria que ellos cuentan con la
capacidad necesaria para brindar un buen servicio a los huéspedes o clientes de los lugares
donde trabajan ya que tienen las experiencias el cual hace que su trabajo sea eficiente y

eficaz.
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6. ¢(SON ESCUCHADOS POR SUS SUPERIORES LOS EMPLEADOS AL
MOMENTO DE PRODUCIRSE UN CONFLICTO LABORAL?

El estudio nos presenta que del total de los trabajadores el 71% manifestd que al producirse
un conflicto son escuchados por sus superiores jerarquicos, mientras que el 29% restante

tienen una opinion contraria.

7. SE OFRECE PERMANENTEMENTE CAPACITACIONES PARA LOS
TRABAJADORES.

La aplicacion del instrumento nos permitié constatar que del total de los trabajadores de los
hoteles sujetos a la investigacion el 68% manifestdé que efectivamente han recibido
capacitacion en diferentes &mbitos, lo que hace ver que el personal de los hoteles encuestados
se encuentran capacitados y listo para prestar un buen servicio; por el contrario, el 32%

restante sefialé que no contaron con dicha posibilidad de capacitarse.

8. ¢CONOCE UD LA ESTRUCTURA DE LOS PERFILES DE PUESTO?

De acuerdo a la pregunta que se planted los resultados dicen que la mayoria de los empleados
o trabajadores si conocen los perfiles de puestos de cada hotel, pero la diferencia de ellos que
dio como resultado un 24%, dijeron que no conocian los perfiles de puestos, lo que se podria
llegar a la conclusion de que los superiores o jefes deben darles a conocer los mismos para

que todos los subordinados sepan como esta compuesta la estructura de los hoteles.
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9. (CUAL ES SU COMPORTAMIENTO AL
SERVICIOS A LOS CLIENTES?

Tabla #5 Comportamiento

MOMENTO DE PRESTAR

VARIABLE FRECUENCIA %
Bueno 35 92,11
Regular 3 7,89
Malo 0 0,00
Total 38 100

Fuente: Entrevista

Elaborado: Investigador

Al identificar un 92% de un buen comportamiento por parte de los trabajadores al atender a

los clientes solo nos hace concluir que en estos establecimientos se mantiene un buen

ambiente laboral, lo que se refleja en la excelente atencion al cliente.

10. SE CUENTA CON LA CAPACIDAD PARA RESOLVER PROBLEMAS QUE SE

SUSCITEN EN EL HOTEL?

Los resultados de esta encuesta sefialaron que el 84% de los trabajadores si cuentan con la

capacidad animica e intelectual para enfrentar y resolver los problemas con los que se

afrontan cotidianamente, mientras que el nimero restante presenta dificultades para lidiar las

situaciones adversas.
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11. ¢(EN EL DESEMPENO DE LAS DIFERENTES ACTIVIDADES HOTELERAS
SE CONSIDERA COMPETITIVO?

Tabla #6 Desempefio

VARIABLE FRECUENCIA %
Muy Competitivo 32 84,21
Poco Competitivo 0 0
Nada Competitivo 6 15,78
Total 38 100

Fuente: Entrevista

Elaborado: Investigador

En cuanto al desempefio de los empleados hoteleros se observo que el 84% desarrollan las
actividades de manera eficiente mostrando ser competitivos, no asi el restante del 16% que su

desempefio es nada competitivo presentando por lo tanto dificultad en su desenvolvimiento

profesional al dar el servicio.
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Analisis de la entrevista

De acuerdo a la entrevista que se realizo para la recopilacion de informacién de acuerdo al

tema escogido sobre el Analisis de las competencias de puestos de los hoteles: Apart hotel

Colon Palace y Perla Verde de la ciudad de Esmeraldas, la cual fue dirigida a los gerentes de

los tres hoteles los resultados los cuales se pudo constatar son los siguientes:

Tabla #7
HOTELES
PREGUNTAS APART COLON PERLA VERDE
HOTEL PALACE
P1 Gerente Gerente Gerente
P2 Si, dialogando Si, dialogando Pocos en 8 afios 2 conflictos por
resabio, cansancio, se ha llegado al
didlogo
P3 En los ultimos  Si cumple las Si cumple las perspectivas
meses no perspectivas
P4 Sl Si Si
P5 Sl Si Si
P6 Rendimiento en Buena Buena
el trabajo bueno
P7 Si cumplen Aun no Si cumplen

De acuerdo con el contenido de las preguntas para la entrevista y al ser compararlas se

evidenciaron coincidencias en cuatro preguntas lo que dio a entender de que se cumplié con

las funciones, por otro lado en dos preguntas sus respuestas no presentaron coincidencias ya

que el gerente del Apart Hotel en la interrogante tres dice que no se logré a cabalidad con el

objetivo que se planted como hotel, en cambio los otros dos hoteles dicen que si cumplen.
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En cuanto a la pregunta numero 7 el gerente del Hotel Colon Palace dice que no cuentan con

un manual de funciones lo que da a notar de que los empleados no conocen del mismo en

cambio los otros dos hoteles si cuentan con uno.

Analisis de la ficha de observacion

Tabla #8

ASPECTOS

VALORACION

EXCELENTE MUY BUENA REGULAR MALO

BUENO
En qué estado estd la
infraestructura del edificio
Paredes 3
Pintura 3
Parqueadero 2
Acensares 3
Sefializacion 3
Escaleras 3
Sanitarios 3
Piscina
Atencion al cliente
Presentacion del personal 2 1
Comunicacion 1 1 1
Ofertas y promociones 2
Area de recepcion 2 1
Sala de espera 2 1
Exteriores del hotel
Funcionamiento de rotulos 3
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luminosos

Vallas Publicitarias 2

Analisis de la ficha de observacion

Tabla #9
VALORACION
ASPECTOS Si NO
Cuenta con la siguiente seguridad
Guardiania 3
Céamaras de vigilancia 3
Alarmas 3
Extintores 3
Salida de emergencia 3
Avisos de rutas de evacuacion 3
Puntos Seguros. 3
Plan de contingencia de primeros auxilios 3
Suministran uniformes de trabajo 2 1
Tecnologia de informacion y comunicacion
Base de datos clientes 3
Facturacion Electronica 3
Procesos automatizados 3
Pagina Web 3
Wi-fi 3
Television Satelital 3
Publicidad por redes de datos 3
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Se efectud la visita a los tres hoteles escogidos para realizar la investigacion segun la
categoria en la cual se encuentran de acuerdo al catastro del Ministerio del Turismo en lo que
se pudo observar de que en los hoteles Apart Hotel, Colon Palace y Perla Verde de la ciudad
de Esmeraldas en cuanto a su infraestructura se encuentra en un estado excelente, es decir los
edificios estan sin ninguna novedad en lo que engloba a paredes, pintura, ascensores, etc.
Pero uno de los hoteles no cuenta con parqueadero por lo que los huespedes deben dejar su

auto en las calles alrededor del mismo.

La atencién al cliente que se refiere a presentacion del personal en dos hoteles se pudo
constatar que fue excelente (Hotel Colon Palace y Perla Verde), pero en una de ellos fue
regular (Apart Hotel), en cambio la comunicacion varia un poco ya que en un hotel es buena
(Apart Hotel), en el otro es muy buena (Perla Verde) y en el tercero es excelente (Colon
Palace). En uno de los hoteles no hacen promociones (Apart Hotel) en cuanto a los otros dos
si lo hacen (Colon Palace y Perla Verde), tienen un area de recepcién excelente, y una sala de

espera de igual manera.

Los exteriores de los hoteles si cuentan con excelente publicidad de rétulos luminosos, dos de
ellos tienen sus vallas publicitarias en excelente estado (Colon Palace y Perla Verde) y el otro
hotel solo tiene muy buena publicidad (Apart Hotel).

Asi mismo los hoteles Apart Hotel, Colon Palace y Perla Verde tienen una excelente
seguridad donde esta constituida por: Guardiania, alarmas, cdmaras, avisos de seguridad,
extintores, salida de emergencia, puntos seguros, etc. los que ayudan a que el huésped se
sienta comodo Yy satisfecho en alojarse en cualquiera de los tres hoteles, pero uno de ellos no
tiene uniforme de trabajo ya que no llevan el nombre del hotel y no se sabe cémo identificar a
quien trabaja en el mismo. De la misma manera se observé que cuentan con base de datos

actualizados, facturacion electrénica, pagina web, Wi-fi, television satelital, etc.

Después de haber realizado las visitas respectivas de acuerdo a las fechas establecidas en el
cronograma se aplicaron los instrumentos como encuestas, entrevistas y la ficha de
observacion lo que se reflejo de que en los hoteles de acuerdo al planteamiento de problema
que se establecio en el tema de investigacion si cumple con la importancia de analizar las
competencias de puestos ya que se sienten satisfechos o satisfechas con el cumplimiento a
cabalidad de cada una de las funciones que tienen los puestos el cual ellos trabajan, asi
mismo se pudo constatar que son competitivos en realizar sus actividades diarias cubriendo

cada competencia de puesto el cual esta a su funcion.
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De acuerdo a los resultados de la investigacion se pudo constatar que la mayoria de los
trabajadores identifican la estructura organizacional y los perfiles de puestos, siendo un
minimo porcentaje para quienes los jefes o gerentes deberdn generar procesos de capacitacion

para mejorar esa deficiencia.
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CAPITULO IV
DISCUSION

De esta manera después de haber realizado la investigacion respectiva los resultados
obtenidos y los aportes que de ella se logrd a través de otras investigaciones como la de
Castillo Gabriel sobre el levantamiento de perfil por competencias y su incidencia en el
reclutamiento y seleccion de personal del hotel “EMBASSY” de la ciudad de Quito,
provincia de Pichincha coinciden con el enfoque de ambas investigaciones ya que tienen un
enfoque cualitativo y su modalidad o tipo de estudio es el descriptivo, de campo asi mismo
se reflejan preguntas similares tales como si el cargo que desempefian requiere de
experiencia y en los resultados tanto como en el estudio de caso como en la investigacion que
se realizd en los hoteles antes mencionados en su mayoria dicen que si requieren disponer de

experiencias e iniciativas para cumplir con las tareas que el cargo o puesto requiere.

Por otra parte en el caso de Mosquera Alejandra con el tema de Analisis del perfil profesional
de los propietarios y empleados de los establecimientos hoteleros en la ciudad de Esmeraldas
utilizé el método descriptivo con el objetivo de sefialar las caracteristicas de los perfiles
profesionales de los propietarios y empleados de los hoteles investigados., por lo tanto la
contribucion encontrada en estos trabajos radica en que nos proporcionan los elementos para
la formalizacién de perfiles para la aplicacion de procesos de seleccion de personal. En el
caso del estudio de Gémez Liliana con el tema de Perfil de competencias gerenciales para
mejorar el desempefio de los hoteles Gran Turismo, en la ciudad de Meéxico, en la
investigacion de Mejia Yessika con el tema Evaluacion del desempefio con enfoque en las
competencias laborales y en el tema de Marreiro Marcio con las Competencias y habilidades
necesarias de los gestores de hoteles de lujo y sUper lujo: Un estudio de caso en el Polo
Turistico via Costeira, Natal, Brasil, el tipo de estudio que se utiliz6 en estas investigaciones
es el descriptivo donde identifican las competencias y el desempefio laboral con el fin de
evaluar a todo los empleados que tienen en los hoteles, también utilizaron enfoques
cualitativos donde realizaron entrevistas para constatar lo que se queria saber de los hoteles
investigados; contribuyen con la investigacion que se esta realizando porque ayudaron con la
informacidn a constatar o comparar que tan competitivos son los empleados, identificando

las competencias de puestos de cada uno de ellos.

De acuerdo con los objetivos que se plantearon en estos temas de investigacion se pudo

identificar las competencias con las que deben contar los empleados, asi como las
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exigencias de los diferentes perfiles profesionales, ya que al momento de realizar una
contratacion se debe cefiir a las exigencias del mismo. Asi mismo se pudo palpar que las
debilidades claves son la falta de capacitacion constantemente a sus empleados lo que se
puede ver como una dificultad desfavorable para los hoteles, por otra parte, en cuanto a las
investigaciones que se encontraron referente al tema de andlisis de las competencias de
puesto en los hoteles Apart Hotel, Colon Palace y Perla Verde de la ciudad de Esmeraldas se
encontraron temas similares donde evaltan el desempefio, las habilidades y competencias de
los trabajadores en su puesto de trabajo lo cual ayudé a aclarar dudas y a su vez determinar la

funcién que cumplira cada uno de los trabajadores en la empresa.
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CAPITULO V:
CONCLUSIONES

e Se pudo constatar e identificar a lo largo de investigacion que el personal de los
hoteles poseian fuertes competencias en el campo atencion al cliente y preparacion de
alimentos.

e Se encontr6 que cada uno de los hoteles disponen de perfiles profesionales para cada
puesto no actualizados lo que dificulta el proceso de contratacion.

e Una de la mayor fortaleza de los hoteles investigados es que disponen de una
excelente atencion al cliente y dominio en la preparacién de alimentos, por lo
contrario sus debilidades son no cuentan con parqueadero, manual de funciones, ropa

de trabajo y uniforme.
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CAPITULO VI:

RECOMENDACIONES

e Se recomienda dar capacitaciones a los empleados en los campos: Administrativos,
legal y operativo (bar, restaurant, cocina, ama de llaves) por lo menos dos veces al
afio con el fin de elevar o mejorar la calidad de atencion al cliente.

e Se contrate una empresa o un profesional con experiencia para que haga un
levantamiento de perfiles acordes con las nuevas técnicas de talento humano.

e Se apliquen procesos de evaluacion de desempefios sobre competencias profesionales

por lo menos dos veces al afio con el fin de identificar las debilidades.
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ANEXOS



Anexo 1: Instrumentos

Encuesta dirigida a los trabajadores

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR ESMERALDAS

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS TRABAJADORES DE LOS HOTELES; APART
HOTEL, HOTEL COLON PALACE Y PERLA VERDE DE LA PROVINCIA DE
ESMERALDAS

Reciba un cordial saludo de parte de Ingrid Farias estudiante de la Pontificia
Universidad Catdlica del Ecuador (PUCE) Esmeraldas. La presente encuesta tiene como
finalidad recolectar datos que ayuden al desarrollo del plan de tesis el anélisis de las
competencias de puestos en los hoteles; Apart Hotel, Hotel Colon y Hotel Perla Verde
de la Provincia de Esmeraldas; ante la acogida favorable que se digne dar al presente
cuestionario, le quedo totalmente agradecida. Los datos que usted coloque, seran

tratados con profesionalismo, discrecion y responsabilidad.
Edad:
Sexo:

1. QUE FUNCIONES CUMPLE USTED EN EL HOTEL?

2. ¢SE SIENTE SATISFECHO (A) CON LAS FUNCIONES QUE
DESEMPENA?
SATISFECHA
POCO SATISFECHA
MUY SATISFECHA

3. (CONSIDERA USTED QUE PARA EL CARGO QUE DESEMPENA
DEBE CONTAR CON EXPERIENCIA?
Sl NO
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4.

10.

11.

¢CREE USTED QUE LOS INSUMOS, MATERIALES Y EQUIPOS CON
LOS QUE CUENTA EL HOTEL SON LOS ADECUADOS PARA EL
DESEMPENO DE SU LABOR?

MUY ADECUADO

ADECUADO
MUY DEFICIENTE
DEFICIENTE

¢COMO EMPLEADO DE ESTE HOTEL, CONSIDERA QUE TIENE LAS
CAPACIDADES Y EXPERIENCIAS PARA PRESTAR SERVICIOS?

SI NO_
¢SON ESCUCHADOS POR SUS SUPERIORES LOS EMPLEADOS AL
MOMENTO DE PRODUCIRSE UN CONFLICTO LABORAL?

SI NO_
SE OFRECE PERMANENTEMENTE CAPACITACIONES PARA LOS
TRABAJADORES.

SI NO_
¢CONOCE UD LA ESTRUCTURA DE LOS PERFILES DE PUESTO?

SI NO
¢CUAL ES SU COMPORTAMIENTO AL MOMENTO DE PRESTAR
SERVICIOS A LOS CLIENTES?

BUENO MALO REGULAR

SE CONSIDERA CON LA CAPACIDAD PARA RESOLVER
PROBLEMAS QUE SE SUCITEN EN EL HOTEL?

SI NO_
(EN EL DESEMPENO DE LAS DIFERENTES ACTIVIDADES
HOTELERAS SE CONSIDERA COMPETITIVO?
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MUY COMPETITIVO
POCO COMPETITIVO
NADA COMPETITIVO_
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Entrevista dirigida a los gerentes

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR ESMERALDAS

ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS GERENTES DE LOS HOTELES; APART
HOTEL, HOTEL COLON Y PERLA VERDE DE LA PROVINCIA DE
ESMERALDAS

Reciba un cordial saludo de parte de Ingrid Farias estudiante de la Pontificia
Universidad Catolica del Ecuador (PUCE) Esmeraldas. La presente entrevista tiene
como finalidad recolectar datos que ayuden al desarrollo del plan de tesis el anélisis de
las competencias laborales en los hoteles; Apart Hotel, Hotel Colon y Hotel Perla Verde
de la Provincia de Esmeraldas; ante la acogida favorable que se digne dar al presente
cuestionario, le quedo totalmente agradecida. Los datos que usted coloque, seran

tratados con profesionalismo, discrecion y responsabilidad.
Edad:
Sexo:

1. ¢(DE ACUERDO A LA ESTRUCTURA CON QUE TIPO DE PUESTO DE
TRABAJO CUENTAEN EL HOTEL?

2. SE HAN PRESENTADO CONFLICTOS EN EL ENTORNO LABORAL.
¢UD COMO LOS SOLUCIONA?

3. ¢(SE ESTA CUMPLIENDO A CABALIDAD EL OBJETIVO QUE SE
PLANTEO EN LA CONSTITUCION DEL HOTEL?

4. ¢(DE ACUERDO CON LA ESTRUCTURA DE PUESTOS CON LOS QUE

CUENTA EL HOTEL, ESTAN DETERMINADAS LAS
COMPETENCIAS?
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. ¢CUENTA PERMANENTEMENTE CON EL APOYO DE LOS
SUBORDINADOS?

. ¢DE  QUE MODO EVALUA LA COMPETENCIA DE LOS
TRABAJADORES A SU CARGO?

. TODAS LAS TAREAS ASIGNADAS EN LOS DIFERENTES PUESTOS

CONSTAN EN EL MANUAL DE FUNCIONES.
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Ficha de Observacion

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR

’mT\ ESMERALDAS
€5

Fecha:

Nombre del Hotel:

Tema: Aspectos Tangibles e intangibles de un hotel
Periodo de Observacion:

Observadora: Ingrid Farias Girén

FICHA TECNICA DE OBSERVACION

VALORACION

MUY
ASPECTOS EXCELENTE| BUENO | BUENA | RAGULAR

MALO

En qué estado
infraestructura del edificio

Paredes

Pintura

Parqueadero

Acensares

Sefializacién

Escaleras

Sanitarios
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Piscina

Atencién al cliente

Presentacion del personal

Comunicacién

Ofertas y promociones

Area de recepcion

ASPECTOS

VALORACION

Sl

NO

Cuenta con la siguiente seguridad

Guardiania

Cémaras de vigilancia

Alarmas

Extintores

Salida de emergencia

Avisos de rutas de evacuacion

Puntos Seguros.

Plan de contingencia de primeros auxilios

Suministran uniformes de trabajo

Tecnologia de informacion y comunicacion

Base de datos clientes

Facturacion Electronica

Procesos automatizados

Pagina Web
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Wi-fi

Television Satelital

Publicidad por redes de datos
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ANEXO 4: Validacibn de las entrevistas y  encuestas

ANV S AT
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e OBJETIVO: Identificar las competencias de los puestos
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