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RESUMEN

La presente investigacion tiene como fin analizar las competencias laborales del talento
humano en hoteles de la ciudad de Tulcén, y la necesidad de capacitacion. La recopilacion
de la informacion se la realiz6 mediante la aplicacién de un cuestionario a las distintas
areas con las que cuenta los hoteles en la ciudad de Tulcan, especificamente al personal
administrativo, personal operativo, personal de servicios y personal del area de restaurante,
con el proposito de identificar sus conocimientos, habilidades y aptitudes. El anélisis de la
investigacion indico que alrededor de la mitad de las empresas de estudio realiza algun tipo
de capacitacion, con recursos propios y en muchos casos con la intervencion de
instituciones como el Ministerio de Turismo de la ciudad de Tulcan y la Agencia Nacional
de Regulacién, Control y Vigilancia Sanitaria (ARCSA) como principales entidades
preocupadas por temas de capacitacion turistica a nivel local. Finalmente se diagnostico el
nivel de competencias laborales, clasificandolas en cinco niveles sefialados en una escala
de Likert, que van de mayor a menor grado y que de acuerdo a su jerarquia permiten

identificar el desenvolvimiento del talento humano en cada una de sus areas.

Palabras claves: Competencias laborales, capacitacion.

10



ABSTRACT

The purpose of this research is to analyze the labor competencies of human talent in hotels
in the city of Tulcan, and the need for training. The information was collected through the
application of a questionnaire t3o the different areas of the hotels in the city of Tulcén,
specifically to the administrative staff, operating personnel, service personnel and
restaurant staff, with the purpose of identifying their knowledge, skills and aptitudes. The
analysis of the research indicated that about half of the study companies carry out some
kind of training, with their own resources and in many cases with the intervention of
institutions such as the Ministry of Tourism of the city of Tulcan and the National Agency
for Regulation, Control and Sanitary Surveillance (ARCSA) as the main entities concerned
with issues of tourism training at the local level. Finally, the level of labor competencies
was diagnosed, classifying them into five levels indicated on a Likert scale, which go from
higher to lower grade and which, according to their hierarchy, allow identifying the

development of human talent in each of their areas.

Keywords: Labor competencies, training.
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INTRODUCCION

El presente proyecto realizd un diagndéstico al personal que trabaja en hoteles de la ciudad
de Tulcan, para analizar el nivel de competencia laboral en el que se encuentran, y asi,
identificar la capacitacion que se adapte a sus necesidades. Para el estudio, de acuerdo al
catastro facilitado por el Ministerio de Turismo de la ciudad de Tulcan, se identificd nueve
hoteles registrados los cuales son: Palacio Imperial, Torres de Oro, Confort, Lumar, Park,
San Miguel de Tulcén, Flor de los Andes, Saenz Internacional, Sara Espindola.

En la actualidad, contar con talento humano que posea habilidades, destrezas, aptitudes
desarrolladas, es esencial para poder ser competitivos en un mundo globalizado, que
cambia constantemente y que se adapta a nuevas necesidades. El personal constituye un
pilar fundamental para ofrecer un servicio de calidad, en donde las competencias laborales
toman fuerza para que con eficiencia y eficacia aumente la productividad para las empresas
y de esta manera ser competente en el mercado local. De esta manera: ser competente
supone la capacidad de ver, analizar e intervenir en un mundo complejo en el que se
interrelacionan aspectos estrictamente técnicos con aspectos culturales, sociales, éticos,
politicos y tecnoldgicos segun (Delors, 2000).

En el trascurso de la investigacion se pudo identificar que las empresas hoteleras no
invierten de manera adecuada sus recursos con respecto a capacitacion del personal, el
diagnostico sobre el nivel de competencia laborales revelé que la mayoria de los
trabajadores se encuentran en niveles aceptables en términos de las competencias
generales, para el desempefio de sus funciones y que existe la necesidad de establecer la
necesidad de capacitaciéon, que permita contar con programas de formacion permanente

que cubran diversos aspectos que lleve a mantener calidad en los servicios ofertados.
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l. PROBLEMA

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

De acuerdo con la Revista Internacional de Turismo (2016) “La contribucion del turismo a
las economias del mundo ha ido adquiriendo un papel importante en las Gltimas décadas”
(p.143). Ademas, la globalizacién econdmica empuja al turismo abrir sus fronteras y por
ende incrementar su demanda.

La provincia del Carchi, al situarse en el norte del pais, se convierte en una apertura para el
ingreso de comerciantes y turistas hacia el interior de Ecuador. Por tal razén, se evidencia
la dinamizacidn de servicios hoteleros que aporten sustancialmente a la economia de la
zona norte, que fue declarada “zona deprimida” por la ausencia de movimiento econémico.
Las competencias laborales en la actualidad, representan un eje importante para competir
en un mundo globalizado, donde se conjugan las dimensiones economicas, politicas,
tecnologicas y sociales. Haciendo referencia con la formacion y desarrollo de
competencias que requiere el talento humano en hoteles la ciudad de Tulcan, se analiza la
realizacion de un diagndstico para determinar el nivel de competencias laborales generales
y especificas, y asi, identificar si las empresas realizan capacitacion a su personal.

La capacitacion del Talento Humano debe ser disefiada bajo criterios técnicos y con
instrumentos acorde a las realidades de su entorno, con el fin de sistematizar metodologias
de ensefianza que se adapten a las necesidades de actualizacién de competencias laborales
y se ajusten a indicadores que permitan alcanzar los objetivos planteados por las empresas
hoteleras, para la realizacion de mejoras continuas que contribuyan a la eficiencia y
eficacia en los procesos de la gestion del talento humano.

La capacitacion en habilidades y competencias del talento humano del norte del pais, es un
reto de los administradores de las empresas. Ademas, deben garantizar una formacion
continua de calidad, de superacién personal y profesional, asi como, fomentar la
preparacion de profesionales competentes para el mercado laboral local, regional e
internacional.

En el norte del pais, la existencia de institutos de capacitacion, deben facilitar el acceso y
una Gptima gestion que contribuya a combatir las posibles falencias de las competencias en
el talento humano que ofrecen servicios hoteleros, por tal razdn, es pertinente un estudio
que analice el nivel de cualificacion profesional del talento humano en los hoteles de la

ciudad de Tulcan.
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1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
¢Existe un analisis del nivel de competencias laborales que identifique las necesidades de

capacitacion del Talento Humano en hoteles de la ciudad de Tulcan?

1.3. JUSTIFICACION

Las diferentes modalidades de capacitacion y actualizacion de conocimientos en la ciudad
de Tulcan, se deben de adaptar al constante cambio en su entorno, responder a las
diferentes necesidades en la localidad con respecto a competencias laborales, todo esto
alineado a garantizar la calidad en la capacitacion continua para fortalecer y dinamizar el
sector hotelero en la zona norte del Ecuador.

Al mismo tiempo se requiere diagnosticar, los temas de capacitacion de interés del talento
humano que labora en las empresas del canton Tulcan, anteriormente mencionadas, con la
finalidad de recopilar informacion pertinente y precisa, la cual sistematice informacién
actualizada, para que sirva de guia de estudio para la factibilidad de implementacion de un
sistema de capacitacion hotelera en la localidad.

La investigacion se justifica con el proposito de analizar el nivel de competencias laborales
de los trabajadores de hoteles de la ciudad de Tulcan y sirva de aporte para identificar la
existencia de capacitacion en temas relevantes al giro de negocio , para garantizar la
calidad al momento de ofrecer servicios hoteleros y asi satisfacer las necesidades del

cliente en la ciudad de Tulcéan.

En la actualidad la gestion administrativa, contribuye con elementos indispensables para la
mejora continua en el proceso administrativo, que tienen que ver con: planificacion,
organizacion, direccion y control; y de la misma manera, inciden en la administracion del
talento humano, lo que respecta a su nivel de competencias laborales y habilidades

necesarias para el 6ptimo desenvolvimiento de sus actividades encomendadas.
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1.4. OBJETIVOS Y PREGUNTAS DE INVESTIGACION

1.4.1. Objetivo General

Analizar las competencias laborales en hoteles de la ciudad de Tulcéan, para identificar un

modelo de capacitacién continua.
1.4.2. Objetivos Especificos

» Plantear la fundamentacidn tedrica acerca de competencias laborales y capacitacion
que facilite el desarrollo de la investigacion.

» Diagnosticar el nivel de competencias laborales al Talento Humano que trabaja en
hoteles de la ciudad de Tulcan.

> ldentificar la necesidad de capacitacion al Talento Humano en hoteles de la ciudad

de Tulcéan.

1.4.3. Preguntas de Investigacion

> ¢Cudl es el nivel de competencias laborales de los trabajadores en hoteles de la

ciudad de Tulcan?

» ¢Cudles son las necesidades que tiene el personal de los hoteles para implementar

capacitaciones?

» ¢Qué modelo de capacitacion continua se adapta a las necesidades del talento

humano en los hoteles de la ciudad de Tulcan?
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Il. FUNDAMENTACION TEORICA

2.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

Crucerira Jackeline (2013) realizé una investigacion con el tema: Gestion Administrativa y
el Servicio en los Hoteles de la Ciudad de Tulcan. Esta investigacion determino el aporte
de la gestion administrativa al servicio hotelero de la ciudad de Tulcan cuyos objetivos
especificos fueron los siguientes: fundamentar cientifica y tedricamente la Gestion
Administrativa y el servicio en los hoteles de la ciudad de Tulcén; realizar un diagndstico
situacional de la gestion administrativa y el aporte que ésta brinda al servicio hotelero de la
ciudad de Tulcan; disefiar un sistema de gestion administrativa con énfasis en el
mejoramiento de los procesos del servicio hotelero de la ciudad de Tulcéan.

El diagnostico situacional de la gestion administrativa de los hoteles en la ciudad de
Tulcan, revel6 gue los costos de capacitacién al talento humano de los hoteles de la ciudad
de Tulcan son minimos, generando falencias al momento de realizar actividades con lo que
respecta en atencion al usuario y compromete la calidad en sus servicios. Esto permite
analizar, que la capacitacion con lo que se refiere a competencia laborales, debe ser
continua e integradora en todas sus areas de trabajo. Por otro lado, esta investigacién sirvié
como referencia para indagar los aspectos que tienen que ver con el servicio hotelero en la
ciudad de Tulcén, y asi, poder identificar un diagnostico situacional de las empresas que
brindan el servicio hotelero en la ciudad.

Asi mismo, Almeida, Mera & Pérez (2016) analizaron el nivel de profesionalizacion y su
influencia en la cultura organizacional de las microempresas del cantén Tulcan. Que tuvo
como objetivo definir obstaculos y alternativas para el fortalecimiento de la cultura
organizacional a través del accionar profesional del talento humano de la organizacion.

La modalidad de investigacion tuvo efecto en dos accionares: la investigacion de campo
para tomar contacto directo con la realidad del sector micro empresarial y la investigacion
documental recopilada de: libros, periddicos, revistas y otras publicaciones como fuentes
secundarias, guia metodoldgica para aplicaciones en otras investigaciones similares. Con
respecto al clima organizacional de las microempresas del Cantdén Tulcan, servird de
retroalimentacion para el mejoramiento de elementos como comunicacion interna, toma de
decisiones todo esto con el fin de mejorar las relaciones con el talento humano de las

empresas.
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Por otro lado, Portilla (2013) analizd al personal que trabaja en los restaurantes de la
ciudad de Tulcan para determinar la calidad de servicios que ofrecen, cuyo objetivo
general fue analizar el tipo de personal que trabaja en los restaurantes de la ciudad de
Tulcan para mejorar el servicio a nivel de establecimientos de comida a través de una
capacitacion.

La investigacion revel6 que la gestion administrativa, asi como, el personal que trabaja en
los diferentes restaurantes de la ciudad de Tulcan, presenta una notoria deficiencia en las
funciones realizadas. Por un lado los gerentes tienen deficiencias al momento de
administrar y el talento humano tiene falencias en la capacidad para desempefiar sus
obligaciones.

Ademas, la investigacion revelo que es de vital importancia realizar capacitacion para el
personal y gerentes propietarios de los restaurantes que se investigd, para erradicar los
problemas con lo que respecta atencion al cliente, asimismo, sirve como predmbulo para

enfatizar en las competencias laborales que se encuentra en desarrollo.

Finalmente. Fundacion Tripartita para la formacion en el empleo (2003) investigo el papel
de la formacién continua en un mercado de trabajo basado en las competencias para
aportar resultados teéricos y empiricos de investigaciones que ayuden a plantear los retos
de la formacidn continua y sus instituciones en un futuro préoximo

La investigacion basicamente se enfoca en crear una discusion abierta sobre las
modalidades de educacion continua en la profesionalizacion de las personas, ademas
enmarca a las competencias especificas que se pueden generar a lo largo del estudio, razén

que servira de guia para la presente investigacion.
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2.2. MARCO TEORICO

2.1.1 Competencia laboral

2.1.1.1 Importancia de la administracion de recursos humanos.

Las caracteristicas esenciales en la administracion del recurso humano o actualmente

Ilamado talento humano, tiene un gran impacto para la gestion que realiza cada

colaborador en una empresa, asi como también, la importancia de la administraciéon de

recursos humanos la define Chiavenato como:

Las personas constituyen el principal activo de la organizacion y de ahi la
necesidad de que las empresas sean mas conscientes de sus trabajadores y les
presten mas atencion. Las organizaciones con éxito se han dado cuenta de que s6lo
pueden crecer, prosperar y mantener su continuidad si son capaces de optimizar el
rendimiento sobre las inversiones de todos sus grupos de interés, principalmente en
los empleados. Entonces, cuando una organizacion se orienta hacia las personas, su
filosofia global y su cultura organizacional reflejaran esa creencia. La ARH es la
funcién que permite la colaboracion eficaz de las personas (empleados, oficinistas,
recursos humanos, talentos o el nombre que se utilice) a efecto de alcanzar los

objetivos de la organizacion y los individuales (Chiavenato, 2009, p. 9).

2.1.1.2 Aspectos esenciales para la competencia individual, segun Chiavenato:

1)

2)

3)

4)

Conocimiento. Se trata del saber. Constituye el resultado de aprender a aprender, de
forma continua, dado que el conocimiento es la moneda mas valiosa del siglo xxi.
Habilidad. Se trata de saber hacer. Significa utilizar y aplicar el conocimiento, ya
sea para resolver problemas o situaciones, crear e innovar. En otras palabras,
habilidad es la transformacion del conocimiento en resultado.

Juicio. Se trata de saber analizar la situacion y el contexto. Significa saber obtener
datos e informacion, tener espiritu critico, juzgar los hechos, ponderar con equilibrio
y definir prioridades.

Actitud. Se trata de saber hacer que ocurra. La actitud emprendedora permite
alcanzar y superar metas, asumir riesgos, actuar como agente de cambio, agregar

valor, llegar a la excelencia y enfocarse en los resultados. Es lo que lleva a la
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persona a alcanzar la autorrealizacion de su potencial en el entorno laboral
(Chiavenato, 2009, p. 50).

2.1.1.3 Término etimolégico de la palabra competencia descrito por Corominas:

Abocado al anélisis etimoldgico del término, competencia es una palabra tomada
del latin competere, que significa ir una cosa al encuentro de otra, encontrarse,
coincidir , ser adecuado, pertenecer , que a su vez deriva de petere, dirigirse a,
pedir y tiene el mismo origen que competer, pertenecer, incumbir. Estos
significados se remontan al siglo XV. Corominas incluye como derivados de
competir las palabras competente (“adecuado, apto”) y competencia, originadas

hacia fines del siglo XVI (Alles, 2005, p. 30).

2.1.1.4 Concepto de competencias

El concepto de competencia para Martha Alles afirma que: “El termino competencia hace

referencia a caracteristicas de personalidad, devenidas comportamientos, que generan un

desempefio exitoso en un puesto de trabajo (Alles, 2015, p. 79).

La definicion de competencias segun Spencer & Spencer:

Estos autores aportan, en su definicion, que una competencia es una caracteristica
profunda de un individuo que se encuentra causalmente relacionada con un

desempefio efectivo (que se toma como criterio de referencia) y/o superior en un

puesto de trabajo o situacién laboral (Alles, 2015, p. 83).

Con lo anteriormente definido, se puede decir que el termino de competencia, equivale a

las habilidades, destrezas, conocimiento, actitudes y aptitudes que tiene el ser humano, al

momento de ejercer una actividad, a su vez que, cada individuo desarrollo de mejor manera

estas competencias, y eso lo que lo hace diferente a los demas en una determinada accion.

2.1.1.5 Origenes de la gestion por competencias para Martha Alles:

Unanimemente se considera la obra de David C. McClelland (mas precisamente su
libro Human Motivation, de 1999, publicado originalmente en 1987) como la base
sobre la cual luego se construye la metodologia de Gestion por Competencias. Ese
libro, como su nombre lo indica, esta dedicado al estudio de la motivacion humana.
Comprender la motivacién humana lleva a una definicion del término motivo,
entendido como el interés recurrente para el logro de un objetivo basado en un
incentivo natural; un interés que energiza, orienta y selecciona comportamientos
(Alles, 2015, p. 82).
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Estudios de David McClelland con respecto a la comprensidn de tres importantes sistemas
motivacionales que gobierna el comportamiento humano:

» Los logros como motivacion. La primera motivacion que se investigo
intensamente fue la determinada por el logro o “achievement”. A medida que se
progresO en esta investigacion fue resultando evidente que podria haber sido
mejor denominada eficiencia, porque representa un interés recurrente por hacer
algo de una manera mejor. Hacer algo mejor implica algin estandar de
comparacién interno o externo, y quiza sea mejor concebido en términos de
eficiencia 0 un ratio input/output. Mejorar significa obtener el mismo output
con menos trabajo, obtener un mayor output con el mismo trabajo o, lo mejor de
todo, obtener un mayor output con menos trabajo.

» El poder como motivacion. La necesidad de poder como clave en el
pensamiento asociativo representa una preocupacion recurrente que impacta
sobre la gente y quizd también sobre las cosas. Se ha demostrado, con
experiencias que involucran sentimientos de fortaleza fisica o psicoldgica, que
los més altos resultados han sido recolectados de individuos con alto “ power ”

» La pertenencia como motivacién. Se sabe menos de este tipo de motivacion que
sobre los dos anteriores. Derivaria de la necesidad de estar con otros, pero no
hay certeza de cual es la causa natural de la tendencia o el deseo de estar con
otras personas como motivacion (Alles, 2015, p. 83).

Los estudios realizados por parte del psicdlogo David McClelland con lo que tiene que ver
la motivacion de las personas y su forma de comportamiento humano, fue el eje principal
de la realizacion de analisis y estudios sobre la gestion por competencias, a su vez, este
estudio permite a la siguiente investigacion, a profundizar aspectos importante con lo que
respecta al talento humano y diagnosticar su comportamiento y conocimientos dentro de
empresas tanto hoteleras y de servicio de restaurante de la cuidad de Tulcan.

La metodologia de la gestién del talento humano por competencias se ha venido
desarrollando en la actualidad con aportes significativos en la productividad en una
empresa, por tal motivo, la metodologia desarrollada por la doctora Martha Alles, es
impredecible para el diagndstico e identificacion de las competencias laborales que se
pretende estudiar. La metodologia por competencias establece lo siguiente:

» Definiciéon (o revision) de la Vision y Mision de la organizacion.

» Definicidon de competencias por la maxima direccion de la compaiiia, tanto cardinal

como especifica.
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» Confeccion de los documentos necesarios: diccionarios de competencia y
comportamientos.

» Asignacion de competencias y grados o niveles a los diferentes puestos de la
organizacion.

» Determinacion de brechas entre las competencias definidas por el modelo y las que
poseen los integrantes de la organizacion.

» Disefio de los procesos o subsistemas de recursos Humanos por competencias:
seleccion, desempefio y desarrollo son los tres pilares importantes de la
metodologia (Alles, 2008, p. 88).

2.1.1.6 Definicion de niveles de competencia por Martha Alles:

La apertura en cuatro grados es arbitraria; pueden utilizarse cinco niveles 0 mas, si
se lo considere necesario. En la obra Gestion por Competencias, el Diccionario, se
presentan las competencias de dos modos diferentes. En algunos casos, con tres
grados positivos y uno negativo; y en otros, abiertas en cuatro grados positivos. En
cada caso se debera optar por uno u otro esquema, pero de manera uniforme. No se
recomienda en una organizacion utilizar los dos modos de abrir una competencia
en grados (Alles, 2008, p. 77).
Con respecto a la definicion de los grados de las diferentes competencias, para la
investigacion en curso, se pretende utilizar una escala positiva de cuatro grados,
conformado de mayor a menor escala respectivamente, para su mayor entendimiento y
analisis.
Las competencias laborales se enmarcan exclusivamente en las habilidades que posee o
adquiere el talento humano, a través de su formacion académica o mediante su experiencia.
Mediante la investigacion de la fundacion Tripartita afirma que:
El concepto de competencia ha sido desarrollado para poder describir mejor la
complejidad de las formas de acumulacion de capacidades productivas de los
individuos. Formacion explicita (inicial y continua), claro, pero también formacion
“en el trabajo” (completamente informal o parcialmente formalizado, certificado o
sin certificar) y aprendizaje social (Fundacion Tripartita para la formacion en el
empleo, 2003, p. 38).
La consolidacion del conocimiento del talento humano es indispensable para cualquier
empresa, como lo es para el ministerio Coordinador de Conocimiento y Talento Humano

en el Ecuador, que define a cualificacion profesional como:
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Especificacion de competencia profesional (constituida por un conjunto o agregado
de unidades de competencia con valor y significado en el empleo) que describe los
conocimientos, destrezas y actitudes requeridos para el desempefio de puestos de
trabajo en un campo ocupacional determinado (Ministerio Coordinador de
Conocimientos y Talento Humano, 2015, p. 7).

2.1.1.7 Clasificacion de competencias segun Ludefia:

» Competencia técnica: esta competencia la evidencia el trabajador que domina
como experto las tareas de su ambito, asi como los conocimientos necesarios para

ello.

» Competencia metodoldgica: posee competencia metodoldgica aquel trabajador
que sabe reaccionar aplicando el procedimiento adecuado a las tareas
encomendadas y puede encontrar soluciones a los problemas que se presentan,
trasfiriendo adecuadamente la experiencia adquirida en diversas circunstancias

del trabajo.

» Competencia social: Posee competencia social aquel trabajador que sabe
colaborar con otras personas, se comunica facilmente y de modo constructivo,
muestra un comportamiento positivo frente al grupo, adecuada relacion

interpersonal y una actitud ciudadana responsable.

» Competencia participativa: Posee competencia participativa aquel trabajador que
sabe intervenir en la organizacion de su puesto de trabajo, es capaz de organizar y
dirigir, y tiene disposicion para aceptar nuevas responsabilidades (Ludefia, 2004,
p. 13).

Las competencias vistas desde el enfoque en que las empresas lo requieran, segun Diaz y

Rodriguez:
El tipo de competencias a estudiar depende siempre de las caracteristicas de la propia
institucion laboral, ademaés de la funcion asignada o esperada por parte de cada uno
de los trabajadores. De este modo, cierto tipo de directivos debera ser competente
para administrar, solucionar problemas, manejar personal, etcétera, o cierto tipo de
trabajadores debera ser competente en el manejo de maquinas complejas. Lo
significativo en el plano psicologico es que, al margen de las morfologias concretas

que puedan identificarse como competencias, éstas se conforman histérica y
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situacionalmente y fungen como factores de probabilidad en cuanto a la ocurrencia
de habilidades concretas (Diaz & Rodriguez, 2007).
2.1.1.8 Caracteristicas de las competencias

En general, el concepto de competencias hallado en las empresas esta relacionado con la
efectividad en la aplicacion de conocimientos, habilidades, destrezas y rasgos de la
persona, en la ejecucion de una actividad para el logro de objetivos estratégicos del
negocio. Este concepto segun (Revista de Ciencias Administrativas y Sociales, 2004, Pag.
89) se encontro ligado a las siguientes caracteristicas:

» Se constituyen con base en la sostenibilidad de las ventajas competitivas.

> Estan asociadas no solo a la eficiencia de los resultados sino también al desarrollo
de las personas.

» Se orientan a fortalecer las capacidades empresariales, como productividad interna,
gerencia del valor, efectividad del mercado y capacidad de cambio.

» Se constituyen en el modelo alrededor del cual giran los procesos propios de la
gestion del personal: seleccion, induccidn, formacion y desarrollo, desempefio, plan
de carrera y sucesion, administracién del cambio y de la cultura, y comunicacién
interna.

2.1.1.9 Catélogo de cualificaciones profesionales

El Catélogo de cualificaciones es un documento instrumental el cual contiene todas las
cualificaciones profesionales del sector productivo en el Ecuador, cuya institucion
encargada para su correcto funcionamiento es la SETEC (Secretaria Técnica del Sistema
Nacional de Cualificaciones y Capacitacion Profesional). El catdlogo de cualificaciones
posee las competencias necesarias que debe tener el talento humano para certificarse y
lograr un reconocimiento formal de las capacidades al momento de ejercer un trabajo. Es
por ello que se selecciond las competencias generales y especificas que sirvieron como
base para medir las competencias laborales a los trabajadores en Hoteles y sus

Restaurantes de la ciudad de Tulcéan.

2.1.2 Capacitacion continua

La educacion continua o capacitacion continua son factores que fortalece al individuo y
ayuda al crecimiento personal y por ende a una organizacion. Vargas Zufiiga define a la

educacién continua como:
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Una concepcion de la educacidn, como un proceso permanente a lo largo de la vida,
que involucra a la persona de manera integral y que se relaciona con cualquier tipo
de actividad productiva en el ser humano, como un elemento esencial en la marcha
de la civilizacion (Andrade, Valverde, & Nava, 2009, p. 59).
El proceso de capacitacién como parte de la educacion continua (Andrade, Valverde,
Nava, 2009, p. 59), sirve a las organizaciones para:
» Mejorar las capacidades de los directivos en el desempefio de sus tareas
cotidianas, toma de decisiones y solucion de problemas.
» Fortalecer al profesional y capacitarlo frente a los cambios tecnolédgicos vy
organizacionales
» Reforzar los procesos de cambio organizacional para el logro de metas
» Cumplir con la demanda de servicios que exige el sector productivo.

2.1.2.1 Importancia de la educacion continua

La importancia de la educacion continua como modalidad para abrir fronteras para

capacitacion profesional analizado por Rodolfo Pedn Aguirre menciona que:
La educacion continua o permanente tiene su fundamento en la posibilidad de dar
respuesta a la demanda de educacién para toda la vida al mayor nimero de personas
posible. Esta modalidad es ya considerada como una nueva frontera de la educacion
y tiene rasgos que definen el panorama de la educacion del proximo siglo. Es por ello
que organizaciones internacionales como la UNESCO ha convertido el tema de la
educacion continua en uno de sus puntos de recomendacion (Aguirre, 2017).

El ambiente organizativo de una empresa y las actividades que realicen dentro de ellas,

€S

una forma de experiencia y conocimiento de las competencias laborales en investigacion,

de tal manera con el tema de “La educacion en la empresa” del autor Ernesto Gore sostiene

que:

El ambiente organizativo no es educativamente “neutro”, y lo que la gente aprende
en las empresas se origina sobre todo en el mero “estar” dentro de ellas, en
trabajar, convivir e interactuar. También dice este autor que una organizacion que
aprende y ensefia debe aprender a capturar y procesar informacién del contexto

para crecer y sobrevivir (Alles, 2015, p. 236).

De igual manera, existen innumerables autores que se refieren sobre la capacitacion,

formacion y desarrollo del talento humano, esto a su vez debe de depender, de los planes
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estratégicos de la empresa con respecto al talento humano, asi también, a los recursos y

estrategias que deseen alcanzar. A continuacion vamos a citar algunos autores con respeto

al tema:

Gary Dessler, bajo el nombre de Capacitacion y desarrollo se refiere a ambos temas,
formacién para conocimientos y desarrollo de competencias. Establece una
diferenciacién entre la formacion para niveles gerenciales y la destinada a otros

niveles dentro de la organizacion (Alles, 2015, p. 237).

2.1.2.2 Capacitacion y desarrollo

Aungue la capacitacion (el desarrollo de habilidades técnicas, operativas Yy
administrativas para todos los niveles del personal) auxilia a los miembros de la
organizacion a desempefiar su trabajo actual, sus beneficios pueden prolongarse durante
toda su vida laboral y pueden ayudar en el desarrollo de la persona para cumplir futuras
responsabilidades. Muchos programas que se inician sélo para capacitar a un empleado
concluyen ayudandolo en su desarrollo e incrementando su potencial como empleado

de intermedio, o incluso de nivel ejecutivo (Werther & Davis, 2008, p.252).

2.1.2.3 Concepto de capacitacion

La capacitacion es el proceso educativo de corto plazo, aplicado de manera sistematica
y organizada, por medio del cual las personas adquieren conocimientos, desarrollan
habilidades y Competencias en funcion de objetivos definidos. La capacitacion entrafia
la transmision de conocimientos especificos relativos al trabajo, actitudes frente a
aspectos de la organizacion, de la tarea y del ambiente, asi como desarrollo de
habilidades y competencias (Chiavenato, 2011, p. 322).

2.1.2.4 Determinacion de necesidad

Una vez realizado el andlisis de las competencias laborales, se puede determinar la
necesidad de capacitacion del talento humano, Kaufman (2004) menciona que “una
necesidad es un desajuste entre los resultados actuales y los resultados deseados o
requeridos” (p.107), por lo que la determinacion de la necesidad es un tema prioritario

para poder realizar la capacitacion que se desea.
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2.1.2.5 Proceso de capacitacion segun Chiavenato:

eteccion de la situacion
Alc de los objetivos.
acion de los requisitos basicos
os de la evaluacion del
fio

del problema de produccion.

Figura 1 Proceso de capacitacion
Fuente: Chiavenato, (2011).
Elaborado por: Enriquez, Wilson.

2.1.2.6 Algunas consideraciones respecto al modelo de capacitacion continua.

A pesar del buen desempefio de la mayoria del personal de los hoteles y restaurantes, las

necesidades de desarrollar el personal, son evidentes tanto en las competencias generales,

como especificas. En ese orden de ideas, Chiavenato (2009) sugiere que un modelo de

desarrollo de personal debe contener,
(...) tres estados que se superponen: el entrenamiento, el desarrollo de personas y el
desarrollo organizacional. Los estratos menores, como entrenamiento y desarrollo
de personal (E&D), estudian el aprendizaje individual y como aprenden y se
desarrollan las personas. El desarrollo organizacional (DO) es el estrato mas amplio
y se refiere a como aprenden y se desarrollan las organizaciones a través del cambio
y la innovacién. (p.112)

Atendiendo al propdsito de la investigacion, respecto a la formacion del personal, este

apartado se refiere al entrenamiento y desarrollo de personas, la primera etapa; sin

embargo, hace una breve aproximacion que puede generar una pauta relacionada con el

Desarrollo Organizacional.

Con base a los hallazgos expuestos en apartados anteriores se cree conveniente que, el

programa de desarrollo debe contener cuatro etapas resumidas en la figura 2.
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Desarrollo de Conceptos:

Elevar el nivel de abstraccion; desarrollar ideas y conceptos
para ayudar a las personas a pensar en términos globales y
amplios.

Desarrollo de actitudes:

Desarrollar o modificar comportamientos, cambio de actitudes
favorables, de toma de conciencia y sensibilidad con las
personas, con los clientes internos y externos.

Competencias
especificas

Desarrollo de habilidades:

Mejorar las habilidades y destrezas, capacitar la ejecucién de
tareas, manejo de equipos.

Transmisién de informaciones:

Aumentar el conocimiento de las personas, informacion sobre
la organizacion, sus productos o servicios, politicas y
directrices, reglas, reglamentos y sus clientes.

Competencias
generales

Figura 2 Etapas del desarrollo del personal. Adaptado de Chiavenato (2009)
Fuente: Chiavenato, (2009)
Elaborado por: Enriquez, Wilson.

La manera de conciliar la inversién con el retorno es implementar el denominado
entrenamiento orientado hacia los resultados, por mas dificil que sea definirlos y
verificarlos. Es indispensable establecer resultados y compararlos posteriormente.
(Chiavenato, 2009, pag. 115)
La siguiente etapa, el desarrollo de la organizacion, constituye un proceso mas amplio, que
tiene sus bases en lo anterior, la creatividad y la innovacion son elementos fundamentales
para el cambio organizacional, en este caso el desarrollo de las organizaciones, sugiere un
ambiente de incomodidades y redisefio de procesos, estudiar el entorno competitivo, con el
proposito de obtener beneficios econdmicos para las empresas.
Las empresas hoteleras de Tulcan, a partir del diagnostico de necesidades, deben
considerar el cambio, este implica transformacion, interrupcion, perturbacion, ruptura que
recurre a tres momentos,
(...) Descongelamiento: fase inicial del cambio en que se deshacen, abandonan y
desprenden las viejas ideas y practicas. Representan el abono del estandar actual de
comportamiento y la adopcion de uno nuevo.
Cambio: etapa en que se experimentan, ejercitan y aprenden las nuevas ideas y

practicas. EI cambio implica dos aspectos: identificacion (proceso mediante el cual
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las personas perciben la eficacia de la actitud o el comportamiento nuevos, y los
aceptan) y la internacionalizacion (proceso mediante el cual las personas desarrollo
nuevas actitudes y comportamientos como parte del estandar normal de
comportamiento). Recongelamiento: etapa final en que las nuevas ideas y préacticas
se incorporan definitivamente al comportamiento. Significa la incorporacion de un
nuevo estandar. El recongelamiento requiere dos aspectos: el apoyo (soporte
mediante recompensas que mantienen el cambio) y el refuerzo positivo (practica
provechosa que asegura el éxito del cambio). Esta es la etapa de la estabilizacion
del cambio. (Chiavenato, 2009, pag. 123)
Lo anterior, sugiere que debe existir un agente del cambio o un elemento critico para
ocasionar el proceso anterior, el propdsito de este trabajo de investigacion fue analizar las
necesidades de capacitacion del personal que labora en los hoteles de la ciudad de Tulcan,
con base a los resultados anteriores, se considera esas deficiencias, al menos en las
competencias especificas del personal administrativo, como el factor critico que debe
promover al cambio, porque mantienen el rol estratégico, en ese sentido, se entiende que el

resto del personal, presente deficiencias al menos en las competencias generales.

Cambio:
Tarea del gerente, Recongelamiento:
implementar el
cambio. Tarea del gerente,
., . estabilizar el
Eleccidn de cambios cambio.
adecuados en tareas, :
personas, cultura, Estimulo y apoyo
tecnologia o necesarios para los
estructura. cambios.

Figura 3Etapas del desarrollo organizacional
Fuente: Chiavenato, (2009)
Elaborado por: Enriquez, Wilson.

En términos generales, el modelo de capacitacion continua (resumido en la figura 3) debe
considerar las tres etapas expuestas anteriormente, sin embargo, este proceso requiere
analisis que consideran las tasas de retorno, en otras palabras, margenes de ganancias
esperados, después de este proceso de incomodidades y reingenieria de procesos, que en
este caso, parten de las necesidades identificadas en el personal de hoteles y restaurantes;
los cambios deben generar incrementos significativos en ingresos. (Hitt, Ireland, &
Hoskisson, 2007).
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i Quiénes?
Hoteles (Personal),
SETEC,
Universidades

JCoémo?
Transmision de
informacion,
desarrollo de
habilidades,
aptitudes y

conceptos -
P cPara qué?
Incremento de
eficiencia del
personal. Elevar
margenes de
rentabilidad

Desarrollo del'personal

Figura 4Modelo de capacitacion
Fuente: Hitt, Ireland, & Hoskisson, (2007)
Elaborado por: Enriquez, Wilson.

Es necesario enfatizar que el desarrollo de personal, es la primera etapa dentro del
desarrollo organizacional, el descongelamiento, la evaluacion del programa de formacion
del personal, sugiere que el cambio sera implementado y a partir de los resultados que

arroje la capacitacion, se estabilizaréa el cambio.

29



I1l. METODOLOGIA

3.1. ENFOQUE METODOLOGICO
3.1.1. Enfoque cualitativo

El enfoque que se utilizo para el desarrollo de la presente investigacion es el cualitativo,
porque es adecuado al momento de recopilar e interpretar informacién sobre las
percepciones del talento humano para identificar la necesidad de capacitacion. Vasquez &
Ferreira (2006) describen que el enfoque cualitativo se refiere a: “qué existe y porqué,
opiniones, percepciones” (p.24). Las autoras sefialan que el enfoque es flexible e
intencional con datos narrativos y de observacion.

3.1.2. Tipo de Investigacion

Investigacion de campo

Garcia (2006) argumenta que la investigacion de campo: “consiste en la recoleccion de
datos directamente de los sujetos investigados (...)”. p. (35). Es el estudio sistematico de
los criterios, componentes, factores que intervienen al talento humano en el
desenvolvimiento de sus actividades diarias, con respecto a su nivel de competencias
laborales y a su posible modelo de educacion continua utilizando en las empresas a ser
investigadas. En este aspecto, se toma contacto directo con la realidad de los trabajadores
de hoteles y se estructurara un diagndéstico de la realidad en las empresas de la ciudad de
Tulcan.

Investigacion documental o bibliogréfica.

Landeau (2007) afirma: “la investigacion bibliografica constituye el soporte del trabajo y
es una manera de decidir la calidad del proyecto. En las circunstancias académicas es
trascendental ubicar el estudio dentro de un contexto cientifico que se certifique con un
tema relevante”. p. (71). Sirve de marco referencial para ampliar, indagar, profundizar,
conceptualizar los diferentes enfoques de investigaciones similares a nuestro entorno y
criterios de autores conocedores de la temética a analizar

Investigacion descriptiva

Mabholtra (como se cité en Mas, 2012) sefiala que: “la investigacion descriptiva tiene COMO
objetivo primordial la descripcion de la realidad (...)” (p.191). Se utilizd para identificar
las situaciones, actitudes, aptitudes, a través de la descripcion y analisis del fenémeno de

estudio.
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3.2. IDEA A DEFENDER

Mediante el anélisis del nivel de competencias laborales del talento humano en hoteles de

la ciudad de Tulcan, permitira identificar la necesidad con lo que respecta a su capacitacion

continua.

3.3. DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

3.3.1 Definicion de variables

Tabla 1 Definicion de variables

Variable

Definicion

Independiente:
Competencias

laborales
Dependiente:
Capacitacion
continua

Es el conjunto de conocimientos (saber), habilidades (saber hacer), y actitudes
(saber estar y querer hacer) que, aplicados en el desempefio de una determinada
responsabilidad o aportacion profesional aseguran su buen logro.
Las necesidades de capacitacion es la ausencia, falta de formacion en actividades
relacionadas algun ambito especifico.

Elaborado por: Wilson Enriquez

3.3.2 Operacionalizacion de variables

Tabla 2 Operacionalizacion de variables

Variable Dimensién Indicadores Técnica Instrumento
Competencias Competencias cardinales Nivel de competencias Encuesta  Cuestionario
laborales Competencias especificas  Nivel de competencia Encuesta Cuestionario

Experiencia Tiempo de experiencia Encuesta  Cuestionario
Instruccion Nivel de instruccion Encuesta  Cuestionario
Capacitacion Necesidades de NUmero de necesidades Encuesta Cuestionario
continua capacitacion NUmero de personas Encuesta  Cuestionario
Quien debe ser capacitado ~ Métodos Encuesta Cuestionario
Cémo capacitar NUmero de contenidos Encuesta Cuestionario
En qué capacitar Lugar Encuesta Cuestionario
Donde se capacitara Horario Encuesta Cuestionario
Cuéndo capacitar Obijetivos Encuesta Cuestionario

Para qué capacitar

Elaborado por: Wilson Enriquez
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3.4. METODOS UTILIZADOS

3.4.1 Método analitico — sintético

El método analitico-sintético segin Ledn & Toro (2007) es: “la descomposicion mental
del objeto estudiado en sus distintos elementos o partes componentes para obtener
nuevos conocimientos acerca de dicho objeto” (p.65). EI método analitico—sintético fue
utilizado para realizar la descomposicion de las variables de estudio, en sus diferentes
dimensiones para su respectivo analisis.

3.4.2 Método inductivo

El método inductivo acorde a Cegarra (2012) es: “basarse en enunciados singulares, tales
como descripciones de los resultados de las observaciones o experiencias para plantear
enunciados universales” (p.83). Este método se aplico porque lo primero que se realiza es
inducirse en el problema para identificarlo, justificarlo, establecer objetivos, analizar las
variables y llegar a lo general.

3.4.2 Método deductivo

El autor Bernal (2006) menciona que: “es un método de razonamiento que consiste en
tomar conclusiones generales para explicaciones particulares” (p.56). Por lo que
mediante el método deductivo se analizé de manera general los datos para asi, llegar a
lo particular mediante la interpretacion de resultados.

3.5. ANALISIS ESTADISTICO

El proceso de recopilacion y analisis de datos se lo estructurara de la siguiente forma:
3.5.1 Seleccion de la poblacion de estudio: Censo.

Para la poblacion de estudio se selecciond el personal que trabaja en hoteles de la
ciudad de Tulcén, contando con la participacion de nueve administradores, diecinueve
empleados de nivel operativo, ocho del personal de servicios y veinticinco que trabajan
en el area de cocina.

3.5.2 Disefio de la técnica e instrumento de recopilacion de datos.

Con lo que respecta a la técnica que se utilizd, se selecciono la encuesta mediante la
aplicacion de un cuestionario. Los cuestionarios fueron designados con el nombre de
formularios, es decir, se realizé cuatro formularios para cada grupo que se identificé en
las empresas. Quedando de esta manera: formulario #1 para el personal administrativo,
formulario #2 dirigido para el personal operativo (recepcionistas, cajero/a, camarero/a),

formulario #3 personal de servicios y formulario #4 para el personal de restaurante.
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3.5.3 Aplicacion del instrumento

En la aplicacion de los instrumentos que se utilizo en la investigacion, se procedio a
contactar a los administradores de los hoteles ciudad de Tulcan, con el fin solicitar
autorizacion previa para aplicar el instrumento al personal que trabaja en las empresas
hoteleras. Una vez aprobado la autorizacién se realizd el levantamiento de la
informacion en los sitios de trabajo

3.5.4 Sistematizacion de los datos recopilados

Para la organizacién de los datos se utiliz el software estadistico SPSS, herramienta
informéatica util para la tabulacion y sistematizacion de informacion. Con esta
herramienta se disefio tablas sencillas, tablas de contingencia y graficos.

3.5.5 Interpretacion y discusion de resultados

Finalmente recopilada la informacion y organizada, se presenta la respectiva
interpretacion de los resultados y su discusion, de esta forma se cumplié con los
objetivos planteados y se dio la perspectiva la cual complementa la investigacion.

3.6. POBLACION DE ESTUDIO

La poblacion de la investigacion fue tomada de los datos existentes en el catastro del
Ministerio de Turismo de Tulcan, el cual, cuenta con la informacion necesaria de
clasificacion de los diferentes hoteles ciudad de Tulcdn como base para la poblacion
seleccionada, esta investigacion toma como referencia a toda la poblacion al ser un
ndmero menor a cien personas comprendidas en grupo 1: administradores, grupo 2:

personal operacional, grupo 3: personal de servicios y grupo 4: personal de restaurante.

Tabla 3 Poblacion de estudio

Hoteles Administrador  Operativos  Servicios Restaurante Total

Flor de los Andes
Palacio Imperial
Confort

Sara Espindola
Lumar

San Miguel de Tulcan
Torres de Oro

Séenz

Park

Total
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N
S

Elaborado por: Wilson Enriquez.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

RESULTADOS

4.1. Andlisis de las competencias laborales al talento humano en hoteles de la
ciudad de Tulcén.

Con base a los cuatro grupos identificados tenemos grupo uno: personal administrativo,
grupo dos: personal operativo, grupo tres: personal de servicio y grupo cuatro: personal
de restaurantes, se procede a interpretar los resultados de los respectivos formularios
aplicados a los trabajadores de hoteles y restaurantes de la ciudad de Tulcan.

4.1.1 Nivel de competencias generales del Personal Administrativo

4.1.1.1 Competencias generales

Tabla 4 Nivel de competencias generales del personal administrativo

Nivel
. Superior Muy Bueno Minimo No
Competencias (A) bueno (B) ©) (D) desarrollado Total
(ND)
Servicio al cliente 51% 46% 204 1% 0% 100%
Trabajo en equipo 40% 46% 13% 1% 0% 100%
Productividad 40% 57% 204 1% 0% 100%
Responsabilidad 84% 13% 204 1% 0% 100%
Trabajo bajo presion 51% 35% 13% 1% 0% 100%
Relaciones personales 62% 24% 13% 1% 0% 100%

Elaborado por: Wilson Enriquez

Las competencias generales, mejor desarrolladas, nivel superior A, por la mayoria de
los administradores de hoteles y restaurantes de la ciudad de Tulcan, son la
productividad, las relaciones personales, la atencion al cliente y el trabajo bajo presion,
en ese sentido, los administradores presentan un grado razonable de efectividad para
alcanzar el objetivo del negocio, traducido en margenes de rentabilidad. De acuerdo a
los resultados presentados en la tabla 4, una parte considerable de los administradores
deben desarrollar habilidades y adquirir conocimientos en lo referente al trabajo en
equipo (13%), el trabajo bajo presion (13%) y la relaciones personales (13%) que

poseen un nivel C.
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4.1.1.2 Competencias especificas del personal administrativo

Tabla 5 Nivel de competencias especificas del personal administrativo

Nivel
Competencias Su?;;'” bl\lf:r?:) BEICE;] ° M|(rE;;n ° desarl\rlc())llado Total
(B) (ND)

Identifica las necesidades cliente 39% 58% 204 1% 0% 100%
Segmenta al publico 28% 47% 24% 1% 0% 100%
Capacidades para satisfacer demanda 40% 46% 13% 1% 0% 100%
Identifica herramienta FODA 17% 58% 13% 12% 0% 100%
Define objetivos estratégicos 40% 13% 46% 1% 0% 100%
Define estrategias 17% 58% 24% 1% 0% 100%
Calcula margen ventas 29% 24% 35% 12% 0% 100%
Elabora proyeccion flujo de dinero 20% 13% 46% 12% 0% 100%
Lidera y motiva al personal 40% 46% 13% 1% 0% 100%
Define roles y responsabilidades 51% 35% 13% 1% 0% 100%
Gestiona el talento humano 28% 13% 46% 12% 1% 100%
Sistemas mejora continua 40% 24% 24% 12% 0% 100%
Determina la capacidad instalada 28% 47% 24% 1% 0% 100%

Elaborado por: Wilson Enriquez

Las competencias especificas de los administradores, se refiere al conjunto de
actividades propias del cargo que desempefia, las falencias se encuentran en la
herramienta FODA (12%), el célculo del margen de ventas (12%), la proyeccion de
flujo de dinero (12%), la gestion del talento humano (12%) y el manejo de los sistemas
de gestion del talento humano (12%), con un nivel D, es decir, la efectividad en estas
competencias es minima para una parte de los administradores. Aunque, una gran parte
de los administradores presentan un nivel razonable (nivel A o B), las falencias que se
presentan en los niveles C, D y no desarrollado, constituyen elementos estratégicos para
garantizar que el negocio percibe ingresos y que los procesos estan claramente
definidos.

4.1.1.3 Nivel de experiencia del personal administrativo

La experiencia laboral de los nueve administradores de los hoteles y restaurantes de la
ciudad de Tulcéan, se puede apreciar en la figura 5, estd indica que un poco mas de la
mitad del talento humano posee experiencia acorde a su trabajo, de igual manera llevan
desenvolviendo sus actividades desde ya algunos meses. Esto da testimonio que la

experiencia les ha permitido desenvolver actividades administrativas y en el trascurso
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del tiempo que llevan trabajando como administradores, han podido potencializar sus
habilidades con lo que respecta a la gestion administrativa en hoteles y restaurantes.

Los administradores manifestaron que la experiencia laboral que poseen se las adquirid
en las mismas empresas que laboran actualmente, asi como, en otras del mismo giro de
negocio, y aseguran que han desarrollado habilidades con lo que respecta en

administracion, contabilidad y gerencia en procesos.

Experiencia

M S|
M NO

Figura 5. Experiencia laboral del personal administrativo
Fuente: encuesta aplicada
Elaborado por: Enriquez, Wilson.

4.1.1.4 Nivel de instruccion del personal administrativo

La instruccién se refiere al grado o al nivel de educacion que poseen los
administradores, por lo general va desde la instruccion primaria, secundaria, técnica o
superior. En este caso, se recopil6 la instruccién de cada uno de los administradores, asi
como, la especializacion en cada caso, que se presenta a continuacion.

Se puede visualizar en la figura 6, que los administradores de los hoteles y restaurantes
poseen la mitad un nivel de educacion superior y la otra parte son bachilleres. De ahi,
que sus conocimientos estan alineados con lo requerido para administrar este tipo de

empresas, asi como, la formacién de nivel superior es acorde al puesto establecido.
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Figura 6Nivel de educacion del personal Administrativo
Fuente: encuesta aplicada
Elaborado por: Enriquez, Wilson.

4.1.1.5 Disponibilidad de tiempo del personal administrativo para capacitarse

Disponibilidad de tiempo para capacitarse

35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

Enla Enlatarde Enlanoche Finesde Ninguno
mafiana semana

Figura 7 Disponibilidad de tiempo para la capacitacion
Fuente: encuesta aplicada
Elaborado por: Enriquez, Wilson.

En la figura 7 se puede observar que el 92% administradores de hoteles y restaurantes
de la ciudad de Tulcén, estan de acuerdo en capacitarse con respecto a sus competencias
laborales, y la disponibilidad de tiempo tiende a ser en las noches. Otra parte de los
encuestados en horarios de la mafiana. Estas expectativas estan alineadas a la necesidad
que sienten los administradores por capacitarse y el deseo de realizar mejoras para
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potencializar sus habilidades y conocimientos; aunque el 38% preferirian hacerlo los
fines de semana.
4.1.2 Nivel de competencias de personal operativo

4.1.2.1 Nivel de competencias generales

Tabla 6 Nivel de competencias generales del personal operativo

Nivel
Muy bueno No
Competencias Superior (A) )28) Bueno (C) Minimo (D) desarrollado Total
(ND)
Servicio al cliente 90% 7% 204 1% 0% 100%
Trabajo en equipo 58% 34% 7% 1% 0% 100%
Productividad 42% 39% 18% 1% 0% 100%
Responsabilidad 79% 18% 204 1% 0% 100%
Trabajo bajo presion 3204 44% 7% 6% 11% 100%
Relaciones personales 42% 50% 7% 1% 0% 100%

Elaborado por: Wilson Enriquez

Con respecto con el nivel de competencias generales de los operativos, la mejor
desempefada es la atencion al cliente; esto por el giro del negocio, mientras las
competencias que necesitan una atencion especial son el trabajo bajo presion (11%)
ubicada en el nivel ND, y la productividad (18%) ubicada en el nivel C. Gran parte de
los trabajadores operativos consideran que sus habilidades y conocimientos se
encuentran en el nivel superior (A) y nivel muy bueno (B), es decir, que este grupo de
colaboradores de hoteles y restaurantes son efectivos y buscan cumplir con el objetivo

del negocio.

4.1.2.2 Nivel de competencias especificas del personal operativo

Tabla 7 Nivel de competencias especificas del personal operativo

Nivel
. Superior Muy Minimo No
Competencias (A) bueno (B) Bueno (C) (D) desarrollado  Total
(ND)
Registra el ingreso del huésped 84% 13% 204 1% 0% 100%
Acompafia huésped habitacién 37% 28% 34% 1% 0% 100%
Procedimiento de salida 84% 13% 204 1% 0% 100%
Apoya al huésped en su estadia 69% 23% 7% 1% 0% 100%
Apoya a la administracion 73% 13% 13% 1% 0% 100%
Apoya a trabajos de auditoria 48% 28% 18% 6% 0% 100%
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Entrega la recepcion correspondiente 7904 13% 206 1% 5% 100%

Actlia como nexo entre las areas 80% 7% 7% 1% 50 100%
Cuida el area de recepcion 74% 23% 204 1% 0% 100%
Vela por la seguridad y privacidad 69% 28% 204 1% 0% 100%
Asegura la satisfaccion del cliente 79% 13% 7% 1% 0% 100%
Ofrece servicios turisticos 58% 230 13% 1% 5% 100%

Elaborado por: Wilson Enriquez

De acuerdo a las competencias propias del cargo que desempefian los operarios,
presentan ciertas falencias, ubicadas en el nivel ND, en la conexion con otras areas
(5%), la entrega de recepcion correspondiente (5%) y la oferta de servicios turisticos
(5%); y el apoyo en trabajos de auditoria (6%) ubicada en el nivel C. Este grupo de
actividades especificas, estan relacionadas con la baja productividad y el trabajo bajo
presion, evidenciadas anteriormente. Los hoteles son actividades econémicas
relacionadas con el turismo, si los trabajadores no ofrecen sugerencias de turismo, el
periodo de hospedaje se reduce y afecta el nivel de ingresos.

Otro aspecto interesante sobre el personal operativo de los diferentes hoteles de la
ciudad de Tulcan, indica que la mayoria, 68% en promedio, de los trabajadores se
encuentra con un nivel de competencia superior (A), con menor porcentaje se
encuentran en un nivel muy bueno (B), reflejando que sus competencias estan

desarrolladas en un grado aceptable.
4.1.2.3 Nivel de experiencia del personal operativo

La experiencia laboral en el personal operativo de los hoteles es un factor importante
para el buen desarrollo de sus actividades, dicho lo anterior, se visualiza en la figura 8
que la mayoria de los encuestados posee experiencia laboral acorde a sus actividades
que se encuentran desempefiando; de igual manera, el tiempo que los trabajadores
llevan laborando, en su mayoria posee mas de 19 meses, seguido, de 7 a 12 meses
respectivamente. Esto evidencia que la experiencia y los meses de servicio sirven de

guia para el cumplimiento de sus obligaciones.
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Experiencia laboral
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© No

Figura 8 Experiencia laboral del personal operativo
Fuente: encuesta aplicada
Elaborado por: Enriquez, Wilson.

4.1.2.4 Nivel de instruccion del personal operativo

El nivel de educacion del personal operativo de las empresas hoteleras, presenta que la
mayoria tienen una educacion secundaria, seguido con un nivel de educacion superior.
Por otro lado, con un menor porcentaje, los trabajadores han respondido que se
encuentran estudiando, es decir, que existen motivos y factores determinantes que les

permiten seguir capacitando y estudiando para aumentar su nivel de instruccion.

Nivel de educacion

® |[ng Administracion de

70% 63% empresas
. H [ng Contabilidad y

60% Auditoria
50% m Estudios universitarios
40% m Disefio grafico
30% = Electricidad
20% .

° 11% Bachiller
10% 5% 5% % 5% %

Secundaria incompleta

0%

Figura 9 Nivel de educacién del personal operativo
Fuente: encuesta aplicada
Elaborado por: Enriquez, Wilson.
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4.1.2.5 Disponibilidad de tiempo del personal operativo para capacitarse

Disponibilidad de tiempo para capacitarse
0,
35% q
30%
25%
20% .
15% 5
10%
5%
0%
Enla Enlatarde Enlanoche Finesde Ninguno
manana semana

Figura 10 Disponibilidad de tiempo para capacitarse personal operativo
Fuente: encuesta aplicada
Elaborado por: Enriquez, Wilson.

La capacitacion es importante para cualquier organizacion ya que les permite mejorar en

su desempefio y actualizacién de sus conocimientos. En la figura 10, se visualiza que

casi la mayoria (92%) del personal operativo estd de acuerdo en que la empresa brinde

cursos de capacitacion continua y el horario de disponibilidad es relevante porque sus

turnos son rotativos, en este caso la preferencia de disponibilidad de tiempo se

encuentra en la tarde, en la mafiana y en la noche, aunque el 32% prefieren capacitarse

los fines de semana.

4.1.3 Nivel de competencias laborales del personal de servicios

4.1.3.1Nivel de competencias generales del personal de servicios.

Tabla 8 Nivel de competencias personal de servicios

Nivel
. . Muy bueno P No
Competencias Superior (A) (®) Bueno (C) Minimo (D) desarrollado Total
(ND)
Servicio al cliente 820p 15% 2% 1% 0% 100%
Trabajo en equipo 45% 39% 2% 1% 13% 100%
Productividad 57% 27% 15% 1% 0% 100%
Responsabilidad 70% 27% 2% 1% 0% 100%
Trabajo bajo presion 20% 39% 2% 14% 25% 100%
Relaciones personales 83% 14% 204 1% 0% 100%

Elaborado por: Wilson Enriquez
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Las competencias generales relacionados al personal de servicios de los hoteles y
restaurantes de la ciudad de Tulcan, tuvieron como resultado que el nivel de
competencias se encuentra mayoritariamente (64%) en el nivel superior (A) seguido del
nivel muy bueno (B), considerando que se encuentran en un nivel adecuado con lo que
respecta a sus competencias generales que se detalla en la tabla 8.

Por otro lado, se observa que las competencias, que deben fortalecerse son el trabajo en
equipo (13%) y el trabajo bajo presién (25%), ubicadas en el nivel ND; estas
constituyen la base para el desarrollo de actividades méas especificas, cuando los hoteles

se encuentran en temporada.

4.1.3.2 Nivel de competencias especificas del personal de servicios

Tabla 9 Nivel de competencias generales del personal de servicios

Nivel
Competencias Suziglor b'\L:leun)g Btlce:; 0 M|(rlg;n ° desa:\rlgllado Total
(B) (ND)

Efectla el aprovisionamiento interno 8204 15% 204 1% 0% 100%
Realiza las operaciones previas limpieza 57% 40% 204 1% 0% 100%
Realiza las operaciones de limpieza 57% 40% 204 1% 0% 100%
Realiza operaciones de acondicionamiento  5go 27% 7% 1% 7% 100%
Limpia y mantiene elementos decorativos 70% 14% 15% 1% 0% 100%
Operaciones posteriores a la limpieza 95% 204 204 1% 0% 100%
Inventarios de existencia de materiales 70% 27% 204 1% 0% 100%
Normas de seguridad, higiene y salud 70% 14% 15% 1% 0% 100%
Aprovisionamiento interno 45% 27% 14% 14% 0% 100%
Ropas necesarias para su planchado 45% 27% 14% 14% 0% 100%
Plancha y presentar ropas 57% 26% 204 204 13% 100%
Arreglos simples de costura en las ropas 57% 26% 204 206 13% 100%
Prevenir los riesgos medioambientales 70% 27% 204 1% 0% 100%

Elaborado por: Wilson Enriquez

Las actividades vinculadas al cargo peor desarrollas (nivel ND) son las operaciones de
acondicionamiento (7%), planchar ropa (13%) y arreglos simples de costura (13%). El
nivel de competencias laborales que se presenta en la tabla 9, visualiza que una gran
parte de los encuestados (69,07%) se encuentra en un nivel superior (A), seguido de una
menor representacion se encuentran con un nivel bueno (B) y en menor porcentaje en un
nivel bueno (C). La competencia laboral méas destacada en las operaciones posteriores a

la limpieza.
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4.1.3.3 Nivel de experiencia del personal de servicios

En la figura 11 se observar que mas de la mitad del personal de servicios, que labora en
las empresas hoteleras, poseen experiencia laboral acorde a su trabajo, y el tiempo de
servicio de la mitad se encuentra alrededor de siete a doce meses. Alrededor de una
tercera parte del talento humano, no cuenta con experiencia laboral para desempefiar sus

actividades, factor que se deberia tener en cuenta por parte de las empresas.

Experiencia laboral

S

M No

Figura 11 Experiencia laboral del personal de servicios
Fuente: encuesta aplicada
Elaborado por: Wilson Enriquez

4.1.3.4 Nivel de instruccion del personal de servicios
Se observa en la figura 12 que la educacion de los encuestados es minima, con
educacion primaria y de menor porcentaje nivel secundaria. Ademas los trabajadores

desempefan actividades con lo que respecta a camarero/a de pisos.

70,0 -
60,0 -
50,0 -
40,0 -
30,0 A
20,0 -
10,0 -
0,0

Primaria Secundaria

Nivel de instruccién

Figura 12 Nivel de instruccion del personal de servicios
Fuente: encuesta aplicada
Elaborado por: Wilson Enriquez
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4.1.3.5 Disponibilidad de tiempo para capacitacion del personal de servicios

Disponibilidad de tiempo para capacitarse
0,
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manana semana

Figura 13 Disponibilidad de capacitacion del personal de servicios.
Fuente: encuesta aplicada
Elaborado por: Wilson Enriquez

La capacitacion continua es bien recibida por los empleados de servicios en los hoteles
y restaurantes de la ciudad de Tulcan, y la predisposicion para poder recibir cursos de
capacitacion en su mayoria dispone en la tarde y en la noche por su mayor facilidad de

acceso. Aunque la tendencia 32%, sugiere desarrollar este tipo de iniciativas, los fines

de semana. Este factor depende de la organizacion por parte de las empresas al disponer

de turnos rotativos en el horario que labora el personal.

4.1.4 Nivel de competencias generales del personal de restaurante

4.1.4.1 Nivel de competencias generales del personal de restaurante

Tabla 10 Competencias generales del personal de restaurante

Nivel
. . Muy bueno P No
Competencias Superior (A) (B) Bueno (C) Minimo (D) desarrollado Total
(ND)
Servicio al cliente 67% 10% 6% 9% 8% 100%
Trabajo en equipo 83% 14% 2% 1% 0% 100%
Productividad 59% 38% 2% 1% 0% 100%
Responsabilidad 79% 18% 2% 1% 0% 100%
Trabajo bajo presion 75% 14% 6% 1% 4% 100%
Relaciones personales 67% 22% 10% 1% 0% 100%

Elaborado por: Wilson Enriquez

Al respecto del nivel de competencias generales en los trabajadores de restaurantes, el

servicio al cliente (8%) y el trabajo bajo presién (4%) ubicadas en el nivel ND,
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requieren especial atencion, porque el giro del negocio presenta esas caracteristicas. La

mayoria de los trabajadores (76,6%) consideran que sus competencias se encuentran en

su mayoria en el nivel superior (A) y nivel muy bueno (B), en ese sentido, se consideran

que los trabajadores se encuentran aptos para el desarrollo de sus actividades.

4.1.4.2 Nivel de competencias especificas del personal de restaurante

Tabla 11 Competencias especificas del personal de restaurantes

Nivel
Competencias Superior Muy Bueno  Minimo desarl\rlgllado Total
(A) bueno(B) (C) (D) (ND)

Presentacion personal 71% 22% 2% 5% 0% 100%
Atencidn al cliente 63% 26% 2% 1% 8% 100%
Prepara alimentos y bebidas 51% 30% 6% 5% 8% 100%
Coordina las reservas de los clientes 31% 42% 10% 1% 16% 100%
Informa areas de la empresa 31% 46% 6% 1% 16% 100%
Operaciones de limpieza 55% 30% 14% 1% 0% 100%
Abastecimiento y control de alimentos 59% 26% 10% 5% 0% 100%
Servicio de alimentos y bebidas 55% 38% 6% 1% 0% 100%
Operaciones de post-servicio 51% 30% 6% 5% 8% 100%
Preparacién y servicio bebidas 47% 30% 10% 5% 8% 100%
Recibe la mercancia para su almacenaje 51% 26% 10% 1% 12% 100%
Lavado e higienizacién de utensilios 71% 22% 6% 1% 0% 100%
Satisfaccion del servicio brindado. 59% 30% 10% 1% 0% 100%

Elaborado por: Wilson Enriquez

El nivel de competencias laborales especificas vinculados al cargo desempefiado,

indican que las falencias ubicadas en el nivel ND, son atencion al cliente (8%),

Preparacion de alimentos (8%), coordinar las reservas de los clientes (16%), conexion

con otras areas (16%), operaciones de post servicio (8%), preparacion de servicios de

bebidas (8%) y el almacenamiento (12%).

En términos generales, la mayoria de los encuestados (58,46%) se encuentra en un nivel

superior (A), seguido de una menor representacion se encuentran con un nivel bueno

(B) y con minoria en un nivel bueno (C) y hay que tener cuidado con las competencias

no desarrolladas.
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4.1.4.3 Nivel de experiencia del personal de restaurante

Experiencia laboral

N

M NO

Figura 14 Experiencia laboral del personal de restaurante
Fuente: encuesta aplicada
Elaborado por: Enriquez, Wilson.

La experiencia laboral del talento humano de restaurantes de la ciudad de Tulcan, en la
figura 14, se muestra la que mayoria posee experiencia laboral acorde a sus actividades
que desarrollan; de igual manera, el tiempo que los trabajadores llevan laborando va de

siete a doce meses de experiencia.

4.1.4.4 Nivel de instruccion del personal de restaurante

Nivel de instruccion

60%

50%

40%

30%

20%

10%

Primaria Secundaria Técnica Superior
W Seriesl 28% 52% 8% 12%

0%

Figura 15 Nivel de instruccion del personal de restaurante
Fuente: encuesta aplicada
Elaborado por: Enriquez, Wilson.
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El personal que labora en los restaurantes, aproximadamente el 20%, posee una
formacion técnica-superior, mientras la mayoria 80% ha culminado la educacion basica.
Las distintas labores que estos desempefian, necesitan un monitoreo.

4.1.4.5 Disponibilidad de tiempo para capacitacion del personal de restaurante

Con respecto a la expectativa de capacitacion, el personal que trabaja en los restaurantes
afirman casi en su totalidad (92%) estarian dispuestos a acceder a una capacitacion, gran
parte del personal (32%) prefieren capacitarse en horarios de fines de semana, en la

tarde y con menor proporcién en la noche.

Disponibilidad de tiempo para capacitarse

40% %

30%

20% 9

10%

0%
Enla En la tarde Enla noche Finesde Ninguno
mafana semana

Figura 16 Expectativa de capacitacion del personal de restaurantes
Fuente: encuesta aplicada
Elaborado por: Wilson Enriquez

DISCUSION
4.2 Determinacién de las necesidades de capacitacion del talento humano en

hoteles de la ciudad de Tulcan.

Este apartado del documento expone algunos indicios respecto al desarrollo de las
competencias del personal que labora en el sector de restaurantes de la ciudad de
Tulcan. A partir de los resultados expuestos en la seccion anterior, se identifico la
necesidad de capacitacion continua por parte de las empresas. La educacion o
capacitacion continua debe ser visto como una oportunidad que permite redisefiar los
procesos existentes, que garanticen la satisfaccion de las necesidades del cliente.

A continuacién se describe el tipo de competencias generales que se encuentran poco
desarrolladas, el grupo al que pertenecen las competencia, también se muestra el analisis

actual del personal con respecto a sus competencias.
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4.2.1 Analisis de la competencia trabajo en equipo

Tabla 12 Andlisis de la competencia trabajo en equipo, del personal administrativo.

Caracteristica Descripcion
Competencia Trabajo en equipo
Grupo Personal Administrativo
Andlisis actual Sabe integrar los diversos estilos y habilidades que hay en un equipo

para optimizar el desempefio y el entusiasmo. Ayuda al equipo a
centrarse en los objetivos. Apoya y alienta las actividades en equipo de
los miembros.

Analisis requerido Promociona y alienta la comunicacion y actlia como modelo del rol en
su éarea. Logra comprension y compromiso grupal y demuestra
superioridad para distinguir, interpretar y expresar hechos, problemas y

opiniones.

Elaborado por: Wilson Enriquez

Las competencias sociales deben desarrollarse de manera que facilite el flujo de trabajo,
en ese sentido, la comunicacion efectiva, y una actitud responsable (Ministerio
Coordinador de Conocimientos y Talento Humano. 2015), deben constituir el eje central
de los administradores, para transmitir estos principios al resto de los integrantes de la
organizacion.

Partiendo de las caracteristicas de los equipos de trabajo, las fricciones y posibles
conflictos, pueden solventarse, siempre que los canales de comunicacion sean oportunos
y la disposicién del lider de equipo se oriente al trabajo y las personas. (Lussier &
Achua, 2011). EI programa de formacion deberia incluir las dindmicas de grupo, bajo
distintos ambientes de trabajo; que permita desarrollar la comunicacion, la solucién de
conflictos, la productividad en términos de metas alcanzadas y el liderazgo, mediante el
feedback (Lewin & Lippitt, 1938).

4.2.2 Analisis de la competencia de productividad

Tabla 13 Andlisis de la competencia productividad, del personal administrativo

Caracteristica Descripcion

Competencia Productividad

Grupo Personal Administrativo

Andlisis actual Instrumenta adecuadamente las directivas recibidas, fija objetivos de alto
rendimiento para el grupo que en raras ocasiones él mismo alcanza.

Analisis requerido Apoya e instrumenta las directivas recibidas transmitiendo a los otros, por
medio del ejemplo, la conducta a seguir. Se fija objetivos altos y los cumple
siempre.

Elaborado por: Wilson Enriquez
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Respecto a la productividad, los administradores establecen metas e indicadores que les
permiten identificar que pudo cumplirse y el porcentaje de avance, si la productividad es
un problema, implica que los roles del cargo y las metas no estdn claras. Otra
herramienta que esta relacionada con la productividad es la administracion por objetivos
(Hitt, Ireland, & Hoskisson, 2007). En ese sentido, los programas de capacitacion deben
contemplar el disefio y establecimiento de metas y objetivos, a partir del marco
filosofico de los hoteles.

4.2.3 Andlisis de la competencia de productividad

Tabla 14 Analisis de la competencia productividad, del personal operativo

Caracteristica Descripcion
Competencia Productividad
Grupo Personal Operativo
Andlisis actual Cumple con los objetivos de productividad establecidos de acuerdo con
lo esperado.
Andlisis requerido Se desafia a si mismo estableciéndose objetivos cada vez més altos, y

los alcanza. Se transforma en un referente a imitar por sus pares o por
las generaciones venideras.

Elaborado por: Wilson Enriquez

Los trabajadores operativos, estan en contacto con los clientes, dicho vinculo exige que
tomen iniciativa propia, respecto a los requerimientos del cliente, generalmente estas
iniciativas se complementan con los diagramas y manuales de procesos. Los roles deben
estar definidos, pero enfocados en proporcionarle valor al cliente y alcanzar el objetivo
de la organizacion. (Loverlock & Wirtz, 2009)

El programa de capacitacion, debe contemplar médulos de motivacion y superacion,
también orientar al desarrollo de cultura organizacional centrada en el cliente, la fijacion

y el establecimiento de metas a nivel operativo.

4.2.4 Analisis de la competencia trabajo bajo presion

Tabla 15 Analisis de la competencia trabajo bajo presion, del personal operativo

Caracteristica Descripcion
Competencia Trabajo bajo presion
Grupo Personal Operativo
Analisis actual Toma en cuenta los indicios de emociones o pensamientos de los
demads para realizar un diagnéstico y explicar sus conductas.
Andlisis requerido Comprende los intereses de los demas modificando su propia conducta

dentro de las normas de la organizacion y los ayuda a resolver
problemas que le plantean o él mismo observa.

Elaborado por: Wilson Enriquez

El trabajo bajo presion, es una constante en este tipo de entes, al menos cuando las

temporadas y feriados son largos. Las culturas organizacionales centradas en las
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necesidades del cliente, deben saber como reaccionar aplicando el procedimiento
adecuado a las tareas encomendadas y que operativos como administrativos, puedan
encontrar soluciones a los problemas que se presentan, trasfiriendo adecuadamente la
experiencia adquirida en diversas circunstancias del puesto (Ministerio Coordinador de
Conocimientos y Talento Humano, 2015). Las dindmicas de equipo, es una forma de
formacion que permite desarrollar en los particicpantes, herramientas para ofrecer
respuestas y soluciones rapidas desde el personal operativo hasta los niveles
administrativos y de servicios.

4.2.5 Analisis de la competencia trabajo bajo presion

Tabla 16 Andlisis de la competencia trabajo bajo presién, del personal de servicios

Caracteristica Descripcion

Competencia Trabajo bajo presion

Grupo Personal Servicios

Andlisis actual Tiene cierta dificultad para comprender o percibir los estados de animo,
demuestra incomprension o sorpresa ante las acciones o emociones de
los demas.

Andlisis requerido Comprende los intereses de los demés modificando su propia conducta

dentro de las normas de la organizacion y los ayuda a resolver
problemas que le plantean o él mismo observa.

Elaborado por: Wilson Enriquez

El personal de servicios, es otro grupo de colaboradores que mantienen un contacto
frecuente con el cliente, especificamente con las habitaciones y articulos del cliente. En
ese sentido, el trabajo en equipo puede hacer tangible la propuesta de valor, en estos
detalles (Loverlock & Wirtz, 2009). Las dindmicas de trabajo en equipo, son esenciales

para las organizaciones centradas en el cliente.

4.2.6 Analisis de la competencia trabajo en equipo

Tabla 17 Analisis de la competencia trabajo en equipo, del personal de servicios

Caracteristica Descripcion
Competencia Trabajo en equipo
Grupo Personal Servicios
Analisis actual Explicita o calladamente, antepone sus objetivos personales a los del
equipo.
Analisis requerido Promociona y alienta la comunicacién y actlia como modelo del rol en

su &rea. Logra comprension y compromiso grupal y demuestra
superioridad para distinguir, interpretar hechos, problemas y opiniones.

Elaborado por: Wilson Enriquez

Los manuales de funcién, el establecimiento de objetivos y metas claras, permiten
monitorear y comprender el nivel de productividad, que el personal puede alcanzar, este
es el primer peldafio en el desarrollo del personal, conocida como la transmision de

informacion. (Chiavenato, 2009).
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4.2.6 Analisis de la competencia productividad

Tabla 18 Andlisis de la competencia productividad, del personal de restaurante

Caracteristica Descripcion
Competencia Productividad
Grupo Personal de restaurantes
Analisis actual Instrumenta adecuadamente las directivas recibidas, fija objetivos de alto
rendimiento para el grupo que en raras ocasiones él mismo alcanza.
Analisis requerido Apoya e instrumenta todas las directivas que recibe en pos del beneficio

de la organizacién y de los objetivos comunes. Establece para si mismo
objetivos de desempefio, superiores al promedio y los alcanza con éxito..

Elaborado por: Wilson Enriquez

De manera general el nivel de competencia laboral que se diagnosticé de cada uno de
los trabajadores encuestados, se observa que una gran parte de ellos, se sitian en un
nivel superior (A) y un nivel muy bueno (B); a diferencia de los trabajadores
operacionales, de servicio y personal de restaurante, que en menor porcentaje muestran
que tienen niveles inferiores a bueno (C) y competencias no desarrolladas por diversos
factores como: nivel de educacion, cursos de capacitacion hasta inclusive la experiencia
laboral previa.

Este diagndstico de nivel de competencias laborales, representa de forma positiva como
los trabajadores bajo criterios técnicos, se encuentran en una posicion favorable de
trabajo, y sirve de evidencia para poder afirmar que las competencias son pertinentes
para los puestos que ocupan, aunque se puede mejorar en algunos aspectos mencionados
en las anteriores tablas. (Chiavenato, 2009)

Ademas los administradores deberian hacer evaluaciones periddicas acerca de su
progreso en el desarrollo de sus funciones por parte de los trabajadores y realizar una
planificacién sobre actualizacién de sus conocimientos. (Hitt, Ireland, & Hoskisson,
2007)

4.2.7 Andlisis de las competencias especificas poco desarrolladas del talento
humano en hoteles de la ciudad de Tulcan.

Para realizar el analisis de las competencias generales poco desarrolladas del talento
humano, se recopilé la informacion existente del Catalogo Nacional de Cualificaciones
Profesionales del Ecuador a cargo de la SETEC, con el propésito de medir
objetivamente la situacion actual del nivel de competencias en las empresas hoteleras y
de servicio de alimentacion de la ciudad de Tulcan, comparadas con la cualificacion

profesional que se necesita segun el organismo anteriormente mencionado.
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Las competencias especificas, estan relacionadas con las funciones, conocimientos,
destrezas o habilidades que tiene el talento humano de los diferentes hoteles y
restaurantes de la ciudad de Tulcan, es decir, de qué manera realizan sus actividades
dependiendo de su puesto o funcién asignada. Dicho de otra forma, se enlisto una serie
de actividades en las cuales el trabajador realiza y se midi6 el grado de cumplimiento, y
asi, establecer su nivel de competencia laboral.

Las necesidades de capacitacion diagnosticadas sobre competencias especificas
recopiladas de los trabajadores en hoteles y restaurantes de la ciudad de Tulcan con lo
que se refiere al personal administrativo, se describen en la tabla 18.

Tabla 18 Requerimientos de capacitacion del personal de hoteles de la ciudad Tulcén

El personal Requerimiento capacitacion

Administrativo Identifica herramienta FODA, Calcula margen ventas, Elabora proyeccién flujo de
dinero y Gestién del talento humano.

Operativo Apoya a trabajos de auditoria, Entrega la recepcion correspondiente, Actla como
nexo entre las areas y ofrece servicios turisticos.

Servicios Realiza operaciones de acondicionamiento, Aprovisionamiento interno, ropas

necesarias para su planchado, Plancha y presentar ropas y Arreglos simples de
costura en las ropas

Restaurante Presentacion personal, Atencion al cliente,
Prepara alimentos y bebidas, Coordina las reservas de los clientes, Informa areas de
la empresa, Abastecimiento y control de alimentos, Operaciones de post-servicio,
Preparacién y servicio bebidas, y recibe la mercancia para su almacenaje

Elaborado por: Wilson Enriquez

4.2.7 Andlisis de capacitacion del talento humano de la ciudad de Tulcan.

El desarrollo de manuales de funcion, los objetivos, el establecimiento de metas e
indicadores, el conocimiento de roles, los clientes y la parte filosofica, constituyen las
competencias generales a desarrollar en la etapa de transmision de informacion.

Por otra parte, desarrollar las competencias especificas de cada nivel y cargo,
comprende las etapas de desarrollo de habilidades, actitudes y conceptos; la relacion
entre las tres etapas mantiene como eje la motivacion y la actitud del personal, si una
persona posee las habilidades, pero no puede comprender la situacion, o la actitud es
incorrecta; los resultados son negativos.

El siguiente punto a considerar en el modelo, es contestar a las interrogantes, ¢A quién
debe entrenarse?, ;Como debe entrenarse?, ;En qué debe entrenarse?, ;Quién debe
entrenarlo?, ;Donde y cuando?, y ¢para qué entrenarlo?

El diagnostico construido a partir de los resultados, expuestos en apartados anteriores,

permite esquematizar las respuestas (ver figura 17).
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« Al personal administrativo, operativo, de servicios y
restaurantes; de los hoteles de la ciudad de Tulcan.

«Las dinamicas de equipo, clases presenciales y recursos
multimedia.

+Desarrollo de competencias generales.

¢En qué debe entrenarse? . e
+Desarrollo de competencias especificas.

+ Los hoteles deben recurrir a los organos de certificacion
coémo la SETEC y Universidades.

* Instalaciones propias.

+De acuerdo a la preferencia de los encuestados, los fines de
semana.

« Incrementar eficiencia
« Rentabilidad financiera

Figura 17 Los dilemas de la formacion del personal
Fuente: Encuesta aplicada
Adaptado por: Enriquez, Wilson.

4.2.8 Modelo de capacitacion continua al personal de hoteles de la ciudad de

Tulcan.

Tabla 19Tabla de capacitacién en actividades administrativas

Tabla de contenidos de capacitacion

Tema Sub tema Contenidos Medios y materiales
Administrar Identificar oportunidades de Computador
procesos de negocio, estableciendo Aplicaciones

planificacion y
comercializacion
de la empresa

estrategias de acuerdo a las informéaticas
preferencias y tendencias de (herramientas del
mercado. office)

Disefio y ejecucion de las
estrategias de
comercializacién y marketing

Portafolio de servicios
y productos
Mercado objetivo

Actividades . . . i

dministrati d Gestionar procesos  Administrar las finanzas y (cllent_es) .
acdminisTatives Y e dministrativos sistema de costos de acuerdo a  Materiales e insumos
apoyo de oficina ' de oficina

financieros,
operacionales,
recursos humanos

la normativa vigente.
Administracion de recursos
humanos.

Avrea del lugar de venta
Normativa sobre

y logisticos de la

empresa

Organizacion y supervision de
los procesos operacionales y
administrativos de la

empresa.

seguridad e higiene en
el trabajo

Elaborado por: Wilson Enriquez
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Tabla 20Tabla de capacitacion en actividades de alojamiento

Tabla de contenidos de capacitacion

Tema

Actividades de
alojamiento

Sub tema

Registro,
acomodacion y
salida del huésped

Realizar
actividades de
apoyo y
monitoreo en el
establecimiento

Contenidos

Registrar el ingreso del huésped
(check in) de acuerdo al
protocolo establecido.

Efectuar los procedimientos de
salida del huésped (checkout)

Apoyar al huésped durante su
estadia en el establecimiento
Apoyar a la administracion
acorde a sus competencias y
segun politicas de la empresa.
Entrega informes requeridos por
la administracion, registrando
novedades identificadas o
notificadas.

Medios y materiales

Ficha, libro o
registro.
Habitaciones.
Instalaciones y
equipos. Cuenta del
huésped.

Elaborado por: Wilson Enriquez

Tabla 21Tabla de capacitacion en acciones de aseo y limpieza

Tabla de contenidos de capacitacion

Tema

Acciones de
supervision y
administracion de las
labores de aseo y
limpieza.

Sub tema
Administrar areas

de pisos de un
hotel.

Estandares de

Contenidos

Preparacién y revision insumos
de aseo y limpieza

Realiza los presupuestos para
reponer el stock de insumos a
utilizar

Uso de ropa y/o uniforme

Medios y materiales

Chapa de
identificacion.
(Tarjetas electrdnicas,
llaves, teléfonos,
televisores). Radio
frecuencia. Quimicos

presentacion corporativo limpio, sin arrugas,  de limpieza.
personal sin dafios ni adornos
extravagantes.
Aseo personal.
Elaborado por: Wilson Enriquez
Tabla 22 Tabla de capacitacién en servicio de alimento y bebida
Tabla de contenidos de capacitacion
Tema Sub tema Contenidos Medios y
materiales
Servicio de Preparar el area de Verificacién de las condiciones Mobiliario (mesas,

alimento y bebida.

trabajo, equipos,
menaje y
condiciones de
higiene y
presentacion
personal

Servicio de
alimentos y bebidas

del area de trabajo
Verificacion de las condiciones
del menaje (vajilla, cristaleria,
cuberteria, manteleria) a
utilizarse en el

servicio

Servir los alimentos y bebidas,
utilizando técnicas de servicio,
etiqueta y protocolo.

Atencion recibida

sillas, tableros,
mesas especiales
para buffet)
Manteleria
Cristaleria, loza,
cuberteria
Bandejas de
servicio

Cartas (menus)
Uniformes

Elaborado por: Wilson Enriquez
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5.1

V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

El nivel de competencia laborales diagnosticado, revela que los trabajadores de
las empresas de servicio hotelero en la ciudad de Tulcan, se encuentra en un
nivel superior y en menor porcentaje en un nivel bueno para cumplir con los
objetivos de dichas empresas, pero cabe destacar que se observo deficiencias en
competencias tales como: trabajo en equipo, relaciones personal, productividad,;
en las cuales, se debe realizar algun tipo de capacitacion para potencializar su

nivel.

Los requerimientos por parte de los trabajadores se ve reflejado en el deseo de
capacitacion, asi como, la disponibilidad que tienen ellos para superarse, ese
compromiso de mantener y aumentar el nivel de competencias laborales y esas
ganas deseables por ser cada dia mas competitivos y aptos para su puesto de

trabajo.

Se identificd que las empresas y sus administradores no cuentan con un modelo
de capacitacion continua en la ciudad de Tulcan, todo el conocimiento,
habilidades y destrezas del talento humano recae en su experiencia previa en
otros lugares de trabajo al igual, radica en la experiencia con el tiempo que
llevan trabajando en cada una de las empresas actuales. Es por ello, que se deja
este analisis como precedente en futuras investigaciones para que aporten con un
sistema de capacitacion continua pertinente las cual se adapte al cumplimiento
notorio de algunas necesidades que tanto necesita el talento humano para

potencializar sus competencias.

Los contados cursos de capacitacion que ha recibido el talento humano de las
empresas hoteleras, se adjudican a instituciones externas como el Ministerio de
Turismo y Agencia Nacional de Regulacion, Control y Vigilancia Sanitaria
(ARCSA). Se analiz6 que las empresas no cuentan con una planificacion para
realizar cursos de capacitacion, ademas, la administracion debe de facilitar todos
los recursos tanto humanos, tecnol6gicos, econdémicos para formar un talento

humano competente y aportar al desarrollo de la ciudad de Tulcén.
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5.2.

> Se concluye que en la ciudad de Tulcan, las empresas del sector hotelero no ven

a la capacitacion como eje trasversal para aumentar la competitividad y mejorar
la competencia laboral del talento humano. La capacitacion es una inversion
para mejorar el capital intelectual y apuntar a conseguir una mejora continua con

lo que se refiere al talento humano.

RECOMENDACIONES

Se recomienda a las empresas hoteleras de la ciudad de Tulcan, a realizar un
diagndstico interno sobre los conocimientos, habilidades, destrezas que poseen
sus trabajadores y realizar una planificacion con lo que respecta a capacitacion

continua por lo menos dos veces al afio.

Las empresas deben realizar diagndsticos y evaluaciones de desempefio para
identificar las realidades en sus empresas y busquen estrategias encaminadas a

mejorar su competitividad a nivel local y nacional.

En los hoteles de la ciudad de Tulcan, a que identifiquen sus fortalezas,
debilidades, amenazas y oportunidades, y realicen planificaciones constantes
para aumentar el nivel de competencia laboral de sus trabajadores y por ende

aumentar su competitividad empresarial.

Finalmente estrechar relaciones por parte de los centros que brindan servicios
hoteleros y turisticos en la ciudad de Tulcan y los institutos que brindan
capacitacion continua, por el hecho que tienen requerimientos de capacitacion
por parte de los trabajadores e invertir para generar ese valioso capital

intelectual.
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VIl. ANEXOS

7.1 FORMULARIO #1 PERSONAL ADMINISTRATIVO

A ey,
} OB
@)

Tema: Andlisis de las competencias laborales a hoteles y sus restaurantes de la ciudad de Tulcdn para
identificar un modelo de educacién continua.
Objetivo: Diagnosticar las competencias laborales al talento humano en hoteles y restaurantes de la ciudad de
Tulcén. :
Nota: La informacion recopilada servira exclusivamente para analisis académico, se le solicita de la manera
mads comedida completar todos los campos y contestar de forma sincera.
Datos informativos:

UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI

Fecha: Nombre:
Empresa: Cargo/puesto:
Edad: 18-27 ( ) 28-37 ( ) 3847 ( ) 48 en adelante ( )
Género: Masculino ( ) Femenino ( ) LGBTI ( )
Encuesta
Instrucciones: Marque con una X en el casillero correspondiente y complete la informacién solicitada.
Conocimientos

1. ¢Posee usted experiencia laboral acorde a su trabajo?

Lsi [ [No T ]

Empresa Tiempo (meses) Conocimientos o habilidades adquiridas

Ddnde:

2. ¢Cuadl es su nivel de educacion?

L Primaria I ] Secundaria I [ Técnica I | Superior l l
Especifique titulo obtenido:
3. ¢Estudia actualmente?
Lsi_ [ [No T ]
3.1 ¢Qué estudia?
3.2 ¢En qué horario?
4. ¢(la empresa realiza cursos de capacitacidon continua?
[si [ TN T ]
Nombre del curso Institucion Horas
5. ¢Desearia que la empresa brinde capacitacién continua? Seleccione uno o varios.
[si_ T [N T ]
X i Administracién - . .
Temas de interés: hotelara Servicio al cliente Marketing
Recursos humanos Ventas Finanzas

5.1 ¢En qué horario tiene disponibilidad para recibir la capacitacion?

L En la mafana [ | En la tarde l | En la noche [ l Fines de semana

6. ¢Cual es el motivo por los que entré a trabajar? Seleccione uno o varios.
Superacién personal

Sustento familiar
Recomendacién

Experiencia laboral

Remuneracién Vocacién

7. ¢Cudl es el valor mas importante en su lugar de trabajo? Seleccione uno o varios.
Integridad

Trabajo en equipo

Amabilidad

Responsabilidad

Transparencia

Innovacién
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Instrucciones: Coloque una X en el casillero, segtin su nivel de competencia laboral
Habilidades/Comportamientos

Competencias generales
Nivel Muy
N° Siempre . Casi Algunas pocas Nunca N/A
Competencia siempre veces veces
8 | Servicio al cliente
9 | Trabajo en equipo
10 | Productividad
11 | Responsabilidad
12 | Trabajo bajo presién
13 | Relaciones personales
Competencias especificas (Administrador)
b el Casi Algunas Muy
P Siempre pocas Nunca N/A
Competencia siempre veces
veces
14 Identifica las necesidades y deseos de los clientes a los
que apuntan los servicios y/o productos
15 Segmenta y caracteriza al publico al que se dirige el
negocio
16 EvalUa y determina las capacidades de la empresa para
satisfacer las demandas de los clientes
17 Aplica técnicas de planificacién (FODA) para identificar
las fortalezas, oportunidades, debilidades, y amenazas
18 Define los objetivos estratégicos, metas, las lineas de
accién y los principales indicadores
19 Define e implementa las estrategias de
comercializacién segin el mercado objetivo
20 Calcula y define el margen de venta de los productos
y/o servicios que ofrece la empresa
21 Elabora una proyeccién de flujo de dinero que permita
mantener las operaciones de la empresa (cash flow).
Lidera y motiva a los equipos de trabajo de la empresa
22 | para alcanzar el desarrollo profesional y lograr
productividad.
Define y describe los roles y responsabilidades de los
23 | trabajadores, segln los requerimientos y la legislacién
laboral vigente (manual de funciones).
Gestiona los diversos subsistemas de recursos
24 | humanos (reclutamiento, seleccién, capacitacion,
evaluacién, remuneraciones, relaciones laborales)
25 Implementa sistemas de mejora continua en los
procesos de la empresa.
Analiza y determina las capacidades instaladas de
26 | produccién y/o entrega de servicios, con el fin de
minimizar la capacidad ociosa de la empresa.
iGracias por su colaboracién, buen dia! Firma encuestado

60



7.2 FORMULARIO #2: PERSONAL OPERATIVO

",.n-«..%‘ “w-:u;%
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Tema: Andlisis de las competencias laborales a hoteles y sus restaurantes de la ciudad de Tulcdn para
identificar un modelo de educacién continua.
Objetivo: Diagnosticar las competencias laborales al talento humano en hoteles y restaurantes de la ciudad de
Tulcan.
Nota: La informacién recopilada servird exclusivamente para analisis académico, se le solicita de la manera
mas comedida completar todos los campos y contestar de forma sinc.era.

"""n- i\

Datos informativos:
Fecha: Nombre:
Empresa: Cargo/puesto:
Edad: 18-27 ( ) 28-37 ( ) 38-47 ( ) 48 en adelante ( )
Género: Masculino ( ) Femenino ( ) LGBTI ( )
Encuesta
Instrucciones: Marque con una X en el casillero correspondiente y complete la informacién solicitada.
Conocimientos

1. ¢Posee usted experiencia laboral acorde a su trabajo?

Lugar Tiempo (meses) Conocimientos y habilidades

Dénde:

2. ¢Cuadl es su nivel de educaciéon?
l Primaria I { Secundaria i I
Especifique titulo obtenido:

Técnica [ ] Superior [ l

3. ¢Estudia actualmente?

3.1 ¢{Qué estudia?
3.2 ¢En qué horario?
4. ¢la empresa realiza cursos de capacitacion continua?

Nombre del curso Institucion Horas

5. ¢Desearia que la empresa brinde capacitacion continua? Seleccione uno o varios

Si No

Recepciény
Temas de interés:

; . icio al cli 50
atencién al cliente Servicio al cliente Lugares turisticos
Protocolo Etiqueta Relaciones

personales

5.1 ¢En qué horario tiene disponibilidad para recibir la capacitacion?

I En la mafiana I | En la tarde

l I En la noche

l Fines de semana

6. ¢Cual es el motivo por los que entré a trabajar? Seleccione uno o varios.

Superacién personal

Sustento familiar

Experiencia laboral

Remuneracién Recomendacién Vocacién
7. ¢Cudl es el valor mas importante en su lugar de trabajo? Seleccione uno.
Eficiente Trabajo en equipo Amabilidad
Responsabilidad Trasparencia Innovacién
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Instrucciones: Coloque una X en el casillero, segtn su nivel de competencia laboral

Habilidades/Comportamientos

Competencias generales

Muy
N° Siempre fasl Algunas pocas Nunca N/A
Competencia siempre veces
veces
8 | Servicio al cliente
9 | Trabajo en equipo
10 | Productividad
11 | Responsabilidad
12 | Trabajo bajo presién
13 | Relaciones personales
Competencias especificas (Operacional)
N° Nivel Muy
5 Siempre . Eanl Algunas pocas Nunca N/A
Competencia siempre veces s

14

Registra el ingreso del huésped (check in) de
acuerdo al protocolo establecido.

15

Acompania al huésped en la habitacién de acuerdo
al protocolo establecido.

16

Efecttia los procedimientos de salida del huésped
{check out) de acuerdo a los procedimientos
establecidos.

17

Apoya al huésped durante su estadia en el
establecimiento, de acuerdo al protocolo
establecido.

18

Apoya a la administracién acorde a sus
competencias y segln politicas de la empresa.

19

Apoya en los trabajos de auditoria nocturna de
acuerdo al protocolo establecido.

20

Entrega la recepcién al turno correspondiente de
acuerdo al protocolo establecido.

21

Actud como nexo entre el huésped y otros
departamentos del establecimiento.

22

Cuida el drea de recepcién, apariencia personal y
equipos,

23

Vela por la seguridad y privacidad del huésped y
del establecimiento, controlando el acceso a las
habitaciones.

24

Procura la satisfaccién del cliente de acuerdo al
protocolo establecido.

25

Ofrece productos y/o servicios turisticos tomando
en consideracién las necesidades del huésped.

iGracias por su colaboracion, buen dia!

Firma encuestado
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7.3 FORMULARIO #3: PERSONAL DE SERVICIOS

g P
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Tema: Andlisis de las competencias laborales a hoteles y sus restaurantes de la ciudad de Tulcén para
identificar un modelo de educacién continua.

Objetivo: Diagnosticar las competencias laborales al talento humano en hoteles y restaurantes de la ciudad de
Tulcan.

Nota: La informacion recopilada servird exclusivamente para analisis académico, se le solicita de la manera
mads comedida completar todos los campos y contestar de forma sincera.

Datos informativos:
Fecha: Nombre:
Empresa: Cargo/puesto:
Edad: 18-27 ( ) 28-37 ( ) 38-47 ( ) 48 en adelante ( )
Género: Masculino ( ) Femenino ( ) LGBTI ( )
Encuesta
Instrucciones: Marque con una X en el casillero correspondiente y complete la informacién solicitada.
Conocimientos

1. ¢Posee usted experiencia laboral acorde a su trabajo?

Empresa Tiempo (meses) Conocimientos o habilidades adquiridas

Dénde:

2. ¢Cudl es su nivel de educacion?
I Primaria [ I Secundaria I |

Especifique titulo obtenido:

Técnica l ] Superior I |

3. ¢Estudia actualmente?

3.1 ¢Qué estudia?
3.2 ¢En qué horario?
4. ¢la empresa realiza cursos de capacitacién continua?

Nombre del curso

Institucion Horas

5. ¢Desearia que la empresa brinde capacitacion continua? Seleccién uno o varios.

Si No
Cali i - " i s
. 2 iind Yatenclén Servicio al cliente Lugares turisticos
Temas de interés: al cliente
Limpieza e higiene Relaciones personales Decoracién

5.1 ¢En qué horario tiene disponibilidad para recibir la capacitaciéon?

En la manana | l En la tarde l I En la noche [ ]’ Fines de semana I l

6. ¢Cual es el motivo por lo que entré a trabajar? Seleccione uno.
Superacién personal

Sustento familiar Experiencia laboral

Remuneracién Recomendacién Vocacién
7. ¢Cudl es el valor mas importante en su lugar de trabajo? Seleccione uno.
Eficiencia Trabajo en equipo Amabilidad
Responsabilidad Seguridad Compromiso
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Instrucciones: Coloque una X en el casillero, segtin su nivel de competencia laboral
Habilidades/Comportamientos

Competencias generales
N Nivel Muy
Siempre . =t Nginy pocas Nunca N/A
Competencia Siempre veces E—
8 | Servicio al cliente
9 | Trabajo en equipo
10 | Productividad
11 | Responsabilidad
12 | Trabajo bajo presién
13 | Relaciones personales
Competencias especificas (Servicios)
o Wbl Casi Algunas Mty
& — Siempre e 2 pocas Nunca N/A
ompetenc P veces
Efectla el aprovisionamiento interno necesario para la
14 | limpieza, preparacién y disposicién de habitaciones y
areas comunes.
15 | Realiza las operaciones previas a la limpieza
Realiza las operaciones de limpieza y reposicién,
16 | siguiendo instrucciones y aplicando las normas
medioambientales y de seguridad e higiene.
17 Realiza operaciones de acondicionamiento de
equipajes, habitaciones y otras dependencias
18 Limpia y mantiene elementos decorativos, aplicando
las técnicas y los criterios estéticos adecuados
Realiza las operaciones posteriores a la limpieza,
19 .
comprobando la calidad de los resultados.
20 Realiza los inventarios de existencias y registros de
pérdidas de productos.
Actuar segln las normas de seguridad, higiene y salud,
21 | en las condiciones adecuadas para prevenir los riesgos
personales y medioambientales
efectud el aprovisionamiento interno necesario de
22 | productos y utensilios para su utilizacién en las
operaciones de planchado y reparacién de ropa
23 | Disponer las ropas necesarias para su planchado
2 Planchar y presentar ropas en funcién de sus
caracteristicas
Efectia arreglos simples de costura en las ropas, a
25 | mano o a maquina, para subsanar defectos o rotos
que puedan tener.
Actua segun las normas de seguridad, higiene y salud,
2 | Aue afecten a su puesto de trabajo y al proceso, en las
condiciones adecuadas para prevenir los riesgos
personales y medioambientales

iGracias por su colaboracion, buen dia!

Firma encuestado
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7.4 FORMULARIO #4: PERSONAL DEL RESTAURANTE

58

R
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Tema: Andlisis de las competencias laborales a hoteles y sus restaurantes de la ciudad de Tulcdn para
identificar un modelo de educacién continua.

Objetivo: Diagnosticar las competencias laborales al talento humano en hoteles y restaurantes de la ciudad de
Tulcén.

Nota: La informacién recopilada servird exclusivamente para analisis académico, se le solicita de la manera
mas comedida completar todos los campos y contestar de forma sincera.

Datos informativos:
Fecha: Nombre:
Empresa: Cargo/puesto:
Edad: 18-27 ( ) 28-37 ( ) 38-47 ( ) 48 en adelante ( )
Género: Masculino ( ) Femenino ( ) LGBTI ( )
Encuesta
Instrucciones: Marque con una X en el casillero correspondiente y complete la informacion solicitada.
Conocimientos

1. ¢Posee usted experiencia laboral?

Lugar Tiempo (meses) Conocimientos y habilidades

Dénde:

2. ¢Cual es su nivel de educacion?
i Primaria [ ] Secundaria [ ]

Especifique titulo obtenido:

Técnica [ I Superior [ l

3. ¢Estudia actualmente?

3.1¢Qué estudia?
3.2 ¢En qué horario?
4. ¢la empresa realiza cursos de capacitacion continua?

Nombre del curso Institucion Horas

5. éDesearia que la empresa brinde capacitacién continua? Seleccione uno o varios
Si No

Gastronomia
Protocolo

Servicio al cliente
Etiqueta

Platos tipicos
Diseno interiores

Temas de interés:

5.1 ¢En qué horario tiene disponibilidad para recibir la capacitacion?

I En la mafana l ] En la tarde [ l En la noche | | Fines de semana l |

6. ¢Cual es el motivo por los que entré a trabajar? Seleccione uno o varios.

Superacién personal Sustento familiar Experiencia laboral
Remuneracién Recomendacién Vocacién
7. ¢Cual es el valor mas importante en su lugar de trabajo? Seleccione uno.
Integridad Trabajo en equipo Amabilidad
Responsabilidad Trasparencia Innovacién
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Instrucciones: Coloque una X en el casillero, segtin su nivel de competencia laboral
Habilidades/Comportamientos

Competencias generales
Nivel Muy
o 2 Casi Algunas
N Competencia Stempre siempre veces F : Nunce N/A
veces
8 | Servicio al cliente
9 | Trabajo en equipo
10 | Productividad
11 | Responsabilidad
12 | Trabajo bajo presidén
13 | Relaciones personales
Competencias especificas (Restaurante)
it Casi Algunas Muy
e le 2 Siempre — eces pocas Nunca N/A
N ompetencia P veces
14 Cumple con los estandares de presentacién personal
establecidos por la empresa.
15 Resuelve de manera eficaz y eficiente dilemas en la
atencidn al cliente.
16 Prepara alimentos y bebidas de acuerdo a las normas
de seguridad alimentaria establecida.
17 Coordina las reservas de los clientes en el
establecimiento, de acuerdo a sus requerimientos.
Informa a las distintas 4reas del establecimiento
18 | sobre reservas y eventos especiales, segun
procedimientos de la empresa.
Realizar las diferentes operaciones de limpieza,
19 | puesta a punto de equipos, Utiles y menaje propios
del restaurant
Realiza el abastecimiento y control de los alimentos,
20 | materiales, insumos, productos y articulos de
limpieza necesarios
Ejecuta el servicio de alimentos y bebidas a los
21 | clientes, de acuerdo a los procedimientos del
establecimiento.
2 Efectla las operaciones de post-servicio, realizando
un nuevo montaje o preparacién de mesas.
Realiza la propuesta, preparacién, presentacién y
23 | servicio de bebidas frias o calientes, en la cafeteria y
el bar.
Recibe la mercancia para su almacenaje,
24 ; 2
resguardando su seguridad y cuidados
25 Realiza la limpieza, lavado e higienizacién de
utensilios y equipos.
% Despide al cliente y comprueba la satisfaccién del
servicio brindado.

iGracias por su colaboracion, buen dia!

i e
Firma encuestado
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7.5 EVIDENCIAS FOTOGRAFICAS

Datos

Hotel: “San Miguel de Tulcan”

Nombre administrador: Sra. Deysi Sandoval.
Direccion: Sucre y Rocafuerte.

Correo: hotelsanmigueldetulcan@yahoo.es
Categoria: 2 estrellas.

Datos

Hotel: “Lumar”

Nombre administrador: Ing. Fernando Camparia
Direccidn: Sucre y Rocafuerte.

Correo: hotel_lumar@hotmail.com

Categoria: 2 estrellas.
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Datos

Hotel: “Palacio Imperial”

Nombre administrador: Ing. Angie Arias
Direccion: Sucre y Pichincha esq.
Correo: info@hotelpalacioimperial.com
Categoria: 4 estrellas
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Park Hotel

Datos

Hotel: “Saenz Internacional”

Nombre administrador: Sra. Inés Ariza
Direccion: Sucre y Rocafuerte.

Correo: inesmariaariza@hotel.com

Categoria: 2 estrellas
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UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI
FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL, INTEGRACION, ADMINISTRACION Y ECONOMIA EMPRESARIAL
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS Y MARKETING

ACTA

DE LA SUSTENTACION DE PREDEFENSA DEL INFORME DE INVESTIGACION DE:

NOMBRE: WILSON JAVIER ENRIQUEZ HERNANDEZ CEDULA DE IDENTIDAD: 0401607882
NIVEL/PARALELO: TITULACION ESPECIAL PERIODO ACADEMICO: UBRE 2018 - FEBRERO
TEMA DE ANALISIS DE LAS COMPETENCIAS LABORALES A HOTELES Y SUS RESTAURANTES DE LA CIUDAD DE TULCAN PARA
INVESTIGACION: IDENTIFICAR UN MODELO DE EDUCACION CONTINUA

Tribunal desigando por la direccidn de esta Carrera, conformado por:

PRESIDENTE: MSC. JORGE MIRANDA
LECTOR: MSC. ROBERTH PATRICIO PEREZ QUIROZ
ASESOR: MSC. FREDDY RICHARD QUINDE SARI

De acuerdo al articulo 21: Una vez entregados los requisitos para la realizacion de la pre-defensa el Director de Carrera integrara el Tribunal de Pre-defensa del
informe de investigacion, fijando lugar, fecha y hora para fa realizacién de este acto:

EDIFICIO DE AULAS: 9 AULA: 12

FECHA: martes, 19 de febrero de 2019

HORA: Diecisiete treinta -

Obteniendo las siguientes notas:

1) Sustentacion de la predefensa: 5,60

2) Trabajo escrito 2,40

Nota final de PRE DEFENSA 8,00

Por lo tanto: APRUEBA CON OBSERVACIONES ; debiendo acatar el siguiente articulo:

Art. 24.- De los estudiantes que aprueban el Plan de Investigacién con observaciones. - El estudiante tendr3 el plazo de 10 dias laborables para
proceder a corregir su informe de investigacién de conformidad a las observaciones y recomendaciones realizadas por los miembros Tribunal
de sustentacién de la pre-defensa.

Para constancia del presente, firman en la ciudad de Tulcan el martes, 19 de febrero de 2019

—JTORGEMI
_PRESIDENTE

—a

INDE SA

Adj.: Observaciones y recomendaciones

72




