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RESUMEN

La presente investigacion se bas6 en establecer un modelo tedrico sobre la
Gestion del Talento Humano por competencias para el éxito del desempefio

laboral en el Hotel “Gloria Plaza” de la ciudad de Chiclayo — regién Lambayeque.

El contexto donde se realizO la presente investigacion fue en el
establecimiento de hospedaje “Gloria Plaza Hotel” categorizado en tres estrellas.
El Gloria Plaza Hotel se encuentra ubicado en pleno centro de la ciudad
de Chiclayo, a cinco minutos del Parque Principal y diez minutos del Aeropuerto
Internacional José A. Quifionez Gonzales. El problema central en el area de
estudio fue el bajo desempefio laboral de los colaboradores de la empresa en
cuestion. Es por ello surge la necesidad de proponer un modelo de gestidn por

competencias.

El proyecto estuvo enmarcado en el tipo de investigacion proyectiva,
fundamentada a nivel comprensivo con un disefio de fuente mixta (documental y
campo). Se emplearon una serie de técnicas e instrumentos de recoleccién de
datos, especificamente el andlisis de fuentes documentales, la observacién

directa y las entrevistas no estructuradas.

De esta manera se pudo concluir qgue se estableciéo el modelo desde la
perspectiva de las competencias de la gestion del talento humano el cual fue
denominado como: “Maxio Human Talent 2.0” el cual esta enfocado en base a
siete competencias que son: Lider troyano, colaboracién, innovacion,
conectividad, marca empleadora, influencia social media e influencia social
redial. Asi mismo, el proceso de gestibn se ejecutar4d a través de tres
capacidades importantes: Saber, saber hacer y ser del colaborador. Por otro
lado, en la metodologia del desarrollo de competencias se considerara los

procesos, estrategias y pautas.

Palabras clave: Gestion del Talento Humano, Competencias, Desempefio

laboral.
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ABSTRACT

The present research was based on establishing a theoretical model on the
Human Talent Management by competences for the success of work
performance in the "Gloria Plaza" Hotel in the city of Chiclayo - Lambayeque

region.

The context where the present investigation was carried out was in the
lodging establishment "Gloria Plaza Hotel" categorized in three stars. The Gloria
Plaza Hotel is located in the heart of the city of Chiclayo, five minutes from the
Parque Principal and ten minutes from the José A. Quifionez Gonzales
International Airport. The central problem in the area of study was the weak work
performance of the employees of the company in question. This is why the need

arises to propose a competency-based management model.

The project was framed in the type of projective research, based at a
comprehensive level with a mixed source design (documentary and field). A
number of data collection techniques and tools were used, specifically the

analysis of documentary sources, direct observation and unstructured interviews.

In this way it was possible to conclude that the model was established from
the perspective of the human talent management competencies, which was
denominated as "Maxio Human Talent 2.0", which is focused on seven
competences: Trojan leader, Collaboration, innovation, connectivity, employer
brand, social media influence and redial social influence. Likewise, the
management process will be executed through three important capacities: Know,
know how and be of the employee. On the other hand, in the methodology of the
development of competences will be considered the processes, strategies and

guidelines.

Key words: Human Talent Management, Skills, Work performance.
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INTRODUCCION

Segun Vargas (2006) afirma que “Las competencias en la gestion del
talento humano se han convertido en una buena férmula para alcanzar un
mejor aprovechamiento de las capacidades de los colaboradores. Incorporar
las competencias implica cuestionarse no sélo por los resultados que se
espera alcanzar, sino por la forma en que las diferentes funciones de los
empleados que trabajan en la empresa pueden coadyuvar a lograr tales
resultados” (Vargas, 2006 a, p.2).

Con esta perspectiva los modelos de competencias se han fijado no sélo
en las competencias mas evidentes que residen en las habilidades y en los
conocimientos, sino también se han incluido en las actitudes que se asocian

el comportamiento y las conductas del trabajador (Vargas, 2006 b, p.9).

Por otro lado, Mondy y Noe (citado por Marcillo, 2014) sefialan “Que la
gestién del desempefio laboral se refiere a cada uno de los procesos de las
organizaciones que determina el nivel de calidad con el que los empleados y

los equipos desempefian sus funciones”.

Con respecto al area de estudio se desarrolldé en el establecimiento de
hospedaje “Gloria Plaza Hotel” categorizado en tres estrellas. El Gloria Plaza
Hotel se encuentra ubicado en pleno centro de la ciudad de Chiclayo, a cinco
minutos del Parque Principal y diez minutos del Aeropuerto Internacional José

A. Quifionez Gonzales.

Asi mismo, desde la perspectiva de la oferta del hotel cuenta con los

siguientes elementos:

Oferta de alojamiento: Habitaciones alfombradas (simples, triples, suite

junior y suite presidencial).
Oferta de restauracion: Platos tipicos, pastas, mariscos y ensaladas, etc.

Oferta de Bar: Cocktail, tragos, vinos, jugos, infusiones, etc.



Oferta de actividades complementarias: Salon de conferencias, Zona wifi,
Business Center, Frigobar, Piscina, Servicio de Lavanderia, Room Service,

Estacionamiento Privado.
Factor Administrativo: Gerente, administrador.

Factor Recursos Humanos: Actualmente laboran diecisiete en distintas

areas.

Sin embargo a pesar de la importancia de este establecimiento de
hospedaje, se observd los siguientes problemas: Desconocimiento de la
satisfaccion del cliente interno (colaborador), el hotel no cuenta formalmente
con el area de Recursos Humanos, bajo desempefio laboral de los
trabajadores, no existe un programa de capacitacion y motivaciéon a los
colaboradores, inadecuada comunicacién entre los responsables de las
diferentes areas funcionales, incapacidad para el manejo de sistemas de la
empresa, falta de un plan de empowerment en los colaboradores, inadecuado

reclutamiento y seleccion del personal.

Por consiguiente, se seleccion6 como problema central el bajo
desempefio laboral ya que todos guardan relacién entre si con la finalidad de
proponer un modelo de gestion por competencias.

La seleccion del problema que fue objeto de la investigacion se propuso

en base a los siguientes criterios:

El interés de dar a conocer la importancia del desempefio laboral del
cliente interno dentro de la empresa, asi mismo que es de vital utilidad para la
gerencia del hotel que su personal se encuentre en las mejores condiciones

laborales.

Desde la perspectiva tedrica cientifica teniendo en cuenta para la presente
investigacion ha sido necesario extraer informacion de diferentes fuentes
bibliograficas basado: (Alles, 2004 Desarrollo del Talento Humano basado en
competencias), (Alles, 2010 Administracion de Recursos Humanos por
competencias), (Alles, 2016 Administracion de Recursos Humanos por

competencias), (Rojas, 2013 reclutamiento y seleccion 2.0), (Pezo, 2002



Gestion Estratégica del capital humano) la cual facilitdé ejecutar dicha

propuesta.

A traveés de las practicas pre profesionales realizadas en el area de estudio
y estar en contacto directo con la situacion de la empresa permitié que las
investigadoras elaboren una propuesta de modelo de gestion del talento

humano por competencias.

En el presente informe de investigacion se encontro los siguientes casos

con respecto a la gestion del talento humano:

A nivel internacional “The Ritz-Carlton” es una marca de hoteles de lujo
y resorts con 70 propiedades ubicadas en muchas de las grandes ciudades
de 23 paises de todo el mundo y con 32.000 empleados, dicha marca es
sinébnimo de calidad y de servicio excepcional. Su clave para ellos estuvo en
la gestion de recursos humanos. Lo que hizo Ritz-Carlton en cuanto a sus
nuevos empleados es entregarles las "reglas de oro", que es un pequefio
documento del tamafio de un carné que han de llevar consigo en todo
momento. Las reglas de oro recogian los valores y la filosofia de los “hoteles
Ritz-Carlton” y eran consideradas esenciales para el trabajo.

Lo que hace la funciébn de recursos humanos para garantizar la
uniformidad de la marca, del servicio y de la excelencia en los hoteles de la
marca Ritz-Carlton es contratar a las personas adecuadas y darles la
preparacion adecuada para garantizar que todos y cada uno de los clientes
que se alojan en los establecimientos de Ritz-Carlton disfruten de una

experiencia feliz e inolvidable.

El énfasis que ha puesto Ritz-Carlton en su legendario servicio al cliente
y en las practicas de recursos humanos centradas en las personas se ha
dejado notar de forma palpable en la empresa puesto que, las practicas de
éexito de Ritz-Carlton le han valido el reconocimiento como una de las
empresas hoteleras del mundo mas orientadas al servicio al cliente. En
conclusién, para ellos las buenas practicas de recursos humanos son
efectivas y la satisfaccidbn del cliente se garantiza con empleados bien

preparados y con poder para actuar por si mismos (Sumathi, 2011, p. 1).


https://es.wikipedia.org/wiki/Estaci%C3%B3n_tur%C3%ADstica

De igual manera, NH hotel es una cadena hotelera que cuenta con
397 hoteles repartidos entre Europa, américa y africa. Las NH proceden de
Navarra Hoteles. En NH Hoteles la importancia de la gestion de las personas
que forman parte de la empresa se basa en cuatro pilares fundamentales: el
talento, la competitividad, la gestion por competencias y la cultura de
rendimiento. NH University integra los medios sociales en su material de
cursos, en un entorno web 2.0, dando incluso a los empleados la posibilidad
de obtener una experiencia mas valiosa y optimizar los nuevos enfoques
profesionales. NH Talenht Coaching: se trata de un programa fundamental de
desarrollo de recursos humanos y promocion profesional innovadora para
desarrollar e incrementar, a través del coaching del talento, el rendimiento y
las competencias de los lideres del futuro. En cuanto a nuevas
incorporaciones, NH Hoteles cuenta con la web de empleo NH Jobs donde se
publican las vacantes disponibles para candidatos externos a la empresa. NH
University no se restringe Unicamente al interior de la empresa. Por el
contrario, oferta también su formacion profesional y sus cursos de
competencia para las empresas que proveen a los hoteles con personal
externo (Benito y Jiménez: La importancia de la gestion de los recursos
humanos, 2012, p.1-5).

Por otra parte, “Joie de Vivre Hotels” es una de las cadenas hoteleras mas

reconocidas en la Costa Oeste de Estados Unidos.

Este caso de estudio fue muy inspirador por su légica tan simple sobre
responsabilidad corporativa y sobre qué debe priorizar la gestion. Dicha l6gica
aposto por creer que, antes de maximizar el valor del accionista, hay que
maximizar el valor del cliente, ofreciéndole a su vez mas valor de lo que haria
la competencia. Para tal objetivo, ellos consideraron que los empleados que

estan en primera linea son la piedra angular de todo el sistema.

La prioridad estratégica de “Joie de Vivre hoteles” se centr6 en su cultura
organizativa y su personal (Cuenllas, 2013, p.21).

Asi mismo el “Hilton Worldwide” es una de las compafiias de
administracion mas grandes de la industria, cuentan con mas de 665 hoteles

administrados y 100.000 miembros de equipo para mantener. Para ellos su

5



principal objetivo fue reclutar y retener a los mejores miembros de equipo de
la industria. En el area recursos humanos y capacitacion, creyeron que las
personas son la clave para brindar una excelente experiencia de hospitalidad.
El equipo de Hilton Management Services tiene un amplio conocimiento sobre
beneficios de empleo y remuneracion, y cuenta con una biblioteca integral de
capacitaciones sobre hoteles en todas las areas relacionadas, incluidos
servicios para huéspedes. Para asegurar que todas las actividades de
capacitacion estén completamente alineadas con cada una de sus marcas,
los directores de capacitacion regionales trabajan de manera directa con los

hoteles que administran.

El departamento de “Hilton Management Services” usé los mejores
sistemas de recursos humanos, incluidos PeopleSoft y SuccessFactors el cual
fueron utilizados para reclutar y retener a los mejores empleados de la
industria y a los graduados mas talentosos. Mantienen solidas relaciones con
algunas de las mejores instituciones educativas de hoteleria del mundo, y son
lideres en la industria en el seguimiento electronico de postulantes y el

reclutamiento por Internet (Hilton Worldwide, 2016, p.2).

Todavia cabe sefialar que la cadena de Hoteles “Vincci” es un ejemplo de
como gestionar, dirigir y motivar al personal a pesar de las dificultades que
conlleva el vasto tamafio de la compafiia. La formacion y la profesionalidad
son caracteristicas muy valoradas en el departamento de Recursos Humanos
de los hoteles Vincci, que destaca en su web corporativa su afan por reunir un

equipo altamente cualificado.

En esta plataforma, la cadena sustituye el concepto de “empleo” por el de
“trayectoria profesional”’. El departamento de recursos humanos de hoteles
Vincci consideran que la mejora constante en la formacién de los trabajadores
no sélo mejora el trato al cliente y el rendimiento de los empleados, sino que

es una efectiva técnica de motivacion para la plantilla.

Para llevar a cabo esta delicada gestion, el area de Recursos Humanos
de Vincci Hoteles estad compuesto por las secciones de Administracion de
Personal - Compensacion & Beneficios, Seleccion, Formacion y Desarrollo, y

Prevencion de Riesgos Laborales.



Bajo esta filosofia de integracion, Vincci Hoteles cuenta con un sistema
de software unificado para la gestion de Recursos Humanos en el cual logro
integrar la informacion de todas las secciones que constituyen el
Departamento de Recursos Humanos. Las bases de datos compartidas
permiten un seguimiento minucioso de los datos de cada persona miembro de
la plantilla (reclutamiento, formacién, retribucion especifica, etc.), a la vez
consiguio una mejora en la visidon que los empleados tienen del trabajo del
Departamento de Recursos Humanos, gracias al Portal del Empleado,
simplificé y aligero la carga de trabajo administrativo y burocratico, afianzé los
procesos de Recursos Humanos, logrando una mayor consistencia en la
administracion de personal (“Manual de gestion para hoteles y alojamientos

rurales”, s.f, p.37-40).

Por ultimo, a nivel internacional en “Melia Hotels International” apostaron
por un equipo humano cualificado en un entorno de trabajo donde impere la
flexibilidad, la motivacién, el compromiso, la implicacion y el entusiasmo. La
promocién interna es premisa fundamental en el “Melia Hotels International”.
Las oportunidades de desarrollo estuvieron al alcance de todos sus
empleados en cualquier parte del mundo al publicar todas sus ofertas de

empleo internamente.

La formacién que mantiene Melia Hotels tiene como principal objetivo
abarcar todas las areas clave y ayudar a desarrollar todos aquellos
conocimientos y habilidades que son importantes para el éxito de sus
empleados, y, por ende, de sus propios negocios. Todos sus esfuerzos se
dirigieron a identificar profesionales con alto desempefio y potencial con el fin
de prepararlos, a través de su participacion en diferentes programas de
desarrollo, para alcanzar posiciones de mayor responsabilidad, dando
respuesta a las necesidades estratégicas de la Compafiia (Melia Hotels
International, s.f., p.5).

A nivel nacional en el Peru la cadena hotelera “Casa Andina”, notaron que
la mejor forma de crecer bien era mediante el camino de la excelencia
operacional el cual implica alinear procesos, procedimientos y politicas que se

adapten al esquema de trabajo en todos los 22 hoteles y 13 destinos de la



cadena, y asi lograr estdndares de calidad en lo tangible e intangible. La tarea
no fue facil y fue asi como el area de gestion humana empezé a trabajar al

lado de Quality Assurance para lograrlo.

Empezaron a definir en detalle su cultura de servicios, lo que llaman el
“Casa Andina Way” asi mismo, hicieron talleres para que la gente tenga claros
estos principios y comportamientos asociados relacionados a este estilo.

El proyecto no fue solo el taller, sino que después se han desarrollado
procedimientos y pautas para los briefing diarios, de tal modo que también se
aseguraran de que apliquen lo aprendido. Inclusive han disefiado infografias
para dar a conocer en detalle como se realizan los procesos, ya sea limpiar
un bafio o tender una cama. La cadena de Casa Andina busca que sus
colaboradores sientan mucha pasion por el mundo hotelero, y que sus
huéspedes se sientan a gusto. Esa es una condicion basica que se vive y

respira en Casa Andina (Gestion, 26 de abril del 2015).

Por otro lado, en el “JW Marriott Hotel” la gestion del talento humano es
fundamental porque la cultura que se trabaja en dicho establecimiento es
trabajar con un personal comprometido, con altos niveles de motivacion y
productividad. Ofrecer servicios de calidad a sus huéspedes depende, por lo
tanto, en un 100% de todo su personal, o asociados como ellos los llaman. La
filosofia de ellos es: “Cuida a tus asociados, que ellos a la vez cuidaran de

tus clientes”.

La gestion del talento humano, en caso de ellos, tuvo como objetivo
reclutar a las personas idoneas, brindarles capacitacion, motivarlas y
ofrecerles un ambiente de trabajo propicio para que ellos presten ese servicio
excepcional a sus huéspedes, que es lo que los caracteriza (El portal del

capital humano, 2009, p.3).

Asi mismo, el “Libertador Hotels, Resorts & Spas” es la cadena hotelera
lider en el Perq, perteneciente a BRECA Grupo Empresarial.

El area de Recursos Humanos cumple un rol muy importante dentro de la
cadena de hoteles teniendo como principales retos: (a) Ser socio estratégico

del negocio, trabajando de la mano con cada una de las areas de sus hoteles
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para entender sus necesidades, (b) Construir una sdlida cultura empresarial
basada en los valores corporativos: Integridad, Compromiso, Excelencia,
Pasion, Respeto y Trabajo en Equipo (c) Apoyar al desarrollo sostenible de
lideres y colaboradores en un excelente clima laboral (El Portal del Capital
humano, 2013, p.2).

A nivel local en la region de Lambayeque el “Hotel Casa de Turistas”
categorizado en tres estrellas su gestion del talento humano es una funcién
dindmica que provee liderazgo estratégico y direccion en todos los aspectos
de la experiencia del empleado que impactan en el rendimiento empresarial

de su organizacion.

Lo primero que tomaron en cuenta en el momento de seleccion y
reclutamiento del personal fue la experiencia laboral, seguido las habilidades,
una buena presencia, y por ultimo que tuvieran una edad aceptable para el

cargo a ejercer.

El equipo de Recursos Humanos también ayudé a los colaboradores a crear
un ambiente de trabajo seguro y productivo, fomentando el desarrollo de
equipos excelentes y construyendo una cultura ganadora, por tal motivo
contaron con un programa de capacitacion con el fin de mejorar y/o fortalecer
sus conocimientos, a la vez manteniendo motivados a sus colaboradores a
través de los incentivos como el trabajador del mes, celebracién de
cumpleafios y se les adicion6é una remuneracion de acuerdo a su desempefio

laboral.

La gerencia del hotel midié las competencias de sus colaboradores a traves
de cuestionarios de satisfaccién hacia al huésped para conocer el servicio de
atencion que brindan los trabajadores y saber si pudieron satisfacer sus
necesidades con el servicio brindado, y por ultimo con pequefias dindmicas
en donde participaron el administrador que hace la funcion del huésped vy el
recepcionista con el fin de saber cémo atiende al huésped y qué tanto poder

de convencimiento tuvo para vender una habitacién.

Por otro lado, el “Hotel Descanso del Inka” sabe lo importante que es tener

un buen departamento de Recursos Humanos para que un hotel tenga éxito.



Es por eso que solo trabajan con el personal con mas talento y mas
experiencia. La gestion de recursos humanos garantiza los mejores servicios
posibles a empleados y huéspedes. En efecto el hotel mantiene contentos y
seguros a sus colaboradores a través de planes y programas de motivacion
por ejemplo cuentan con un dia deportivo donde los empleados pueden
realizar actividades al aire libre, permitiendo afianzar sus relaciones
personales como equipo. Asi mismo, poseen herramientas estratégicas
como: (a) la implementacion de la estrategia de: “colaborador del mes”, el
mismo que se otorga al colaborador que haya mostrado un buen desempefio,
fidelidad, cumplimiento de metas en favor del hotel durante el mes, (b)
reconocimientos anuales a los colaboradores mas destacados de la
organizacion, brindandoles beneficios, premios, entre otros, (c) entrega de
incentivos econémicos, tales como bonificaciones a fin de mes de acuerdo al
cumplimiento de metas, estos pueden ser vales de consumo, canjeables en

diferentes supermercados o centros comerciales.

Las capacitaciones han sido realizadas cada cuatro meses, acompafiado
de un diagnéstico que permitié detectar problemas en el desempefio del
colaborador, ayudando asi a su mejora ante préximas situaciones laborales

(Hotel Descanso del Inka, 10 de mayo).

Por otro lado, en el “Hotel Central” apostaron por un equipo de
colaboradores eficaces, competentes y que tengan vocacion de servicio. Su
proceso de seleccion de personal lo realizaron a través de convocatorias tanto
abiertas como cerradas (anuncios en los diferentes diarios), luego hicieron las
llamadas respectivas a los posibles nuevos colaboradores para que se
presenten a una entrevista formal en el cual fueron evaluados a base de sus
conocimientos, experiencias y tiempo disponible, después los pusieron a
prueba por tres dias para saber si ejercen bien el cargo y por ultimo hicieron

el contrato con la persona idonea que cumpla con todos los requisitos.

El clima laboral del “Hotel Central” es bueno, segun datos de la gerencia
existe buena comunicacion entre las diferentes areas. La gerencia del hotel
se encarg6é de mantener satisfechos a sus colaboradores a través de

programas de capacitacion el cual han sido realizados tres veces al mes, a la
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vez también se les hicieron unas pequefias encuestas con preguntas cerradas
para detectar el grado de motivacién que presentan sus colaboradores (Hotel
Central, 18 de mayo 2016).

De todas las investigaciones antes mencionadas, como se ha observado
no se ha desarrollado investigaciones acerca de la gestion del talento humano
por competencias en el rubro de hoteleria en la ciudad de Chiclayo. De tal
manera, en la presente investigacion se propuso un modelo de gestién del
talento humano por competencias enfocado al desempefio laboral en el Hotel

Gloria Plaza.

En base a lo descrito anteriormente se cuestiono lo siguiente: ¢ La creacion de
un modelo tedrico sobre la Gestion del Talento Humano por competencias
permitir el buen desempefio laboral en el Hotel “Gloria Plaza” de la ciudad de

Chiclayo — region Lambayeque?

Por consiguiente, la presente investigacion se justificé por los siguientes

motivos:

Se detecto el problema que ostenta el establecimiento hotelero en cuanto
al desempeiio laboral de su recurso humano, debido al desconocimiento del
area de recursos humanos; de tal manera lo que se buscé lograr con esta
propuesta es mejorar el desempenio laboral del cliente interno el cual obtuvo
como beneficios: fomentar un clima laboral de mutua cooperacién, la
participacion de los mismos, incrementar la motivacién y satisfaccion del
colaborador, aumentar la productividad, establecer un sistema de
remuneracién, concientizar a los colaboradores con la intenciéon que se
beneficien los propietarios de la organizacion, el personal administrativo, los

colaboradores y huéspedes.

También es importante porque sirvio de referencia de estudio de nuevas
formas de generar confianza y/o fidelizacion al cliente interno, lo cual genero

cambios que promuevan una buena gestion del talento empresarial.

Ademas, con la investigacion se mejord y adecuo los perfiles, funciones del

cliente interno en base a competencias.

11



Asi mismo la investigacién fue de gran beneficio para la organizacion
porque a su vez permiti0 mejorar el nivel econédmico de la empresa,
obteniendo una convivencia agradable entre los colaboradores, el trabajo en
equipo, redujo el tiempo del personal administrativo en la seleccion de nuevo
recurso humano y a la vez logroé la permanencia del trabajo ético-profesional

en la mente del trabajador.

Por otro lado, esta investigacion presenté un enfoque holistico bajo el cual,
la globalidad fue dada por la unidn sintagmatica de los diversos paradigmas
(Cualitativo-Cuantitativo), asi mismo fue de tipo proyectiva que segun Hurtado
(2000), “consiste en la elaboracion de una propuesta o de un modelo, como
solucion a un problema o necesidad de tipo practico, ya sea de un grupo
social, o de una institucion, en un area particular del conocimiento, a partir de
un diagnéstico preciso de las necesidades del momento, los procesos

explicativos o generadores involucrados y las tendencias futuras”. (p.325)

A la vez, que por medio de esta investigacion se puso en manifiesto los
conocimientos adquiridos durante el transcurso de la formacion profesional
de las tesistas, Io mismo que permiti6 sentar las bases para futuras

investigaciones que surjan partiendo de la problematica aqui especificada.

Finalmente, la presente investigacion fue significativa puesto que, si se
disefid un modelo tedrico de gestion del talento humano por competencias

entonces, mejorara el desempefio laboral en el Hotel Gloria Plaza.

Con relacion a lo antes mencionado, los objetivos que guiaron la presente

investigacion son:

Objetivo general: Establecer un modelo teérico sobre la Gestion del
Talento Humano por competencias para mejorar el desempefio laboral en el

Hotel “Gloria Plaza” de la ciudad de Chiclayo — region Lambayeque.
Objetivos especificos:

v Identificar el proceso de gestion del talento humano que realiza

actualmente el Hotel “Gloria Plaza”.
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v" Determinar el grado de eficiencia laboral de los colaboradores
en el Hotel “Gloria Plaza”.

v" Analizar las tendencias y perspectivas de la gestion del talento
humano basado en competencias desde el punto de vista del
desempeiio organizacional.

v' Plantear el modelo “Maxio Human Talen 2.0 desde Ila
perspectiva de las competencias, como propuesta de mejora

para el desempefio laboral en el Hotel Gloria Plaza.

13



CAPITULO I
MARCO TEORICO



ll. MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes bibliograficos
2.1.1. Investigaciones Extranjeras

En la Universidad Rafael Landivar (Guatemala), Arriaga (2013) realiz6 un
estudio titulado “Gestidén de recursos humanos en hoteles de tres estrellas en
el municipio de San Sebastian, Retalhuleu” con la finalidad de determinar la
forma en que los hoteles de tres estrellas del municipio de San Sebastian
Retalhuleu ejecutan el proceso de gestion de recursos humanos.

El presente estudio fue una investigacién de tipo descriptivo, con una
poblacion de estudio de 6 hoteles, los sujetos de estudio fueron los
propietarios y/o gerentes de los hoteles de tres estrellas de San Sebastian
Retalhuleu.

Entre sus resultados determiné que la mayoria de hoteles de tres estrellas
del municipio de San Sebastian integran la gestion de recursos humanos
dentro de su planeacién estratégica, en el cual incluyen objetivos especificos
del area y aspectos relevantes del talento humano en la mision y vision de la
empresa.

De igual forma se logré determinar que la mayor parte de los hoteles de
tres estrellas del municipio de San Sebastian utilizan el reclutamiento interno
cuando existe una nueva plaza, es decir, invitan a los colaboradores ya
existentes dentro de la empresa a que participen en el proceso de
reclutamiento, asi mismo, hacen uso de las referencias de empleados y base
de datos para atraer interesados a ocupar el puesto que fue removido.

Determind que los hoteles de tres estrellas del Municipio de San Sebastian
la mayoria de los casos, emplean la entrevista de seleccién y revision de
curriculo vitae para seleccionar a los mejores candidatos a un puesto, asi
mismo, se constatd que solo una minoria aplica pruebas de seleccion para
evaluar a los aspirantes.

Concluyd que ninguno de los hoteles investigados, utilizan la evaluacion
del desempefio para evaluar el rendimiento laboral de sus colaboradores, en
su caso Unicamente utilizan la observacion como método de evaluacion.

Por ultimo, concluyd que los hoteles analizados capacitan a su personal
cuando es necesario y, no existe ningun tipo de capacitacion que busque el

desarrollo personal y profesional de sus colaboradores.
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En la Universidad Técnica de Cotopaxi (Ecuador), Nogales y Pacheco
(2013) realizaron un estudio titulado “Modelo de Gestién de Talento Humano
para el Hotel Rosim de la ciudad de Latacunga en el afio 2012- 2013” con la
finalidad de desarrollar un modelo de gestion de talento humano para el hotel
Rosim de la ciudad de Latacunga.

El presente estudio fue una investigacion de tipo descriptivo e inductivo
en donde la poblacion estudiada fueron todos los miembros e integrantes del
Hotel Rosim.

Entre sus resultados lograron determinar que el modelo propuesto busca
la creacion de un Departamento de Talento Humano dentro del Hotel Rosim
como un medio para alcanzar la eficiencia y eficacia, generadas de una mayor
competitividad del talento humano; basandose en el disefio de los procesos
de Talento Humano que facilitaran en primera instancia establecer un proceso
formal, que garantice la captacion del personal requerido, donde la correcta
atencion a la definicibn del puesto es un paso positivo para lograr una
seleccion adecuada y ubicacion de las personas en los puestos y sobre todo
retener ese personal capaz de llevar al éxito a la empresa, ofreciéndoles
posibilidades de desarrollo personal acorde a las necesidades de éstos y del
Hotel Rosim.

El modelo esta basado directamente en los puestos de trabajo que tiene
bajo su administracion el Hotel Rosim y no implica de ninguna manera a las
personas, para evitar alguna discriminacioén por parte de los empleadores o
por los mismos trabajadores de esta empresa.

El disefio de este modelo de gestion de talento humano ayuda a reducir
las falencias detectadas en el manejo del personal mediante un manual de
recursos 130 humanos que sirve de herramienta guia para optimizar los
procesos relacionados con el personal de la empresa y las actividades que
realizan cada uno de ellos.

En la Universidad Nacional de Chimborazo (Ecuador), Yanez (2012)
realizé un estudio titulado “Disefio de un Sistema de Gestion del Talento
Humano del Hotel Mansion Santa Isabella de la ciudad de Riobamba provincia
de Chimborazo” con la finalidad de Disefar un Sistema de Gestion del Talento
Humano del Hotel Mansion Santa Isabella de la ciudad de Riobamba provincia
de Chimborazo.

16



El presente estudio fue una investigacion de tipo descriptivo y explicativo
en el cual la poblacion estudiada fueron todos los empleados del hotel
Mansion Santa Isabella, que estan vinculados con los distintos departamentos
los mismos que estéan divididos en Gerencia, Administracion, Talento humano
y con los turistas que utilizan los servicios del hotel el nimero de encuestados.

Entre sus resultados logro evidenciar que el hotel Mansion Santa Isabella
posee una gran acogida de turistas en un 70% extranjeros y un 30%
nacionales, el mismo que cuenta con 11 empleados entre el area
administrativa y de servicios, dado el crecimiento que ha tenido el hotel
actualmente se hace indispensable contar con un Modelo de gestién de
Talento humano, ya que no cuenta con uno.

Determiné que la vision con respecto a la relacion de la empresa con su
personal es un poco critica ya que falta concientizar y educar al personal y
sobre todo es necesario contar con programas de capacitacion ya que el 64%
considera que debe existir mas capacitacion para que adquieran las destrezas
y talentos necesarios para atender a los clientes externos con un servicio de
calidad.

Asi mismo, concluyé que la relacién varia con cada uno de los tres
gerentes, ya que el 82% entregan mucha confianza sobre todo con el gerente
es bastante abierto mientras los otros no, porque piensa que las personas lo
toman de otra manera y abusan y no responden bien es preferible mantener
el margen dar un buen trato y respeto.

Precis6 que siempre toman en cuenta las sugerencias internas y externas
porque consideran que es importante dar un buen servicio y mejorar
constantemente y sobre todo el pago justo que reciben hace que traten de
cumplir en un 100% en las obligaciones a ellos atribuidas.

Y por ultimé determiné que los empleados entienden medianamente las
funciones, habilidades y responsabilidades que tienen con respecto al trabajo
gue desempefian dentro del hotel y requieren de supervision para trabajar de
forma adecuada ya que el 100% considera que no cuentan con un manual de
funciones que les ayude a los empleados a solucionar los problemas que se
les presentan en el desempefio de sus tareas.

En el Instituto Politécnico Nacional (México), Nufiez (2012) realizdé un

estudio titulado “Analisis del Proceso de Gestion del Talento Humano en
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Hoteles cuatro estrellas” con la finalidad de Analizar el proceso de gestion del
talento humano en hoteles de cuatro estrellas a través del disefio de un
instrumento de diagndstico.

El presente estudio fue una investigacion de tipo correlacional en donde
la poblacion estudiada fueron los hoteles que se encuentran dentro de la
categoria de cuatro estrellas.

Entre sus resultados logré determinar que las evidencias presentadas,
fueron el resultado de haber utilizado basicamente dos fundamentos, como
primer fundamento la metodologia de creacion de instrumentos de medicion
psicomeétricos propuesta por Brown orientada y adecuada hacia el fin que
perseguia dicha investigacion.

Como segundo fundamento, la metodologia de investigacion proporcioné
las directrices necesarias para la creacion de un plan, implementacion y
seguimiento de la accion, para poder asi dar paso a la reflexion, lo que
demostré que al utilizar de manera adecuada para la obtencion de informacion
puede convertirse en una ventaja competitiva para la parte gerencial.

La investigacion se dividié en cinco apartados, los cuales en su conjunto
permitieron obtener un panorama claro de los puntos deficientes que el

proceso de gestion analizado presenta.

2.1.2. Investigaciones Nacionales

En la Universidad Privada Antenor Orrego (Truijillo), Marcillo (2014) realizé un
estudio titulado “Modelo de gestidon por competencias para optimizar el
rendimiento del talento humano en los gobiernos autonomos descentralizados
del sur de Manabi” con la finalidad de Proponer un modelo de gestién por
competencias del talento humano para mejorar el desempefio laboral de los
servidores publicos en los gobiernos autonomos descentralizados del sur de
Manabi.

El presente estudio fue una investigacion de tipo segun su finalidad es
Aplicada, segun el alcance temporal es Transversal, Segun su caracter es
Cuantitativa — Cualitativa, segun su profundidad es Basica y segun el régimen
de la investigacion es Libre. La poblacién estudiada se conformé por

directores, jefes departamentales, y otros servidores publicos informacion de
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la comunidad con un total de 260 informantes, poblacién o universo que
corresponde al 100%. Encuesta realizada en un 70%. La poblacion esta dada
por el numero de funcionarios de las GAD Zona Sur de Manabi.

Entre sus resultados logré denotar, que es posible proponer un modelo de
gestidén por competencia del talento humano, dada la informacién obtenida de
los servidores Publicos de los gobiernos autdbnomos descentralizados del sur
de Manabi.

Del diagndstico efectuado al talento humano de las instituciones, se establecié
que se le ha dado escasa atencion y de manera tradicional, segun los
resultados de los encuestados, es decir se ha dado poca importancia al talento
humano.

Determin6 que no existe un plan de mejora en funcion del desempefio de los
servidores, lo que impide su desarrollo y crecimiento; y en cuanto al ambiente
laboral de las instituciones los encuestados indican que es bueno.

No se identificaron métodos y técnicas apropiadas de evaluacion del
desempeiio que potencialicen y fortalezcan el sistema de recursos humanos
a fin de que el personal se motive y se comprometa con la filosofia de la
Institucion.

Por dltimo, precisé que las competencias laborales fueron una herramienta
que permiti6 mejorar la gestion del talento humano en las instituciones,
ubicando a los servidores en los puestos correspondientes de acuerdo a su
perfil, lo que no se cumple en las GAD del Sur de Manabi debido a la falta e
implementacion de un sistema de informacion.

En la Universidad Privada Antenor Orrego (Trujillo), Baque (2014), realizé un
estudio titulado “Modelo de gestidn organizacional orientado a la mejora del
rendimiento del talento humano en las empresas hoteleras de la zona sur de
la provincia de Manabi” con la finalidad de Analizar la incidencia del modelo
de gestion organizacional en el rendimiento del talento humano en las
empresas hoteleras de la Zona sur de Manabi.

El presente estudio fue una investigacion de tipo Inductivo — Deductivo -
Analitico — Sintético en la cual la poblacion estudiada fueron los sectores

hoteleros de la zona sur de Manabi que cuenta con 200 empleados directos.
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Entre sus resultados logré saber que el Modelo de Gestién Organizacional por
competencias posibilita un incremento en el rendimiento del talento humano
dado el conocimiento que cada uno tendra sobre las competencias a su cargo.
Determin6 que la empresa hotelera no se encuentra definida claramente la
asignacion de puestos situacion que incide en el desconocimiento,
incumpliendo y en la duplicidad de funciones en el talento humano de la
empresa, lo que resta la calidad en los servicios de la empresa hotelera.
Sefial6 que actualmente no se ejecutan procesos de capacitacion al personal
del sector hotelero de la zona Sur de Manabi, por ello es mas limitado el
desarrollo de destrezas especificas que posibiliten una mejor realizacion de
sus funciones.

Precis6 que la Empresa Hotelera de la zona Sur de Manabi carece de un
adecuado proceso de evaluacion de rendimiento del personal por lo cual no
se puede determinar una adecuada jerarquia en el personal en base a sus
actitudes, capacidades y talentos reales.

Y finalmente determiné que actualmente no cuentan con un programa de
estimulos a los empleados lo que es fundamental para alcanzar una alta
motivacion en los miembros de la empresa, como reconocimiento a su
desemperio y dedicacion.

En la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana (lquitos), Alvarado Y
Aguilar (2013), realizaron un estudio titulado “Estudio de la Motivacion laboral
en los trabajadores del grupo kozue en la ciudad de Iquitos” con la finalidad
de Identificar y explicar el grado de motivacion laboral en los trabajadores del
Grupo Kozue en la ciudad de lquitos — Periodo 2013.

El presente estudio fue una investigacién de tipo explicativa y la poblacion
estudiada fueron 43 trabajadores del Grupo Kozue.

Entre sus resultados lograron determinar referente al conocimiento que tienen
los trabajadores sobre los aspectos que conforman la filosofia de la gestién
del Grupo Kozue, solo el 15% de los trabajadores del nivel operativo
respondieron conocer “completamente” la visidbn y la mision; 17%
respondieron conocer “‘completamente” los objetivos; y 22% respondieron
conocer “completamente” los valores. Sin embargo, el 46% respondid, que el

grado de conocimiento que tiene acerca de los aspectos que conforman la
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filosofia de la gestion, necesariamente le impulsan a alcanzar las metas en el
trabajo.

Precisaron en cuanto a la intensidad de los contenidos de trabajo percibidos
por los trabajadores del Grupo Kozue, como elementos motivadores, se
obtuvo los siguientes resultados: En el nivel de la alta direccion, el 100% de
los directivos afirma “completamente” que: adicionalmente al pago, recibe
alguna recompensa adicional por el cumplimiento de tus tareas; se sienten a
gusto con las funciones y tareas que realizan; sienten que tienen
competencias para realizar tareas de mayor responsabilidad; con el tiempo
escalar posiciones jerarquicas en la empresa. Por otra parte, solo el 80%
afirma “completamente” que: es suficiente el tiempo asignado para el
cumplimiento de sus tareas; y el trabajo que realiza contribuye a alcanzar sus
aspiraciones de desarrollo personal.

Pero solo un 60% afirma “completamente” que: recibe el pago justo por la
tarea que realiza; considera que su trabajo es interesante; reconocen la
importancia de su trabajo para lograr los objetivos organizacionales; y cuando
ocurren problemas consideran su opinién para buscar las soluciones. En el
nivel intermedio, el 80% de los trabajadores afirma “completamente” que se
siente a gusto con las tareas y funciones que realiza; el 70% considera que
su trabajo es interesante; el 60% que el trabajo que realiza contribuye a
alcanzar sus aspiraciones de desarrollo personal; 50% considera suficiente el
tiempo asignado para el cumplimiento de sus tareas; 40% considera que
reconocen la importancia de su trabajo para lograr los objetivos
organizacionales; 30% sientes que tiene competencias para realizar tareas de
mayor responsabilidad; y que con el tiempo escalara posiciones jerarquicas
en la empresa; 20% considera que cuando ocurren problemas, consideran su
opinion para buscar las soluciones. Ningun (0%) trabajador recibe otra
recompensa, adicional a su pago, por el cumplimiento de sus tareas v,
asimismo, ningun trabajador considera que recibe el pago justo por la tarea
que realiza.

Determinaron que las caracteristicas del liderazgo percibidos por los
trabajadores se obtuvo los siguientes resultados: En el nivel intermedio, el
80% de los trabajadores ven que sus superiores, (esto es, en los que integran

la alta direccion), poseen de una manera “completa” las siguientes
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caracteristicas de liderazgo: entusiastas, ordenados, y positivos; 70% los
consideran honestos, ingeniosos, negociadores efectivos, y orientados a la
excelencia; 60% los consideran habiles para anticiparse a las situaciones,
informados, inteligentes, y solucionadores de problemas; 50% los consideran:
administradores efectivos, comunicativos, y conciliadores (evitan conflictos en
el grupo). Pero, solo el 40% los consideran: competitivos (Compite con los
miembros de su grupo), generadores de confianza, gerentes adecuados,
justos, logicos y motivadores; 30% los consideran dignos de confianza; y 20%
los consideran intuitivos. En sintesis, ninguna caracteristica de liderazgo es
percibida por el 100% de los trabajadores como una cualidad de sus
superiores. Una perspectiva global ubica las caracteristicas de los lideres en
el nivel 4 de la escala de medicién. En el nivel operativo, el 64% de los
trabajadores ven que sus superiores poseen de una manera “‘completa" la
caracteristica de positivo; el 58% los consideran inteligentes, el 50% los
consideran ordenados. Pero, solo el 44% los consideran comunicativos,
entusiastas, el 43% los consideran informados; 36% los consideran
solucionadores de problemas; 29% los consideran honestos, ingeniosos,
orientados hacia la excelencia, y voluntariosos; el 28% los consideran
competitivos, dignos de confianza, habiles para anticiparse a situaciones, y
motivadores; el 21% los consideran administradores efectivos, conciliadores,
justos, lbgicos, y sinceros; el 15% los consideran intuitivos; el 14% los
consideran generadores de confianza, gerentes adecuados, negociadores
efectivos; el 8% los consideran visionarios; y el 7% los consideran previsores.
En este nivel, al igual que en el nivel intermedio, también se observa que
ninguna caracteristica de liderazgo es percibida por el 100% de los
trabajadores como una cualidad de sus superiores. Una perspectiva global

ubica las caracteristicas de los lideres en el nivel 4 de la escala de medicion.

2.1.3. Investigaciones Locales

En la Universidad Santo Toribio de Mogrovejo (Chiclayo), Serrano y Gonzales
(2015), analizaron un estudio titulado “Propuesta de mejora de la gestion de

recursos humanos, Hotel Descanso del Inca — Chiclayo 2014” con la finalidad
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de desarrollar una propuesta de mejora de la gestion de los recursos humanos

en el Hotel Descanso del Inca, en la ciudad de Chiclayo.

El presente estudio fue una investigacion de tipo descriptivo y la poblacion
estudiada fueron los colaboradores del Hotel Descanso del Inca el cual fue un

total de 12 personas.

Entre sus resultados lograron diagnosticar la gestion del recurso humano en
el Hotel Descanso del Inca, obteniendo como respuesta algunas deficiencias
en los procesos para la buena gestidén del talento humano, considerando la
posibilidad de aplicar una propuesta, basada segun el modelo de Idalberto
Chiavenato, pues servirA de ayuda para el adecuado manejo de los
colaboradores, conteniendo la definicion de los puestos ya preestablecidos
con mayor o menor niumero de reglas, requisitos necesarios y atribuciones

gue otorgaran a sus miembros, para un mejor desempefio.

Por otro lado, identificaron los errores cometidos en la aplicacién de cada uno

de los seis procesos por parte del Hotel Descanso del Inca.

Finalmente, después de realizar la evaluacion de los procesos de gestion de
recursos humanos de incorporacion, colocacion, recompensar, desarrollo,
retencion y supervision de personas, se disefio la propuesta ya anteriormente
mencionada, con pautas necesarias para la correcta gestion y desempefio de

los colaboradores dentro de la empresa hotelera.

En la Universidad de Sefior de Sipan (Pimentel), Sempértegui (2014), realizd
un estudio titulado “Seleccién del personal por competencias para la gestion
del talento humano en la empresa Outsourcing S.A.C” con la finalidad de
elaborar los criterios de seleccion de personal por competencias para la

gestion del talento humano.

El presente estudio fue una investigacion de tipo descriptivo, correlacional y
propositiva y la poblacién estudiada fueron 35 trabajadores de Buré

Outsourcing.

Entre sus resultados logro elaborar los criterios de seleccién de personal por

competencias para la gestion del talento humano en la empresa Burd
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Outsourcing S.A.C, también se determiné que la principal caracteristica de la
seleccidon de personal en la empresa Buré Outsourcing se da por la falta de
preparacion profesional de colaboradores que han sido seleccionados en la

empresa.

A la vez determind que la principal Caracteristica de gestion del talento
humano en la empresa Bur6 Outsourcing SAC esta dado por los criterios que
se toman en cuenta para un puesto de trabajo y los que debe cumplir la
persona que lo ocupard y se determind que en este aspecto existen
deficiencias ya que el 37 % de colaboradores ocupa un puesto que no esta
acorde a su preparacion profesional.

Y por ultimo concluyé que para el proceso de seleccion de personal por
competencias en la empresa Burd Outsourcing SAC es necesario la
implementacion de criterios rigurosos, ya que el 63 % de colaboradores esta
de acuerdo en que debe haber un procedimiento mas eficiente en el

reclutamiento y seleccion de personal.

2.2.Bases teodricas
2.2.1. Gestién del talento humano por competencias
2.2.1.1. Conceptos de la gestion del talento humano
La gestidon del talento humano es la funcién que permite la colaboracion
eficaz de las personas para alcanzar los objetivos organizacionales e

individuales, buscando la eficacia organizacional (Chiavenato, 2002).

Es un enfoque estratégico de direccién cuyo objetivo es obtener la maxima
creacion de valor para la organizacién, a través de un conjunto de acciones
dirigidas a disponer en todo momento del nivel de conocimiento, capacidades
y habilidades en la obtenciébn de los resultados necesarios para ser

competitivo en el entorno actual y futuro (Eslava, 2004).

Son las préacticas y politicas necesarias para manejar los asuntos que
tienen que ver con las relaciones humanas del trabajo administrativo; en
especifico se trata de reclutar, evaluar, capacitar, remunerar y ofrecer un
ambiente seguro y equitativo para los empleados de la compafia (Dessler,
2006).
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Se basan en el manejo efectivo de las potencialidades que tienen las
personas en otras palabras, se parte de la relevancia que se le da al individuo
como ser con potencialidades que pueden desarrollarse en beneficio de si

mismo y de su entorno (Tejada, 2006).

Es el conjunto de politicas y practicas necesarias para dirigir los aspectos
de los cargos gerenciales relacionados con las personas o recursos, incluidos
reclutamiento, seleccion, capacitacion, recompensas Yy evaluaciéon de

desemperio (Chiavenato, 2009).

2.2.1.2 Objetivos de la gestidn del talento humano
a) Ayudar a la organizacion a alcanzar sus objetivos y realizar su mision.
b) Proporcionar competitividad a la organizacion.
c) Suministrar a la organizacion empleados bien entrenados y motivados.
d) Permitir el aumento de la autorrealizaciéon y la satisfaccion de los
empleados en el trabajo.
e) Desarrollar y mantener la calidad de vida en el trabajo.
f) Administrar el cambio.
g) Establecer politicas éticas y desarrollar comportamientos socialmente

responsables (Martinez, 2013).

2.2.1.3. Cémo definir una competencia
Competencia es una caracteristica subyacente en el individuo que esta
causalmente relacionado con un estandar de efectividad y/o con una

performance superior en un trabajo o situacion.

Caracteristica subyacente significa que la competencia es una parte
profunda de la personalidad y puede predecir el comportamiento en una

amplia variedad de situaciones y desafios laborales.

Causalmente relacionada significa que la competencia origina anticipa el

comportamiento y el desempefio.

Estandar de efectividad significa que la competencia realmente predice
guien hace algo bien o pobremente, medido sobre un criterio general o
estandar (Alles, 2000).
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2.2.1.4. Cémo desarrollar competencias

Alles (2004) sefala que el desarrollo de competencias consiste en definir
caminos para ayudar a que las personas desarrollen sus competencias
cuando el proceso natural no es suficiente.

Los métodos mas frecuentes para el desarrollo de personas se dividen en
dos grandes grupos: los métodos dentro del trabajo y los métodos fuera del
trabajo.

Una organizacion puede analizar el desarrollo de competencias de todo
su personal o de un colectivo en particular. Se proponen diversos caminos
para el desarrollo de competencias:

a. Cursos de formacion sobre la competencia a desarrollar.
b. El entrenamiento en el puesto de trabajo
c. El autodesarrollo

Todas estas actividades serdn mas eficaces si se llevan a cabo de la mano
de un tutor, mentor o coach.

Las organizaciones deberan tener en cuenta si las personas que deben
desarrollar competencias tienen una evaluacion inferior al rango requerido o
carecen de las mismas.

El desarrollo de competencias sélo es posible si la persona lo desea, pero
esto solo no alcanza. Por lo tanto, la/las persona/s involucrada/s debera/n
participar de la decision, comprometerse en la decisidn. Las empresas
siempre han venido gastando enormes sumas en planes de capacitacion
donde los participantes no tenian interés ni compromiso, por lo cual tomaban
las actividades de manera despreocupada, casi como una diversion o muchas
veces incluso con aversién. El primer paso es que la persona desee

desarrollar la competencia, luego debera buscar el mejor camino para hacerlo.

2.2.1.5. Competencias laborales
Moreno (2003) define que las competencias laborales constituyen el
conjunto de habilidades, capacidades, conocimientos, patrones de
comportamiento y clases de actitud que definen un desempefio superior.
Amplian la definicion de cualquier empleo al enfocarse en qué trabajo se
realiza y como. Las competencias se enmarcan dentro del contexto de la

organizacién y pueden incorporarse a sus practicas, politicas, sistemas y
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procesos para ayudar a motivar y apoyar al personal para que su desempeio
sea de Optima calidad. Se espera que toda la plantilla demuestre competencia
en el desempefio del trabajador diario en los niveles especificos que exige su
puesto particular.

Barrios y Fong (2002) se refieren a la habilidad para desempefar un
conjunto de actividades de manera competente.

Por otro lado, Alles (2000) manifiesta que las competencias laborales se
relacionan con oficios y por extension se aplican a profesionales de tipo
universitario. Las personas que obtienen la certificacion en competencias
laborales pueden trabajar bajo la modalidad de autoempleo o como los

empleados en relacién de dependencia dentro de una organizacion.

Al igual que sucede con las competencias propiamente dichas, las
competencias laborales requeridas seran aquellas que permitan alcanzar los

objetivos estratégicos de la organizacion.

2.2.1.6. Pasos necesarios de un sistema de gestién por
competencias

a) Planeacion de estratégica. A partir de la mision, de la visioén y de los valores
de la empresa se definen las competencias estratégicas basicas de la
organizacion.

b) Definicién de las competencias por la alta direccidon. Esta fase puede ser
asesorada por un asesor externo.

c) Definicion de los grados de competencias. Con base a las competencias
estratégicas se definen los grados o niveles de competencia. Una
competencia tiene distintos grados segun el nivel de la especializacién y la
jerarquia dentro del organigrama. Por ejemplo, la competencia toma de
decisiones y tiene distintos grados de acuerdo con el nivel jerarquico de
gue se trate: alto, medio o bajo.

d) Analisis de Puestos. El area del capital humano en colaboracién con areas
o departamentos involucrados efectia el analisis de los puestos de la
organizacioén incluyendo las competencias.

e) Analisis y validacion de competencias. Se validan y prueban las

competencias y los contenidos de los perfiles, con el personal involucrado.
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f) Disefio de procesos por competencias. Orientan los demas procesos hacia
las competencias.

g) Aprobacion de las competencias laborales. El comité de direccion aprueba
el sistema.

h) Implantacion. Se implanta el sistema.

i) Retroalimentacion. Las areas organizacionales evallan los resultados y
anualmente se efectian las mejoras y cambios requeridos por la
organizacion.

j) La organizacion puede optar por aplicar el sistema de gestion por
competencias a nivel general o utilizar la metodologia para una de sus
areas (Munch, 2010, p. 28).

2.2.1.7. La gestidon por competencias

La gestion por competencias es una moda del management, pero es una
moda que sirve para apoyar e instrumentar la nueva organizacion de la
empresay la nueva realidad de la gestion de las personas en la organizacién
laboral. Cuando se gestiona una persona, 0 mas frecuentemente a un grupo
de personas en una organizacién, realmente el que realiza esa gestion, lo
gue esta, o deberia estar, tratando de lograr es obtener de ese grupo el mejor
desempeiio para lograr los mejores fines de negocio a corto, medio y a largo
plazo (Jiménez, 2013, p. 159).

2.2.1.8. Visidn estratégica de la gestién del talento humano

por competencias

El enfoque de Gestion Humana por Competencias se constituye en una
verdadera revolucion en la manera de “gestionar” el conocimiento, las
habilidades y las actitudes de las personas al interior de las organizaciones.
Hay muchos enfoques conceptuales que, varian basicamente en la manera

de nombrar y clasificar los diversos elementos de las competencias.

a) Perfil del gestor del recurso humano.

El cargo de Jefe o Director de Recursos Humanos en los ultimos tiempos

ha sufrido una transformaciéon absoluta, por el hecho de que la mayoria
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b)

de las empresas se han dado cuenta que el personal debe ser el mejor o
mas idoneo por no decirlo, para hacer frente a un mercado cada vez mas
exigente y competitivo. Por lo que el equipo humano que forma la
empresa, se constituye en el elemento clave sobre el cual se asienta el
éxito o el fracaso de la organizacion. Esto obliga a contar en la empresa
con un jefe o director de area altamente calificado en la gestion y

optimizaciéon de sus recursos humanos, internos y externos.

En la actualidad, el maximo responsable de recursos humanos tiene, en
muchas empresas, un peso especifico importante en la toma de
decisiones estratégicas, siendo cada vez mas frecuente que formen parte

de los comités de direccion.

Debido a esas nuevas responsabilidades, el gerente o director de
Recursos Humanos actual ha de poseer una serie de cualidades,
profesionales y personales, que le permitan asumir con garantias sus
funciones, que incluyen la transmision de las competencias de desarrollo
y formacion de los equipos humanos y cada uno de los mandos con
responsabilidad sobre personas. En definitiva, el Director de Recursos
Humanos actual debe ser un gestor, en el amplio sentido de la palabra.
Sus conocimientos y habilidades, ademas de los especificos en materia
de recursos humanos, deben abarcar, sin necesidad de llegar a ser un
especialista, el ambito psicoldgico, socioldgico, financiero, informatico y
de marketing, de forma que le permitan planificar, coordinar y liderar el
desarrollo de los profesionales de su empresa, en funcion de la estrategia

y las necesidades de la organizacion (Sabino, 2010).

Condiciones para alcanzar metas
Las condiciones necesarias para que pueda llevarse a cabo una eficiente
gestion de recursos humanos son:
b.1. Liderazgo corporativo: En donde es fundamental el apoyo de la
direccion de la organizacion.
b.2. Vision estratégica de los recursos humanos no exclusivamente
de la alta direccion, sino también, de todos los responsables de area
0 departamento.
b.3. Produccién tecnoldgica factible.
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b.4. Relaciones interpersonales y de compromiso con la organizacion,
factibles y viables.
b.5. Habilidad para implantar politicas de gestion de recursos
humanos.
Las acciones o procesos que intervienen en la gestion de recursos
humanos y que se convierten en los medios a través de los cuales se
alcanzan las metas sefialadas son:
b.1. El andlisis de puestos, del que se obtendran la descripcion y
especificacion de los mismos y cuya informacion se constituye en la
base para el desarrollo de posteriores acciones.
b.2. El proceso de planeamiento de los recursos humanos, mediante
la cual se determinan las necesidades tanto cualitativas como
cuantitativas de personal.
b.3. El proceso de afectacion de personal, en el cual se incluyen tanto
el reclutamiento como la seleccién, contratacion, acogida,
socializacion del personal, asi como las acciones de desafectacion.
b.4. El proceso de formacion, en el cual se establecen los planes y
programas de adiestramiento de los recursos humanos.
b.5. El proceso de gestion de carrera basado en criterios de promocion
y caminos a seguir.
b.6. El proceso de compensacion.
b.7. El proceso de valoracion de la eficacia de las personas.
b.8. El proceso de seguimiento y evaluacién del desempefio del
recurso humano.
b.9. El proceso de negociacién y resolucién de conflictos.
b.10. El proceso de cambio y desarrollo organizativo, estableciendo
los métodos de cambio (Pezo, 2002, p.21-22).

c) Perfil del futuro recurso humano
El cargo de Jefe o Director de Recursos Humanos en los ultimos tiempos
ha sufrido una transformacién absoluta, por el hecho de que la mayoria
de las empresas se han dado cuenta que el personal debe ser el mejor o
mas idoneo por no decirlo, para hacer frente a un mercado cada vez mas

exigente y competitivo. Por lo que el equipo humano que forma la

30



empresa, se constituye en el elemento clave sobre el cual se asienta el
éxito o el fracaso de la organizacion. Esto obliga a contar en la empresa
con un jefe o director de area altamente calificado en la gestion y

optimizacion de sus recursos humanos, internos y externos.

En la actualidad, el maximo responsable de recursos humanos tiene, en
muchas empresas, un peso especifico importante en la toma de
decisiones estratégicas, siendo cada vez mas frecuente que formen parte

de los comités de direccion.

Debido a esas nuevas responsabilidades, el gerente o director de
Recursos Humanos actual ha de poseer una serie de cualidades,
profesionales y personales, que le permitan asumir con garantias sus
funciones, que incluyen la transmision de las competencias de desarrollo
y formacion de los equipos humanos y cada uno de los mandos con
responsabilidad sobre personas. En definitiva, el Director de Recursos
Humanos actual debe ser un gestor, en el amplio sentido de la palabra.
Sus conocimientos y habilidades, ademas de los especificos en materia
de recursos humanos, deben abarcar, sin necesidad de llegar a ser un
especialista, el &mbito psicolégico, sociolédgico, financiero, informético y
de marketing, de forma que le permitan planificar, coordinar y liderar el
desarrollo de los profesionales de su empresa, en funcion de la estrategia

y las necesidades de la organizacion (Sabino, 2010).

2.2.1.9. Gestiébn para la atracciéon, el reclutamiento,

seleccidn, contratacion e integracion del recurso humano

Atraccion 2.0

Segun Alles (2012) manifiesta que la atracciéon 2.0 es el conjunto de
acciones que se realizan, utilizando tecnologias sociales, con el propésito
de atraer a los postulantes mas adecuados, en relacion con el puesto que

desea cubrir.
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b)

d)

Reclutamiento 2.0

Alles (2012) define el reclutamiento 2.0 como un conjunto para atraer e
identificar a candidatos potencialmente calificados y capaces utilizando
las posibilidades de la web 2.0 a través de diferentes acciones:

Publicar oportunidades para obtener postulaciones.

Ofrecer posibles puestos de trabajo a personas que no estan buscando
empleo de manera activa. Estas acciones propuestas tienden a identificar
a posibles candidatos para ocupar el puesto ofrecido, a fin de seleccionar

a alguno (s) de ellos para que reciba (n) el ofrecimiento de empleo.

Entrevista por competencias

La entrevista por competencias es un modulo de la gestiébn por
competencias. La entrevista es la herramienta por excelencia en la
seleccidn de personal, es uno de los factores que mas influencia tiene en
la decisién final. La entrevista es un dialogo que se sostiene por un
propdsito definido y no por la simple satisfaccion de conversar, entre el
entrevistador y el entrevistado existe una correspondencia mutua y gran
parte de la accién reciproca que existe entre ambos; en posturas, gestos,
ademanes, modos de comunicacion. Las palabras, las expresiones
concurren al intercambio de conceptos que constituye la entrevista (Alles,
2016, p.199).

Seleccion por competencias

seleccion por competencias hace referencia a las caracteristicas de
personalidad de los nuevos actores/colaboradores, de acuerdo a su
comportamiento que genere un desempefo exitoso, lo cual permita el

ingreso requerido para un puesto competente (Alles, 2016, p.114).

Contratacion e integracion del recurso humano

La contratacion e integracion de las personas adecuadas de tipo
profesional se realizan aplicando las pruebas mas convenientes para cada
caso, asi como un adecuado proceso de integracién, los cuales son las
acciones las que definiran el inicio de una buena relacién laboral de un
buen empleado (Alles, 2016, p.39).
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a)

b)

2.2.1.10. Gestién de carrera: horizonte laboral y promocién

del recurso humano

Bases para la gestion de carrera: Enfoques e implicancias

Toda gestion de carrera se basa en el establecimiento de un sistema de
niveles de puestos que requieren ser evaluados permanentemente.

Esta evaluacion debe realizarse a la luz del escenario en el que se
desenvuelve la organizacion, sobre todo, considerando los grandes
cambios que se van produciendo en el entorno externo, los cuales tienen
repercusion directa en el entorno interno de la organizacion.

Tanto la evaluacion de puestos como el desarrollo del escenario, exigen
a los gestores de los recursos humanos procesar redisefios de los puestos
de trabajo y disefiar unos nuevos, como respuesta a los cambios que se
vienen produciendo.

Para este redisefio y disefio de puestos, como base para la gestién de
carrera, es necesario tener en cuenta un conjunto de criterios y pautas,
asi como, tener claridad acerca de las ventajas e implicancias de los

mismos.

Estrategia de carrera

La estrategia de carrera ofrece las condiciones para garantizar la
permanencia del capital humano y su constante actualizacion vy
perfeccionamiento, asi como, un proceso de mejoramiento continuo de su
desempeiio y rendimiento. Si todo esto va acompafado de un sistema de
politica de promocion del recurso humano, la organizacion estaria

logrando desarrollar su recurso mas valioso, que es el capital humano.

Andlisis y descripcién de puestos de trabajo

Es la metodologia béasica y fundamental que contribuye a hacer realidad
cualquier proyecto de organizacion, es una herramienta metodolégica que
disefia y ordena el proceso de la actividad organizativa de la empresa, y
esto es lo que hace el andlisis de puestos de trabajo, a través de una
descripcion sistematizada de lo que hace el conjunto de trabajadores de

una empresa.
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d)

El andlisis y descripcion de puestos de trabajo es el procedimiento
metodoldgico que nos permite obtener toda la informacion relativa a un
puesto de trabajo. El proceso de analisis y descripcion de puestos consta
de dos fases, claramente identificables y diferenciadas:

Analisis de puestos de trabajo: Generalmente se refiere al mismo tipo de
analisis cuando se oye hablar de analisis de tareas, analisis de trabajo,
analisis de puestos, todas ellas se refieren a una misma cuestion, el
puesto de trabajo como unidad de gestion de la division del trabajo.
Descripcion de puestos de trabajo: Es la exposicion detallada,
estructurada, ordenada y sistematica. Es, en definitiva, un inventario
escrito de los principales hechos mas significativos del puesto de sus

deberes y responsabilidades (Carrasco, 2009).

Pautas para la promocién del recurso humano

Toda politica de promociéon del recurso humano tiene como ejes
fundamentales la motivacion y satisfaccion laboral, ambos guardan una
relacion mutua; mientras que la motivacion trata principalmente de una
conducta orientada a un fin por parte del individuo en el proceso laboral,
la satisfaccion en el trabajo es una consecuencia de la recompensa y

retribucion en relacion con un rendimiento profesional (Pezo, 2002, p.62).

2.2.1.11. Sistema de compensacion
a) Sistema de compensaciones: Es el sistema que determina todo lo
gue un trabajador recibe por su labor en la organizacion o por pertenecer
a ella. Como componentes de un sistema de compensaciones esta la
compensacion directa que es lo que recibe un trabajador por su labor y la
compensacion indirecta que es lo que recibe por el solo hecho de
pertenecer a la organizacion, por ejemplo, el seguro social y otros
beneficios que no tienen como contrapartida la prestacién de su servicio.
Al hablar de Compensaciones se incluyen los siguientes términos:
salarios, jornales, sueldos, viaticos, beneficios (servicio de comedor,
planes de retiro privados, etc.) e incentivos (premios, gratificaciones, etc.).
Es decir, todos aquellos pagos, en metalico o en especie, con que la

organizacion retribuye a quienes en ella trabajan. Un buen sistema de
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compensaciones permite atraer a buenos candidatos cuando hay
procesos de seleccion de personal, pero también permite retener al
personal bueno que hay en la empresa. Para tener un buen sistema de
compensaciones se debe cuidar la equidad, eso significa a igual esfuerzo,
igual retribucién. (Didenot, 2010).

b) Valoracién de puesto.

La valoracion de puestos parte de la base de que en una empresa o
administracion cada puesto de trabajo tiene su valor individual. Para
remunerar con equidad al ocupante de un puesto de trabajo, es necesario
conocer el valor de ese puesto con relacion a los demas.

La valoracion de puestos de trabajo (un componente basico para que la
administracion salarial haga posible el equilibrio interno de los salarios) es
el proceso de analizar y comparar el contenido de los puestos de trabajo
con el fin de situarlos en un orden de jerarquizacién que sirva de base a
un sistema de remuneracion.

En definitiva, es un medio de determinacion del valor objetivo de cada
puesto dentro de la estructura de la empresa o institucion. Intenta, por
tanto, determinar la posicion relativa de cada puesto frente a los demas.
Las diferencias significativas entre los distintos puestos suponen la base
comparativa para permitir una distribucién equitativa de los salarios,

reduciendo las posibilidades de arbitrariedad (Pezo, 2002).

2.2.1.12. Evaluacién del desempefio en gestion de recursos
humanos

a) Objetivos

a.1l: Permitir condiciones de medida del potencial humano en el sentido

de determinar su plena aplicacion.

a.2: Permitir el tratamiento de los Recursos Humanos como un recurso
basico de la organizacion y cuya productividad puede ser desarrollada
indefinidamente, dependiendo, por supuesto, de la forma de

administracion.
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a.3: Proporcionar oportunidades de crecimiento y condiciones de efectiva
participacion a todos los miembros de la organizacion, teniendo presentes
por una parte los objetivos organizacionales y por la otra, los objetivos

individuales.

a.4. Proporcionar una descripcion exacta y confiable de la
manera en que el empleado lleva a cabo la labor correspondiente a su

puesto.

b) Elementos clave en los sistemas de evaluacion del desempefio

Un primer elemento, que es el punto de partida del sistema, lo constituye
el rendimiento y desempefio individual, el cual depende de la competencia
profesional y personal, asi como, de las condiciones que la organizacion

dota para que dicho rendimiento sea eficiente.

El segundo elemento es el propio proceso y sistema de evaluacion que
aplique la organizacion. Para que este proceso y sistema funcione se
requiere contar con un conjunto de normas y estandares de desempefio.
Y se necesita contar con un referente comparativo, el cual se expresa en
normas relacionas con el desempefio (esto permitird conocer el nivel de
desempefio que tiene la organizacién en relaciéon a otras organizaciones

del sector).

Un tercer elemento es lo que se conoce como retroalimentacién del
personal. En la medida que la evaluacion del desempefio no es punitiva
sino correctiva y prospectiva, el resultado del proceso de evaluacion del

desemperio sirve para plantear mejoras del desarrollo humano.
Un cuarto elemento, es el sistema de registro e informacion, que permite

ver la evolucion histérica del desempefio del personal. Constituye un

instrumento de seguimiento.
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Finalmente, un quinto elemento es la propia toma de decisiones que debe
realizar el gestor del recurso humano para garantizar el desempefio mas

eficiente de toda organizacion (Pezo, 2002, p.89-90).

c) Métodos de evaluaciéon del desempefio
Segun Pezo (2002) define que uno de los aspectos fundamentales que
debera decidir todo gestor de recursos humanos, es seleccionar el método

mas apto para el proceso de evaluacion del desemperio (p. 92).

En términos generales, se puede distinguir entre dos tipos de sistemas de

evaluacion:

La evaluacion relativa, que se basan Unicamente en la comparacion entre
los evaluados. Estos métodos (evaluacion por clasificacion y evaluacion
por distribucion predeterminada) no hacen mas que una evaluacion global
del rendimiento y no requiere una decision previa en cuanto al enfoque ni

a los criterios.

La evaluacion absoluta, que permitan la evaluacién individual del
rendimiento sin necesidad de referirse a la actuacion del resto de los
evaluados. Algunos de estos métodos no exigen ninguna eleccion previa
del enfoque ni de los criterios (evaluacion abierta, evaluacion por medio
de acontecimientos significativos, evaluacibn por medio de
acontecimientos predeterminados). Hay otros que han sido ideados para
responder a las exigencias particulares de un enfoque determinado y para
medir los criterios derivados del mismo (evaluacion por escalas,

evaluacion por eleccion forzosa y evaluacién por objetivos).

d) Procesos de evaluacion.

Huertas (2012) manifiesta que la evaluacion del desempefio tiene un
proceso que puede ser dividido en tres fases: la fase de preparacion, la
fase de disefio del sistema de evaluacion del desempefio y por ultimo la

fase de control y evaluacion del desempefio.

d.1: Fase de preparacion: En esta fase se precisan las estrategias y

politicas de la Gestion de los Recursos Humanos. Es de vital importancia
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en esta etapa, la elaboracion del profesiograma. En él se determinara los
perfiles del cargo por competencia, la dimension, las responsabilidades y
valores, los indicadores de eficiencia que debe tener el personal que
ocupa el cargo, asi como quien integraran los equipos de evaluadores
comprometidos que garanticen una evaluacién del desempefio integral y

el periodo de tiempo en que se realizara la evaluacion.

d.2: Fase de disefio del sistema de evaluacion: Esta fase se
corresponde con la elaboracion del sistema de evaluacion, la definicién de
los métodos a ser utilizados que sera una combinacion de varios de ellos
y del instrumento a ser empleado. EI mismo debe contener los datos de
identificacion del evaluado, los indicadores, las conclusiones vy
recomendaciones. En las conclusiones se incluye la evaluacion del
empleado evaluado, haciendo mencion primeramente de las fortalezas
encontradas en el evaluado, luego las areas que debe mejorar y por ultimo
presentar un plan de formacién con el que cuenta para mejorar su

desempefio.

d.3: Fase de Reflexion: Luego de realizada la evaluacion del desempefio
se analizan los resultados e identifican las causas y condiciones que
impiden el logro de objetivos propuestos. Se planifica los correctivos y se
realiza la entrevista final donde se hacen comentarios al evaluado y se
proponen nuevos objetivos y un proceso de acompafiamiento pedagogico
y de seguimiento para constar la correccién de actitud y aptitud en el logro

de los objetivos planificados

Luego de concluido el proceso de evaluacion la informacion sera
plasmada en un informe y se planifica mesa de trabajo para evaluar el
sistema de evaluacion, con el objetivo de determinar posibles problemas
y realizar los ajustes pertinentes para su perfeccionamiento, logrando

retroalimentacion del mismo.
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2.2.1.13. Capacitaciéon y desarrollo en la gestiéon de
recursos humanos
Se identifica la Capacitacion como el conjunto de acciones de preparacion
gue desarrollan las entidades, dirigidas a mejorar las competencias,
calificaciones y recalificaciones para cumplir con calidad las funciones del
puesto de trabajo y alcanzar los maximos resultados productivos o de

servicios.

Desarrollo es el proceso continuo y simultaneo a la capacitacion, dirigido
a alcanzar multihabilidades, destrezas y valores en los trabajadores, que
les permiten desempefiar puestos de perfil amplio, con las competencias

para un desempefio satisfactorio.

Los principios fundamentales en que se basa la capacitacion y desarrollo

son los siguientes:

a) Proceso planificado, continuo, permanente, flexible y dinamico.

b) El jefe directo del trabajador es el maximo responsable de su
capacitacion.

c) Esunainversiony no un costo.

d) Debe desarrollarse en un ambiente propicio para el aprendizaje.

e) Dotar a los trabajadores de conocimientos y habilidades en corto
plazo.

f) Incluye a todos los trabajadores.

g) Estrecha relaciéon entre la teoria y la practica.

h) Se derivan del diagndstico

Para llevar a cabo las acciones de capacitacion y desarrollo por el centro
de trabajo, la administracién selecciona los trabajadores que fungiran
como instructores entre los mas calificados (Obregoén, Alonso, Diaz y
Pérez, 2008, p. 8).
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2.2.1.14. Comunicacién, liderazgo, conflictos vy

negociaciones en la gestion de recursos humanos

a) Comunicacion

La comunicacién se encuentra presente en todos los érdenes de la vida,
en todas las relaciones humanas y organizacionales. Ello, hace necesario
que los departamentos de recursos humanos cuenten con politicas,
herramientas y recursos de comunicacion que sean capaces de crear,
mantener y potenciar vinculos relacionales entre los distintos agentes de
la vida corporativa. Asi, se contribuira a generar una mejor calidad de vida
organizacional y se favorecera la pertenencia a la misma. El comunicador,
integrado al area de recursos humanos, debe ser capaz de generar
formatos eficaces que se traduzcan en resultados cuali-cuantificables.
Ello, lo logrard mediante la generacion de planes inteligentes de accion
comunicacional. La correcta gestion de la comunicacién, otorgara mayor

viabilidad a los proyectos organizacionales.

El papel de la comunicacién para el mejoramiento en la gestion de
los recursos humanos es el de cultivar relaciones positivas del empleado,
motivandolo a establecer objetivos, como el aumentar sus competencias
y desarrollar nuevos niveles de compromiso. La comunicacion eficaz
dentro de esta area permite que la compafiia pueda atraer y capacitar
empleados cada vez mas aptos, ya que de esto dependen el crecimiento
y desarrollo de las organizaciones en todo el mundo, siempre de atraer a

los mas brillantes candidatos (Pereyra, 2010).

b) Liderazgo

El liderazgo consiste en la habilidad o proceso por medio del cual el lider
de la empresa es capaz de influir en los demas para poder conseguir los
objetivos y satisfacer las necesidades de la empresa. Busca desarrollar el
maximo potencial en empresa y trabajadores. Por eso, las empresas ya

no solo necesitan jefes sino también lideres.
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Latarea del lider de Recursos Humanos dej6 de ser la de un administrador
de personal con tareas operativas y paso a ser la de un socio estratégico.
El estudio del clima laboral, la seleccién de personal, la evaluacion de
desempefio, el desarrollo del potencial, la gestion del talento, entre otras
practicas, son aspectos a tener en cuenta (Pereyra, 2010).

c¢) Cultura organizacional

La cultura organizacional es un potente y resistente factor que precisa el
comportamiento individual y el colectivo en el dia a dia. Esta cultura,
también conocida como entorno laboral o ambiente de trabajo, es el
conjunto de apreciaciones, creencias, valores y normas que comparten
los trabajadores juntamente con la identidad corporativa. Es posible que
esta cultura exista dentro de un grupo especifico, planta o departamento,
siendo un concepto intangible, pero de suma importancia en cualquier
compaiiia, puesto que esta presente en todas partes y en el dia a dia del
personal; ya que a través de esta se dan todos los sistemas dindmicos al
interior de la empresa, y es la influencia que envuelve el &mbito laboral y

la fuerza directa de todo lo que sucede en el centro de la organizacion.

Es indispensable mencionar, que para que exista una correcta gestion y
administracion en los Recursos Humanos, y del mismo modo una
adecuada Seleccibn y Reclutamiento de personal, la cultura
organizacional es fundamental e irremplazable. Por tal motivo, es
necesario conocer esa variedad cultural existente en cada uno de los
empleados y en la organizacion, para que exista una armonia en los

objetivos personales, grupales y empresariales (Vargas, 2006).

d) Resolucién de problemas

Segun, Chiavenato (2009) la resolucion de problemas es responsabilidad
de la Administracion de recursos humanos de evitar la conflictividad
interna o0 bien resolverla. Para la resoluciéon de conflictos laborales es
necesario conocer el origen del conflicto, los actores que participan en él

y cual es el reclamo de cada parte.
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El conflicto puede involucrar a personas, grupos o0 a la organizacion.
El conflicto laboral se inicia cuando una de las partes cree que la otra
atenta contra sus intereses, y para que haya conflicto en una organizacion
a menudo existe una accion deliberada de intromisién de una parte en la

esfera de la otra.

Pezo (2002) manifiesta que todo problema organizacional tiene
repercusion en la relacion con los usuarios y beneficiarios de la
organizacion. Es ese sentido, es fundamental establecer algunos criterios,
gue permitan facilitar los medios para resolucion de problemas. Los

ingredientes basicos de una relacion de apoyo son los siguientes:

Confianza: Es el componente primario de toda relacion humana. Esta
confianza se apoya, en ultimo término, en el reconocimiento de la
capacidad profesional y la calidad moral de los que, sobre todo, dirigen la

organizacion.

Comunicacion interna: Que es expresion y canal de la confianza. Implica
la disposicion a ser veraz y el tacto para evaluar la disposicion del usuario
a similar una informacion que puede poner en entredicho la imagen que

tiene de si mismo.

Interdependencia: Entendida en el sentido de toda ausencia de imposicion

o de manipulacion, tanto, por una parte, como por la otra.

2.2.1.15. Equipos de alto rendimiento, gestion de recursos

humanos y desempefio organizacional

a) Tipos de equipo

Para lograr organizaciones de alto rendimiento es fundamental la
conformacién de equipos. Existen tres tipos de equipo basicos: los
equipos de trabajo, los equipos para mejorar el rendimiento y los equipos
de integracion.
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Todas las organizaciones de alto rendimiento se han construido
mezclando y compaginando estos tres tipos fundamentales, el cual son

los siguientes:

Los equipos de trabajo: Se encargan de disefiar, manufacturar y entregar
el producto, o de proporcionar un servicio a un usuario interno o externo.
Estos equipos estan compuestos por personas que estan en los primeros
puestos de la mayoria de organizaciones, investigando, elaborando el
producto o servicio, vendiendo, sirviendo a los usuarios y ejecutando la

mayoria parte de los trabajos que agregan valor directo a la organizacion.

Los equipos de perfeccionamiento: Estos equipos son los que
recomiendan los cambios en la organizacion, sus procesos, su tecnologia
para mejorar la calidad, el costo o reducir los tiempos de entrega de
productos o servicios. Los miembros del equipo de perfeccionamiento son
normalmente extraidos de unos o0 mas equipos de trabajo a diferencia de
los equipos de trabajo, los equipos de perfeccionamiento son a menudo
temporales. Son creados para trabajar en un problema o proyecto

especifico y luego se disuelven.

Los equipos de integracion: Estos equipos son los encargados de
asegurar que el trabajo esta coordinado en toda la organizacion. Conectan
dos o0 mas equipos de trabajo interdependientes o de perfeccionamiento
alrededor de un mismo centro, como puede ser una linea de producto o

servicio, una tecnologia o area de servicio (Pezo, 2002, p.186).

b) Estrategias de transicion

Una estrategia de transicion podria estar dividida en cuatro etapas:
Primera etapa — El equipo inicial: Se crean los equipos de trabajo, aunque
ellos también se incluyen algunos supervisores formales (denominados
lideres del equipo) nombrados por la direccion. El supervisor central
todavia esta presente en las actividades diarias del equipo, pero los
miembros del equipo también comparten alguna responsabilidad en los

exitos y fracasos del equipo.
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Segunda etapa — El equipo de transicion: Cuando los miembros del equipo
empiezan a asumir cada vez mas responsabilidades en la gestion diaria
de las operaciones del equipo, el papel del lider cambia de supervisor a
coordinador. Los miembros del equipo gradualmente van asumiendo
determinadas tareas para buscar informacion, llegar a acuerdos entre
ellos, resolver conflictos internos y tomar decisiones sin que intervenga el
supervisor o lider, e iniciar acciones para cambiar la politica, los

procedimientos y los métodos en la realizacion de las actividades diarias.

Tercera etapa — El equipo experto: En esta etapa el lider del equipo (que
puede ser considerado coordinador) es separado de él, y ya no tiene
control directo o incluso conocimiento de las actividades diarias del
equipo. Los miembros del equipo se encargan de tomar decisiones, que
Su experiencia en etapas anteriores demuestra que son capaces de ello.
El lider/coordinador actia mas como un director general, controlando a
més de un equipo. En esta etapa el coordinador dedica cada vez mas
tiempo y atencién a conseguir los recursos que el equipo le solicita y a
hacer mediador entre los equipos y los usuarios externos. Transcurrido un
tiempo, el lider del equipo, ahora coordinador, tendra simplemente (si la

tiene) una pasajera relacién con los equipos.

Cuarta etapa — El equipo maduro: En esta etapa, el equipo es totalmente
responsable de su propio trabajo y el papel del supervisor ha
desaparecido. Los miembros del equipo son los Unicos responsables de
los asuntos administrativos, financieros y de personal; ellos son los que
planifican su propio trabajo, asignan funciones y responsabilidades en el
equipo y resuelven sus propios problemas técnicos y de otra indole con

poca intervencion externa (Pezo, 2002, p.190).

c) Nuevas aptitudes para los miembros de alto rendimiento.

c.1 Aptitudes técnicas: Tener los conocimientos y la capacidad
necesaria para realizar las tareas asignadas. El tema de la formacion
técnica esta relacionado con la cantidad de multiformacion que habra en
el equipo. Los equipos necesitan que sus miembros tengan, como

minimo, suficiente entendimiento sobre las habilidades de sus
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compaferos de equipo para poder discutir e intercambiar asuntos, para
poder evaluar las opiniones divergentes y llegar a una direccion comun
(Vargas, 2006).

c.2 Aptitudes administrativas: Los miembros del equipo necesitaran,
por lo menos, algun tipo de formacion en las siguientes técnicas: Dirigir
reuniones eficazmente, entrevistar a futuros miembros del equipo, evaluar
el rendimiento de los colaboradores, disciplinar a los miembros del equipo,
negociar los recursos, revisar los informes financieros, establecer horarios
y programacion, medir la actuacion y establecer objetivos, atender y
resolver las quejas (Vargas, 2006).

c.3 Aptitudes interpersonales: Las dos aptitudes interpersonales mas
importantes destacadas por todos los especialistas son la capacidad de
comunicacién y la de solucionar conflictos. A los miembros del equipo se
les ha de ensefiar a escuchar, a expresar sus propias ideas Yy
sentimientos, a compartir sus conocimientos y a trabajar para encontrar
soluciones mutuamente aceptables.

c.4 La aptitud para tomar decisiones y resolver problemas:
Normalmente, a todos los equipos de una organizacion se les ensefia a
seguir el mismo proceso formado por varios pasos: primer paso dar
prioridad a los problemas, segundo paso recoger datos, tercer paso
analizar los datos, cuarto paso generar soluciones alternativas, quinto
paso evaluar las soluciones y seleccionar la solucion que se va aplicar,
sexto paso planear y poner en practica las soluciones, sétimo paso
evaluar los resultados. Para realizar todas esas actividades, a los equipos
se debe proporcionar herramientas y técnicas necesarias, entre las cuales
estan: el benchmarking, diagramas de causa y efecto, técnicas de grupo
nominal, histogramas, hojas de comprobacién, analisis input/output, costo

de calidad, analisis de flujo de procesos (Pezo, 2002, p.192).

d) Etapas de los equipos de alto rendimiento

d.1 Primera etapa — formacion: En esta etapa de formacion se
recomienda: ayudar a los miembros a conocerse entre ellos, sefialar al

equipo una direccion y propositos claros, involucrar a los miembros en el
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desarrollo de los planes, en la clarificacion de las funciones y en el
establecimiento de los métodos para trabajar juntos, proporcionar al

equipo la informacién necesaria para empezar a trabajar.

d.2 Segunda etapa — inestabilidad: Se recomienda resolver los temas
del poder y autoridad, por ejemplo, no permitir que el poder de una
persona aplaste las contribuciones de los demas, asi mismo, desarrollar
y poner en practica los acuerdos sobre como y quién toma las decisiones
y por ultimo adaptar el papel del liderazgo para lograr que el equipo se
vuelva mas independiente y animar a los miembros del equipo a asumir

mas responsabilidades.

d.3 Tercera etapa — normalizacion: Se recomienda aprovechar
plenamente las habilidades, conocimientos y experiencia de los miembros
del equipo, asi mismo, animar y reconocer el respeto entre los miembros

del equipo y estimular a los miembros a que trabajen en colaboracion.

d.4 Cuarta etapa — desempefo: Se recomienda actualizar los métodos
y procedimientos del equipo para favorecer la cooperacion, ayudar al
equipo a comprender como conducir el cambio, representar y defender al
equipo entre otros grupos e individuos y controlar los progresos y celebrar
los logros (Pezo, 2002, p.194).

2.2.2. Desempeiio laboral
2.2.2.1. Definicion de desempefio laboral

Segun los autores Castellanos y Castellanos (2010) definen al desempefio
laboral como acciones o comportamientos observados en los empleados que
son esenciales para el logro de objetivos de la organizacién, y que pueden
ser medidos en términos de las competencias de cada individuo y su nivel
de contribucion a la empresa.

El desempefio laboral es la manera como los miembros de la organizacion
trabajan eficazmente, para alcanzar metas comunes, sujetos a las reglas
béasicas establecidas con anterioridad (Stoner, 1994).

Asi mismo Alles (2011) menciona como concepto integrador del
conocimiento junto de comportamientos y resultados obtenidos por un
colaborador en un determinado periodo.
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El desempefio de una persona se conforma por la sumatoria de
conocimientos (integrados por conocimientos aprendidos tanto a través de
estudios formales como informales), estas ultimas pueden o no incluir
valores; en este Ultimo caso (tratamiento de valores por separados), estos

deberian considerarse.

2.2.2.2. Importancia de la evaluacion del desempefio

Chiavenato (2000) indica que la evaluacion del desempefio permite
implementar nuevas politicas de compensacion, mejora el desempefio,
ayuda a tomar decisiones de ascensos o de ubicacion, también permite
evaluar si existe la necesidad de volver a capacitar, detectar errores en el
disefio del puesto y ayuda a observar si existen problemas personales que
afecten a la persona en el desempefio del cargo.

Por tal razén, una evaluacion del desempefio trae beneficios tanto al
evaluador como al evaluado. Los beneficios son que estd en condiciones de
evaluar el potencial humano con el que cuenta y define qué aporta cada
empleado, asi mismo puede identificar aquellas personas que necesiten
perfeccionar su funcionamiento y aquellas que pueden ser promovidas o
transferidas segun su desempefio. Y lo mas importante, se mejoran las
relaciones humanas en el trabajo al estimular la productividad y las

oportunidades para los subordinados.

2.2.2.3. Ventajas de la evaluaciéon del desempefio
Bohlander y Sherman (2001) indican las ventajas que tiene una

evaluacién del desempefio:

a) Mejora el Desempefio, mediante la retroalimentacion sobre el
desemperio, el gerente y el especialista de personal llevan a cabo
acciones adecuadas para mejorar el desempenio.

b) Politicas de compensacion, la evaluacion del desempefio ayuda a las
personas gue toman decisiones a determinar quiénes deben recibir tasas
de aumento. Muchas compafiias conceden parte de sus incrementos
basandose en el mérito, el cual se determina principalmente mediante

evaluaciones de desempefio.
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c) Necesidades de capacitacion y desarrollo, el desempefio insuficiente
puede indicar la necesidad de volver a capacitar. De manera similar, el
desempeiio adecuado o superior puede indicar la presencia de un
potencial no aprovechado.

d) Imprecision de la informacion, el desempenio insuficiente puede indicar
errores en la informacion sobre analisis de puesto, los planes de
recursos humanos o cualquier otro aspecto del sistema de informacién
del departamento de personal para la toma de decisiones. Al confiar en
informacién que no es precisa se pueden tomar decisiones inadecuadas
de contratacién, capacitacion o asesoria.

e) Errores en el disefio de puesto, el desempefio insuficiente puede indicar
errores en la concepcién del puesto. Las evaluaciones ayudan a
identificar estos errores.

f) Desafios externos, en ocasiones, el desempefio se ve influido por
factores externos, como la familia, la salud, las finanzas, entre otros. Si
estos factores aparecen como resultado de la evaluacion del
desempeiio, es factible que el departamento de personal pueda prestar

ayuda.

2.2.2.4. Beneficios de la evaluacion del desempefio
Por norma general el departamento de gestiébn del talento humano
desarrolla evaluaciones del desempefio para los empleados de todos los
departamentos, aunque puede desarrollar enfoques diferentes para
ejecutivos de alto nivel, profesionales, gerentes, supervisores, empleados y
obreros, necesita uniformidad dentro de cada categoria para obtener

resultados validos, confiables y utilizables (Cuevas, 2011).

Entre los beneficios especificos que proporciona la evaluacion del
desempefio tenemos a los siguientes:
a) Para la jefatura
Evaluar mejor el desempefio y el comportamiento de los subordinados con
base las variables y los factores escogidos, por medio de un sistema valido,
confiable y objetivo.
Identifica y detecta las necesidades de capacitacion de su personal.
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Le permite proponer medidas y disposicion para mejorar el rendimiento del
personal.
Permite la comunicacion con los subalternos para hacer que comprendan la

mecénica de evaluacion del desempefio.

b) Para los subordinados

Conocer los aspectos del comportamiento y del desempefio que la empresa
valora mas en los trabajadores.

Conocer cuales son las expectativas de su jefatura acerca de su desempefio
y sus fortalezas y debilidades.

Conocer las medidas correctivas del jefe con el fin de mejorar su desempefio.

Permite la autoevaluacion y autocritica para su autodesarrollo y autocontrol.

c) Parala empresa

Evaluar su potencial humano a corto, mediano y largo plazo y definir la
contribucion de cada empleado.

Puede identificar los empleados que necesitan y/o perfeccionamiento en
determinadas areas de actividad y seleccionar los empleados que tienen
condiciones de promocion o transferencia.

Puede dar mayor dinamica a su politica de recursos humanos, ofreciendo

oportunidades a los empleados, estimulando la productividad y mejorando

las relaciones humanas en el trabajo.

2.2.2.5. Evaluacion por competencias
La evaluacién por competencias proporciona informacion el cual puede ser
utilizada para innovar procesos y de esa manera poder favorecer en mejorar
el servicio ofrecido a través del adecuado desempefio de los colaboradores
en el puesto de trabajo. A la vez permite comunicar al personal como es su
desemperio en el puesto y cuales son sus deficiencias o faltas para en base
a ello tomar las medidas necesarias y orientar sus esfuerzos para minimizar
sus inexactitudes. La evaluacidbn por competencias permite realizar
comparaciones entre situaciones definidas y las situaciones alcanzadas

durante cierto periodo de tiempo.
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Es importante que se adopten métodos que permitan obtener informacion
veraz y util que facilite la evaluacion de las competencias del recurso humano

en el desarrollo de las actividades del puesto de trabajo (Alles, 2016).

2.2.2.6. Elementos claves en los sistemas de evaluacion
del desempefio

a) Un primer elemento, que es el punto de partida del sistema, lo constituye
el rendimiento y desempeiio individual, el cual depende de la competencia
profesional y personal, asi como, de las condiciones que la organizacion dota
para que dicho rendimiento sea eficiente.
b) El segundo elemento es el propio proceso y sistema de evaluacién que
aplica la organizacién. Para que este proceso y sistema funcione, se requiere
contar con un conjunto de normas y estandares de desempefio. Y se
necesita contar con un referente comparativo, el cual se expresa en normas
relacionadas con el desempefio (esto permitirA conocer el nivel de
desempefio que tiene la organizacién en relacion a otras organizaciones del
sector).
c) Un tercer elemento es lo que se conoce como retroalimentacion del
personal. En la medida que la evaluacion del desempefio no es punitiva sino
correctiva y prospectiva, los resultados del proceso de evaluacion del
desemperio sirven para plantear mejoras del desarrollo humano.
d) Un cuarto elemento, es el sistema de registro e informacion, que permite
ver la evolucién historica del desempefio del personal. Constituye un
instrumento de seguimiento.
e) Finalmente, un quinto elemento es la propia toma de decisiones que debe
realizar el gestor del recurso humano, para garantizar el desempefio mas

eficiente de toda la organizacion (Pezo, 2002, p. 90).

2.2.2.7.Modelo de potencial del desempefio del recurso
humano
El modelo busca sugerir a todos los gestores de recursos humanos que

realice una clasificacion del conjunto del personal de su organizacion.
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Para dicha clasificacion, se plantea utilizar dos grandes criterios: por un lado,
el criterio del potencial humano, el cual depende del nivel de competencias
profesionales que posee el personal y las perspectivas que muestra para el
mejoramiento y desarrollo de otras. Y, por otro, el criterio de los niveles de
rendimientos y desempefio que demuestra en la préctica.

Esto permitira establecer un inventario de ventajas y desventajas, de
fortalezas y debilidades que presentan los recursos humanos de una
organizacion.

Este inventario constituird un instrumento importante para el disefio y
establecimiento de politicas y programas de desarrollo humano en la

organizaciéon (Pezo, 2002, p. 91).

2.2.2.8. Método de evaluacién del desempefio
Segun Pezo (2002) define que uno de los aspectos fundamentales que
debera decidir todo gestor de recursos humanos, es seleccionar el método

mas apto para el proceso de evaluacion del desempefio (p. 92).

En términos generales, podemos distinguir entre dos tipos de sistemas de

evaluacion:

a) La evaluacion relativa, que se basan Unicamente en la comparacion entre
los evaluados. Estos métodos (evaluacién por clasificacion y evaluacion por
distribuciéon predeterminada) no hacen mas que una evaluacién global del
rendimiento y no requiere una decision previa en cuanto al enfoque ni a los
criterios.

b) La evaluacion absoluta, que permitan la evaluacién individual del
rendimiento sin necesidad de referirse a la actuacion del resto de los
evaluados. Algunos de estos métodos no exigen ninguna eleccién previa del
enfoque ni de los criterios (evaluacion abierta, evaluacién por medio de
acontecimientos significativos, evaluacién por medio de acontecimientos
predeterminados). Hay otros que han sido ideados para responder a las
exigencias particulares de un enfoque determinado y para medir los criterios
derivados del mismo (evaluacién por escalas, evaluacién por eleccion

forzosa y evaluacién por objetivos).
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2.2.2.9. Grupos ocupacionales, factores y grados de
evaluacion
a) Respecto alos grupos ocupacionales
Es importante definir los grupos ocupacionales en las organizaciones,
teniendo como marco referencial los alcances legales del sector hotelero. De
acuerdo a esta restriccion los grupos ocupacionales representativos y sus

respectivas ocupaciones que los sustentan son: (Pezo, 2002, p. 100).

Cuadro 1: Grupos ocupacionales

GRUPOS OCUPACIONES QUE LO
OCUPACIONALES INTEGRAN

Gerente
Administrador
Recepcion
Housekeeping
2. Colaboradores Mantenimiento
Alimentos y Bebidas
Eventos

1. Directivos

Elaborado por Calderén y Facho

b) Respecto alos factores

El grupo ocupacional directivos se caracteriza por la gestion administrativa,
por el ejercicio de liderazgo, por la adopcién de decisiones administrativas,
por el monitoreo y seguimiento y por ejercer la representacion de la
organizacion. En base a estos rasgos y de entre una propuesta inicial de
dieciséis factores se eligieron diez factores representativos a los que segun
Su importancia se asignan pesos o ponderaciones diferencias, tal como se

expone en el siguiente cuadro: (Pezo, 2002, p.102).
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Cuadro 2: Grupo directivos

GRUPO: DIRECTIVOS
FACTORES

. Liderazgo con vision de futuro

. Capacidad de gestion
. Conocimiento del puesto

. Planeamiento estratégico

. Toma de decisiones

. Iniciativa y actitud al cambio

. Etica y valores

. Relaciones con el entorno

© |00 N O (01 [~ (W (N (kP

. Identidad organizacional

10.Manejo de conflictos

Adaptacion de Peso, 2002.

El grupo ocupacional colaboradores se caracteriza por el predominio de
labores de apoyo operativo y de servicios, por lo que no tienen
autonomia y acatan érdenes y se ajustan a procedimientos y normativas.
En base a estos fundamentos y entre una propuesta inicial de veinte
factores propuestos se eligieron diez factores representativos a los que
segun su importancia se asignaron ponderaciones diferenciadas, tal
como se expone en el siguiente cuadro:
Cuadro 3: Grupo Colaboradores

GRUPO: COLABORADORES
FACTORES

1. Conocimiento del puesto
2. Capacidad de trabajo

3. Calidad de trabajo

4. Iniciativa y creatividad

5. Etica y valores
6
7
8
9
1

. ldentificacion institucional

. Sentido de economia

. Relaciones interpersonales
. Mejoramiento continuo

0. Trato a clientes

Adaptacion de Peso, 2002.
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c) Respecto alos grados de evaluacion: terminologia y significado
Finalmente se eligieron los grados de calificacion que mejor expresen, tanto
en terminologia como en contenido los niveles diferenciados de apreciacion,
adoptandose para el programa de evaluaciéon del desempefio y del
rendimiento los siguientes términos y sus respectivos significados: (Pezo,
2002, p.106).

c.1 Insatisfactorio: Este calificativo de rendimiento se caracteriza por
mostrar deficiencias en el cumplimiento de los requerimientos minimos
del puesto que ocupa, requiriéndose mejoras inmediatas.

En este nivel la persona muestra no tener los conocimientos necesarios
exigidos por el puesto.

El desempefio de la persona evidencia un desarrollo inadecuado e
interfiere en el flujo normal de trabajos. La persona no comprende su

responsabilidad y pierde credibilidad en su desemperio.

c.2 Mejorable: Este calificativo se caracteriza por un rendimiento por
debajo de lo normalmente esperado en el desempefio de las funciones
del trabajador. El personal que tenga este calificativo deja dudas sobre
los resultados de su trabajo y requiere de una supervision frecuente.

En este nivel la persona desarrolla un trabajo que no es realmente malo,
pero si todo el personal fuera del mismo nivel de rendimiento podria

causar problemas a la organizacion.

c.3 Satisfactorio: Este calificativo significa que el rendimiento en el
trabajo es el esperado normalmente, el trabajador cumple con los
requerimientos del puesto la persona tiene un desempeiio satisfactorio,
requiriendo de una supervisibn o seguimiento normal en el trabajo

desarrollado.
c.4 Bueno: Este calificativo significativo que el rendimiento del
trabajador supera las exigencias del puesto, requiriendo solo de una

supervision eventual. En este nivel el trabajador realiza valiosos aportes;
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es decir algo mas de lo que se espera del puesto y muestra esfuerzos
para asumir mayores responsabilidades, participando con iniciativa o
previendo problemas por lo que ya es un candidato a ser tomado en

cuenta para acciones de promocion.

c.5 Excelente: Este calificativo significativo del trabajador es superior,
excepcional y del més alto nivel de la organizacion. Los requerimientos
del puesto han sido sobrepasados en gran medida por la persona, no

requiriendo supervision para desarrollar sus funciones.

En este nivel la persona contribuye permanentemente con trabajos que
impulsan el desarrollo de la organizacién, se encuentra capacitado para
desempeiiar funciones de mayor responsabilidad y es el candidato N°1
para una promocion o rotacion equivalente que lo proyecte dentro de la

organizacion.

2.3. Definicion de términos basicos
2.3.1. Area: Disciplina que estudia todo lo atinente a la actuacion
a las personas en el marco de una organizacion (Alles, 2011).
2.3.2. Actitud al cambio: Las organizaciones ya demandan como
una de las habilidades mas importantes en sus empleados esta
resiliencia con la que poder gestionar los cambios con una actitud
positiva y con proactividad (Alles, 2016).
2.3.3. Contratacion: En el marco de la disciplina de Recursos
Humanos el término “contratacion” hace referencia a los aspectos
finales de un acuerdo de ingreso de una persona a una
organizacion (Alles, 2011).
2.3.4. Compensacion: Conjunto conformado por dinero y
beneficios con los cuales se compensa o retribuye a un
colaborador por el trabajo realizado (Alles, 2011).
2.3.5. Compensacion salarial: La compensacion salarial tiene
gue estar alineada con la estrategia de la compaiiia, lo que se
puede medir y compensar, se realiza. Un sistema de
compensacion esta orientado a lograr empleados satisfechos,

retener buenos talentos, resultados mejores para la empresa,
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motiva los cambios en los comportamientos de las personas que
conforman el equipo de trabajo.

2.3.6. Competencias: Caracteristicas de personalidad vy
comportamientos, que generan un desempefio exitoso en un
puesto de trabajo (Alles, 2004).

2.3.7. Capacidad de gestiéon: Capacidad para determinar
eficazmente metas y prioridades de su tarea, area o proyecto, y
especificar las etapas, acciones, plazos y recursos requeridos
para el logro de los objetivos (Alles, 2011).

2.3.8. Conocimiento del puesto: El conocimiento de puesto es

identificar, recoger, sintetizar, organizar y administrar "el
conocimiento" de la organizacién y de sus servicios informativos
en apoyo de las unidades organizativas. Esto incluye acumular,
comprender y valorizar el conocimiento relevante a la actividad
empresarial en beneficio de la organizacion, de sus clientes,

empleados y socios.

2.3.9. Desempefio: Segun Alles (2011), menciona como
concepto integrador del conocimiento junto de comportamientos y
resultados obtenidos por un colaborador en un determinado
periodo.

2.3.10. Evaluacién: Acciones que se realizan con el propésito de
medir el desemperio de las personas en relacion con el puesto de
trabajo que ocupan, considerando los resultados obtenidos y sus
conocimientos y competencias (Alles, 2011).

2.3.11. Empleado: Persona que trabaja para otra (persona u
organizacién) bajo el régimen de relacion de dependencia (Alles,
2011).

2.3.12. Etica: La ética es una disciplina filoséfica cuyo objetivo de
estudio es la moral. La ética en la empresa trata de aplicar
principios éticos en la toma de decisiones y en acciones
concretas, y aporta herramientas que eleven el nivel ético en las

empresas (Garcia, 2013).
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2.3.13. Gestion: Segun Alles (2011), Menciona que son acciones
conducentes al logro de un objetivo.

2.3.14. Gerente: Persona responsable por la gestion de una
organizacion en su conjunto o de un area o sector. Usualmente se
le adiciona al término gerente una palabra que brinda mayor
informacion al respecto (Alles, 2011).

2.3.15. Horizonte laboral: Uno de los elementos vitales que hay
que asumir en la renovacion de la democracia es todo lo relativo
al empleo, no solo como fuente para la satisfaccion de las
necesidades basicas, para el logro de las condiciones materiales
de existencia, sino como signo de realizacion de integralidad
humana. El empleo constituye el fruto y la expresion de la
resonancia de la autonomia en un ser humano (Candido, 2014).
2.3.16. Hotel: Lattin (2009), lo define como un edificio o una
institucion que proporciona alojamiento, comidas y servicios al
publico.

2.3.17. Jefe: Persona que tiene a otras a su cargo dentro de una
estructura jerarquica (Alles, 2011).

2.3.18. Liderazgo: Capacidad para influir y apoyar a los demas y
lograr que participen con entusiasmo en la consecucion de los
objetivos. Se pueden destacar los siguientes aspectos de un lider
(Alles, 2011).

2.3.19. Puesto: Lugar que una persona ocupa en una
organizacién. Implica cumplir responsabilidades y tareas
claramente definidas (Alles, 2011).

2.3.20. Recurso Humano: Segun Alles (2011), Precisa como una
disciplina que estudia todo lo atinente a la actualidad de las
personas en el marco de una organizacion.

2.3.21. Reclutamiento: Es un conjunto de procedimientos para
atraer e identificar a candidatos potencialmente calificados vy
capaces para ocupar el puesto ofrecido, a fin de seleccionar a
alguno/s de ellos para que reciba/n el ofrecimiento de empleo
(Alles, 2011).
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2.3.22. Salario: Es la cantidad Unica acordada entre las partes y
cubre el pago de salario, prestaciones sociales y otros beneficios
gue compense los recargos por horas extras trabajadas, festivos,
primas legales y extralegales, y sus intereses, subsidios vy
suministros en especie y otras estipuladas por la ley (Gonzaéles,
2013).

2.3.23. Seleccion: Conjunto de procedimientos para evaluar y
medir las capacidades de los candidatos a fin de, luego, elegir,
sobre la base de criterios preestablecidos (perfil de la basqueda),
a aquellos que presentan mayor posibilidad de adaptarse al
puesto disponible, de acuerdo con las necesidades de la
organizacion (Alles, 2011).

2.3.24. Sistema: Conjunto de normas, politicas y procedimientos
sobre una materia en particular, racionalmente enlazados entre si,
y que contribuyen a alcanzar un objetivo (Alles, 2011).

2.3.25. Talento humano: Conjunto de competencias Yy
conocimientos. Una persona puede poseer conocimientos y tener
desarrolladas competencias que van mas alla de lo requerido por
su puesto de trabajo (Alles, 2011).

2.3.26.+ Toma de decisiones: Es el proceso durante el cual la
persona debe escoger entre dos o mas alternativas, todos y cada
uno de las personas pasan los dias y las horas de la vida teniendo

gue tomar decisiones (Pérez, 2009).

2.4. Hipotesis

2.4.1. Hipotesis general

La creacién de un modelo tedrico sobre la Gestién del Talento Humano

por competencias permitira lograr el buen desempefio laboral en el Hotel

“Gloria Plaza” de la ciudad de Chiclayo — region Lambayeque.

2.4.2. Sub Hipétesis

H.1. Es inadecuado el proceso de gestion del talento humano que realiza

actualmente el Hotel “Gloria Plaza.
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H.2. Es medianamente adecuado el grado de eficiencia laboral de los
colaboradores en el Hotel “Gloria Plaza”

H.3. Las tendencias y perspectivas de la gestion del talento humano basado
en competencias, permitira el éxito de desempefio organizacional.

H.4. Si planteamos el modelo Maxio Human Talent 2.0 como propuesta,

entonces mejorara el desempefio laboral en el hotel "Gloria Plaza".
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lll. MATERIALES Y METODOS

3.1. Variables y operacionalizacion de variables

Variables Dimension Indicadores items Instrumentos
1.Vision estratégica de la | 1.Perfil del gestor del recurso | 1. ¢(Qué tipo de gestion de recursos
gestion del talento humano | humano. humanos predomina en su empresa?
por competencias. 2.Condiciones para alcanzar | ; Qué metas han sido alcanzadas y que
metas. metas no han sido alcanzadas en la gestion
3.Perfil del futuro recurso
humano. de recursos humanos en su empresa?
2.Gestion para el | 1.Pautas para el | 3. ¢Cuales son los principales canales de
Vv reclutamiento, seleccion, | reclutamiento del recurso | “reclutamiento” o “convocatoria” utiliza en
INDPENDIENTE contratacion e integracion | humano | su empresa?
) del recurso humano. 2.Proceso de seleccion del Guia de
GESTION DEL recurso humano. entrevista
TALENTO 3.Contratacion e integracion
HUMANO POR del recurso humano.
COMPETENCIAS 3.Gestion de carrera: | 1.Estrategia de carrera. 4.;Existe un programa de motivacion
horizonte laboral y | 2.Horizonte de puesto. laboral del recurso humano en su
promocion del recurso | 3.Promocion del recurso | empresa? Si o no, Explique.
humano. humano.

5.¢En su empresa se aplica una politica
laboral de recurso humano? Si o no,
explique.
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4.Sistema de
compensacion.

1.Valoracion de  puesto.
2.Compensacion salarial.

6. ¢ Cuenta usted con las especificaciones
técnicas basicas para establecer las
nominas de cargos en su empresa?
¢Cudles tienes y cudles no tiene?
7. ¢Su empresa posee un sistema de
compensacion salarial? Si o no, explique.

V.DEPENDIENTE

DESEMPENO
LABORAL

5.Evaluacion del
desempefio en gestion de
recursos humanos.

1.0bjetivos

2.Elementos clave en los
sistemas de evaluacion del
desempeiio

3.Métodos de evaluacion del
desempeiio

4.Procesos de evaluacion.

8. ¢Qué métodos de evaluacion del
rendimiento se aplica en su empresa?

6.Desarrollo, formacion y
capacitaciéon en la gestion
de recursos humanos.

1.Beneficios
2.Requerimientos

3.Sistemas de capacitacion y
entrenamiento.

4. Estrategias de formacion y

9., Cuél es el sistema de capacitacion y
entrenamiento que se aplica en su
empresa? , ¢Qué metas se establecen?,
¢, Qué tipo de entrenamiento se considera?,
y ¢Cuales son los objetivos que se

entrenamiento. plantean?

5.Evaluacién de la

capacitacion 'y desarrollo

humano
7.Comunicacion, liderazgo, | 1.Comunicacién 10. ¢Cudl es el flujo de informacion
conflictos y negociaciones | 2.Liderazgo existente en su empresa?

en la gestion de recursos
humanos.
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3.Cultura organizacional
4.Resolucién de problemas

11.¢;Qué estilo de liderazgo predomina en
su empresa?, ¢Aplica el test de liderazgo?
Si 0 no, explique.

8.Equipos de alto
rendimiento, gestion de
recursos  humanos vy

desempeiio institucional.

1.Tipos de equipo
2. Estrategias de transicion
3. Nuevas actitudes para los
miembros de alto rendimiento.
4.Etapa de los equipos de alto
rendimiento.

12.¢Qué caracteristicas tradicionales tiene
su empresa?; y ¢Qué caracteristicas de
alto rendimiento poseen?.

9. Factores y grados de
evaluacion: Directivos.

1.Liderazgo con vision de
futuro.

2.Capacidad de gestion.
3.Conocimiento de puesto
4.Planeamiento estratégico.
5.Toma de decisiones.
6.Iniciativa y actitud al cambio
7.Etica y valores.
8.Relaciones con el entorno
9.ldentificacién institucional.
10.Manejo de conflictos

1. Evalta las cualidades para liderar un
grupo humano, motivar, capacidad de
convencimiento, formar quipos de trabajo,
confianza, logros, vision de futuro y
pensamiento estratégico.

2. Evalta el grado de capacidad y solvencia
para obtener resultados expresados a
través de organizacion, direccion, mando,
estrategias, eficiencia, eficacia y cultura
organizacional.

3. Evalta el grado de conocimiento y
dominio de las exigencias del puesto,
procesos Yy actividades, competencias,
aplicacién de politicas, normas,
procedimiento, formacion académica y
experiencia.

Ficha de
evaluacion
del
desempefio
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4. Evalla la efectividad para definir mision,
vision, objetivos, metas, planes operativos,
escenarios, tendencias, cultura
organizacional, monitoreo y evaluacion.

5. Evalta la efectividad en la toma de
decisiones lo que implica andlisis critico de
alternativa y oportunidad en que se toma.
Asi mismo considera la precision y el
asertividad.

6. Evalua el grado de uso y aplicacion de la
creatividad e innovacion, flexibilidad,
tolerancia, mejoramiento continuo, actitud
al cambio, y cultura emprendedora.

7. Evalia el sentido de responsabilidad,
transparencia, moralidad, honestidad,
lealtad, profesionalidad,  solidaridad,
disciplina, autoestima y puntualidad.

8. Evalla la eficacia de contactos, alianzas
estratégicas, firma de  convenios,
promocibn  de  servicios,  practicas
profesionales y capacidad de relacionarse.
9. Evalla el nivel de vocacion de servicio,
dedicacion, desprendimiento, esmero,
proyeccion a la comunidad, e imagen
organizacional.

de los
Directivos
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10. Evalta la capacidad de conciliacion y
de negociacion, tolerancia, dialogo,
comunicacién y credibilidad.

10.Factores y grados de
evaluacion: empleados

1.Conocimiento del puesto.
2.Capacidad de trabajo.
3.Calidad de trabajo.
4.Iniciativa y creatividad.
5.Etica y valores.
6.Identificacion institucional.
7.Sentido de economia.
8.Relaciones interpersonales.
9.Mejoramiento continuo.
10.Trato al cliente

1. Evalta el grado de conocimiento y
dominio de las exigencias del puesto,
funciones, procesos, actividades,
normativas, experiencias y competencias.
2. Evalta el uso y manejo de los recursos
asignados, trabajo en equipo, polivalencia,
obtencién de resultados, eficiencia y
productividad.

3. Evalla el uso oOptimo de recursos, la
obtencion de resultados segun
requerimiento, confiabilidad, entregas
oportunas, lecturas de  manuales,
aplicacion de normas de seguridad.

4. Evalta el grado de impulso vy
entusiasmo, mentalidad creativa e
innovadora, flexibilidad y actitud al cambio,
desarrollo de ideas, capacidad
organizativa.

5.Evalia el sentido de responsabilidad,
transparencia, moralidad, honestidad,
lealtad, profesionalidad, puntualidad,
justicia y equidad.

Ficha de
evaluacion
del
desempefio
de los

colaboradores
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6. Evalua el nivel de vocaciéon de servicio,
entrega, desprendimiento, dedicacion,
cultura organizacional, puntualidad vy
proyeccién social.

7. Evalta la utilizacion adecuada del
tiempo y los recursos asignados, ahorro de
materiales, propuesta de mejora, trabajos
de calidad al menor costo, cultura de
trabajo en equipo.

8. Evalia el nivel de importancia y
repercusion del sentido de cooperacion,
comunicacion e informacion, colaboracion,
participacion, tolerancia con los demas.

9. Evalta el nivel de Capacitacion y
actualizacion  permanente,  desarrollo
humano, sentido de simplificacion, actitud
al cambio, revalorizacion de la informacion,
cultura de la productividad y calidad, vision
de futuro.

10. Evalta el sentido de confiabilidad,
tolerancia, respeto, capacidad de
respuesta, trato, presentacion y flexibilidad
con los demas.

Elaborado por Calderén y Facho
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3.2. Tipo de estudio y disefio de investigacion
3.2.1. Tipo de estudio

El nivel de la investigacion fue descriptivo y proyectivo.

Teniendo en cuenta entonces, las acciones clave del objetivo general y los
objetivos especificos se puede decir que esta investigacion se ubicé en el tipo
de investigacion descriptiva que segin Naupa, Mejia, Novoa y Villagomez
(2013) “La investigacion descriptiva comprende la coleccidon de datos para
probar hipotesis o responder preguntas concernientes a la situacion corriente
de los sujetos del estudio”. Asi mismo al abordar el tema de propuesta, llevo
a una investigacion proyectiva que segun Hurtado (2000) “son todas aquellas
investigaciones que conducen a inventos, programas, disefios o a creaciones
dirigidas a cubrir una determinada necesidad, y basadas en conocimientos

anteriores”.

Por otro lado, la autora Hurtado (2010) define a la investigacién descriptiva
como la identificacion de las caracteristicas del evento en estudio, por
ejemplo, los perfiles, las taxonomias, los estudios historiogréficos, los estudios
anatomicos, los estudios topograficos, los censos, los estudios
epidemioldgicos.

En lo que respecta a la investigacion proyectiva Hurtado (2010) sefala
qgue tiene como objetivo disefiar o crear propuestas dirigidas a resolver
determinadas situaciones. Los proyectos de arquitectura e ingenieria, el
disefio de maquinarias, la creacién de programas de intervencion social, el
disefio de programas de estudio, los inventos, la elaboracion de programas
informaticos, entre otros siempre que estén sustentados en un proceso de

investigacion, son ejemplos de investigacion proyectiva.

3.2.2. Disefio de la investigacion
El disefio de investigacion es la estructura o guia utilizada para la

planificacién, implementacion y analisis del estudio.

El disefio general de la investigacién fue no experimental transeccional

descriptivo.
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Fue no experimental porque no se manipuld la variable.

Fue transeccional descriptivo porque los datos fueron recolectados en el
mismo contexto, en un mismo momento y luego se analizaron para observar

la situacion en que se encontro la variable en estudio.
A continuacion, se muestra el diagrama de la presente investigacion:

X

Donde:

M = Muestra determinada en el estudio.
O = Observacion de la Muestra

X = Variable independiente

Del mismo modo también el autor Vara (2012) sefiala que los disefios
descriptivos son, generalmente, cuantitativos. Son estudios que se abocan
mas a la amplitud y precision que a la profundidad. Se realizan con
poblaciones numerosas y abarcan un gran numero de variables y
correlaciones. Los disefios descriptivos se usan para medir
cuantitativamente las variables de una poblacién, para obtener indices

matematicos; tales como indices de correlacion, porcentajes y frecuencias.

3.3. Poblacion y Muestra en estudio
3.3.1. Poblacion

En cuanto a la poblacién Vara (2012) define como un conjunto de todos
los individuos (objetos, personas, documentos, data, eventos, empresas,
situaciones, etc.) a investigar. La poblacion es el conjunto de sujetos o cosas
gue tienen una o mas propiedades en comun, se encuentran en un espacio

o territorio y varian en el transcurso del tiempo.

Segun Tamayo y Tamayo (2000) definen a la poblacién como la totalidad

del fendmeno a estudiar, donde las unidades poseen caracteristica comun.
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Por otro lado, de manera coincidente Hernandez (2006) sefiala que la
poblacién esta conformada por elementos que tienen caracteristicas

comunes.

Con base a tales definiciones la presente investigacion tuvo una sola
poblacion que es el recurso humano del Hotel Gloria Plaza el cual estuvo
conformado por 17 trabajadores de diferentes areas.

Cuadro 4: Areas Funcionales

Areas funcionales

Area N° de trabajadores
Alimentos y bebidas 5
Recepcion 2
Eventos 1
Mantenimiento y limpieza 3
Housekeeping 2
Porteria 2
Gerencia 2
Total 17

Elaborado por Calderén y Facho
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P1.- Colaboradores

Cuadro 5: Criterios de Inclusién y Exclusion

Inclusién Exclusion
Criterios
lero Jefes de area Ninguno
2do Empleados contratados Practicantes

3ero Empleados nuevos y antiguos | Ninguno

4to Empleados que han pasado por | Empleados contratados por
el proceso de reclutamiento y | invitacion
seleccion

Elaborado por Calderén y Facho

P2.- Directivos

La poblacion se ha considerado a los directivos del hotel los cuales son:
Administrador (1) y el Gerente (1)

3.4. Métodos, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.4.1. Métodos de investigacién

a) Método transversal: Es el disefio de investigacion que recolecta datos
de un solo momento y en un tiempo Unico. El propdsito de este método
es describir variables y analizar su incidencia e interrelaciébn en un
momento dado.

b) Método de sintesis: Es un proceso de razonamiento que tiende a
reconstruir un todo, a partir de los elementos distinguidos por el andlisis;
se trata en consecuencia de hacer una explosiébn metodica y breve, en
resumen.

c) Método descriptivo: Permiti6 enumerar las caracteristicas de la realidad
del objeto de investigacion.

d) Método analitico: Se analizé los datos y referencias bibliograficas
obtenidas, lo que permitio describir las propiedades y atributos del objeto
de estudio, ademas de la dependencia que éste tendra con la propuesta.

e) Método Inductivo — deductivo: Al aplicarse este método permitié el

contacto directo con la muestra de investigacion y asi determinar las
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f)

conclusiones del estudio realizado a través de la interpretacion de los
datos obtenidos.
Método estadistico: Se recopild, elaboro, interpretd datos numeéricos por

medio de la busqueda de los mismos.

3.4.2. Técnicas de recolecciéon de datos

Para realizar la presente investigacion se ha recurrido a las siguientes

técnicas:

a) Técnicas documentales: Se elabord un marco teérico conceptual para

formar un cuerpo de ideas sobre el objeto de estudio.

a.l Fuente de informacion primaria: Se registr0 el conocimiento
inmediato de la investigacion a través de libros, tesis, articulos cientificos,
informes cientificos entre otros.

a.2: Fuente de informacidén secundaria: También se consulté manuales

como APA, spss 24, desarrollo de tesis, etc.

b) Técnicas de recoleccion de datos: Las técnicas que se empled en la

recoleccion de datos de ambas variables fue: la encuesta y entrevista.
b.1: Encuesta: Consisti6 en identificar un instrumento de recojo de
informacion en relacion con la variable de estudio, asi mismo, con
opciones de escala ordinal.

b.2: Entrevista: Consistio en la construccion de 12 items de caracter
abierto relacionado a las variables del objeto de estudio, dirigido al
directivo del hotel, con la finalidad de recoger su opinién acerca de la

gestion del talento humano.

c) Técnicas de focus group: La presente técnica se utilizé con la finalidad

de recoger las respuestas de los colaboradores de manera grupal en un

solo momento.

3.4.3. Descripcion de Instrumentos de recoleccion de datos

a) Ficha técnica: Cuestionario encuesta

a.1l Autor: Alfredo Pezo Paredes
a.2 Aio de edicion: 2002

a.3 Ambito de aplicacion: Directivos del hotel Gloria Plaza
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a.4 Forma de administracién: Focus group
a.5 Areas que explora:
Liderazgo con vision de futuro
Capacidad de gestion
Conocimiento del puesto
Planeamiento estratégico
Toma de decisiones

Iniciativa y actitud al cambio
Etica y valores

Relaciones con el entorno
Identidad institucional

Manejo de conflictos

b) Descripciéon de la prueba: Estuvo constituida por 10 items, con
respuestas de tipo cerrado policotomico (insatisfecho, mejorable,

satisfecho, bueno, excelente).

c) Normas de correccion: El resultado obtenido en las encuestas aplicadas,
fue trasladado a las tablas y figuras estadisticas, interpretandose con

mayor preponderancia el porcentaje maximo.

d) Validez y confiabilidad

El criterio de validez del instrumento tiene que ver con la validez del
contenido y la validez de construccion.

Se determiné la validez del instrumento a través de la evaluacion de un
panel de expertos constituido por cuatro especialistas en el tema de
investigacion tales como: El Ing. Jorge Tomas Cumpa Vasquez, Mg.
Lucila del Carmen Huaman Rivas, Lic. Leoncio Robles Marrufo, Lic.
Aurelio Alejandro Castafieda Merino asi como un metodélogo el Mg.
Alvaro Wladimir Vasquez Vasquez para antes de la aplicacion para que
hicieran los aportes necesarios a la investigacion y se verificara si la

construccion del contenido del instrumento se ajusta al estudio planteado.
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La validez del instrumento quedoé reforzada por la inclusién de variables
gue establece la conexion cada item del cuestionario con el reporte tedrico
gue le corresponde.

El criterio de confiabilidad del instrumento se determiné por el coeficiente

de Alfa Cronbach, de acuerdo a los valores de:

Cuadro 6: Criterios de confiabilidad

CRITERIOS VALORES
No es confiable -1a0
Baja confiabilidad 0.01a0.49
Moderada confiabilidad 0.5a0.75
Fuerte confiabilidad 0.76 a 0.89
Alta confiabilidad 09al

Luego del proceso de confiabilidad se obtuvo como resultado:

Estadisticas de
fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

Resumen de procesamiento de

€casos
N %
Casos Valido 15 100,0
Excluido® 0 0
Total 15 100,0

a. La eliminacion por lista se hasa en
todas las variables del
procedimiento.
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Estadisticas de total de elemento

Alfa de

Media de Varianza de Correlacidn Cronbach si
escala siel escala si el total de el elemento
elemento se elemento se elementos se ha
ha suprimido ha suprimido corregida suprimico

iterml 30,00 34143 521 JBET
itern2 28,73 35,210 451 a7z
itern3 3013 32,410 791 845
itermn4 30,20 34,314 463 873
iterms 29,87 35,695 597 851
ite & 30,00 34,429 545 854
itermn ¥ 30,27 32,638 688 853
ite s 29,67 33,852 B33 857
itermg 29,67 36,381 514 JBER
itern10 29,87 31,695 ,TOE 843

a) Fichatécnica: Cuestionario encuesta

a.1l Autor: Alfredo Pezo Paredes
a.2 Afo de edicion: 2002

a.3 Ambito de aplicacion: Colaboradores del hotel Gloria Plaza
a.4 Forma de administracién: Focus group
a.5 Areas que explora:

Conocimiento del puesto.
Capacidad de trabajo.
Calidad de trabajo.
Iniciativa y creatividad.
Etica y valores.
Identificacion institucional.
Sentido de economia.
Relaciones interpersonales.
Mejoramiento continuo.

Trato al cliente



b) Descripcién de la prueba: Estuvo constituida por 10 items, con
respuestas de tipo cerrado policotomico (insatisfecho, mejorable,

satisfecho, bueno, excelente).

c) Normas de correccion: El resultado obtenido en las encuestas aplicadas,
fue trasladado a las tablas y figuras estadisticas, interpretandose con

mayor preponderancia el porcentaje maximo.

d) Validez y confiabilidad

El criterio de validez del instrumento tiene que ver con la validez del
contenido y la validez de construccion.

Se determind la validez del instrumento a través de la evaluacion de un
panel de expertos constituido por cuatro especialistas en el tema de
investigacion tales como: El Ing. Jorge Tomas Cumpa Vasquez, Mg.
Lucila del Carmen Huaman Rivas, Lic. Leoncio Robles Marrufo, Lic.
Aurelio Alejandro Castafieda Merino asi como un metodologo el Mg.
Alvaro Wladimir Vasquez Vasquez para antes de la aplicacion para que
hicieran los aportes necesarios a la investigacion y se verificara si la
construccion del contenido del instrumento se ajusta al estudio planteado.
La validez del instrumento quedoé reforzada por la inclusion de variables
gue establece la conexion cada item del cuestionario con el reporte tedrico
gue le corresponde.

El criterio de confiabilidad del instrumento se determind por el coeficiente

de Alfa Cronbach, de acuerdo a los valores de:

Cuadro 7: Criterios de confiabilidad

CRITERIOS VALORES
No es confiable -1a0
Baja confiabilidad 0.01 a0.49
Moderada confiabilidad 0.5a0.75
Fuerte confiabilidad 0.76 a 0.89
Alta confiabilidad 09al
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Luego del proceso de confiabilidad se obtuvo como resultado:

Resumen de procesamiento de

casos
M %
Casos  Valido 17 100,0
Excluido® (1] A
Todal 17 1000

a. La eliminacidn por lista 5= basaen
fndas las variables del

procedimianio.
Estadisticas de
fiabilidad
Alfa da M ode
Cranbach elemenios
B16 10

Estadisticas de total de elemento

Alfa de
Media de Varianza de Correlacién Cronbach si
escala si el escala si el total de el elemento
elemento se elemento se elemeantos se ha
ha suprimido ha suprimido corregida suprimido
tems 1 2941 28,882 A1 808
items 2 29,76 28,441 349 817
items 3 29,35 28,868 479 802
items 4 29,47 29,265 ,323 817
tems 5 29,59 26,757 653 784
items 6 29,94 26,559 576 790
items 7 30,29 26,471 661 782
terms 8 29,76 24 691 735 J70
tems 9 30,06 28,684 319 821
items 10 29,88 27,735 529 796
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3.5. Procesamiento de datos y analisis estadistico

Luego de la revision, clasificacion y codificacion de los datos se procedio
a la tabulacién electrénica para lo cual se cre6 una base de datos en el
programa SPSS 24 para su procesamiento. Asi mismo, se utilizo la
estadistica descriptiva para registrar los datos en tablas y representarlo en

figuras.
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CAPITULO IV
RESULTADOS



IV. RESULTADOS

Tabla 1. Cualidades para liderar un grupo en los directivos del hotel Gloria Plaza 2016

4.1.

que realiza actualmente el Hotel “Gloria Plaza”.

Frecuencia

Porcentaje

Valido

mejorable 2

100,0

Fuente: Investigacion de campo en el hotel Gloria Plaza

cualidades para liderar un grupo

Porcentaje

mejorable

Figura 1. Evalda las cualidades para liderar un grupo humana, motivar
capacidad de convencimiento, formar quipos de trabajo, confianza,

logros, visidn de futuro y pensamiento estratégico

Descripcion del proceso de gestion del talento humano

Como se aprecia en la tabla y figura 1, el 100 % de los directivos afirmaron

que son mejorables las cualidades para liderar un grupo humano, motivar

capacidad de convencimiento, formar equipos de trabajo, confianza, logros,

vision de futuro y pensamiento estratégico.
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Tabla 2. Grado de capacidad y solvencia en los directivos del hotel Gloria Plaza 2016

Frecuencia Porcentaje
\Vélido satisfactorio 2 100,0
Fuente: Investigacidon de campo en el hotel Gloria Plaza

Grado de capacidad y solvencia

Porcentaje

satisfactorio

Figura 2. Evalia el grado de capacidad y solvencia para obtener
resultados expresados a través de organizacicn, direccidn, mando,
estrategias, eficiencia, eficacia y cultura organizacional

Con respecto a la tabla y figura 2, del total de los directivos encuestados, el
100 % manifestaron que es satisfactorio el grado de capacidad y solvencia
para obtener resultados expresados a través de organizacion, direccion,

mando, estrategias, eficiencia, eficacia y cultura organizacional.
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Tabla 3. Grado de conocimiento y dominio en los directivos del hotel Gloria Plaza 2016

Frecuencia Porcentaje
Valido bueno 1 50,0
mejorable 1 50,0
Total 2 100,0

Fuente: Investigacion de campo en el hotel Gloria Plaza

Grado de conocimiento y dominio

Porcentaje

hugno mejorahle

Figura 3. Evalta el grado de conacimiento y dominio de las exigencias del
puesto, procesos y actividades, competencias, aplicacion de poliicas
normas, procedimiento, formacidn académica y experiencia

Como se observa en la tabla y figura 3, el grado de conocimiento y dominio
de las exigencias del puesto, procesos y actividades, competencias,
aplicaciéon de politicas, normas, procedimiento, formacién académica y
experiencia, el 50,00 % manifestaron que es bueno, por otro lado, el 50,00

% sefialaron que es mejorable.
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Tabla 4. Define planes operativos, los directivos del hotel Gloria Plaza 2016

Frecuencia Porcentaje
\Valido mejorable 2 100,0

Fuente: Investigacion de campo en el hotel Gloria Plaza

Define planes operativos

Porcentaje

mejorable

Figura 4. Evalua la efectividad para definir mision, vision,
objetivos metas, planes operativos, escenarios, tendencias,
culfuras organizacidn, monitoreo y evaluacicn

Con relacion a la tabla y figura 4, el 100 % del total de los directivos
encuestados manifestaron que el 100 % es mejorable la efectividad para
definir mision, visién, objetivos, metas, planes operativos, escenarios,

tendencias, cultura organizacional, monitorio y evaluacion.
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Tabla 5. Toma de decisiones en los directivos del hotel gloria plaza 2016

Frecuencia

Porcentaje

\Valido

mejorable 2

100,0

Fuente: Investigacion de campo en el hotel Gloria Plaza

Toma de decisiones

Porcentaje

mejarable

Figura 5. Evalia la efectividad en la toma de decisiones lo que implica
analisis critico de alternativa y oportunidad en que se foma. Asimismo

considera la precision y el asertividad

Como se observa en la tabla y figura 5, la efectividad en la toma de

decisiones lo que implica andlisis critico de alternativa y oportunidad en que

se toma. Asi mismo considera la precision y el asertividad, el 100,00 % de

los directivos encuestados manifestaron que es mejorable.
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Tabla 6. Grado de uso y aplicacion de la creatividad en los directivos del hotel gloria plaza

2016
Frecuencia Porcentaje
\Valido bueno 1 50,0
mejorable 1 50,0
Total 2 100,0

Fuente: Investigacion de campo en el hotel Gloria Plaza

Grado de uso y aplicacion de |a creatividad

Porcentaje

bueno

mejorakle

Figura 6. Evalia el grado de uso y aplicacién de la creatividad
e innovacion, flexibilidad, tolerancia, mejoramiento continuo,
actiud al cambio, y cultura emprendedora

Con respecto a la tabla y figura 6, del total de los directivos encuestados, el

50,00 % determinaron que es bueno el grado y uso de aplicacién de la

creatividad e innovacion, flexibilidad, tolerancia, mejoramiento continuo,

actitud al cambio, y cultura emprendedora, por otro lado, el 50,00 %

sefialaron como mejorable.
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Tabla 7. Sentido de responsabilidad en los directivos del hotel gloria plaza 2016

Frecuencia Porcentaje
\Valido mejorable 1 50,0
satisfactorio 1 50,0
Total 2 100,0

Fuente: Investigacion de campo en el hotel Gloria Plaza

sentido de responsabilidad

Porcentaje

satisfactorio

mejorable

Figura 7. Evalda el sentido de responsabilidad, fransparencia,
moralidad, honestidad, lealtad, profesionalidad, solidaridad,
disciplina, autoestima y puntualidad

Como se aprecia en la tablay figura 7, del total de los directivos encuestados,

el 50,00 % determinaron que el sentido de responsabilidad, transparencia,

moralidad, honestidad,

lealtad, profesionalidad, solidaridad, disciplina,

autoestima y puntualidad es mejorable, asi mismo el 50,00 % sefialaron que

es satisfactorio.
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Tabla 8. Eficacia en la capacidad de relacionarse en los directivos del hotel gloria plaza
2016

Frecuencia Porcentaje

\Valido mejorable 2 100,0
Fuente: Investigacion de campo en el hotel Gloria Plaza

eficacia en la capacidad de relacionarse

Porcentaje

mejorable

Figura 8. Evalia la eficacia de contactos, alianzas
esfraf'é_(i{cas, firma de convenios, promocicn de servicios,
practicas profesionales y capacidad de relacionarse

En relacibn a la tabla y figura 8, la eficacia de contactos, alianzas
estratégicas, firma de convenios, promocion de servicios, practicas
profesionales y capacidad de relacionarse, el 100,00 % de los directivos

encuestaron manifestaron que es mejorable.
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Tabla 9. Proyeccion a la comunidad e imagen institucional segun los directivos del hotel

gloria plaza 2016

Frecuencia

Porcentaje

Valido satisfactorio 2

100,0

Fuente: Investigacion de campo en el hotel Gloria Plaza

Proyeccion a la comunidad e imagen institucional

Porcentaje

satisfactorio

Figura 9. Evalda el nivel de votacion de servicio, dedicacidn,
desprendimiento, esmero, proyeccion a la comunidad, e

imagen institucional

Segun como se muestra en la tabla y figura 9, el 100,00 % de los directivos

encuestados detallaron que el nivel de vocaciéon de servicio, dedicacion,

desprendimiento, esmero, proyeccion a la comunidad, e imagen institucional

es satisfactorio.
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Tabla 10. Capacidad de conciliacion y negociacién segun los directivos del hotel gloria

plaza 2016
Frecuencia Porcentaje
\Valido [bueno 1 50,0
satisfactorio 1 50,0
Total 2 100,0

Fuente: Investigacion de campo en el hotel Gloria Plaza

Capacidad de conciliacion y negociacion

Porcentaje

hueno satisfactorio

Figura 10. Evalia la capacidad de conciliacion y de

negociacion, tolerancia, dialogo, comunicacion y credibilidad

Como se muestra en la tabla y figura 10, la capacidad de conciliacion y de

negociacion, tolerancia, dialogo, comunicacion y credibilidad, el 50,00 % de

los directivos encuestados manifestaron que es bueno y, por otro lado, el

50,00 % sefialaron como satisfactorio.
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4.2. Descripcién del grado de eficiencia laboral de los

colaboradores en el Hotel “Gloria Plaza”.

Tabla 11. Grado de conocimiento de los colaboradores del hotel Gloria Plaza 2016

Frecuencia Porcentaje
Valido bueno 5 33,3
mejorable 3 20,0
satisfactorio 7 46,7
Total 15 100,0

Fuente: Investigacion de campo en el hotel Gloria Plaza

Grado de conocimiento y Dominio
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Figura 11. Evalua el grado de conocimiento y dominio de las
exigencias del puesto, funciones procesos, actividades,
normativas, experiencias y competencias.

Segun se observa en la tabla y figura 11, el grado de conocimiento y dominio
de las exigencias del puesto, funciones, procesos, actividades normativas,
experiencias y competencias, el 46,67 % de los encuestados se encuentran
satisfechos, mientras que el 33,33 % sefialaron como bueno y por ultimo el

20,00 % considera que es mejorable.
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Tabla 12. Uso y manejo de los recursos asignados del hotel Gloria Plaza 2016

Frecuencia Porcentaje
Valido bueno 6 40,0
insatisfactorio 1 6,7
mejorable 3 20,0
satisfactorio 5 33,3
Total 15 100,0

Fuente: Investigacion de campo en el hotel Gloria Plaza

Uso y manejo de los recursos asignados

Porcentaje

bueno insatisfactorio mejorable satisfactorio

Figura 12. Evalta el uso y manejo de los recursos asignados,
trabajo en equipo, polivalencia, obtencion de resultados,
eficiencia y productividad.

Como se observa en la tabla y figura 12, del total de los colaboradores, el
40,00 % consideraron como bueno el uso y manejo de los recursos
asignados, trabajo en equipo, obtencion de resultados, eficiencia y
productividad, por otro lado, el 33,33 % manifestaron satisfactorio, asi
mismo, el 20,00 % sefialaron como mejorable y por ultimo el 6,67 % como
insatisfactorio.
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Tabla 13. Uso 6ptimo de recursos del hotel Gloria Plaza 2016

Frecuencia Porcentaje
Valido excelente 1 6,7
insatisfactorio 3 20,0
mejorable 10 66,7
satisfactorio 1 6,7
Total 15 100,0

Fuente: Investigacion de campo en el hotel Gloria Plaza

Uso optimo de recursos
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Figura 13. Evalla el uso dptima de recursos, la obtencidn de
resultados segun requerimiento, confiabilidad, entregas oportunas,
lecturas de manuales, aplicacion de normas de seguridad.

Como se ve en latablay figura 13, en cuanto al uso de recursos, la obtencién
de resultados, segun requerimientos, confiabilidad, entregas oportunas,
lecturas de manuales y aplicacion de normas de seguridad, el 66,67 %
manifestaron que es mejorable, por otro lado, el 20,00 % consideraron como
insatisfactorio, asi mismo el 6,67 % sefialaron que es satisfactorio y

finalmente el 6,67 % determinaron como excelente.
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Tabla 14. Grado de entusiasmo y creatividad de los colaboradores del hotel Gloria Plaza

2016
Frecuencia Porcentaje
\Valido pbueno 2 13,3
insatisfactorio 2 13,3
mejorable 7 46,7
satisfactorio 4 26,7
Total 15 100,0
Fuente: Investigacion de campo en el hotel Gloria Plaza
Grado de entusiasmo y creatividad
50
40
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Figura 14. Evalda el grado de impulso y enfusiasma,
mentalidad creativa e innovadora, flexibilidad v actitud al

cambio, desarrollo de ideas, capacidad organizativa.

Se aprecia en la tabla y figura 14 del total de trabajadores que el 46,67 %

consideraron como mejorable el grado de impulso y entusiasmo, mentalidad

creativa e innovadora, flexibilidad, actitud al cambio, desarrollo de ideas y

capacidad organizativa, del mismo modo el 26,67 % sefialaron que es

satisfactorio, por otro lado, el 13,33 % manifestaron que es satisfactorio vy,

por ultimo, el 13,33 % determinaron como bueno.
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Tabla 15. Sentido de profesionalidad de los colaboradores del hotel Gloria Plaza 2016

Frecuencia Porcentaje
\Valido bueno 3 20,0
excelente 2 13,3
insatisfactorio 1 6,7
mejorable 6 40,0
satisfactorio 3 20,0
Total 15 100,0

Fuente: Investigacion de campo en el hotel Gloria Plaza
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Figura 15. Evalda el sentido de responsabilidad,
transparencia, moralidad, honestidad, lealtad, profesionalidad,
puntualidad, justicia y equidad

Con relacion a la tabla y figura 15, el sentido de responsabilidad,
transparencia, moralidad, honestidad, lealtad, profesionalidad, puntualidad,
justicia y equidad, el 40,00 % de los encuestados consideraron como
mejorable, por otro lado, el 20,00 % manifestaron que es satisfactorio, asi
mismo, el 20,00 % determinaron que es bueno, de igual manera el 13,00 %
consideraron que es excelente y finalmente el 6,67 % sefalaron que es

insatisfactorio.
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Tabla 16. Nivel de vocacion de servicio de los colaboradores del hotel Gloria Plaza 2016

Frecuencia Porcentaje
Valido bueno 6 40,0
insatisfactorio 1 6,7
mejorable 5 33,3
satisfactorio 3 20,0
Total 15 100,0

Fuente: Investigacion de campo en el hotel Gloria Plaza
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Figura 176 Evalda el nivel de vocacicn de servicio, enfrega,
desprendimiento, dedicacion, culfura organizacional,
puntualidad y proyeccion social.

Segun en la tabla y figura 16, del total de encuestados el 40,00 % determinaron
gue es bueno el nivel de vocacion, entrega, desprendimiento, dedicacion, cultura
organizacional, puntualidad y organizacion social, por otro lado, el 33,33 %
sefialaron como mejorable asi mismo el 20,00 % consideraron que es

satisfactorio y para finalizar el 6,67 % que es insatisfactorio.
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Tabla 17. Trabajo en equipo de los colaboradores del hotel Gloria Plaza 2016

Frecuencia Porcentaje
Valido bueno 4 26,7
insatisfactorio 2 13,3
mejorable 9 60,0
Total 15 100,0

Fuente: Investigacion de campo en el hotel Gloria Plaza
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Figura 17. Evalla la utilzacion adecuada del tiempo y los recursos
asignados, ahorro de materiales, propuesta de mejora, frabajos de
calidad al menor costo, cultura de trabajo en equipo.

Como se puede observar en la tabla y figura 17, la utilizacién adecuada y el

tiempo de los recursos asignados, ahorro de materiales, propuesta de

mejora, calidad de trabajos al menor costo, y cultura de trabajo en equipo, el

60,00 % de los colaboradores manifestaron que es mejorable, por otra parte,

el 26,67 % determinaron como bueno y finalmente el 13,33 % sefialaron que

es insatisfactorio.
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Tabla 18. Tolerancia con los demas entre los colaboradores del hotel Gloria Plaza 2016

Frecuencia Porcentaje
Valido bueno 5 33,3
excelente 1 6,7
insatisfactorio 1 6,7
mejorable 4 26,7
satisfactorio 4 26,7
Total 15 100,0

Fuente: Investigacion de campo en el hotel Gloria Plaza
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Figura 18. Evalda el nivel de importancia y repercusicn del
sentido de cooperacidn, comunicacidn e informacicn,
colaboracion, participacion, tolerancia con los demas.

Con relacion a la tabla y figura 18, del total de encuestados el 33,33 %
mostraron como bueno el nivel de importancia y repercusion del sentido, de
cooperacion, comunicacion e informacion, colaboracion y tolerancia con los
demas, por otro lado, el 26, 67 % determinaron que es mejorable, asi mismo,
el 26,67 % sefialaron como satisfactorio, de igual manera el 6,67 %

manifestaron que es excelente y por ultimo el 6,67 % que es insatisfactorio.
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Tabla 19. Nivel de capacitacién y actualizacién de los colaboradores del hotel Gloria Plaza
2016

Frecuencia Porcentaje
Valido |bueno 7 46,7
insatisfactorio 1 6,7
mejorable 3 20,0
satisfactorio 4 26,7
Total 15 100,0

Fuente: Investigacion de campo en el hotel Gloria Plaza
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Figura 19. Evaliia el nivel de Capacitacion y actualizacion permanente,
desarrollo humano, sentido de simplificacidn, actitud al cambio,
revalorizacidn de la informacion, cultura de la productividad y calidad, visidn
de futuro.

Con respecto a la tabla y figura 19, el nivel de capacitacion y actualizacién
permanente, desarrollo humano, sentido de simplificacion, actitud al cambio,
revalorizacion de la informacion, cultura de la productividad y calidad, visién
de futuro, el 60,00 % manifestaron que es mejorable, por otro lado, el 20,
00% determinaron que es satisfactorio, asi mismo el 13,33 % sefalaron

como insatisfactorio y finalmente el 6,67 % manifestaron como bueno.
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Tabla 20. Sentido de confiabilidad de los colaboradores del hotel Gloria Plaza 2016

Frecuencia Porcentaje
\Valido bueno 1 6,7
insatisfactorio 2 13,3
mejorable 9 60,0
satisfactorio 3 20,0
Total 15 100,0

Fuente: Investigacion de campo en el hotel Gloria Plaza
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Figura 20. Evalda el sentido de confiabilidad, tolerancia,
respefo, capacidad de respuesta, frato, presentacicn y
flexibilidad con los demas.

Como se aprecia en la tabla y figura 20, del total de los colaboradores
encuestados, el 46,67 % manifestaron que es bueno el sentido de
confiabilidad, tolerancia, respeto, capacidad de respuesta, trato,
presentacion y flexibilidad con los demas, asi mismo el 26,67 % sefialaron
que es satisfactorio, por otro lado, el 20,00 % determinaron que es mejorable

y en definitiva el 6,67 % que es insatisfactorio.
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4.3. Resumen de informacién de la entrevista al administrador

del hotel Gloria Plaza

Cuadro 8: Resumen de informacion de la entrevista

Institucion | Hotel Gloria Plaza
Cargo Administrador
Distrito Chiclayo

Actividades que
desempefia

e Dirige y refuerza los recursos de la
organizacion.

e \Vela por el bienestar de sus empleados.

e Motiva y comunica.

Opinién acerca del tipo de
gestion de  recursos
humanos predomina en
su empresa.

La gestion de recursos humanos que
predomina en el hotel esta basada en el
rendimiento del personal, el trabajo en equipo
y el clima laboral realizando reuniones de
compartir para lograr la confraternidad de
todos.

Opiniébn acerca de las
metas que han sido
alcanzadas y qué metas
no han sido alcanzadas
en la gestion de recursos
humanos en su empresa.

Una de las metas que fueron alcanzadas es la
comunicacion  entre  colaboradores, la
puntualidad, respeto. Las que no han sido
alcanzadas ha sido el buen proceso de
gestion del talento humano (seleccion,
reclutamiento, contratacion).

Opinién acerca de cuales
son los principales
canales de reclutamiento
0 convocatoria que utiliza
en su empresa.

Los canales de reclutamiento que utiliza el
hotel es la prensa escrita (periddicos).

Opinién acerca de que si
existe 0 no un programa
de motivacion laboral del
recurso humano en su
empresa.

En el hotel actualmente no existe un programa
de motivacién, porque aun est4 en proceso
por el area de administracion.

Opinién acerca de si se
aplica o no una politica
laboral de recurso
humano.

El hotel cuenta con reglamentos y politicas
internas tanto en beneficios y sanciones.

Opiniébn acerca de las
especificaciones técnicas
basicas para establecer
las ndbminas de cargos en
Su empresa.

El hotel elabora cada afio un manual de

funciones para cada area respectiva.
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Opinibn acerca que si
posee 0 no un sistema de
compensacion salarial.

El hotel ain no cuenta con un sistema de
compensacion salarial porque esta en proceso
para ser aplicado en el afio 2017.

Opinién acerca de los
métodos de evaluacion
del rendimiento que se
aplica en su empresa.

La evaluacion del rendimiento se trabaja
mediante metas diarias y productividad en

grupo.

Opinién acerca  del
sistema de capacitacion y
entrenamiento que se
aplica en su empresa, que
metas establecen, el tipo
de entrenamiento que se
considera, y los objetivos
gue se plantean.

El hotel realiza las capacitaciones una vez por
mes. Las metas que establecen son: analizar
defectos, errores y futuras subsanaciones.

Opinién acerca del flujo de
informacion existente en
Su empresa.

El hotel cuenta con mision, vision, objetivos
organizacionales y organigrama.

Opinién acerca del estilo
de liderazgo que
predomina en su
empresa, y si aplica o no
el test liderazgo.

El hotel maneja un liderazgo democratico,
donde todos trabajan en equipo. No aplican el
test de liderazgo.

Opinién acerca de las
caracteristicas

tradicionales que tiene su
empresa, Yy de |las
caracteristicas de alto

rendimiento que poseen.

El hotel maneja un sistema de metas el cual
garantiza una productividad y eficiencia en
labores a los incentivos propuestos.
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4.4. Planteamiento de la propuesta

MODELO

“MAXIO HUMAN TALENT 2.0”

DESDE LA PERSPECTIVA DE LAS COMPETENCIAS, COMO PROPUESTA
DE MEJORA PARA EL DESEMPENO LABORAL EN EL HOTEL "GLORIA

PLAZA".

Hotel Gloria Plaza

Mision

Vision

Estrategia

Somos una empresa
hotelera que brinda el
mejor de los servicios,
asi

contando con

modernas habitaciones
para el huésped mas
exigente, innovacion
de

asi

constante nuestro

servicio, como
programas para el
de

recurso humano vy el

desarrollo nuestro

servicio personalizado
ofrecido por nuestro hotel
para poder cumplir con
del

manera,

las  expectativas
cliente, de tal
que se sentirdA como en

casa.

2022 ser un
establecimiento hotelero
de

nacional,

Para el
calidad a nivel
desde una
perspectiva de la
excelencia en el servicio
al cliente; haciendo uso
de competencias para
brindar a  nuestros
huéspedes el mas
elevado valor percibido a
través de un talento
humano competitivo e

infraestructura moderna.

Crear un modelo desde
la perspectiva de la
del

Gestion Talento

Humano por
competencias, para el
éxito del desempefio
Hotel

laboral en el

“‘Gloria Plaza” de la
ciudad de Chiclayo —

region Lambayeque.

Fuente: Gerencia del hotel Gloria Plaza
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4.4.1. Definicién del modelo

El modelo desde la perspectiva de las competencias de la gestion del talento
humano se denomina “Maxio Human Talent 2.0” el cual esta enfocado en base
a siete competencias que son: Lider troyano, colaboracion, innovacion,
conectividad, marca empleadora, influencia social media e influencia social
redial. Asi mismo, el proceso de gestion se ejecutara a través de tres
capacidades importantes: Saber, saber hacer y el querer hacer del
colaborador. Por otro lado, en la metodologia del desarrollo de competencias
se considerar4 los procesos, estrategias y pautas con respecto a los
siguientes aspectos del modelo: Perfil del futuro gestor, gestion para la
atraccion; reclutamiento; seleccion; contratacién e integracion del recurso
humano, gestion de carrera: horizonte laboral y promocion del recurso
humano, los sistemas de compensacion de la gestion del recurso humano,
evaluacion del desempefio, desarrollo; formacion y capacitacion de la gestion
del recurso humano. Todos estos elementos permitiran el buen desempefio
laboral para lograr los objetivos organizacionales. La informacioén del modelo
Maxio Human Talent 2.0 esté elaborado en base a las teorias de los siguientes
autores: Alles 2016, Pezo 2002, Garcia 2013.

Figura 21: Mision, vision y estrategia de la organizacion
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Adaptacion de Alles, 2016
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a)

b)

d)

f)

4.4.2. Competencias del modelo
Lider — troyano: La organizacion debera contar con lideres que actien
por conviccidn y que movilicen la accion. El lider debera ser un agente
que busque el cambio por excelencia, un catalizador y movilizador de
inquietudes, que transforme y evolucione la cultura organizativa. Troyano
es la persona que se caracteriza por hacer, por llevar a cabo. Es la
persona que trabaja incesante por alcanzar los objetivos y resultados de
la organizacién asi mismo es el que adapta la estrategia mas adecuada
en cada momento y circunstancia (Ortega, 2013).
Colaboraciéon: La organizacion debera fomentar una colaboracion
eficiente entre sus empleados, a la vez debera dinamizar la comunicacion,
proporcionandoles acceso a la informacion que necesiten y en el
momento que lo necesiten (Alles, 2016).
Innovacion: La innovacion debera ser una de las competencias clave
para ser frente a los entornos turbulentos y cambiantes a los que se
enfrentan hoy en dia las organizaciones; por lo tanto, la innovacion no se
tomard como un departamento especifico de la organizacion y se
considerara como una competencia que se integre en todos los niveles de
la organizacion, involucrando a todos sus trabajadores (Alles, 2016).
Conectividad: EI futuro talento humano de la organizacion utilizara su
capacidad relacional para conectar nodos de conocimiento, creando
espacios de conversacion de forma natural. Un talento humano
potenciador de espacios de conexion e interaccion en los que se
conectara el conocimiento que se precisa para generar valor (Ortega,
2013).
Marca empleadora: Lograr esta marca implica construir una imagen
positiva en el mercado, conseguir una buena reputacibn como buen
empleador tanto para los colaboradores actuales como para los futuros
(Alles, 2016).
Influencia Social Media: Lograr la influencia del social media en el
colaborador a través del saber y saber hacer de un conjunto de soportes
qgue permitirdn enlazar informacion por internet el cual conforman las

redes sociales y comunidades virtuales (Alles, 2016).
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g) Influencia Social — Redial: El futuro colaborador debe lograr persuadir,
convencer e influir socialmente en red hablando bien de la empresa,
generando un valor agregado para la organizacion. De esta manera

permitird alcanzar los objetivos organizacionales (Ortega, 2013).

Figura 22: Siete competencias para la gestion del talento humano
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Elaborado por Calderén y Facho
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4.4.3. Vision estratégica de la gestién

4.4.3.1. Perfil del futuro gestor

Cuadro 9: Conocimientos

El futuro gestor de recursos humanos debera estar preparado para hacer

frente al activo mas importante y complejo de la empresa, sus trabajadores,

Conocimientos

Su gente, su talento.

Psicologia

La necesidad de entender al ser humano, sera basica para
el desemperio eficiente del Gestor del Talento. Por ello,
debera ser un profesional especializado en personas, que
entienda lo que significa bienestar para el grupo y para

cada tipo de colaborador.

Negociacion

La tendencia es de encontrarnos con una fuerza laboral
cada vez mas sofisticada, aspiracional y demandante, por
lo que, el lider a cargo del talento de la organizacion,

debera ser un experto negociador. Un ejecutivo capaz de
encontrar el equilibrio entre las partes, desde lo que la
empresa puede ofrecer ante la demanda de los

trabajadores hasta como generar la armonia necesaria.

Comunicacion

El futuro gestor debe saber la forma de cémo, cuando y
qué decir, de acuerdo a las circunstancias que se
presenten. Usando la comunicacion formal para todo tipo
de documentos estrictamente laboral y la comunicacion
informal para reuniones directamente con los
colaboradores con mensajes concisos, que expresen y
compartan un fin comuan; informacion o comunicados que

nuevamente les generen bienestar.
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Conoce su
entorno tanto
como
sSu empresa

Toda persona que va a liderar y comprender a un grupo
de personas, definitivamente debe conocer, en este caso,
el entorno donde se desenvuelven, donde trabajan. Debe
ser una persona que sabe lo que su empresa puede
brindar, que entiende lo que viven las personas en el lugar
y las necesidades del entorno en donde se desarrollan las

operaciones.

Sistematizacion
y management

Tener conocimientos claros sobre management que le
permita sistematizar lo aprendido y saber aplicarlo entre
sus funciones sera de gran importancia. La facilidad con la
que el Gestor del Talento pueda crear una fluidez entre los
diferentes colaboradores de la mano de un ordenamiento
de componentes (fuerza laboral, recursos, entre otros) con
fin de establecer una forma de operar mas eficiente. Esto
le brindara al profesional, una forma facil més tangible de
medir y controlar el desempefio, no solo de cada
trabajador sino de sus areas o proyectos especificos, lo

que representa gran valor para las empresas.

Manejo de
costos

El futuro gestor del Talento del humano contara con
conocimientos y conciencia sobre el uso de los recursos,
administrandolos de forma éptima. Saber como balancear
lo que se puede dar para generar bienestar con lo que la

empresa puede ofrecer, trabajando bajo prioridades.

Fuente: Pezo, 2002.
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Cuadro 10: Destrezas

Destrezas

El plus con el que cuenta el Gestor del Talento sera de gran valor para el

desarrollo de sus operaciones.

Empatico

El Gestor del Talento debe ser un profesional a carta
cabal que tenga la capacidad de evaluar el impacto que
tendran las acciones o disposiciones sobre los otros. Una
persona que percibe facilmente la situacién del ambiente
laboral, que sabe diagnosticar con solo ponerse en los
zapatos del otro, no solo generara un mejor clima laboral,

sino una mayor productividad.

Flexible

La flexibilidad bien aplicada puede dar importantes
beneficios. Para gran parte de la fuerza laboral, se rige
cierto patron, a mayor flexibilidad que genera la empresa,
se genera mayor productividad, ya que la gente percibe
que se estan preocupando por las necesidades de uno.
Recordemos que los tiempos van cambiando y las

demandas también.

Multicultural

En las industrias extractivas existe una interaccion muy
amplia en cuanto a distintos tipos de culturas, educacion,
creencias, idiosincrasia, forma de trabajar,
nacionalidades, y mas. El lider de recursos humanos,

debera tener facilidad de tratar con diferente tipo de
personas, con diferentes caracteristicas y
personalidades. El que este profesional tenga facilidad
de interrelacionarse creara sensaciones de bienestar
entre los colaboradores, porque sentirAn que son

entendidos por alguien igual a ellos.
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El Gestor del Talento debe ser capaz de trabajar
cambiando de locaciones (mobility), ser un profesional
adaptable, que puede trabajar tan bien en Chiclayo,
como en el campo o en otro pais sin problema. Una
Buen persona que pueda trabajar sin problemas mediante sus

administrador dispositivos desde cualquier parte del mundo.

Fuente: Pezo, 2002.

Cuadro 11: Valores

Valores
Muchas cosas podran negociarse con los colaboradores con el fin de generar
el mayor bienestar posible, todo menos los valores, y el Gestor de Talento

debera ser la insignia de los mismos.

El respeto y cuidado hacia la persona, hacia su
organizacién es basico. El lider de recursos humanos
debera ser un ejecutivo que busca generar el mayor
Respeto bienestar hacia sus colaboradores, eso se logra
practicando el respeto absoluto hacia la persona y
preocupandose, cuidando de ella, ya sea directa o

indirectamente.

Hace lo que dice y se asegura que su organizacion

cumpla con sus compromisos. Una persona que es

Justicia
equitativa, que respeta los derechos de cada cual y no
tiene preferencias.
Un profesional que sabe con certeza lo que puede
ofrecer o no, alguien que trabaja bajo la linea de la
Honestidad verdad. Estamos frente a un lider, alguien que trabaja

con principios claros, con integridad, considerando

acciones adecuadas para su entorno.

Fuente: Pezo, 2002.
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4.4.3.2 Modelo de perfil del futuro recurso humano en el
marco del desarrollo organizacional por competencias
a) Impulsador y lider del cambio organizacional.
b) Colaboray trabaja en equipo con una vision mas comercial que le permita
disenar estrategias de employer y branding.
c) Desarrolla una elevada integridad y honestidad que le permita generar
confianza y compromiso.
d) Desarrolla habilidades comunicativas que le permiten comunicar de forma
frecuente y eficaz (escucha, empatia, participacion e influencia).
e) Habilidades con las nuevas tecnologias de informacion y la web 2.0
f) Capacidad de aprendizaje constante desde una perspectiva estratégica y
vision del negocio.
g) Promueve desde un rol proactivo la innovacion y creatividad con
orientacion a los resultados de la empresa.
h) Desarrolla su propia marca personal en la web 2.0 (con autenticidad y
transparencia).

i) Construye relaciones: Promueve el trabajar en red (web 2.0)

4.4.4. Gestion para la atraccion, reclutamiento, seleccion,
contratacion e integracion del recurso humano
4.4.4.1. Modelo de perfil del puesto por competencias

El perfil del puesto por competencias es el punto de partida para toda gestion

en recursos humanos

A continuacién, se detalla los pasos necesarios para la descripcion de

puestos por competencias:

a) Datos de identificacion: Se requerira sefialar la denominacion del cargo,
cbdigo, area, numero de ocupantes, ciudad.

b) Misién del puesto: En la mision se definiran las acciones que sean
necesarias para asi lograr que la contribucion del puesto al resto de la
empresa sea efectiva.

c) Actividades generales del puesto: Para apreciar cada una de las
actividades del puesto se requiere de la aplicacion de las siguientes
escalas, el cual permitira la determinacion de las actividades esenciales:

F: Frecuencia de ejecucion
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CE: Consecuencia de los errores o no aplicacion

C: Complejidad o grado de dificultad al ejecutar de la actividad

Cuadro 12: Escalas y preguntas de las actividades generales del puesto

Factores / Descripcion

Pregunta para aplicar esta escala

Frecuencia de ejecucion: cual
es la frecuencia con la que se

realiza la actividad.

¢, Con qué frecuencia se ejecuta esta
actividad? Si la frecuencia es variable
preguntese: ¢Cual es la frecuencia

tipica de ejecucion de esta actividad?

Consecuenciade los errores o
no aplicacién: qué tan graves

son las consecuencias por no

tan son las

¢Qué

consecuencias por no ejecutar la

graves

actividad o un incorrecto desempefio?

ejecutar la actividad o un

incorrecto desempefio.

Complejidad o grado de|¢Qué tanto esfuerzo  supone
dificultad en la ejecucion de la | desempefiar la  actividad? O,

actividad: se refiere al grado de
esfuerzo intelectual y/o fisico; v,
al nivel de conocimientos vy

destrezas  requeridas  para

desempefiar la actividad.

alternativamente: ¢Requiere el
desempeiio de esta actividad un
elevado grado de conocimientos y

destrezas?

Adaptacién de Garcia, 2013

Adicionalmente serd necesario que se proceda a establecer grados a estos
factores, para continuar con el andlisis, para lo cual se debe considerar los

siguientes aspectos:
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Cuadro 13: Valoracion de cada actividad

Consecuenciade no
aplicacion de la

Complejidad o grado
de dificultad en la

Grado | Frecuencia . . ., . -
actividad o ejecucion ejecucion de la
errada actividad
Consecuencias  muy | M&xima complejidad: la
graves: Pueden afectar | actividad demanda el
5 Todos los | a toda la organizacion | mayor grado de
dias en multiples aspectos. | esfuerzo/
conocimientos/
habilidades.
Consecuencias graves: | Alta complejidad: la
Pueden afectar | actividad demanda un
Al menos . .
resultados, procesos o | considerable nivel de
4 unavez por |, .
areas funcionales de la | esfuerzo/
semana o o
organizacion. conocimientos/
habilidades.
Consecuencias Complejidad moderada:
Al menos | considerables: la actividad requiere un
3 una vez repercuten grado medio de
cada quince | negativamente en los | esfuerzo/
dias. resultados o trabajos de | conocimientos/
otros. habilidades.
Consecuencias Baja complejidad: Ia
menores: cierta | actividad requiere un
Unavezal |. . : ..
2 mes incidencia gue | bajo nivel de esfuerzo/
' pertenecen al mismo | conocimientos/
puesto. habilidades.
Consecuencias Minima complejidad: la
Otro minimas: poca o | actividad requiere un
1 (bimestral, | ninguna incidencia en | minimo nivel de
trimestrual, | actividades o | esfuerzo/
semestral) | resultados. conocimientos/
habilidades.

Adaptacion de Garcia, 2013 b
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Posterior a la valoracién de cada actividad se debera proceder a aplicar la
siguiente férmula, con la cual se busca determinar las actividades esenciales
del puesto.

Total = frecuencia + (consecuencia de no aplicacion de la actividad o
ejecucion errada x complejidad o grado de dificultad en la ejecucion de la
actividad)

Las actividades esenciales son aquellas que obtuvieron mayor puntacion,
generalmente de cuatro a cinco de ellas. Son aquellas que tiene mayor

impacto en la organizacion.

d) Actividades esenciales del puesto: El siguiente paso consiste en
trascribir las actividades esenciales del puesto, sobre las cuales se enfoca
el resto de andlisis.

Donde:

F: frecuencia

CE: consecuencias de los errores
CM: complejidad

Total: importancia de la actividad / 30 puntos

e) Competencia del saber (conocimientos informativos requeridos):
Los conocimientos informativos hacen referencia a aquellos
conocimientos que se adquieren al escuchar o leer material informativo,
por ejemplo: horarios de la empresa, politicas de la organizacion, nombres

de las personas que laboran en el lugar de trabajo, etc.

Para determinar los conocimientos informativos necesarios para el
desempeifio del cargo se hard uso de la siguiente matriz, en la que detallan
ciertos conocimientos informativos con su respectiva descripcion, cuya

finalidad es facilitar el proceso de seleccion de los mismos.

Considerando las actividades esenciales de la posicién:

Identifique las areas de conocimientos informativos que sean aplicables a

la posicion escribiendo un (\/)
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Si es pertinente, detalle los conocimientos especificos de cada area en la

columna “especifique”. En caso de escoger mas de cinco conocimientos

informativos, debera ordenarlos segun su importancia.

Cuadro 14: Guia para determinar conocimientos informativos

Areas de
conocimientos
informativos

Descripcion

()

Orden de
prioridad

Especifique

. Informacién
institucional de

Conocimiento de

mision, vision,
nivel estratégico. | factores claves de
éxito, objetivos,
estrategias,
politicas.
2. Naturaleza del | Conocer la misién,
area/departamento. | procesos,
funciones,
metodologias y
enfoques de
trabajo del area.
. Mercado / | Conocimiento del
entorno. mercado y el
entorno donde se
desenvuelve el
negocio.
. Productos y | Conocer las
servicios. caracteristicas de

los productos vy
servicios de la
organizacion.

. Personas y otras
areas.

Conocer personas
y otras areas de la
organizacion.

. Leyes y
regulaciones.

Conocer
reglamentos,
regulaciones y
protocolos internos
ylo externos
relevantes para el
trabajo.

leyes,
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7. Clientes. Conocimiento de
los clientes de la
organizacion.

8. Proveedores / | Conocimientos de
contratistas. los proveedores /
contratistas de la
organizacion.
9. Otros grupos. Conocimientos de
personas / grupos
como socios,
inversionistas,
representantes de

organismos
externos, etc.
10. Datos Estadisticos de
empresariales. | produccién, ventas
financieras de

recursos humanos,
sistemas, etc.

11. Otros
conocimientos
informativos.

Adaptacion de Garcia, 2013 ¢

f) Competencia del saber hacer (Destrezas / habilidades):
En la siguiente matriz se transcribiran las actividades esenciales, luego se
debe identificar con quién se establece la interaccién de tal manera que
se facilite seleccionar la destreza ideal para el cumplimiento de las
actividades esenciales.
P — personas, C — cosas, D — datos.

Cuadro 15: Actividades esenciales

Actividades esenciales PCD

Adaptacion de Garcia, 2013 d
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Cuadro 16: Destrezas especificas requeridas

Destrezas SAplica? Especifique
especificas
1. Ofiméatica
Idioma:
Alto medio
Hablado: — L1 [
Escrito: |:| |:| |:|
Leido: L] [
2. Usar otros
idiomas Idioma
Alto medio
Hablado; — L1 [
Escrito: |:| |:| |:|
Leido: L] [
3. Operar
equipos de
oficina
4. Buentrato al
cliente
5. Otras
destrezas —
especifiqgue

Adaptacion de Garcia, 2013 e

g) Competencia del querer hacer (actitudes):

Cuadro 17: Actitudes especificas requeridas

demuestra interés en
solucionar algun
problema de su
cliente.

Areas de
conocimientos Descripcion (\/) Orden de Especifique
. . prioridad
informativos
1. Fiabilidad El empleado

El empleado realiza
el servicio bien a la
primera vez.
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2. Empatia

El empleado
demuestra
preocupacién por los
intereses de sus
clientes.

El empleado entiende
los deseos y
necesidades
especificas de su
cliente.

El empleado siempre
esta dispuesto en
ayudar a su cliente.

3. Seguridad

El comportamiento
de los empleados
transmite confianza a
sus clientes.

Los empleados son
siempre amables con
los clientes.

4. Capacidad
de
respuesta

Los empleados
siempre estan
dispuestos en ayudar
a los clientes.

Los empleados
ofrecen un servicio
rapido.

Los empleados
nunca estan
demasiado ocupados
para atender a un
cliente.

Adaptacion de Garcia, 2013 f

h) Educacién formal requerida: Son

)

los conocimientos adquiridos

mediante la instruccion basica, académica, profesional o especializada,

gue son necesarios para el cumplimiento de las funciones inherentes al

puesto.

Experiencia laboral requerida: Se debe indicar los afios de experiencia

gue se estima necesario para el desempefio en el puesto; no se refiere a

la educacion de los ocupantes actuales del puesto.

Requerimientos de seleccion y capacitacion: El proposito de esta

seccion es identificar los conocimientos que deben ser evaluados en el
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proceso de seleccion y aquellos que deben desarrollarse al ingresar a la
organizacion.

k) Establecimiento de indicadores de gestidn: Los indicadores de gestion
permiten establecer parametros que facilitan medir los resultados
esperados de una actividad y determinar el cumplimiento en su totalidad
o parcialmente. Las categorias de indicadores que se pueden utilizar son:

Tiempo, calidad, cantidad, satisfaccion.

4.4.4.2. Proceso de Atraccion 2.0
La denominacion atraccion 2.0 hace referencia al conjunto de acciones
gue se realizan a través de las redes sociales, con el propdsito de atraer

personas.

Desde la perspectiva del responsable de recursos humanos, sera posible
realizar acciones conjuntas con otras areas de la organizacion, como el
area de eventos, marketing o imagen corporativa, y crear ciertos perfiles
en web, con el propdsito de atraer tanto a posibles usuarios/clientes como
a posibles nuevos colaboradores, ademas de construir imagen y marca

corporativa.

Las razones que llevan a trabajar un proceso de atracciéon 2.0 con los
social media son, porque, ofrecen un ambiente ideal para trabajar en esta
direccién, creando, mejorando o intensificando, segun corresponda, la
imagen de la empresa a la comunidad. Asi mismo permite ganar nuevos
usuarios, clientes y posibles postulantes de manera constante para la
empresa. De igual manera porque ayuda hacer un reclutamiento mas
efectiva y economica, y la rapidez con que se obtiene informacion

actualizada de los candidatos.

Uno de los aspectos que se tomaran en cuenta al momento de atraer a
personas es el concepto de marca e imagen de la organizacion, ya que,
para atraer clientes son importantes la marcay la imagen de los productos

y los servicios que se ofrecen. Para atraer a los futuros colaboradores, se
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identificaran otros conceptos de marca tales como: marca empleadora y

marca de recursos humanos.

Contar con una buena imagen empleadora, cualquiera sea la razon por la

cual se haya construido, siempre es bueno para la organizacion y, en

particular, para la atraccion y el reclutamiento. Por estos motivos es que

se propone realizar acciones en redes sociales entre varias areas de la

empresa (eventos, marketing, imagen corporativa) en el momento de

analizar y luego llevar a cabo la participacién organizacional en social

media

Ejemplos de acciones en redes sociales:

a)

b)

d)

Facebook: Se creara un perfil de la empresa con propuestas
atractivas para los usuarios: imagenes, fotos, textos breves etc, de
los servicios e instalaciones que ofrece la empresa.

Youtube: Se creard videos corporativos que fidelicen a los
empleados, el cual muestren una buena imagen de la empresa y
gue consigan una reputacion de empresa empleadora donde los
usuarios tengan ganas de trabajar.

Linkedin: Disponer de un perfil de empresa actualizando las
ofertas de empleo, asi mismo para obtener informacién profesional
de los candidatos (experiencia profesional, estudios, habilidades
profesionales, recomendaciones).

Twitter: Direccionar esta herramienta a la imagen de los servicios
de la empresa, utilizarla para brindar informacion sobre la empresa
con el propdsito especifico de difundir las opciones de carrera que
en la empresa que se ofrecen y otra informacién para buscadores
de empleos y, ademds, para aquellos que podrian estar

interesados en trabajar en esa empresa a futuro

A continuacion, se muestra algunos ejemplos sobre atraccion 2.0 no

especifica, es decir, la que se lleva a cabo solo creando una imagen

positiva frente a la comunidad a través de difundir informacién variada.
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a) Noticias de todo tipo sobre la organizacion. Las empresas que son
mas conocidas, y cuyo hombre se lee mas en las redes sociales o
en los medios de comunicacion en general, son percibidas por los
buscadores de empleo como mas atractivas para trabajar alli.

b) Anécdotas positivas sobre jefes y colaboradores.

c) Acciones de la organizacion en relacion con la sociedad en su
conjunto, cuidado del medio ambiente, responsabilidad con los
colaboradores, etc.

d) Mejoras en instalaciones, procesos, métodos de trabajo, o
cualquier otra accion que permita inferir que la organizacion va a la
vanguardia en su especialidad.

e) Politicas sobre diversidad, flexibilidad laboral y temas relacionados.

f) Planes para la conciliacién de la vida profesional con la personal
entre los colaboradores de la organizacion.

g) Sobre la cultura organizacional.

h) Imagen de los fundadores

i) Otros aspectos que, segun corresponda, puedan ser inspiradores,

de acuerdo con la ciudad, region, pais, etc.

Como se puede apreciar en este listado solo enunciativo de posibles
aspectos a difundir, nunca se menciona ningun tipo de posicion abierta o
tipo de personas o perfiles buscados para integrarse a la organizacion. El
unico propésito de la difusion de este tipo de informacion es crear en el
otro el interés por integrarse a esa organizacion, crear una cierta mistica

acerca de lo atractivo e interesante que seria trabajar en ella.

Todo lo expuesto en materia de atraccion, desde la creacién de una marca
empleadora hasta la difusién de informacion organizacional, debe ser
manejado bajo principios éticos, es decir, no debe brindarse informacion
gue no sea cierta o induzca a error, conjuntamente con un estilo de

comunicacién prudente.
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Se utilizara estas redes sociales (Facebook, youtube, linkedin, twitter)
porque actualmente son tendencias en el mundo empresarial, a la vez son
las mas utilizadas por las empresas para atraer y reclutar profesionales,
asi mismo son las que tienen el mayor nUmero de porcentajes como
plataformas para hacer atraccion y reclutamiento a diferencia de otras

redes sociales.

En resumen, las herramientas sociales combinan, se utilizan de manera
conjunta para llegar a la mayor cantidad de personas, tanto para
comunicar temas organizacionales y/o profesionales, como para el caso
gue nos ocupa en particular: el reclutamiento de personas a través de

social media.

4.4.4.3. El reclutamiento 2.0
Se utiliza la denominacion “2.0” para hacer referencia a una serie de
conceptos que han sido transformados o modificados de manera

relevante a causa de los social media, en este caso, el reclutamiento.

En la actualidad, utilizar a las redes sociales como herramientas Unicas o
parciales de reclutamiento y seleccion no sélo representa una alternativa
especialmente atractiva para las pequefas y medianas empresas en
términos de coste, sino que puede ser considerada como una estrategia

en toda regla.

Usando técnicas de social media para el reclutamiento y la seleccion, el
departamento de recursos humanos puede obtener algo Unico, una
aproximacion muy estrecha a la persona y una cantidad de datos que
nunca se hubiese podido obtener usando métodos tradicionales, ya que
los perfiles colgados en redes sociales, nos dejan ver literalmente dentro

del interior del candidato potencial (conocer competencias).

El reclutamiento 2.0 permitird evaluar el perfil del candidato de forma
eficiente y al mismo tiempo confirmar que esta en concordancia tanto con

el puesto vacante como con la cultura de la empresa.
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Asi mismo, utilizar nuevas herramientas tecnolégicas ofrece una
novedosa forma de ver y hacer las cosas por lo tanto se propone lo

siguiente:

a) Elreclutador puede formar parte de una o varias redes sociales, en
las cuales fue ganando contactos a lo largo del tiempo. En el
momento en que una necesidad surja, podra enviarles un mensaje
a todos sus “contactos/amigos” en cada una de las redes sociales
en las cuales interactua.

b) Dentro del punto anterior, también se pueden solicitar candidatos
referidos a los contactos de la red. En cualquiera de estos dos
casos, las postulaciones seran luego analizadas por el selector.

c) Otra forma de reclutar es con el “headhunting 2.0”, consiste en
rastrear dentro de las redes sociales sobre la base de ciertos
pardmetros especificos, y solo a las personas que cumplan con
esos lineamientos proponerles la posicion de oferta.

En este tipo de reclutamiento, el reclutador “vende” la empresa, el puesto,
la oportunidad de un nuevo trabajo, la oportunidad ofrecida. Es decir, su
rol se aproxima al de un vendedor de un producto que sefala las

bondades de lo que ofrece.

Figura 23: Herramientas para la atraccion y reclutamiento 2.0

facebook You[T®

”\&/

Linked [T}

Elaborado por Calderon y Facho

121




4.4.4.4 Entrevista por competencias
Planear la entrevista es fundamental. Para ello se recomienda partir del
perfil de la busqueda elaborado en conjunto con el cliente interno o futuro
colaborador. A partir de alli deberé analizarse el curriculum del candidato
a entrevistar. Antes de la entrevista sera siempre conveniente tener
presente la informacion sobre la persona a entrevistar, por ello se sugiere

una nueva lectura del cv antes de la misma.

a) Cémo formular las preguntas
La manera de preguntar puede afectar profundamente las respuestas
que se reciban. Es importante tener en cuenta como se formulan las
preguntas, estas deben ser precisas y especificas. Tampoco es
conveniente personalizar de forma tal que el interlocutor se pueda
sentir acusado, juzgado o imputado de los hechos ocurridos. El

entrevistado debe sentirse libre para relatarlos a su modo.

El éxito de la entrevista depende fundamentalmente de como se

pregunta y de saber escuchar. Para ello es importante:

a.l: Tratar de formular preguntas de forma que puedan comprenderse
facilmente.

a.2: Efectuar una sola pregunta por vez.

a.3: Evitar que las preguntas condicionen las respuestas

a.4: No formular preguntas directas hasta que se tenga la conviccion
de que la persona entrevistada esta dispuesta a facilitar, con exactitud,
la informacién deseada.

a.5: Formular inicialmente preguntas que no induzcan a eludir la

respuesta ni a provocar una actitud negativa.

b) Distintos tipos de preguntas para la entrevista
b.1 Preguntas cerradas: Las que se pueden contestar con una sola
palabra, que luego puede complementar con otra segun la respuesta

obtenida.
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b.2 Preguntas de sondeo: Son sencillas y cortas, tales como: ¢Por

qué?, ¢ Cual fue la causa?, ¢ Qué sucedio después?, etc.

b.3 Preguntas hipotéticas: Se le presenta al entrevistado una
situacion hipotética, un caso, un ejemplo que se relacione con la
posicion o el trabajo para que lo resuelva: ;Qué haria usted si...?,
¢, Como manejaria usted...?, ; Como resolveria usted...?, ; Qué haria
en caso de que...?. Las preguntas hipotéticas son utiles para indagar

sobre conocimientos.

b.4 Preguntas no hipotéticas: Son preguntas el cual permiten evaluar
comportamientos y actitudes tales como: ¢Qué hizo en determinada
ocasion?, ¢Como actlo frente a esa situacion?, ¢Coémo resolvio el

problema?. Son muy utiles para evaluar las competencias del candidato

b.5 Preguntas intencionadas: Son preguntas que obligan al
entrevistado a escoger entre dos opciones indeseables.

b.6 Preguntas provocadoras: Son muy Utiles para evaluar la reaccion
del candidato. Se las incluye a mitad de la entrevista y sin que nada las
anticipe; de ese modo juega, ademas, el factor sorpresa.

b.7 Preguntas que sugieren la respuesta esperada: Merecen la
misma opinidén del entrevistador. Son aquellas que el entrevistador
formula sugiriendo qué se espera que el entrevistado responda, por
ejemplo: Usted se propone terminar su carrera, ¢verdad?.

b.8 Preguntas abiertas: Ejemplos de preguntas abiertas son las
sugeridas para el inicio de la entrevista, aquellas que facilitan que el
entrevistado se explaye sobre un tema, permitiendo ademas obtener
mucha informaciéon y evaluar otros aspectos sobre el candidato:
modalidad de expresién y contacto, utilizacién del lenguaje, capacidad

de sintesis, l6gica de la exposicion, expresion corporal, etc.

c) Desarrollo de la entrevista

Claves para el desarrollo exitoso de la entrevista:

c.l: Terminar un tema antes de pasar al siguiente.
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c.2: Alentar al postulante a variar la eleccion de ejemplos para cubrir
distintos aspectos, como actividades sociales, hobbies, trabajo y

estudios.

c.3: Escuchar atentamente, brindando al entrevistado la posibilidad de

expresar toda su respuesta.
c.4: Evitar la dispersion del candidato.

c.5: Repetir lo que el candidato dice es una técnica para estar seguro

de haber comprendido bien.
c.6: Tomar notas de lo relevante después de la entrevista.

d) Cierre de la entrevista
Antes de finalizar el entrevistador debe preguntarse si sabe todo lo
necesario en relacién con el perfil. Los formularios de registro pueden

ser de ayuda para no olvidar detalles importantes.
Algunas ideas de cierre:

d.1: “; Tiene alguna/otra pregunta?”

d.2: “El paso siguiente es....”

Con amabilidad el entrevistador debe crear un clima de cierre, dar la
sensacion de que se han cubierto todos los puntos que se pretendia
explorar y que la tarea ha sido cumplida satisfactoriamente. Indicar los
proximos pasos del proceso, comprobar disponibilidad para proximas
entrevistas y datos para localizar al postulante.

e) Lo que se debe evitar durante la entrevista
e.l: Hablar demasiado. El entrevistador debera hablar como méximo el
30 % del tiempo total de la entrevista.

e.2: Demostrar acuerdo o desacuerdo con lo que el entrevistado diga.
e.3: Distraerse.
e.4: Interrumpir al candidato a menos que deba hacerlo.

e.5: Intimidar al candidato.
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f)

’ . Hola, ¢ Cémo llegd hasta aqui?

\

e.6: Demostrar superioridad.

e.7: Usar terminologia que el candidato pueda no entender.

e.8: Dejar que sus gesticulaciones distraigan al candidato.

e.9: Hablar de usted mismo.

e.10: Comparar durante la entrevista al candidato con otro entrevistado
o con el actual ocupante de la posicion a cubrir.

e.11: Las interrupciones en persona o por teléfono.

e.12: Ser demasiado intenso (en comentarios, opiniones, etc.).

Lo que no se debe olvidar

f.1: Detectar las situaciones dificiles.

f.2: Despejar los espacios en blanco en la historia laboral, entre un
trabajo y otro.

f.3: Conocer las razones por las que el entrevistado se fue de cada
empleo.

f.4: La remuneracion actual o ultima (si no esta trabajando) y la
remuneracion pretendida.

f.5: Expectativas del postulante, las que expresa y las que no.

Figura 24: Esquema de una entrevista por competencias
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Adaptacion de Alles, 2016

4.4.4.5 Proceso de seleccion por competencias

La clave del éxito de todo el proceso consiste basicamente en que sea

sencillo y corto, cubriendo desde ya, los requisitos de la organizacion:

contratar a la persona indicada, en el momento indicado y con el salario

indicado. Se tomara en cuenta los siguientes pasos:

a)

b)

c)

d)

e)

f)

g)

h)

Paso 1. Necesidad de cubrir una posicién y decision de hacerlo,
esto dependera de la linea o cliente interno de la organizacion.
Paso 2: Solicitud de empleado o solicitud de personal, se origina
en la linea o cliente interno que demanda la posicion a cubrir.
Paso 3: Revision del descriptivo del puesto

Paso 4: Se recolectara informacion sobre el perfil de la busqueda
y se realizara un andlisis del cargo a cubrir.

Paso 5: Andlisis del personal que integra actualmente en la
organizacion, para determinar si existe algun posible candidato
interno para la posicion.

Paso 6: Decision sobre realizar la busqueda interna o no. Para el
reclutamiento interno se puede implementar Job posting o
autopostulacion.

Paso 7: Definicion de las fuentes del reclutamiento externo.
Anuncios, base de datos, redes sociales, consultoras, contactos.
Puede darse el caso de un reclutamiento combinado externo o
interno.

Paso 8: Recepcion de candidaturas o postulaciones.

Paso 9: Primera revision de antecedentes. Implicara lecturas de
curriculum vitae o aplicacion de filtros en el caso de busquedas a
través de internet o intranet. Objetivos: descartar casos
identificando a los candidatos que se ajustan mas al perfil de modo
de optimizar costos y tiempos. En este paso deben considerarse
todos los instrumentos que sea factible aplicar en esta instancia, lo

que dependera de cada caso en particular. Por ejemplo,
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)

k)

cuestionarios online o preguntas sobre conocimientos que puedan
realizarse de manera previa al proceso de seleccion.

Paso 10: Entrevista (una o varias rondas). Lo usual son dos rondas
de entrevista. Objetivos de la entrevista: presentacion al postulante
del puesto que se desea cubrir; analisis y evaluacién de la historia
laboral del postulante para determinar si sus conocimientos y
competencias se relacionan y en qué grado con el perfil buscado,
y andlisis de las motivaciones de la persona entrevistada en
relacion con la busqueda.

Paso 11: Evaluaciones especificas y psicologicas. Se realizaran
todas las indagaciones posibles. En muchos casos quedaran
aspectos adicionales para analizar o evaluar. Las evaluaciones
técnicas especificas no se realizan en todos los casos, muchas
veces se hacen preguntas en el transcurso de una entrevista para
despejar aspectos relacionados con conocimientos, y en casos
especiales pueden realizarse evaluaciones adicionales. Las
evaluaciones psicoldgicas tienen como propdésito evaluar actitudes,
personalidad y potencial de desarrollo, entre otros aspectos.

Paso 12: Formacion de candidaturas. Del andlisis de la
informacion recolectada en todos los pasos previos se debe
identificar a los mejores postulantes en relaciéon con el perfil
buscado o requerido, considerando los aspectos econémicos del

puesto a cubrir y las pretensiones de los postulantes.

m) Paso 13: Confeccion de informe sobre finalistas. La informacién

debera ser completa y al mismo tiempo, debe presentarse de
manera que interese al cliente interno, generando expectativas
razonables sobre los finalistas elegidos.

Paso 14: Presentacion de finalistas al cliente interno. Apoyo en la
coordinacion de las entrevistas ofreciendo ayuda en aquello que el
cliente interno pueda necesitar.

Paso 15: Seleccion del finalista por parte del cliente interno.
Asesorar al cliente interno en el momento en que deba tomar la

decision. Estar siempre atento al grado de satisfaccion del cliente
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p)

q)

)

interno en relacion con la busqueda en si y con el desarrollo en
general del proceso de seleccion.

Paso 16: Negociacion de la oferta de empleo. Puede realizarla el
futuro jefe o el area de recursos humanos.

Paso 17: Presentacion de la oferta por escrito. No es de uso
frecuente en muchos paises; sin embargo, es una buena practica
a utilizar. Las organizaciones que la realizan lo hacen a todos los
niveles.

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

Paso 19: Proceso de admision.

Paso 20: Induccion.

128



Figura 25: Proceso de seleccién por competencias
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Es necesario que los profesionales que intervienen en las distintas fases
tengan la cualificacion y competencia profesional, necesaria y suficiente,

para desempenfar las distintas actividades de reclutamiento y seleccion.

a) Reclutador: Los profesionales que participen en el reclutamiento

deberan recibir entrenamiento del procedimiento a seguir.

Se debera concretar por escrito qué informacion deben dar a los
candidatos y en qué momentos. La informacién deberéa ajustarse a
la realidad laboral ofertada para evitar falsas expectativas en los
posibles candidatos. En consecuencia, deberan formar y
desarrollar las competencias de las personas que realizan —bajo su
supervision- la funcion de reclutar, ya que son quienes transmitiran
al candidato la oferta e influirdn en su percepcién sobre el atractivo

de la misma.

b) Evaluador: El evaluador deberéa tener la cualificacion exigida y la
competencia necesaria para aplicar, corregir e interpretar las
pruebas utilizadas.

c) Decisor: El decisor deberéa tener competencia para interpretar toda
la informacién disponible sobre la posicion a cubrir, y sobre los
candidatos. Deberd, ademas disponer de independencia de juicio
para exponer sus opiniones y valoraciones sin dejarse llevar por
influencias de otras partes. Las decisiones se deberan basar en
datos contrastables (resultados de evaluaciones, acreditaciones

oficiales, experiencias verificables).

4.4.4.6. Contratacion e integracién del recurso humano

La decision de contratacion de un nuevo recurso humano para la

organizacion no sélo es producto de todo el proceso de seleccion.

También depende de la propia decision del precandidato seleccionado

que ha ocupado el primer puesto del “concurso plaza” y asi

sucesivamente.

En este sentido, el paso de proceso de seleccion es muy importante ya

gue permite que los precandidatos que han ocupado los primeros lugares

conozcan las reales condiciones y situacion del puesto en el que van a
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elaborar. La descripcidon de dichas condiciones y situacion pueden llevar

a que alguno de los precandidatos desista en su intencion de ser
contratados.

En el caso de que todos persistan en su intencion de contratacion, se
procede a elegir al que ocupd el primer lugar

Anunciada la contratacion, se recomienda implementar un programa de

integracion del nuevo recurso humano a la organizacion.

Figura 26: Procesos para la gestion del talento humano
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4.4.5. Gestion de carrera: Horizonte laboral y promocion del
recurso humano

4.4.5.1. Formulacion de estrategias de carrera
a) El perfil personal establece lo que se conoce como competencia

profesional (conocimientos, habilidades y valores); éste permitira

visualizar su potencial o capacidad de rendimiento.
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b) Recoger y sistematizar el conjunto de aspiraciones del recurso
humano. Esto debera traducirse en un registro de las metas
personales y profesionales de cada recurso humano, de tal manera
que sirva de base para el establecimiento de las politicas de
desarrollo humano en la organizacion. Competencia profesional y
aspiraciones personales, seran dos componentes para establecer
las rutas a seguir en la gestion de carrera.

c) Establecer una matriz FODA a nivel de cada persona y de cada
puesto. Esto nos permitir4 diagnosticar el horizonte del puesto de
trabajo y establecer los cambios, correctivos y mejoramientos a
desarrollar.

d) Establecer las alternativas de carrera para cada persona. Se
tratara, entonces, de hacer el disefio de las trayectorias de carrera,
gue se presentan o se ofertan, para cada uno de los miembros de
la organizacion.

e) Aprobar los requisitos y pruebas a afrontar, para pasar de un nivel
a otro, en la trayectoria de carrera que se presenta para cada
persona.

f) Fijar los objetivos de carrera y los planes de accion a corto plazo.

g) Realizar un plan de implantacién de las trayectorias de carrera
disefiadas. Aqui sera importante las politicas de motivacion y

promocion de desarrollo humano

4.45.2. Promocién del recurso humano
Para este apartado se debe considerar la motivacion como proceso para
satisfacer las necesidades de los colaboradores. Los factores motivadores
relacionados con el contenido del puesto son:

a) Ellogro

b) El reconocimiento

c) El progreso

d) El desarrollo personal

e) El salario, el estatus y la seguridad del trabajador

f) El ascenso por escala
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4.4.6. Los sistemas de compensacion de la gestién del
recurso humano
4.4.6.1. Criterios para la valoracion del puesto
Para el establecimiento hotelero es importante tener en cuenta los
criterios basicos de valoracion de un puesto de trabajo. Para este modelo
se aplicara los criterios del modelo flexible.

a) Enfasis en el individuo o persona: Los puestos o cargos son
pasajeros segun sean las exigencias de cambio del entorno.

b) Factor determinante en el rendimiento y desempeiio de las
personas: Sus competencias profesionales, es decir, sus
conocimientos, habilidades y valores.

c) Nuevas exigencias para el recurso humano: La multihabilidad y
polivalencia.

d) Actitud y disposicién para el cambio: Es lo que permite a la
organizaciéon y al individuo entrar en un proceso de mejoramiento
continuo.

e) Permanente actualizacién y perfeccionamiento del recurso
humano: Permite el posicionamiento y  sostenibilidad
organizacional.

f) Debe existir correspondencia entre funciones y niveles de
operacion en el puesto, con las capacidades y potencialidades del
recurso humano.

g) El enfoque del modelo flexible combina: Multihabilidad,

polivalencia, participacion (trabajo en equipo) y mejora continua.

Todo gestor de recursos humanos de la organizacion debera, por tanto,
tener en cuenta tanto el modelo de valoracion de puestos que predomina
en la organizacioén; asi como, optar por los criterios que le permitan un

desarrollo organizacional eficiente.
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4.4.6.2. Factores importantes para el diseiio de la
estructura salarial
A continuacion, se muestra un cuadro que contiene los factores mas
importantes que deben tenerse en cuenta, para el disefio de una

estructura salarial.

Cuadro 18: Factores para el disefio de la estructura salarial

Salario minimo

» Trato igual para todos.

Salario basico | = Estudio de mercado salarial.

= Establecimiento minimo por nivel
Bonos por habilidades adquiridas.

A distintas condiciones de trabajo,
diferencias en el salario minimo en
un mismo cargo.

En los proyectos de mejora hacer

Condiciones

. énfasis:
Factores de rabajo | . \ejoramiento de condiciones de
Mmas trabajo. -
. » Desarrollo de automatizacion y
gz robotizacion en actividades de alto
riesgo.
Propésito: Estimular creatividad vy
Bonos por e
sugerencia participacion.
Monto: Segun acuerdo
Bonos por N
. Bonos por esposos e hijos
familia
Premiar y estimular la permanencia.
Antigledad Objetivos:

= Evitar la rotacion.
= Evitar la fuga de personal.

Adaptacion de Pezo, 2002.
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4.4.7. Evaluacion del desempefio

4.4.7.1. Objetivos generales del proceso de evaluacion del

desempefio
La evaluacién del desempefio es esencialmente un instrumento de
medicion que funciona comparando las competencias de la persona que
ejecuta la tarea, o sus resultados, con determinados indicadores de
rendimiento y desempefio. En cierto modo se trata de confrontar una
realidad que hay que evaluar con un esquema de referencia establecido
por la organizacion:
Desde esta perspectiva, los objetivos generales del proceso de evaluacion
del desempefio son los siguientes:

a) Toda evaluacion del desempefio buscara reconocer, estimular,
compensar y establecer programas de desarrollo del personal de la
organizacion.

b) La evaluacion del desempefio buscara revisar la performance
lograda por el personal de la organizacién en cumplimiento de sus
funciones y responsabilidades asignadas a su puesto de trabajo, a
fin de determinar si su desempefio es insatisfactorio, mejorable,
bueno o excelente.

c) La evaluacion del desempefio buscara informarse acerca de los
logros especificos, cumplimientos de objetivos, metas, planes y
tareas, asi como, las innovaciones, mejoras, acciones de
prevencion y productividad individual que posee la organizacion.

d) La evaluacion del desempefio servira como sustento para
reconocer los méritos personales, asi como realizar un inventario
del rendimiento por tareas, departamentos, oficinas y secciones
gue permitan establecer programas de capacitacion, actualizacién

0 entrenamiento del personal.

4.4.7.2. sistemas de evaluacion del desempefio
a) Rendimiento y desempefio individual: Es el punto de partida del
sistema, el cual depende de la competencia profesional y personal,
asi como, de las condiciones que la organizacion dota para que dicho

rendimiento sea eficiente
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b) Normas y estandares de desempefio: Es el segundo elemento
propio del proceso y del sistema de evaluacion que aplique la
organizaciéon. Para que este proceso Y sistema funcione, se requiere
contar un referente comparativo, el cual se expresa en normas
relacionas con el desempefio. Esto permitira conocer el nivel de
desempeiio que tiene la organizacion en relacion a otras empresas
del sector.

c) Retroalimentaciéon del colaborador: En la medida que la
evaluacion del desempefio no es punitiva sino correctiva y
prospectiva, los resultados del proceso de evaluacion del desempefio
sirven para plantear mejoras en el desarrollo personal.

d) Registro personal: El sistema de registro de informacion, permite
ver la evolucién historica del desempefio personal. Constituye un
instrumento de seguimiento.

e) Toma de decisiones: Finalmente, es el quinto elemento del
proceso de evaluacion del desempefio que debe realizarse por el
gestor de recursos humanos, para garantizar el desempefio mas

eficiente de toda organizacion.

4.4.7.3. Métodos de evaluacién del desempefio
a) Caracteristicas de los métodos de evaluacién
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Cuadro 19: Caracteristicas de los métodos de evaluacion

Método de variante Categoria Genero de | Eleccion del Eleccion de los
evaluacion de evaluacion | enfoque criterios
evaluacion
Por clasificaciéon Se alternan el Relativa Global El evaluador El evaluador
punto 6ptimo y
el menos bueno.
Se compara a
cada evaluado
con los demas.
Por distribucion Puede variar el | Relativa Global El evaluador El evaluador
predeterminada namero y la
amplitud de las
clases
Abierta Absoluta Detalladay | El evaluador El evaluador
global
Por consiguiente, Absoluta Detalladay | El evaluador El evaluador
los significativos global
Por Aplicables a: Absoluta Detalladay | El evaluador, El evaluador, pero
acontecimiento * Categoria de global pero bajo la orientado por los
los personal influencia de los | acontecimientos a
predeterminados | x Cada grupo de acontecimientos | analizar.
tareas gue haga falta Los
* Cada puesto analizar. acontecimientos
se describen
desde el centro.
Por escalas Escalas Absoluta Detalladay | Central Central también
cuantitativas: global pueden elegirse
— Continuas localmente.
— Discontinuas Pueden
Escalas conocerse
descriptivas anticipadamente.
Por eleccion Enunciados Absoluta Detalladay | Central Central
forzosa aplicables a: global permanecen
— Categoria de desconocidos
personal para el evaluador
— Cada puesto y para evaluado.
Por objetivos Numerosas Absoluta Detalladay | Central Se efectta
global localmente y se

da a conocer por
anticipado al
evaluado.

Fuente: Pezo, 2002.
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b) Ventajas e inconvenientes potenciales de los métodos de

evaluacion

Cuadro 20: ventajas e inconvenientes de los métodos de evaluacion

Método de
evaluacion

Ventajas potenciales

Inconvenientes
potenciales

Por clasificacion

» Evaluacion rapida.

= Eficacia en la distribucion
salarial de acuerdo con los
meéritos de cada cual.

= Eficacia para detectar al
mejor empleado de un
equipo.

= Es un buen medio de control
de la validez de los
restantes métodos.

= No requiere una preparacion
en el evaluador.

»Falta de un marco de
referencia para el juicio
del evaluador.

» Escaso aporte al dialogo
entre el evaluador y el
evaluado.

= Comparaciones
aleatorias entres
listas.

= Abre las brechas para
numerosas
distorsiones; perjuicios,
presiones externas.

las

Por distribucion
predeterminada

= Eficacia en la distribuciéon
salarial segun los méritos de
cada cual.

»Evita las distorsiones vy
errores de tendencia central
y de tendencia en los
extremos.

» Evaluacion rapida.

» No requiere una preparacion
en el evaluador.

»Su aplicacion es dificil

cuando el nUmero de
evaluados es
restringido.

» Escaso aporte al dialogo
entre el evaluador y el
evaluado.

= Comparaciones
aleatorias  entre
listas.

= Abre la brecha para las
mismas distorsiones
que la evaluacion por
clasificacion.

las

Abierta

» El evaluador expresa en sus
propias palabras los
aspectos del rendimiento
gue le parecen importantes
dentro del contexto.

= Aporte  considerable  al
dialogo entre evaluador y
evaluado.

= No requiere una preparacion
en el evaluador.

sFalta de un marco de
referencia para el juicio
del evaluador.

= Gran diversidad de las
evaluaciones.

= Comparaciones

aleatorias entre los
evaluados.
=Abre la brecha para

numerosas
distorsiones; prejuicios,
presiones extremas.

Fuente: Pezo, 2002.
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Cuadro 21: ventajas e inconvenientes de los métodos de evaluacién

Método de
evaluacion

Ventajas potenciales

Inconvenientes
potenciales

Acontecimientos
significativos

»Libertad de expresion
en la evaluacion.

= Juicio que se apoya en
hechos observables.

= Buen aporte al didlogo
evaluador — evaluado.

* Requiere una
preparacion  minima
en el evaluador.

»Es dificil de aplicar
cuando la supervision se
ejerce a distancia.

= La recopilacion de datos
puede ser agotadora
para el evaluador.

= El expediente de
acontecimientos puede
parecer un “libro negro”.

= Tendencia a la prolijidad
en los detalles y a los
retrasos.

Por
acontecimientos
predeterminados

»Libertad de expresion
en la evaluacion.

= Juicio que se apoya en
hechos observables.

» Buen aporte al didlogo
evaluador — evaluado.
= Simple registro de la
frecuencia de los

acontecimientos.

"El evaluado puede
saber desde el
principio de un periodo
de evaluaciéon cuales
son los
acontecimientos que
se van a observar.

»Es dificil de aplicar
cuando la supervision se
ejerce a distancia.

= El expediente de
acontecimientos puede
parecer un “libro negro”.

= Puede inducir a que se
haga caso omiso de
acontecimientos
altamente significativos
para un puesto.

= Tendencia a la prolijidad
en los detalles y a los
retrasos.

Por escalas

» Evaluacion rapida.

= Permite cuantificar la
evaluacion.

» Permite comparar los
resultados de los
evaluados.

= Maxima
estandarizacion del
formulario de
evaluacion.

= Puede alcanzar un alto
nivel de fiabilidad.

= Buen aporte al dialogo
evaluador — evaluado.

»Requiere un minimo
de preparacion en el
evaluador.

= Pueden manifestarse
numerosas distorsiones:

prejuicios, presiones
externas.

*"El empleo de términos
generales puede

introducir confusion e
interpretaciones
diferentes de los
criterios.

»E|l precio de aplicacion
del método es elevado
cuando se utilizan
escalas descriptivas.

Fuente: Pezo, 2002.
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Cuadro 22: ventajas e inconvenientes de los métodos de evaluacién

Método de
evaluacion

Ventajas potenciales

Inconvenientes potenciales

= Permite una | *Los evaluadores pueden
apreciacion mas | percibirlo como un voto de
objetiva del | desconfianza.
rendimiento. = Hay posibilidad de
. = Evaluacion rapida. distorsionar la evaluacion
Por eleccién | s No requiere | describiendo el perfil del
forzosa preparacibn en el | empleado ideal.
evaluador. » Es un método dificil de crear
y de un coste elevado.
= Aporta pocos elementos al
dialogo entre evaluador vy
evaluado.
=Centra el analisis en | =Da por sentado que los
las realizaciones. participantes van a definir
= Criterios més precisos, | objetivos favorables a la
mensurables y | organizacion y que cubriran
especificos para cada| el conjunto de las
puesto. responsabilidades del
= Menos subjetividad en | puesto.
la evaluacion. = Dificultad para identificar los
=E| superior inmediato | objetivos realistas y capaces
actia como consejero | de motivar, al mismo tiempo
que como “juez”. gue se mantienen las
= El evaluado cuenta con | ventajas ya obtenidas.
una mayor iniciativa y | *Es un método que no indica
capacidad para| el camino a seguir para
controlar sus propios | lograr los objetivos.
Por progresos. » Exige mas tiempo, madurez
. =Hace justicia a los no| e integridad de los
objetivos

conformistas.

= Obliga a la
organizacién a precisar
sus objetivos, a
declarar las

responsabilidades, y a
resolver los problemas
que empafan la
eficacia de los mandos
intermedios.

= Hace un buen aporte al

didlogo entre el
evaluador y el
evaluado.

= Su coste de aplicacion
no es muy elevado.

participantes.

»Tendencias a sacrificar los
elementos mas sutiles y no
mensurables que forman
parte de las tareas.

* Por si solo, no es capaz de

identificar ni calcular el
potencial.

= Mal empleado, puede
convertirse en un
instrumento  de  presion
sobre los evaluados vy

producir un efecto de freno
sobre el desarrollo del
trabajo en equipo.

Fuente: Pezo, 2002.
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4.4.7.4. Proceso de evaluacion
a) El proceso de evaluacion se iniciara con la distribucion de formatos e
instrucciones a las respectivas jefaturas o responsables de unidades
organizativas u oficinas de la organizacion, en los primeros dias del mes
fijado para realizar la evaluacion del personal. Esta laboral es competencia

de la administracion.

b) Las jefaturas de cada unidad a través de los diferentes niveles de
supervision evaluardn directamente la performance de rendimiento de
trabajo del personal segun los grupos ocupacionales y aplicando los factores

y grados de clasificacion establecidos en los formularios respectivos.

c) Con los resultados de la evaluacion, el evaluador sostendra reuniones
individuales con el personal evaluado a fin de hacer de su conocimiento los
resultados sobre su desempefio alcanzado, asi como intercambiar opiniones

al respecto.

d) Las reuniones individuales estaran orientadas a analizar, corregir y/o
reconocer la performance de trabajo de la persona, asi como dialogar sobre
su mejor contribucion. El personal evaluado debera firmar los resultados de

le evaluacion.

e) Una vez realizada la evaluacion de cada uno de los colaboradores, el
resultado deberd ser firmado por el jefe del area. De presentarse
discrepancias en una determinada calificacion, el ratificador podra observar
tal calificacion si el fundamento del evaluador no resultara consistente.

Cuadro 23: Grados de calificacion.

Grados de : . . . :

e Insatisfactorio | Mejorable | Satisfactorio | Bueno | Excelente
calificacion

Puntos 2 4 6 8 10

Fuente: Pezo, 2002.
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f) Concluida las evaluaciones del personal que conforman cada area, el
numero total de formatos llenados seran devueltos al area de administracion

para su procesamiento respectivo.

g) El &rea de administraciébn en uso de su exclusiva competencia y para
traducir en cifras los resultados de las calificaciones realizadas, podra utilizar
la siguiente puntuacion de grados y ponderacion de factores para obtener el

puntaje individual total de cada trabajador evaluado:

El puntaje final se obtendra de la sumatoria de los puntajes parciales que
resultaran de la multiplicacion del valor de la calificacion por el valor de la
ponderacion de cada factor, los mismos que para su clasificacién se ubicaran
en el rango correspondiente lo que determinara su ubicacion final, de

acuerdo a la siguiente tabla y equivalencias:

Cuadro 24: Baremo

. Grados de
Puntaje
aval
Desde Hasta

20 29 Insatisfactorio
30 49 Mejorable
50 69 Satisfactorio
70 89 Bueno
a0 100 Excelente

Fuente: Pezo, 2002.

h) El area de administracién podra elaborar cuadros resimenes por areas y
unidades organizativas sobre la performance alcanzada por los
colaboradores para conocimiento de los responsables de cada area y para
ser utilizada en la elaboracién de programas de capacitacion, desarrollo y

planteamiento de personal.

i) Los resultados individuales de rendimiento de personal constituiran el

fundamento para la implementacién y administracion de programas de
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J)

reconocimiento por méritos del personal, manteniéndose archivados en

los respectivos files personales.

La unidad de administracion es responsable de controlar la imparcialidad
en las evaluaciones, mantener en reserva el sistema y antes las
variaciones de los parametros, realizar las modificaciones o
actualizaciones de los factores de apreciacion, grados de calificacion y

Sus respectivas puntuaciones.

4.4.8 Desarrollo, formacion y capacitacion de la gestion del
recurso humano
4.4.8.1 Beneficios del desarrollo, formacidon y capacitacién
del colaborador
a) CoOmo beneficia la formacidn y capacitacion a la organizacion:

a.1l: Conduce a la rentabilidad mas alta y a actitudes mas positivas.
a.2: Mejora el conocimiento del puesto en todos los niveles.
a.3: Eleva la moral del recurso humano.
a.4: Ayuda a las personas a identificarse con los objetivos de la
organizacion.
a.5: Crea mejor imagen.
a.6: Fomenta la autenticidad, la apertura y la confianza.
a.7: Mejora la relacion entre los diferentes niveles de la organizacion.
a.8: Proporciona informacién respecto a necesidades futuras a todo
nivel.
a.9: Agiliza la toma de decisiones y la solucion de problemas.
a.10: Promueve el desarrollo con vistas a la promocién.
a.11: Contribuye a la formacion de lideres.
a.12: Incremente la calidad y productividad del trabajo.
a.13: Promueve la comunicacion a toda la organizacion.

a.14: Reduce la tension y permite el manejo de areas de conflicto.

b) Beneficios para la persona que repercute favorablemente en la

organizacion
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b.1: Ayuda a la persona para la toma de decisiones y solucion de
problemas.

b.2: Alimenta la confianza, la posicion asertiva y el desarrollo.

b.3: Contribuye positivamente en el manejo de conflictos y tensiones.
b.4: Forja lideres y mejora las aptitudes comunicativas.

b.5: Sube el nivel de satisfaccidon con el puesto.

b.6: Permite el logro de metas individuales.

b.7: Elimina los temores a la incompetencia o la ignorancia individual.

c) Beneficios en relaciones humanas, relaciones internas y externas
y adopcién de politicas:
c.1: Mejora en la comunicacién entre grupos y entre individuos.
c.2: Ayuda en la orientacion de nuevo personal.
c.3: Proporciona informacion sobre las disposiciones oficiales en
muchos campos.
c.4: Alienta la cohesion de los grupos.
c.5: Proporciona una buena atmésfera para el aprendizaje.
c.6: Convierte a la organizacién en un entorno de mejor calidad para

trabajar y vivir en ella.

4.4.8.2. Requerimientos para el desarrollo, formacién y

capacitacion
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Cuadro 25: Requerimientos de desarrollo y capacitacion en el

puesto.
= Amplios: El objetivo es
agrupar e integrar
funciones, politicas vy
mision.
Definicion | " Gené.r?cos: Para lograr la
de cargos flex_lbllldad y el
mejoramiento continuo.
= Flexibles: Que un
trabajador maneje al
mismo tiempo  varios
procesos.
= Eliminacién del “cargo” y
o énfasis en el individuo.
Requerimientos Nuevo = Determinacion:
de desarrolloy | modelo o Requerimiento de
. Criterios conocimientos y
CEIPEGIEENL principales habilidades.
el puesto = Manejo de procesos de
mejoramiento.
= Entrenamiento y
desarrollo continuo.
Niveles de operacion de
acuerdo a capacidad vy
o desarrollo: Enfoque que
Circuito . o
permite multihabilidad,
polivalencia, participacion y
mejora continua.

Fuente: Pezo, 2002.

De acuerdo al cuadro sefialado, todo gestor de recursos humanos debera:
a) En primer lugar, analizar qué modelo predomina en su
organizacion, respecto a los requerimientos de desarrollo,
formacion y capacitacion del recurso humano. Sobre esta base,
debera realizar las rectificaciones y ajustes necesarios.
b) En segundo lugar, es necesario poner especial interés en analizar
los criterios principales que se sefalan, para definir los

requerimientos.
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c) En tercer lugar, respecto al circuito, debe permitir al gestor tener
claridad en relacion a la concepcion y exigencias que se le presenta
a una persona en relacion al puesto que ocupa.

Cuadro 26: Fases en la decision de necesidades, adiestramiento.

Permite determinar con precision en
gué puntos debe profundizarse el
desarrollo, referido a la eficiencia de la
empresa.

= Costo de trabajo
requeridos.

= Costo de materiales

Expresion | Necesarios.

= Calidad de los bienes y

Anélisis de
su
organizacion

de lo -
. servicios.
anterior e L
= Utilizacion, maquinarias
en costos y equipo.
= Costo de distribucion.
= Costo de los

desperdicios.
Anélisis de | ® Conocer el puesto de trabajo y las

Fases en la las operaciones.
decision de : * Que se hace en él.
necesidades, Operaciones | ., cygles son las actividades.
adiestramiento. Determina a quién se va a adiestra, asi

como habilidades, conocimientos y
aptitudes que deben aumentarse o

mejorarse.

Aspectos | = Inventario del recurso
basicos humano (numero,
Andlisis del habilidades i
conocimientos, actitud
recurso frente al trabajo,
humano rendimiento individual,

etc.)

= Moral de trabajo:
detectar problemas de
ausentismo, sabotaje,
descuidos, accidentes,
irritabilidad, resistencia a
autoridades, etc.)

Fuente: Pezo, 2002.
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4.4.8.3. Fases en la decisidon de las necesidades y requerimientos

Como se puede apreciar las fases a considerar son las siguientes:

a)

b)

En primer lugar, se parte del analisis de la organizacion en su
conjunto. El énfasis se pone en el analisis de productividad o
desempefio, andlisis de calidad y analisis de costos. Sobre esta
base, el gestor podra determinar con precision en qué puntos
debera profundizar el desarrollo, formacion y capacitacion.

La segunda fase consiste en el analisis de las operaciones,
teniendo como principal objetivo conocer el puesto de trabajo, los
procesos especificos y las operaciones que se siguen en cada uno
de ellos. Se trata en otras palabras, de realizar un analisis de
procesos.

Finalmente, la tercera fase consistira en el analisis del recurso
humano, lo que permitira definir el tipo de programas de formacion
y capacitacion a implementarse en la organizacion, en
concordancia con las competencias profesionales a mejorar o

incorporar.

4.4.8.4. Sistema de capacitacion y entrenamiento
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Cuadro 27: Sistema de capacitacion y entrenamiento

Sistema de
capacitacion
y
entrenamiento

=Problema de desempeiio.

¢ Por qué : ,
. =Mejorar las aptitudes.
capacitar? «Perfecci :
erfeccionamiento de carrera.
=Desarrollan

competencias y
aptitudes.

De capacitacion = Aptitudes practicas.

=*Proceso y
procesamientos.

=»Comportamiento y
estilo.

= Aumentar
compromiso y
motivacion del
colaborador.

*Formacién de
colaboradores
polivalentes y
capaces de

Metas De desempefiar varios
entrenamiento puestos.

*Formacion de
colaboradores
altamente flexibles
y adaptables a los
cambios.

*Formacion del
personal para el
trabajo en equipo.

=Desarrollan

conocimientos y

De comprension.
perfeccionamien | sConocimiento  del
to cargo.

=Percepcion de los
temas.

»Practicas de
operacién de las
maquinas 'y en

En la operacion | distintas
Tipos de operaciones de los
. procesos de
entrenamiento .
trabajo.
=*Manejo de

En calidad

especificaciones e
instrumentos para
medir la calidad.
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=Cambiar el
mantenimiento,

En generar

informacion y

realizar

operaciones

menores.

mantenimiento

=Dotar a los
colaboradores de
instrumentos,
herramientas y
metodologias para
atacar problemas y
generar soluciones.

Técnicas y
herramientas

Fuente: Pezo, 2002.

Es importante resaltar las principales caracteristicas del sistema de
capacitacion y entrenamiento sintetizado en el esquema de arriba sefialado:
a) Por un lado, dicho sistema comprende tres grandes momentos o
niveles: el de la actualizacion, el del entrenamiento, y, el del
perfeccionamiento. La actualizaciobn se concentra principalmente
en informacién y conocimiento. El entrenamiento persigue el
desarrollo de las mayores habilidades y destrezas. El
perfeccionamiento, se preocupa de la investigacion,
experimentacion e innovacion.

b) Asi mismo, el sistema presenta un universo tematico diverso que
va desde la preocupaciéon por el mejoramiento de la productividad
en el proceso, como el mejoramiento de la calidad desde una
perspectiva de la estandarizacibn y su mejoramiento continuo;
hasta, su preocupacion por el uso de indicadores, herramientas y
técnicas adecuadas que garanticen un uso eficiente de recursos.
Como efecto retroalimentador, el sistema contempla como parte del
universo, la tematica del mantenimiento, la seguridad y las
garantias que debemos ofrecer en toda produccion y servicio.

c) Una tercera caracteristica del sistema, es la relacionada con los
criterios que fija para medir el grado de éxito del sistema de
capacitacién y entrenamiento. Introduce el criterio de meta, lo cual

debe permitir una medicibn no solo cualitativa, sino también,
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cuantitativa. Y relaciona dichas metas, con el logro de
competencias profesionales del recurso humano para cada uno de
los niveles que establece el sistema.

d) El sistema, en cuarto lugar, parte de interrogantes que buscan dar
sentido estratégico a la capacitacion y entrenamiento que se busca
impartir. En este sentido, concentra su atencion en los resultados
gue se espera lograr luego de la capacitacion y entrenamiento del
recurso humano; dichos resultados los relaciona claramente con el

desempefio organizacional.

4.4.8.5 Estrategias de formacion y entrenamiento, y
sistemas de capacitacion
En primer lugar, los niveles que debera considerarse en el programa de
formacion y entrenamiento. Se dara en tres niveles: un basico, orientado al
mejoramiento a la actualizacion de conocimientos; un intermedio, orientado
al mejoramiento de la calidad y el desarrollo de multihabilidades potenciando
la capacidad analitica y critica. Y; un tercer nivel, orientado al desarrollo de

las capacidades de toma de decisiones basado en la solucién de problemas.

En segundo lugar, las formas o tipos de formacion y entrenamiento que se
plantean, son multiples y variadas, buscando hacer uso eficiente y éptimo de
los recursos existentes. Una cuestidon basica que esta planteada, es la idea
que el propio puesto y la propia empresa es un gran centro de formacion
permanente para el recurso humano. Otra idea, es la importancia que tiene
el desarrollo de alianzas estratégicas para garantizar dicha formacion y

desarrollo humano.

Y, en tercer lugar, la estrategia pondra especial énfasis en lograr el aporte
de los propios recursos humanos existentes en la organizacion. En este
sentido, el rol de los directivos no sélo estard relacionado con su rol de
gestion y gerencia, sino también, con su aporte al desarrollo de las
competencias profesionales y personales del conjunto de personal de la

organizacion.
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Cuadro 28: Estrategias de entrenamiento

Entrenamiento ®Asegurar la capacidad y entrenamiento del
brindado por personal bajo su direccion. -
su erviso[r)es e Se concentra en el desarrollo de las habilidades y
P confianza de su personal.
Basico Esta ,v!nculado a la politica
estratégica de recursos humanos
e Multihabilidad y polivalencia de
trabajadores.
9 _ Para la e Se concentra en: mantenimiento,
$ | Entrenamiento actividad calidad y seguridad.
£ | parala mejora e Formar en el QUE, COMO Y EL
z POR QUE.
e Orienta a crear habilidades en:
c T .z
$ Para la mejora e Andlisis y solucién de
3 problemas.
4! e Trabajo en equipo.
'S 2 Por diferentes puestos de trabajo
= Rotacién - .
= y distintas unidades.
2 " Se recurre a trabajadores mas
M En el sitio de . J .
: experimentados,  supervisores,
Formas de trabajo
. personal staff.
entrenamiento — —
Facilitar la participaciéon de los
Entrenamiento | trabajadores para analizar y
y capacitacion | resolver  problemas, mejorar
métodos y procesos.

Fuente: Pezo, 2002.

4.4.8.6 Evaluacion de la capacitaciéon del desarrollo
humano
Toda evaluacién del proceso de capacitacién debera tener en cuenta los
siguientes criterios:

a) Los resultados de la evaluacion del desempefio del personal,
constituyen un buen punto de partida para plantearse un proceso
de capacitacion. Esto tiene la virtud de proporcionar indicadores de
medicion muy importantes.

b) El proceso de capacitacion deberia comprender tres grandes fases:
una denominada presencial, de transferencia y asimilacion de
competencias; una segunda, de aplicacion préactica en el area o

puesto de trabajo, conocida como fase no presencial; y, una
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tercera, de medicion de impactos y resultados, conocida como
seguimiento monitoreo y evaluacion.

c) El proceso de capacitacion debe considerar, ademas, el
establecimiento de metas a futuro para el personal, teniendo como
mira su aporte al mejoramiento del desempefio organizacional.

d) Un cuarto criterio, que no hay que descuidar en todo proceso de
capacitacion, esta relacionado con la certificacion de la formacion
recibida, la cual debe ser relacionada con la gestién de carrera
existente en la organizacién y con la politica de incentivos y

promocion que se implante.

4.4.9. Perfil de puestos de trabajo

5

Elaborado por Calderén y Facho.

a) Gerencia: Personas dinamicas con capacidad de negociacion y gestion de
equipos, dotes comunicativos; a la vez, se encarga de control y manejo a
nivel general de toda la organizacion, ya que, debera rendir cuentas al
directorio de manera directa sobre la situacion actual del hotel en el mercado,
teniendo como cualidades la responsabilidad a tiempo completo.

152



b) Contador: Encargado de llevar el control financiero y contable de toda la
empresa, con capacidad de manejo de emociones.

c) Recepcion: Profesional con estudios de turismo y hoteleria, con
conocimientos informéticos, asi mismo el manejo imprescindible del idioma
de inglés, y conocimientos de sistemas hoteleros, capacidad para solucionar
problemas.

d) Alimentos y bebidas: Debera contar con formacion técnica o universitaria
en cocina, pasteleria u afines, asi mismo, se encargara de disefiar el menu
para los huéspedes; dirigiendo a los ayudantes de cocina y bar para un mejor
desemperio del area.

e) Eventos: Personas con estudios de administracion, marketing o afines;
dindmicas, proactivas y creativas. Encargado de planificar, organizar y
controlar los diferentes eventos que se realizan en el hotel.

f) Houskeeping: Persona con estudios técnicos o universitarios relacionados
a la hoteleria. Encargado de la limpieza de las habitaciones, asi mismo,
elaborar el inventario de los productos necesarios para su respectiva area.

g) Mantenimiento y limpieza: Persona con estudios técnicos de
mantenimiento en el sector hotelero, por otro lado, se encarga de supervisar
el mantenimiento y limpieza de los equipos, y ambientes del hotel.

h) Porteria: Persona encargada de la seguridad interna y externa del hotel,
proporcionando mayor confianza a los huéspedes y trabajadores del hotel.
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4.4.10. Plan de trabajo

PROGRAMA DE CAPACITACIONES

CAPACIDADES

+ Presentacion del modelo “Maxio Human Talent 2.0”.

+ Mision, Vision y estrategia del modelo.

+ Competencias del modelo: Lider troyano, colaboracién, innovacién, conectividad,
marca empleadora, influencia social media, influencia social redial.

+ Gestion: Atraccion 2.0, reclutamiento 2.0, seleccién por competencias,
contratacion e integracién, desarrollo, formacién y capacitacién de la gestién del
recurso humano.

Las capacitaciones se realizaran un dia por
semana (jueves) en la cual participaran
colaboradores y gerencia.

AREAS
BENEFICIADAS

+ Gerencia

+ Recepcion

+ Alimentos y bebidas

+ Eventos

+ Housekeeping

+ Limpieza y mantenimiento

Todas las areas del hotel Gloria Plaza seran
beneficiadas para el logro de un mismo
obijetivo.

EVALUACION Y
SEGUIMIENTO/

+ Examenes escritos
+ Dinamicas entre colaboradores y gerencia.
+ Encuestas dirigidas a huéspedes (para evaluar al recurso humano).

+ Encuestas dirigidas a los colaboradores (para evaluar al gerente y

Los exdmenes y las dinamicas se realizaran
al finalizar cada capacitacién. Por otro lado,
las encuestas se realizaran una vez al mes,
con la finalidad de evaluar el aprendizaje en

administrador). o
CONTROL ) cada capacitacion.
+ Proyector + Papel bond Los materiales seran ofrecidos por parte de
+ Pizarra + Cartulinas la gerencia del hotel Gloria Plaza.
MATERIALES + Plumones + Limpiatipo
+ Lapices + Laptop

INSTALACIONES

+ Sala de eventos y/o conferencias.

Las capacitaciones se realizaran en sala de
conferencias en el horario de 4:00 a 5:00 pm.

154




PLAN DE INCENTIVOS

Ejecutar la estrategia del colaborador del mes en el cual se le otorgara un reconocimiento por
haber demostrado un buen desempeiio y cumplimiento de metas en favor del hotel durante el
mes. El reconocimiento consistira en la entrega de un pequefio diploma, asi mismo, su
identificacion (foto) serd mostrada en redes sociales y en la empresa. Por otro lado, se le
brindara vales de consumo canjeables en diferentes supermercados y centros comerciales. Y,

por ultimo, el colaborador tendra la oportunidad de elegir sus dias libres.

Implementar la estrategia de onomasticos en el cual se le otorgara el dia libre, asi mismo se le
hara un pequefio compartir un dia antes del onomastico en las instalaciones del hotel, y, por

otro lado, se felicitara al cumpleafiero a través de redes sociales.

Desarrollar la estrategia de incentivos no salariales el cual consistird en mejora de los horarios,
mas vacaciones, pago de horas extras y pequefios compartir por fechas especiales (dia del

trabajador, navidad, 28 de julio, dia de la madre, dia del padre etc.)
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4.4.11. Costos

v Capacitaciones mmmm) S/. 800 (s/. 100 por hora) )
v’ Materiales mmm) s/. 30 TOTAL
v’ Pasajes (Capacitador) mmms) s/. 40 -

S/. 1,030
v’ Coffe break mm)'s/. 160
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4.4.12. Instrumento de evaluaciéon orientado al cliente

Dimensiones

Excelente

Bueno

Satisfactorio

Mejorable

Insatisfactorio

Confiabilidad

Cumple lo que
promete a tiempo.

Muestra interés
por resolver su
problema.

El servicio es
correcto y a la

primera.

Ofrece sus
servicios cuando
los promete.
Brinda
informacién sobre
horario de
servicios.

Responsabilidad

Brindan el servicio
con prontitud a los
clientes.

Siempre estan
dispuestos a
ayudar a los
clientes.

No estan tan
ocupados como
para
desatenderlo.

Seguridad

Los empleados le
inspiran confianza

Tratan a los
clientes siempre
con cortesia.

Saben cémo
responder a sus
consultas.

Empatia

Brinda atencion
personalizada.

Se preocupa de
cuidar sus
intereses.

Los empleados
entienden sus
necesidades.

Bienes tangibles

La apariencia de
los equipos es
moderna.

Las instalaciones
fisicas son
atractivas.
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La presentacion
de los empleados
es buena.

Los materiales
asociados con el
servicio son
atractivos.
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CAPITULO V
DISCUSION



V. DISCUSION

Esta investigacion tuvo como propoésito establecer un modelo tedrico
sobre la Gestion del Talento Humano por competencias para la mejora del
desempefio laboral en el Hotel “Gloria Plaza” de la ciudad de Chiclayo — region
Lambayeque. Por consiguiente, se identificd el proceso de gestion del talento
humano que realiza actualmente el establecimiento, asi mismo, se determiné
el grado de eficiencia laboral de los colaboradores, ademas, se analizo las
tendencias y perspectivas de la gestion del talento humano basado en
competencias desde el punto de vista del desempefio organizacional y
finalmente se plante6 el modelo “Maxio Human Talent 2.0 desde la
perspectiva de las competencias, como propuesta de mejora para el

desempeiio laboral en el hotel "Gloria Plaza".

De los resultados obtenidos en esta investigacion, se puede deducir que
el proceso de la gestion del talento humano se ubica entre las escalas
mejorable, bueno y satisfactorio, siendo la mas representativa la escala
mejorable, asi también lo demuestra Arriaga (2013) el cual realizé un estudio
titulado “Gestion de recursos humanos en hoteles de tres estrellas en el
municipio de San Sebastian, Retalhuleu” con la finalidad de determinar la
forma en que los hoteles de tres estrellas del municipio de San Sebastian
Retalhuleu ejecutan el proceso de gestion de recursos humanos. Asi mismo,
el autor determiné que la mayoria de hoteles de tres estrellas del municipio de
San Sebastian integran la gestion de recursos humanos dentro de su
planeacion estratégica, en el cual incluyen objetivos especificos del area y

aspectos relevantes del talento humano en la mision y vision de la empresa.

Con respecto al grado de eficiencia laboral de los colaboradores en el
Hotel “Gloria Plaza” se sitia en la escala mejorable, segun la encuesta
aplicada a los colaboradores, asi también lo sefiala Yanez (2012) realiz6 un
estudio titulado “Disefio de un Sistema de Gestion del Talento Humano del
Hotel Mansion Santa Isabella de la ciudad de Riobamba provincia de
Chimborazo” con la finalidad de Disefar un Sistema de Gestion del Talento
Humano del Hotel Mansion Santa Isabella de la ciudad de Riobamba provincia
de Chimborazo.
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De igual manera, el autor sefiald que los empleados entienden
medianamente las funciones, habilidades y responsabilidades que tienen con
respecto al trabajo que desempefian dentro del hotel y requieren de
supervision para trabajar de forma adecuada ya que el 100% considera que
no cuentan con un manual de funciones que les ayude a los empleados a
solucionar los problemas que se les presentan en el desempefio de sus

tareas.

Por otro lado, Alvarado Y Aguilar (2013), realizaron un estudio titulado
“Estudio de la Motivacion laboral en los trabajadores del grupo kozue en la
ciudad de Iquitos” con la finalidad de lIdentificar y explicar el grado de
motivacion laboral en los trabajadores del Grupo Kozue en la ciudad de Iquitos
— Periodo 2013. En la cual los autores determinaron referente al conocimiento
que tienen los trabajadores sobre los aspectos que conforman la filosofia de
la gestion del Grupo Kozue, solo el 15% de los trabajadores del nivel operativo
respondieron conocer “‘completamente” la vision y la mision; 17%
respondieron conocer “‘completamente” los objetivos; y 22% respondieron
conocer “completamente” los valores. Sin embargo, el 46% respondio, que el
grado de conocimiento que tiene acerca de los aspectos que conforman la
filosofia de la gestion, necesariamente le impulsan a alcanzar las metas en el

trabajo.

Con relacion a las tendencias y perspectivas de la gestion del talento
humano basado en competencias desde el punto de vista del desempefio
organizacional se consideré a Martha Alles como autora de diversos libros
tales como: “Direccion y gestion de recursos humanos por competencias”,
publicado en el afio 2016 en donde hace mencién a los temas de direccion y
gestion de recursos humanos por competencias, gestion por competencias,
andlisis y descripciobn de puestos, atraccion y seleccién de los mejores
candidatos, seleccidn por competencias, etc.

“Social media y recursos humanos”, publicado en el afio 2012 en la cual hace
referencia a los temas de diferentes aplicaciones en la web 2.0 en el ambito

organizacional, atraccién 2.0, reclutamiento 2.0.
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Finalmente, con respecto al planteamiento del modelo de gestion del
talento humano por competencias se nombré como “Maxio Human Talent 2.0”
de donde partioé desde la mision, vision y estrategia de la empresa para definir
la propuesta enfocado en base a siete competencias que son: Lider troyano,
colaboracion, innovacion, conectividad, marca empleadora, influencia social

media e influencia social redial.
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VI. CONCLUSIONES
a) Conclusién general
Se establecié el modelo desde la perspectiva de las competencias de la
gestion del talento humano el cual fue denominado como: “Maxio Human Talent
2.0” el cual esta enfocado en base a siete competencias que son: Lider troyano,
colaboracion, innovacion, conectividad, marca empleadora, influencia social
media e influencia social redial. Asi mismo, el proceso de gestion se ejecutara
a través de tres capacidades importantes: Saber, saber hacer y ser del
colaborador. Por otro lado, en la metodologia del desarrollo de competencias se

considerara los procesos, estrategias y pautas.

b) Conclusiones especificas

v Se logro identificar el proceso de la gestion del talento humano obteniendo
como respuesta algunas deficiencias para mejorar dentro del
establecimiento hotelero, considerando aplicar la propuesta del modelo
Maxio Human Talent 2.0, ya que permitir4 optimizar los procesos dentro de
la gestion del talento humano.

v' Por otro lado, durante la evaluaciébn a los colaboradores se alcanzé
determinar el grado de eficiencia laboral, el cual se situé en la escala
mejorable.

v' Asi mismo, se analiz6 las tendencias y perspectivas basado en la gestion del
talento humano por competencias de Martha Alles desde el punto de vista
del desempefio organizacional donde se consider6 los temas de direccion y
gestidén de recursos humanos por competencias, gestion por competencias,
andlisis y descripcion de puestos, atraccion y seleccion de los mejores
candidatos, seleccion por competencias, diferentes aplicaciones en la web
2.0 en el &mbito organizacional, atraccion 2.0, reclutamiento 2.0.

v" Finalmente, se plante6 el modelo “Maxio human Talent 2.0” donde se
consideré la metodologia del desarrollo de competencias involucrando
procesos, estrategias y pautas con respecto a los siguientes aspectos del
modelo: Perfil del futuro gestor, gestion para la atraccion; reclutamiento;
seleccién; contratacion e integracién del recurso humano, gestién de carrera:

horizonte laboral y promocién del recurso humano, los sistemas de
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compensacion de la gestion del recurso humano, evaluacion del desempefio,

desarrollo; formacion y capacitacion de la gestion del recurso humano.
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VII.

RECOMENDACIONES

7.1. Recomendacion general

7.1.1. Se propone al Hotel Gloria Plaza ejecutar la propuesta de
mejora el cual consiste en el modelo Maxio Human Talent 2.0 con
la finalidad de mejorar los procesos de la gestion del talento

humano y el desempefio laboral que realiza actualmente.

7.2. Recomendaciones especificas

7.2.1. Por otro lado, se sugiere mejorar el proceso de gestion del
talento humano implementando el modelo Maxio Human Talent
2.0 el cual permita un mejor desempefio laboral y desarrollar

eficientemente sus respectivas funciones.

7.2.2. Asi mismo, realizar la evaluacién del desempefio basado
en el enfoque por competencias laborales que permitan mejorar
el grado de eficiencia laboral de los colaboradores en el hotel
Gloria Plaza.

7.2.3 Por otra parte, aplicar las tendencias y perspectivas de la
gestién del talento humano basado por competencias desde el
enfoque de Martha Alles y Pedro Rojas en las organizaciones.

7.2.4 Y finalmente realizar la metodologia de desarrollo de
competencias involucrando procesos como estrategias y pautas
gue permitan mejorar el desempefio de los colaboradores, ya que,

estos actian como intermediarios entre el cliente y la empresa.
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IX. ANEXOS
ANEXO 1: CUESTIONARIO ENCUESTA - DIRECTIVOS

DIRIGIDO A LOS GERENTES / ADMINISTRADORES DEL HOTEL GLORIA
PLAZA

Objetivo:

Idejntificar el proceso de gestidn del talento humano que realiza actualmente el
Hotel “Gloria Plaza”.

Datos Informativos:

Edad: ............. SEXO: e Area: ..o

Grado de instruccion: ...............ccooeeeennns

Tiempo de permanencia: ..................

Instrucciones:

Solicitamos su colaboracién, para que conteste con veracidad el siguiente
cuestionario, ya que de ello depende el éxito de nuestra investigacion.

* Lea detenidamente la pregunta antes de contestarla

* Marque con una sola X en el paréntesis segun corresponda su respuesta

1. Evalla las cualidades para liderar un grupo humano, motivar capacidad de
convencimiento, formar quipos de trabajo, confianza, logros, vision de
futuro y pensamiento estratégico.

a) Insatisfactorio
b) Mejorable

c) Satisfactorio
d) Bueno

e) Excelente

2. Evalta el grado de capacidad y solvencia para obtener resultados
expresados a través de organizacion, direccion, mando, estrategias,
eficiencia, eficacia y cultura organizacional.

a) Insatisfactorio
b) Mejorable

c) Satisfactorio
d) Bueno

e) Excelente

3. Evalla el grado de conocimiento y dominio de las exigencias del puesto,
procesos y actividades, competencias, aplicacion de politicas normas,
procedimiento, formacion académica y experiencia.

a) Insatisfactorio
b) Mejorable

c) Satisfactorio
d) Bueno

e) Excelente
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Evalla la efectividad para definir mision, mision, objetivos metas, planes
operativos, escenarios, tendencias, culturas organizacion, monitoreo y
evaluacion.

a) Insatisfactorio
b) Mejorable

c) Satisfactorio
d) Bueno

e) Excelente

Evalla la efectividad en la toma de decisiones lo que implica analisis
critico de alternativa y oportunidad en que se toma. Asi mismo considera
la precision y el asertividad.

a) Insatisfactorio
b) Mejorable

c) Satisfactorio
d) Bueno

e) Excelente

Evalla el grado de uso y aplicacién de la creatividad e innovacion,
flexibilidad, tolerancia, mejoramiento continuo, actitud al cambio, y cultura
emprendedora.

a) Insatisfactorio
b) Mejorable

c) Satisfactorio
d) Bueno

e) Excelente

Evalla el sentido de responsabilidad, transparencia, moralidad,
honestidad, lealtad, profesionalidad, solidaridad, disciplina, autoestima y
puntualidad.

a) Insatisfactorio
b) Mejorable

c) Satisfactorio
d) Bueno

e) Excelente

Evalla la eficacia de contactos, alianzas estratégicas, firma de convenios,
promocién de servicios, practicas profesionales y capacidad de
relacionarse.

a) Insatisfactorio
b) Mejorable

c) Satisfactorio
d) Bueno

e) Excelente
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9. Evalta el nivel de votacion de servicio, dedicacion, desprendimiento,
esmero, proyeccion a la comunidad, e imagen institucional.

a) Insatisfactorio
b) Mejorable

c) Satisfactorio
d) Bueno

e) Excelente

10.Evalua la capacidad de conciliacion y de negociacion, tolerancia, dialogo,
comunicacion y credibilidad.

a) Insatisfactorio
b) Mejorable

c) Satisfactorio
d) Bueno

e) Excelente

Gracias por su colaboracion
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ANEXO 2: FICHAS DE VALIDACION - DIRECTIVOS

VALIDEZ DEL INSTRUMENTO

CUESTIONARIO ENCUESTA - DIRECTIVOS

GESTION DEL TALENTO HUMANO POR COMPETENCIAS, UN MODELO
TEORICO PARA EL DESEMPENO LABORAL EN EL HOTEL “GLORIA

PLAZA” DE LA CIUDAD DE CHICLAYO ~ REGION LAMBAYEQUE.

Responsables: Calderén Davalos Luzmila Margarita

&

Facho Rojas Xiomy Steffania

aplicacion.

ndicacién: Sefor especializado le pido su colaboracion para que luego de
un riguroso analisis de los items del cuestionario de encuesta, que le
mostramos marque con un aspa envel casillero que cree conveniente de
acuerdo a su criterio y experiencia profesional demostrando si cuenta o no
cuenta con los requisitos minimos de formulacion para su posterior

\

F

NOTA: Para cada pregunta se considera la escala de 1 a 5 donde:

' 1-Insatisfactorio | 2-Mejorable | 3-Satisfactorio | 4-Bueno | 5-Excelente |

ITEMS

Puntajes

2

3

4

Evalla las cualidades para liderar un grupo humano, motivar,
capacidad de convencimiento, formar quipos de trabajo,
confianza, logros, vision de futuro y pensamiento estratégico.

X

02

Evalta el grado de capacidad y solvencia para obtener
resultados expresados a través de organizacién, direccion,
mando, estrategias, eficiencia, eficacia y cullura
organizacional.

03

Evalda el grado de conocimiento y dominio de las exigencias
del puesto, procesos y aclividades, competencias, aplicacion
de politicas, normas, procedimiento, formacion académica y
experiencia.

04

Evalia la efectividad para definir mision, vision, objetivos,
metas, planes operativos, escenarios, tendencias, cultura
organizacional, monitoreo y evaluacion.

05

Evalla la efectividad en la toma de decisiones lo que implica
analisis critico de alternativa y oportunidad en que se toma.
Asi mismo considera la precision y el asertividad.

06

Evalla el grado de uso y aplicacion de la creatividad e
innovacion, flexibilidad, tolerancia, mejoramiento continuo,
actitud al cambio, y cultura emprendedora.
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07

Evalta el sentido de responsabilidad, transparencia,
moralidad, honestidad, lealtad, profesionalidad, solidaridad,
disciplina, autoestima y puntualidad.

s

08

Eval(a la eficacia de contactos, alianzas estratégicas, firma
de convenios, promocién de servicios, praclicas
profesionales y capacidad de relacionarse.

09

Evalia el nivel de vocacidn de servicio, dedicacion,
desprendimiento, esmero, proyeccion a la comunidad, e
imagen organizacional.

10

Evalta la capacidad de conciliacion y de negociacion,
tolerancia, dialogo, comunicacién y credibilidad.

Recomendaciones:

{ -
‘ /
Apellidos y nombres \.j % V ok ara] /e oo
Titulo ylo grado /‘Pﬁlﬂf Ec Wrﬂ—:‘,y Leerge)| \S F/IRMA

académico

,(f
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VALIDEZ DEL INSTRUMENTO

CUESTIONARIO ENCUESTA - DIRECTIVOS

GESTION DEL TALENTO HUMANO POR COMPETENCIAS, UN MODELO
TEORICO PARA EL DESEMPENO LABORAL EN EL HOTEL “GLORIA
PLAZA" DE LA CIUDAD DE CHICLAYO - REGION LAMBAYEQUE.

Responsables: Calderon Davalos Luzmila Margarita

Facho Rojas Xiomy Steffania

aplicacion.

(lndicacién: Seflor especializado le pido su colaboracién para que luego dD
un riguroso andlisis de los items del cuestionario de encuesta, que le
mostramos marque con un aspa en ol casillero que cree conveniente de
acuerdo a su criterio y experiencia profesional demostrando si cuenta o no
cuenta con los requisitos minimos de formulacion para su posterior

>

NOTA: Para cada pregunta se considera la escala de 1 a 5 donde:

| 1'-Infsatisiagtorio] 2-Mejorable | 3-Satisfactorio | 4-Bueno | 5-Excelente |

N2

ITEMS

Puntaj

es

2|3

01

Evalla las cualidades para liderar un grupe humano, motivar,
capacidad de convencimiento, formar quipos de trabajo,
confianza, logros, visién de futuro y pensamiento estratégico.

02

Evalia el grado de capacidad y solvencia para obtener
resultados expresados a través de organizacion, direccion,
mando, estrategias, eficiencia, eficacia y cultura
organizacional,

03

EvalGa el grado de conocimiento y dominio de las exigencias
del puesto, procesos y actividades, competencias, aplicacion
de politicas, normas, procedimiento, formacion académica y
experiencia.

04

Evalta la efectividad para definir mision, vision, objetivos,
metas, planes operativos, escenarios, tendencias, cultura
organizacional, monitoreo y evaluacion.

05

Evalia la efectividad en la toma de decisiones lo que implica
andlisis critico de alternativa y oportunidad en que se toma.
Asi mismo considera la precision y el asertividad.

=<

06

EvalGa el grado de uso y aplicacién de la crealividad e
innovacién, flexibilidad, tolerancia, mejoramiento continuo,
actitud al cambio, y cultura emprendedora.
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07

Evalla el sentido de responsabilidad, transparencia,
moralidad, honestidad, lealtad, profesionalidad, solidaridad,
disciplina, autoestima y puntualidad.

08

Evalia la eficacia de contactos, alianzas estratégicas, firma
de convenios, promocion de servicios, practicas
profesionales y capacidad de relacionarse.

Evalia el nivel de vocacion de servicio, dedicacion,
desprendimiento, esmero, proyeccion a la comunidad, e
imagen organizacional.

10

Evalla la capacidad de conciliacion y de negociacion,
tolerancia, didlogo, comunicacién y credibilidad.

Recomendaciones:

Apellidos y nombres (ASTHY Ep MTERIMY Dircss

Titulo ylo grado i -
académico Ewn> mispn
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VALIDEZ DEL INSTRUMENTO
CUESTIONARIO ENCUESTA - DIRECTIVOS

GESTION DEL TALENTO HUMANO POR COMPETENCIAS, UN MODELO
TEORICO PARA EL DESEMPENO LABORAL EN EL HOTEL “GLORIA

PLAZA” DE LA CIUDAD DE CHICLAYO - REGION LAMBAYEQUE.

Responsables: Calderén Davalos Luzmila Margarita

Facho Rojas Xiomy Steffania

qjicaclén: Sefior especializado le pido su colaboracién para que luego de\
un riguroso analisis de los items del cuestionario de encuesta, que le
mostramos marque con un aspa en.el casillero que cree conveniente de
acuerdo a su criterio y experiencia profesional demostrando si cuenta o no
cuenta con los requisitos minimos de formulacion para su posterior

aplicacion.
\_ Y

NOTA: Para cada pregunta se considera la escala de 1 a 5 donde:

[-Insatisfactorio| 2-Mejorable | 3-Satisfactorio| 4-Bueno| 5-Excelente

N

“| Evalua las cualidades para liderar un grupo humano, motivar,
capacidad de convencimiento, formar quipos de trabajo, >(

ITEMS Puntajes

112314

confianza, logros, visién de futuro y pensamiento estratégico.

02

Evalia el grado de capacidad y solvencia para obtener
resultados expresados a través de organizacion, direccion, >(
mando, estrategias, eficiencia, eficacia y cultura
organizacional.

03

EvalUa el grado de conocimiento y dominio de las exigencias
del puesto, procesos y actividades, competencias, aplicacion
de politicas, normas, procedimiento, formacion académica y
experiencia.

04

Evalia la efectividad para definir misién, visién, objetivos,
metas, planes operativos, escenarios, tendencias, cultura )(
organizacional, monitoreo y evaluacion.

05

Evalua la efectividad en la toma de decisiones lo que implica
analisis critico de alternativa y oportunidad en que se toma. )(
Asi mismo considera la precisién y el asertividad.

06

Evalua el grado de uso y aplicacion de la creatividad e

actitud al cambio, y cultura emprendedora.

innovacién, flexibilidad, tolerancia, mejoramiento continuo, >(
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07

Evalia el sentido de responsabilidad, transparencia,
moralidad, honestidad, lealtad, profesionalidad, solidaridad,
disciplina, autoestima y puntualidad.

08

Evalia la eficacia de contactos, alianzas estratégicas, fima
de convenios, promocion de servicios, practicas
profesionales y capacidad de relacionarse.

Evalia el nivel de vocacion de servicio, dedicacion,
desprendimiento, esmero, proyeccion a la comunidad, e
imagen organizacional,

10

Evalia la capacidad de conciliacion y de negociacion,
tolerancia, didlogo, comunicacién y credibilidad.

Recomendaciones:

==

Apellidos y nombres me Oc\'sm Jm( Tbm'(

Titulo ylo grado J
scadémico Inecurens Judvspeac o be Srienal

FIRMA

183



VALIDEZ DEL INSTRUMENTO
CUESTIONARIO ENCUESTA - DIRECTIVOS

GESTION DEL TALENTO HUMANO POR COMPETENCIAS, UN MODELO
TEORICO PARA EL DESEMPENO LABORAL EN EL HOTEL “GLORIA
PLAZA” DE LA CIUDAD DE CHICLAYO - REGION LAMBAYEQUE.

Responsables: Calderon Davalos Luzmila Margarita
Facho Rojas Xiomy Steffania

=

(Indlcaclén: Senor especializado le pido su colaboracion para que luego de
un riguroso andlisis de los items del cuestionario de encuesta, que le
mostramos marque con un aspa en el casillero que cree conveniente de
acuerdo a su criterio y experiencia profesional demostrando si cuenta 0 no
cuenta con los requisitos minimos de formulacion para su posterior

aplicacién.
- W,

NOTA: Para cada pregunta se considera la escala de 1 a 5 donde:

| 1-Insatisfactoric | 2-Mejorable | 3-Satisfactorio | 4-Bueno | 5-Excelente |

N2 ITEMS Puntajes
112131415

01 | Evaluta las cualidades para liderar un grupo humano, motivar,
capacidad de convencimiento, formar quipos de trabajo, X
confianza, logros, vision de futuro y pensamiento estratégico.

02 | Evalia el grado de capacidad y solvencia para obtener
resultados expresados a través de organizacion, direccion,
mando, eslralegias, eficiencia, eficacia y cultura e
organizacional,

03 | Evalua el grado de conocimiento y dominio de las exigencias
de! puesto, procesos y actividades, competencias, aplicacion

de politicas, normas, procedimiento, formacion académica y )(

experiencia,

04 | Evalta la efectividad para definir mision, vision, objetivos,
metas, planes operativos, escenarios, tendencias, cultura )(
organizacional, monitoreo y evaluacion.

05 | Evalia la efectividad en la toma de decisiones lo que implica
andlisis critico de alternativa y oportunidad en que se toma, )(
Asi mismo considera la precision y el asertividad,

06 | Evalia el grado de uso y aplicacion de la creatividad e
innovacion, flexibilidad, tolerancia, mejoramiento continuo, ¥
actitud al cambio, y cultura emprendedora.
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07

Evalla el sentido de responsabilidad, transparencia,
moralidad, honestidad, lealtad, profesionalidad, solidaridad,
disciplina, autoestima y puntualidad.

08

Evalia la eficacia de contactos, alianzas estratégicas, firma
de convenios, promocion de  servicios, prcticas
profesionales y capacidad de relacionarse.

Evalla el nivel de vocacion de servicio, dedicacion,
desprendimiento, esmero, proyeccion a la comunidad, e
imagen organizacional.

10

Evalda la capacidad de conciiacion y de negociacion,
lolerancia, dialogo, comunicacion y credibilidad.

Recomendaciones:

Apelidos y nombres | ool Rwas Lucllaw

Titulo ylo grado Lo Totema y Negodos
académico

fuske

FIRMA
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VALIDEZ DEL INSTRUMENTO

CUESTIONARIO ENCUESTA - DIRECTIVOS

GESTION DEL TALENTO HUMANO POR COMPETENCIAS, UN MODELO
TEORICO PARA EL DESEMPENO LABORAL EN EL HOTEL “GLORIA

PLAZA” DE LA CIUDAD DE CHICLAYO - REGION LAMBAYEQUE.

Responsables: Calderdn Davalos Luzmila Margarita

Facho Rojas Xiomy Steffania

aplicacion,

&

flndicacién: Sefior especializado le pido su colaboracién para que luego de
un riguroso andlisis de los items de‘l cuestionario de encuesta, que le
mostramos marque con un aspa en el casillero que cree conveniente de
acuerdo a su criterio y experiencia profesional demostrando si cuenta o no
cuenta con los requisitos minimos de formulacion para su posterior

\

E

NOTA: Para cada pregunta se considera la escala de 1 a 5 donde:

[-Insatisfactorio | 2-Mejorable | 3-Satisfactorio | 4-Bueno | 5-Excelente|

capacidad de convencimiento, formar quipos de trabajo,
confianza, logros, visién de futuro y pensamiento estratégico.

N* ITEMS Puntajes
2 ) 213 |4
01 | Evalua las cualidades para liderar un grupo humano, motivar,

02

Evalia el grado de capacidad y solvencia para obtener
resultados expresados a través de organizacién, direccion,
mando, estrategias, eficiencia, eficacia y cultura
organizacional.

03

Evalta el grado de conocimiento y dominio de las exigencias
del puesto, procesos y actividades, competencias, aplicacién
de politicas, normas, procedimiento, formacién académica y
experiencia.

Evalla la efectividad para definir misién, visién, objetivos,
metas, planes operativos, escenarios, tendencias, cultura
organizacional, monitoreo y evaluacion.

05

Evalla la efectividad en la toma de decisiones lo que implica
andlisis critico de alternativa y oportunidad en que se toma.
Asi mismo considera la precision y el asertividad.

Evalia el grado de uso y aplicacion de la creatividad e
innovacién, flexibilidad, tolerancia, mejoramiento continuo,
actitud al cambio, y cultura emprendedora.
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07

Evalia el sentido de responsabilidad, transparencia,
moralidad, honestidad, lealtad, profesionalidad, solidaridad,
disciplina, autoestima y puntualidad.

08

Evalia la eficacia de contactos, alianzas estratégicas, firma
de convenios, promocion de servicios, practicas
profesionales y capacidad de relacionarse.

09

Evalia el nivel de vocacion de servicio, dedicacion,
desprendimiento, esmero, proyeccion a la comunidad, e
imagen organizacional.

10

Evalda la capacidad de conciliacion y de negociacion,
tolerancia, didlogo, comunicacion y credibilidad.

X

Recomendaciones;

Apellidos y nombres | /0/¢ ER L EONL/@

4

Titulo ylo grado s
académico INYerR S0

Ma,. ) PROYECTIS DE

FIRMA
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ANEXO 3: PROCESO DE CONFIABILIDAD POR ALFA DE CRONBACH

Paso 1: Se coloco los datos de la encuesta al programa Excel.

RIS . ke

4 A | 8 | e | o | e [ ¢r | & | W [ 0 | 1 | «x

1 Iﬂll‘qﬂ'ﬂﬁ Itanl Itan2 item3 itand it@ns Itand Itan? Itang itand itenl0

2| 1 2 3 2 2 4 2 4 3 4 4
3 | 2 2 a 3 2 4 4 3 3 4 !
4 3 4 E 3 4 4 3 4 ] 4 4
s | s 5 5 4 s 4 s 4 4 4 5
5| 5 3 2 2 2 3 3 2 3 3 3
' | 4] 4 4 4 4 4 3 3 ] 4 4
| 7 2 ) 4 5 1 s 4 ) ) s
9| 8 4 4 4 r 4 4 3 4 4 !
10/ g 3 4 4 2 3 5 2 5 4 s
11| 10 4 3 4 s 4 s 4 4 4 s
12| 1 3 4 : 2 4 4 4 3 4 3
13 i 1 2 2 2 3 2 1 2 2 2
1 1 2 4 3 s 1 2 2 4 2 2
15 1" 4 2 2 3 2 3 2 3 4 2
16 15 a a 2 2 2 2 2 3 4 2
1

Paso 2: Se arrastré los datos del Excel hacia el programa spss version 24.

 Leermombas de yanable desde ta pnmera ila 2 dabos
| | w ] e : | @ | « | w
1 C imamumm&m;ﬁ
2 W Ignocar flas y columnas ocultas
|3 1" Elminar espacios niaiabs de vaores S8 cadena
= : - [ Edmisar #5p3003 inales o valores 02 Cadena
— Vigta previa
—— [foek. Funt Pue Hum 4
s 1 { 2 5 2 2
I - 2 ¢ 3 2
4 3 3 4
5 5 4 4
3 2 2 2
3 : ‘ 4
3 s 3
™ | <
¥

Elfpo de dakos inal se basa entodos los dabos v puede ser
Gferentz 02 la vista peavia, Que 3¢ basa en fas pamesas 200 flas
O datos. Lavista pravia 5000 visuaiiza fas pameras 500 coimnas.

l
S A [ e e
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Paso 3: Una vez ya establecidos los datos en el spss, se coloco en la barra
superior en el icono “transformar” y se utiliz6 la opcién calcular para agregar una

fila de la suma de todos los items.

son v Gl Dwster gl bagda i Wis el i Gl '
AHAE o | EPERILE f
L B ot popamath . ; : .
Bcudreiman s o :
1_mmu .[ o il i b ;I et 2 bin! ; il 3I dint 1“ il 1]. ;
TR Breotve g minm it ? n | ] ; { .
T Heeeamie. i 1 : 1 ; | 1
Ty Bretghunis I | f 1 N | ;
1 Bowweei ] ) ; ! a ! )
i £ Pbsrsioid, i ¢ ] § | !
| i i Vigmanine H 3 i 4 b ]
| j s A { t | ] ¢ |
| - ] 3 : ! i | a
ft { i t I { { | !
| Flbnmktn, i f f 4 3 | il
0 Howmga, ) ] 2 f ! i il
| e, ! 3 2 ] | i !
LS| LT ] l ! l ! ! !
:‘: i Rttt (16 ! 2 i ! ! | !
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Variable objefva: E 340 numédica: Bu":?
- _ 1+ len2 + Hem3 + lend + B2 = ilend + flenT + R2ng = tend + ften10 33:
e as.
&b direcihos - a3,
ﬁﬂl - Grupo de funciones: gg:
e eod dld wladled ... 3s.
gx: ﬁ EE Qﬁm m;mmmm 35:
- 0 [ [ e >s.
& o L Ll L i) 3.
e o —
& suma o
27.
@[mmin‘én 88 saleccifn de caso spdional)
_pooptsr || megar | mestsviecer | cancssr || mwos |

Qo
Qo
Qo
Qo
Qo
Qo
Qo
Qo
Qo
Qo
oo
Qo
ao
oo
Qo

[wisibie

Paso 4: Luego que se obtuvo la suma de todos los items, se paso a hallar la

confiabilidad colocando en el icono “analizar” en la opcion escala y la sub opcién

“analisis de fiabilidad” en la cual automaticamente aparece un cuadro en donde

se trasladan todos los items sin la sumatoria. Luego se ubica en la opcién

“estadistico” del mismo cuadro de fiabilidad y solo se selecciona escala si se

elimina el elemento. Asi mismo una vez seleccionado se cierra la tabla y se da

en la opcion modelo alfa.

Aowe fRe g Qe Jowtew ety Bategdeds (e (O  Alicows tes Ay

DEFFLE

T T

oo ltw]om | o] onfoonlon| onf sl on|neinwlomlion

| [ ks o voms pasdnn-

| ool e '
| westas ompeas '
[Bomanin ‘

|Bomsox.

T
[
a | o ) |
2

Lt | meowgpieeen ) |
3 Dlesosatsrisesoseen ool |

Bementos
¢ g T S
& tens & ten2
& tea? P
& tnd & tens
& mnd | Q & s
& tent0
& suma
[ D
Edueta cn ascaia
— .
Descriptvos para Inter elementos
Elemento | Coerefacionss
3 BY Soni T R = | Covananzas
A | @[Escpasise simina o siementd
Resumenes Tabia de ANOVA
Meaas ® ppngunc
Yananzas © Prueda E
Cgvananzas © Chi-cuadrado de Friedman
Cogrelaciones © Cpi-cuadrado de Cochran
T-cuadraco de Hotelling Prueds de 3aMIcad de Tukey
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Paso 5: Una vez seleccionado el modelo alfa se hace clic en aceptar y se

obtienen los resultados automaticamente.

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
873 10

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 15 100,0
Excluido® 0 0
Total 15 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de total de elemento

Alfa de
Media de Varianza de Correlacion Cronbach si
escala si el escala si el total de gl elemento
elemento se elemento se elementos se ha
ha suprimido ha suprimido corregida suprimido
iten 30,00 34143 B2 BE7
iten2 2973 35210 A51 872
item3 3013 . 32,410 J91 . 845 .
itend 30,20 34314 463 B73
itens 29 87 35 695 597 861
iteng 30,00 34,429 545 864
iten7 30,27 32,638 688 853
iteng 29 67 33,852 B33 857
itend 29,67 36,381 514 866
iten10 29,87 31,695 796 843
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ANEXO N° 4: CUESTIONARIO ENCUESTA — COLABORADORES
DIRIGIDO A LOS COLABORADORES DEL HOTEL GLORIA PLAZA

Objetivo:

De’:erminar el grado de eficiencia laboral de los colaboradores en el Hotel “Gloria
Plaza”.

Datos Informativos:

Edad: ............. SEXO: wvviieiiiieieeann Area: ......................

Grado de instruccion: ...............c.ooeeennes

Tiempo de permanencia: ..................

Instrucciones:

Solicitamos su colaboracion, para que conteste con veracidad el siguiente
cuestionario, ya que de ello depende el éxito de nuestra investigacion.

* Lea detenidamente la pregunta antes de contestarla

* Marque con una sola X en el paréntesis segun corresponda su respuesta

11.Evalla el grado de conocimiento y dominio de las exigencias del puesto,
funciones procesos, actividades, normativas, experiencias Yy
competencias.

f) Insatisfactorio
g) Mejorable

h) Satisfactorio
1) Bueno

j) Excelente

12.Evalta el uso y manejo de los recursos asignados, trabajo en equipo,
polivalencia, obtencion de resultados, eficiencia y productividad.

a) Insatisfactorio
b) Mejorable

c) Satisfactorio
d) Bueno

e) Excelente

13.Evalla el uso 6ptimo de recursos, la obtencién de resultados segun
requerimiento, confiabilidad, entregas oportunas, lecturas de manuales,
aplicacion de normas de seguridad.

a) Insatisfactorio
b) Mejorable

c) Satisfactorio
d) Bueno

e) Excelente
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14.Evalia el grado de impulso y entusiasmo, mentalidad creativa e
innovadora, flexibilidad y actitud al cambio, desarrollo de ideas, capacidad
organizativa.

a) Insatisfactorio
b) Mejorable

c) Satisfactorio
d) Bueno

e) Excelente

15.Evalia el sentido de responsabilidad, transparencia, moralidad,
honestidad, lealtad, profesionalidad, puntualidad, justicia y equidad.
a) Insatisfactorio
b) Mejorable
c) Satisfactorio
d) Bueno
e) Excelente

16.Evalia el nivel de vocacion de servicio, entrega, desprendimiento,
dedicacion, cultura organizacional, puntualidad y proyeccion social.
a) Insatisfactorio
b) Mejorable
c) Satisfactorio
d) Bueno
e) Excelente

17.Evalta la utilizacién adecuada del tiempo y los recursos asignados, ahorro
de materiales, propuesta de mejora, trabajos de calidad al menor costo,
cultura de trabajo en equipo.

a) Insatisfactorio
b) Mejorable

c) Satisfactorio
d) Bueno

e) Excelente

18.Evalula el nivel de importancia y repercusion del sentido de cooperacion,
comunicacién e informacion, colaboracion, participacion, tolerancia con
los demaés.

a) Insatisfactorio
b) Mejorable

c) Satisfactorio
d) Bueno

e) Excelente
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19.Evalta el nivel de Capacitacion y actualizacion permanente, desarrollo
humano, sentido de simplificacion, actitud al cambio, revalorizacion de la
informacion, cultura de la productividad y calidad, vision de futuro.

a) Insatisfactorio
b) Mejorable

c) Satisfactorio
d) Bueno

e) Excelente

20.Evalua el sentido de confiabilidad, tolerancia, respeto, capacidad de
respuesta, trato, presentacion y flexibilidad con los demas.

a) Insatisfactorio
b) Mejorable

c) Satisfactorio
d) Bueno

e) Excelente

Gracias por su colaboracion
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ANEXO 5: FICHAS DE VALIDACION — COLABORADORES

VALIDEZ DEL INSTRUMENTO

CUESTIONARIO ENCUESTA - EMPLEADOS

GESTION DEL TALENTO HUMANO POR COMPETENCIAS, UN MODELO
TEORICO PARA EL DESEMPENO LABORAL EN EL HOTEL “GLORIA
PLAZA” DE LA CIUDAD DE CHICLAYO - REGION LAMBAYEQUE.

Responsables: Calderon Davalos Luzmila Margarita

Facho Rojas Xiomy Steffania

aplicacion.

\

[Indicacién: Seror especializado le pido su colaboracion para que luego dD
un riguroso andlisis de los items.del cuestionario de encuesta, que le
mostramos marque con un aspa en el casillero que cree conveniente de
acuerdo a su criterio y experiencia profesional demostrando si cuenta 0 no
cuenta con los requisitos minimos de formulacion para su posterior

®

NOTA: Para cada pregunta se considera la escala de 1 a 5 donde:

| 1-Insatisfactorio | 2-Mejorable | 3-Satisfactorio | 4-Bueno | 5-Excelente

N°

ITEMS

Punta

jes

2

3

415

01

Evalta el grado de conocimiento y dominio de las exigencias
del puesto, funciones, procesos, actividades, normativas,
experiencias y competencias.

02

Evala el uso y manejo de los recursos asignados, trabajo en
equipo, polivalencia, obtencion de resultados, eficiencia y
productividad,

03

Evalla el uso 6ptimo de recursos, la obtencion de resultados
segln requerimiento, confiabilidad, entregas oportunas,
lecturas de manuales, aplicacion de normas de sequridad

Evalla el grado de impulso y entusiasmo, mentalidad
creativa e innovadora, flexibilidad y actitud al cambio,
desarmollo de ideas, capacidad organizativa.

05

Evalia el sentido de responsabilidad, transparencia,
moralidad, honestidad, lealtad, profesionalidad, puntualidad,
justicia y equidad.

06

Evalia el nivel de wvocacion de servicio, entrega,
desprendimiento,  dedicacion, cultura  organizacional,
puntualidad y proyeccion social.

07

Evalia la utilizacion adecuada del tiempo y los recursos
asignados, ahorro de materiales, propuesta de mejora,

7(
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trabajos de calidad al menor costo, cultura de trabajo en
equipo.

Eval(a el nivel de importancia y repercusion del sentido de
cooperacion, comunicacion e informacién, colaboracién,
participacion, tolerancia con los demds.

Evalia el nivel de Capacitacion y actualizacion permanente,
desarrollo humano, sentido de simplificacion, actitud al
cambio, revalorizacion de la informacion, cultura de la
productividad y calidad, visién de futuro.

10

Evalia el sentido de confiabilidad, tolerancia, respeto,
capacidad de respuesta, tralo, presentacion y flexibilidad con
los demas.

Recomendaciones:

Apellidos y nombres Cuw U&&vaz JW(;: Tbm'o Q%D)

Titulo ylo grado
académico

Tugenteto Ku»mm 1 Sistenay

=
FIRMA
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VALIDEZ DEL INSTRUMENTO

CUESTIONARIO ENCUESTA - EMPLEADOS

GESTION DEL TALENTO HUMANO POR COMPETENCIAS, UN MODELO
TEORICO PARA EL DESEMPENO LABORAL EN EL HOTEL “GLORIA

PLAZA” DE LA CIUDAD DE CHICLAYO - REGION LAMBAYEQUE.

Responsables: Calderon Davalos Luzmila Margarita

Facho Rojas Xiomy Steffania

Gdicacién: Sefor especializado le pido su colaboracion para que luego de\

un riguroso andlisis de los items def cuestionario de encuesta, que le
mostramos marque con un aspa en el casillero que cree conveniente de
acuerdo a su criterio y experiencia profesional demostrando si cuenta o no
cuenta con los requisitos minimos de formulacion para su posterior

CMiwcién.

_/

NOTA: Para cada pregunta se considera la escala de 1 a 5 donde:

[{-Insatistactorio] 2-Mejorable | 3-Satisfactorio | 4-Bueno | 5-Excelente

NO

ITEMS

Punta

es

2

3

01

Evallia el grado de conocimiento y dominio de las exigencias
del puesto, funciones, procesos, actividades, normativas,
experiencias y competencias.

02

Eval0a el uso y manejo de los recursos asignados, trabajo en
equipo, polivalencia, obtencién de resultados, eficiencia y
productividad.

03

Evalda el uso éptimo de recursos, la obtencién de resultados
segin requerimiento, confiabilidad, entregas oportunas,
lecturas de manuales, aplicacién de normas de sequridad

04

Evalia el grado de impulso y entusiasmo, mentalidad
creativa e innovadora, flexibilidad y actitud al cambio,
desarrollo de ideas, capacidad organizativa.

05

Evalia el sentido de responsabilidad, transparencia,
moralidad, honestidad, lealtad, profesionalidad, puntualidad,
justicia y equidad.

06

Evalla el nivel de vocacion de servicio, entrega,
desprendimiento,  dedicacion, cultura  organizacional,
puntualidad y proyeccion social.

07

Evalia la utilizacion adecuada del tiempo y los recursos
asignados, ahorro de materiales, propuesta de mejora,
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trabajos de calidad al menor costo, cultura de trabajo en
equipo.

08 | Evalta el nivel de importancia y repercusion del sentido de
cooperacion, comunicacion e informacidn, - colaboracion,
participacion, tolerancia con los demas.

== T

09 | Evalia el nivel de Capacitacion y actualizacion permanente,
desarrollo humano, sentido de simplificacién, actitud al
cambio, revalorizacion de la informacién, cultura de la
productividad y calidad, vision de futuro,

10 |Evalia el sentido de confiabilidad, tolerancia, respeto,
capacidad de respuesta, lrato, presentacion y flexibilidad con
los demas.

Recomendaciones:

f— yo
Apellidos y nombres, /V/M ‘h ;47/“ i /“77’ T

Titulo ylo grado /{43 1eler emn ]w;ﬂjlg; qu

académico
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VALIDEZ DEL INSTRUMENTO
CUESTIONARIO ENCUESTA - EMPLEADOS

GESTION DEL TALENTO HUMANO POR COMPETENCIAS, UN MODELO
TEORICO PARA EL DESEMPENO LABORAL EN EL HOTEL “GLORIA
PLAZA" DE LA CIUDAD DE CHICLAYO - REGION LAMBAYEQUE.

Responsables: Calderén Davalos Luzmila Margarita
Facho Rojas Xiomy Steffania

(lndicaclén: Sefior especializado le pido su colaboracién para que luego de\
un riguroso andlisis de los items del cuestionario de encuesta, que le
mostramos marque con un aspa en &l casillero que cree conveniente de
acuerdo a su criterio y experiencia profesional demostrando si cuenta o no
cuenta con los requisitos minimos de formulacion para su posterior

aplicacion.
J

N

NOTA: Para cada pregunta se considera la escala de 1 a 5 donde:

|1-Insatisfactorio | 2-Mejorable | 3-Satisfactorio| 4-Bueno| 5-Excelente|

N° ITEMS Puntaj
11258

@

S

01 | Evalta el grado de conocimiento y dominio de las exigencias
del puesto, funciones, procesos, actividades, normativas,
experiencias y competencias.

02 | Evalta el uso y manejo de los recursos asignados, trabajo en
equipo, polivalencia, obtencion de resultados, eficiencia y
productividad.

> [ [~

03 | Evalua el uso éptimo de recursos, la obtencién de resultados
segun requerimiento, confiabilidad, entregas oportunas, %
lecturas de manuales, aplicacion de normas de seguridad

04 [Evalta el grado de impulso y entusiasmo, mentalidad
creativa e innovadora, flexibilidad y actitud al cambio,
desarrollo de ideas, capacidad organizativa.

e

05 |Evalia el sentido de responsabilidad, transparencia,
moralidad, honestidad, lealtad, profesionalidad, puntualidad, X
justicia y equidad.

06 |Evalba el nivel de vocacion de servicio, entrega,
desprendimiento,  dedicacion, cultura  organizacional, X
puntualidad y proyeccion social.

07 | Evalua la utilizacion adecuada del tiempo y los recursos x
asignados, ahorro de materiales, propuesta de mejora,
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trabajos de calidad al menor costo, cultura de trabajo en
equipo.

Evalia el nivel de importancia y repercusion del sentido de
cooperacion, comunicacion e informacion, colaboracion,
participacion, tolerancia con los demas.

Evalla el nivel de Capacitacion y actualizacion permanente,
desarrollo humano, sentido de simplificacion, actitud al
cambio, revalonzacion de la informacién, cultura de la
productividad y calidad, vision de futuro.

10

Evalia el sentido de confiabilidad, tolerancia, respeto,
capacidad de respuesta, trato, presentacién y flexibilidad con
los demas.

Recomendaciones:

Apellidos y nombres C/H/7oA€op [Men = penelys

Titulo ylo grado = . -
académico | o wopure

2

Frua
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VALIDEZ DEL INSTRUMENTO

CUESTIONARIO ENCUESTA - EMPLEADOS

GESTION DEL TALENTO HUMANO POR COMPETENCIAS, UN MODELO
TEORICO PARA EL DESEMPENO LABORAL EN EL HOTEL “GLORIA

PLAZA” DE LA CIUDAD DE CHICLAYO - REGION LAMBAYEQUE.

Responsables: Calderon Déavalos Luzmila Margarita

Facho Rojas Xiomy Steffania

ﬂndicacién: Sefior especializado le pido su colaboracion para que luego d)

un riguroso andlisis de los items del cuestionario de encuesta, que le
mostramos marque con un aspa en € casillero que cree conveniente de
acuerdo a su criterio y experiencia profesional demostrando si cuenta o no
cuenta con los requisitos minimos de formulacion para su posterior

aplicacién,

NOTA: Para cada pregunta se considera la escala de 1 a 5 donde:

[1 -Insutisfactorio l 2-Mejorable | 3-Satisfactorio |4-Bueno l S‘Exoelente]

NO

ITEMS

Puntaj

es

213

01

Evalla el grado de conocimiento y dominio de las exigencias
del puesto, funciones, procesos, actividades, normativas,
experiencias y competencias.

02

Evalua el uso y manejo de los recursos asignados, trabajo en
equipo, polivalencia, obtencién de resultados, eficiencia y
productividad.

03

Evallia el uso éptimo de recursos, la obtencién de resultados
segun requerimiento, confiabilidad, entregas oportunas,
lecturas de manuales, aplicacion de normas de seguridad

> | >X |25 |

04

Evalia el grado de impulso y entusiasmo, mentalidad
creativa e innovadora, flexibilidad y actitud al cambio,
desarrollo de ideas, capacidad organizativa.

05

Evalia el sentido de responsabilidad, transparencia,
moralidad, honestidad, lealtad, profesionalidad, puntualidad,
justicia y equidad.

06

Evalia el nivel de vocacion de servicio, entrega,
desprendimiento,  dedicacion, cultura  organizacional,
puntualidad y proyeccion social,

07

Evalia la utilizacion adecuada del tiempo y los recursos
asignados, ahorro de materiales, propuesta de mejora,
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trabajos de calidad al menor costo, cultura de trabajo en
£quipo.

Evalla el nivel de importancia y repercusién del sentido de
cooperacion, comunicacion e informacién, colaboracién,
participacion, tolerancia con los demas.

09

Evalla el nivel de Capacitacion y actualizacion permanente,
desarrollo humano, sentido de simplificacion, actitud al
cambio, revalorizaciéon de la informacion, cultura de la
productividad y calidad, vision de futuro.

10

Evalla el sentido de confiabilidad, tolerancia, respeto,
capacidad de respuesta, trato, presentacion y flexibilidad con
los demas,

Recomendaciones:

Apellidos y nombres | o/ 68 téaicig

068LES MARZLIFE

Titulo ylo grado % in PROYE 705 )&
| académico /,

R SOX

FIRMA
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VALIDEZ DEL INSTRUMENTO

CUESTIONARIO ENCUESTA - EMPLEADOS

GESTION DEL TALENTO HUMANO POR COMPETENCIAS, UN MODELO
TEORICO PARA EL DESEMPENO LABORAL EN EL HOTEL “GLORIA
PLAZA” DE LA CIUDAD DE CHICLAYO - REGION LAMBAYEQUE.

Responsables: Calderdn Davalos Luzmila Margarita

Facho Rojas Xiomy Steffania

aplicacion,

ﬁndlcacién: Seior especializado le pido su colaboracion para que luego dD
un riguroso andlisis de los items del cuestionario de encuesta, que le
mosiramos marque con un aspa en’el casillero que cree convenients de
acuerdo a su criterio y experiencia profesional demostrando si cuenta o no
cuenta con los requisitos minimos de formulacién para su posterior

J

NOTA: Para cada pregunta se considera la escala de 1 a 5 donde:

'u-!nsatisfactorio ; 2-Mejorable [&Sa:isfactorio [4-Bueno} 5-Exceler.l§}

NO

ITEMS

Puntajes

2

31415

01

Evalda el grado de conocimiento y dominio de las exigencias
del puesto, funciones, procesos, actividades, normativas,
experiencias y competencias.

¥

02

Evalla el uso y manejo de los recursos asignados, trabajo en
equipo, polivalencia, obtencién de resultados, eficiencia y
productividad,

X

03

Evalla el uso optimo de recursos, la obtencion de resultados
segin requerimiento, confiabilidad, enlregas oportunas,
lecturas de manuales, aplicacion de normas de sequridad

04

Evalla el grado de impulso y entusiasmo, mentalidad
creativa e innovadora, flexibilidad y actitud al cambio,
desarrollo de ideas, capacidad organizativa.

05

Evalla el sentido de responsabilidad, transparencia,
moralidad, honestidad, lealtad, profesionalidad, puntualidad,
justicia y equidad.

06

Evala el nivel de vocacion de servicio, entrega,
desprendimiento,  dedicacion,  cultura organizacional,
puntualidad y proyeccion social.

07

Evalia la utilizacion adecuada del tiempo y los recursos
asignados, ahorro de materiales, propuesta de mejora,

I ES
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trabajos de calidad al menor costo, cultura de trabajo en
equipo.

08

Evala el nivel de importancia y repercusion del sentido de
cooperacion, comunicacion € informacion, colaboracion,
participacion, tolerancia con los demas.

Evalia el nivel de Capacitacion y actualizacion permanente,
desarrollo humano, sentido de simplificacion, actitud al
cambio, revalorizacion de la informacion, cultura de la
productividad y calidad, vision de futuro,

10

Evalla el sentido de confiabilidad, tolerancia, respeto,
capacidad de respuesta, trato, presentacion y flexibilidad con
los demas.

Recomendaciones:

0
Apellidos y nombres huqm’n Qw'(\s Loo \0

) 0
Titulo ylo grado LJC : Torfame 1 Negodos
| académico

Lok

FIRMA
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ANEXO 6: PROCESO DE CONFIABILIDAD POR ALFA DE CRONBACH

Paso 1: Se coloco los datos de la encuesta al programa excel.

F| & B o E F G | |
1 |colsboradores items 1 tems3  femsd  femsS  Mems6  mems?  Mems  mems®  fems10
2 1 3 ! F 5 1 2 2 2 2 2
3| 2 3 3 4 3 4 ? 3 3 2 s
4] 3 5 : 3 3 s 4 3 : : 3
5| a a : 4 5 s 5 s 5 a a
] 3 E] F) 3 ) 1 1 1 E| 1 E]
T 8 8 3 4 4 4 4 3 4 P 3
8] 7 3 : 4 3 3 3 s 2 5 a
s g a 3 4 4 3 s 1 3 a 3
L) 4 E] i 4 L 4 3 4 4 i E]
n 1 : : 5 3 3 4 3 [ : 2
2| u 3 : 4 4 s 1 s ! 2 a
i) n 2 1 3 ? 2 ! 2 2 3 2
| 1 s ; 3 s 2 3 3 : 4 2
5 u 3 : 4 2 3 4 2 2 3 3
% 15 5 2 2 4 3 1 2 ! 2 2
1l 1 3 : 3 4 2 3 1 1 2 3
17 4 L] 5 4 ] 1 1 E| i E|

Paso 2: Se arrastraron los datos del excel hacia el programa spss version 24.

RN )

|

|

il -

CUsnRCVYPITevhrlitnl s

of Lawnomires Oeariad & desde 43 nen Fla o S
?MmuacmuoumsmamE]
o lcverarthas  cawmens oo ki

T Edpynar nzpeces o ek oevely s 9 coes

L Elrurar ssgacis Feabes de ke O Caira

‘Al peidi

r—

Wale. g Cvarabing

suite | # st | S tuesz ez 4

(E 1 3 4
,..—\? ! 3 1]

3 3 $ ' :
= ¢ : 4
i:; L s : 1
3 ¢ ‘

I 4

F

E 130 2 does 2 8 b3 o0 0803 3 QR4 | pos e 82
Crearls Op & VRl PRV SUE 3E 303140 03 pameras 200 e
o0 2 Lo oot sl et za 38 prreas S0 ookmeas

CRR
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& cilberadss
{

s s || =
"

|-

i

0o "
Ho| 1l
| v
o | 1
T
5| %
B ‘E
n | 1

i‘

& fmi?
] i
] 3
! )
i 1
] )
i 3
3 i
i 3
5 i
i i
] i
i 1
4 k]
] i
5 i
] 1
4 5

dud | fbnel | Bl it
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3 1 |
i § :
3 ? ]
i L i
4 1 ]
i L i
i L L
& i §
i i 4
3 : i
3 L 1
i 2 1
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3 ‘ 1
& : 3

& ilmsk

i | fhed | Bbns il

i i [ H
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§ 1 § i
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i 3 i L
) 4 ! i
i 3 i L
1 i 3 ?
1 i ! 3
] ] H L
| H ! 3
] i i F
1 1 I K
i i i ?

Paso 3: Una vez ya establecidos los datos en el spss, se colocé en la pestafia

transformar y se utilizé la opcion calcular para agregar una fila de la suma de

todos los items.

Archivo  Editar Ver Datos

Transformar ~ Analizar  Marketing directo

Graficos

Utilidades ~ Ampliaciones

ETEL -

Q a Calcular variable.

1T E:E

Transformacién de programabilidad. = —— =
| | Contarvalores dentro de los casos.. | ———
T R
2 5 Recodificar en las mismas variables 4 1
3 3 ﬁ Recodificar en distintas variables. 3 3
4 4 | [ Recodificacion automatica.. 4 5
5 4] Crear variables auxiliares 3 2
6 6 | b2 Agrupacién visual... 4 4
7 7 [ Agrupacién éptima. 4 3
8 ] 4 4
Preparar datos para modelado 4
9 9 Bllas 4 4
ignar rangos a casos...
10 10 g g 5 3
1 11 | E Asistente para fechay hora... 4 4
12 12 | & Crear serie temporal 3 2
13 13 | B Reemplazarvalores perdidos... 3 4
14 14 | @ Ceneradores de nimeros aleatorios 4 2
15 18 ' Ejecutar transformaciones pendientes  Clr+G 2 4
16 16 7 * 3 4
17 17 4 5 5 4
18
19
20
2
22
23
=

g pe—
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Variable objefivo Expresidn numérica I% %
suma _  |tems1+items2 +items3 + itemsd + tems5 + itemsf + items7 + items@ + items0 + items —
10
Doy etiqueta (0] " & suma "
2 32.00
& colaboradores ¢ a 3300
items 1 [tems 1
%itemsl{nemﬂ} Grupa de funciones: j_ E;EE
& items 3tems3] E mjéncas 3 26,00
& items 4 tems4] 3 37.00
) items 5 fems£] D EEE CDF y COF no crifada 4 a7.00
& items B tems6] Comersion 3 37.00
& items 7 tems7] E E EEE Fe'chalhora adual 5 37.00
& items 8 temss] n Caloulo de fechas 7] 4 40_00
&itemsgmemse] E .m ED —_— 4 35.00
& items 10 tems10] Funciongs y variables especiales 2 20.00
=) el (e (4 > 30 00
3 30,00
2 2900
3 26.00
3 33.00
@(cond\cm’n de seleccidn de caso opcional)

Lot ) _ e s cocs )|t | | -

Paso 4: Luego que se obtuvo la suma de todos los items se pasé a hallar la
confiabilidad colocando en la pestafia analizar en la opcion escala y la subopcion
analisis de fiabilidad en la cual automéaticamente aparecié un cuadro en donde
se trasladan todos los items sin la sumatoria. Luego se coloc6 en la opcién
estadistico del mismo cuadro de fiabilidad y solo se seleccioné escala si se
elimina el elemento. Asi mismo una vez seleccionado cerramos la tabla se dio

en la opcion modelo alfa.

Achvo Gotw Yo Qibs  Joeskemy g atategarecs (ribor UMtk Amglaconds Verma  Aydi

= ape m A 1 s ) I 3 5 j N ‘ ¥
- H ﬁ [T ) G o I 0 . ] Elementos @
o 5 & colaboradores & ftems 1 [tems1]
Ecmm_&_ms Bl v ot Tt ™, s & ttems 7 [tems7] & ttems 2 [tems2]
i 1 | ¢ i ? & items 8 [temsg] & ftems 3 [tems3]
2 3 oo ‘ P 2 & ttems 8 [temsg] & ttems 4 [temsd]
y 3 Ao s i 10 : 7 i & ftems 10 ftems10] E & items 5 [temsg]
B s X " & ama &) ttems 6 [temsg]
! 4 Comaconw ' 5 4 §
s ] PR ; ? ] ]
§ i e ; ' ‘ '
1 ! ] k) 3
V : Redes truroniles L | i f Modelo:
§ 9 o : 1 i k)
‘ i Rigedddin ) ] . ‘ Efiqueta de escala ‘ ‘
) |
i ] i b ; o | o | Rosl | Cacn | s |
[ [ s " | Edowmaman msmunsna RSN | ¢ - .
B 0 Pdecin P ot oy, | 3
ﬂm ) | Descriptivos para Inter-elementos
L) Ly g \ \WWW"‘MW'WI [ ¢ 7] Elemento [] Correlaciones
1 15 Respyeit minte 1 ) 1 3 [] Egcala |'] covarianzas
1 1 i s s [ ] ? 1 1¥[Escala sise elimina el elementd
1 1 Inpaodo mingle ) ' 3 2 Resumenes Tabia de ANOVA
, 7] Medias @ Ninguno
1 leshas congless | (] varianzas © Prueba E
19 B st | ] Covarianzas © Chi-cuadrado de Friedman
] ‘M« £ | [7] Correlaciones © Chi-cuadrado de Cochran
b |
| [7] T-cuadrado de Hotelling || Prueba de aditividad de Tukey
~ Hmm [ ) e de
2 Mndehod egpocilytemperal » | NS Go g0 Tadiore = vigo: [CoReEERag =
il
El ) S G
et Vo
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Paso 5: Se obtuvo los resultados automaticamente

Resumen de procesamiento de

casos
M %
Casos  Valido 17 100,0
Excluido® 0 R
Total 17 100,0

a. La eliminacidn por isia 52 basaan
fodas las varables del
procedimignio.

Estadisticas de
fiabilidad

Alfa de W de
Cronbach elemerios

JB16 10

Estadisticas de total de elemento

Alfa de
Media de Varianza de Correlacién Cronbach si
aescala si el ascala si el total de al elemento
elemento se alemento se alementos se ha
ha suprimido ha suprimido correqgida suprimido
tems 1 2941 28,882 411 808
items 2 29,76 28,441 349 817
items 3 29,35 28,868 479 802
tems 4 29,47 29,265 ,323 B817
tems 5 2959 26,757 653 784
items 6 29,94 26,559 576 790
tems 7 30,29 26,471 661 782
tems 8 29,76 24,691 735 770
items 9 30,06 28,684 319 821
tems 10 29,88 27,735 529 796
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ANEXO 7: ENTREVISTA APLICADA AL ADMINISTRADOR DEL
HOTEL GLORIA PLAZA

.\’ UNIVERSIDAD Dt
- LAMBAYEQUE

VALIDEZ DEL INSTRUMENTO
ENTREVISTA AL ADMINISTRADOR DEL HOTEL GLORIA PLAZA

GESTION DEL TALENTO HUMANO POR COMPETENCIAS, UN MODELO
TEORICO PARA EL DESEMPENO LABORAL EN EL HOTEL “GLORIA
PLAZA” DE LA CIUDAD DE CHICLAYO - REGION LAMBAYEQUE.

Responsables: Calderén Davalos Luzmila Margarita
Facho Rojas Xiomy Steffania

OBJETIVO: Identificar el proceso de gestion del talento humano que realiza
actualmente el Hotel “Gloria Plaza”.

I DATOS INFORMATIVOS:

Entrevistador (a): ‘6} Dulolsein ‘,)” s ME] a/uloéq 75( i 720)@ %o
Entrevistado (a): ‘ B> 2

NMomudd Mlugmdeo Yran, Fiseo
(ﬂdwr\wﬁosz

Holdd  Cloma Plazs.

\

Cargo:

Institucién y/o Empresa

Fecha y hora de
entrevista:

03 pouembre dut 20lb 6.’00/,m.
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Il.  ENTREVISTA:

(;21/5 2 Qué tipo de gestion de recursos humanos predomina en su empresa?
(4] 9%71’9'\’ df/?eumm /w,mmm Qut /mdarm'naw U Salif
206 faodo s th pundimcito it frmemal, U Hobgo 44
Lusapo U timo fabweed, /uo.baado et s i (m/m,ﬁr
fna kzgw fa ComproTimidtod 9l Zodlo,

2. ;Qué metas han sido alcanzadas y qué metas no han sido alcanzadas en
la gestién de recursos humanos en su'empresa?

Alma de don mday) ?w: f,mw et odar b b (omun; @ Gom
gl geladoodown | fo f)u[&d-&'a/:z Huspeto .
¢ Yan Qut Mo hew pudo auwtgadao U /)K«‘(,Loo a Goslim

o Jadmlo /mww (S}{,a[@q/ Qo&"uwol (ortiatecon )

3. ;Cuéles son los principales canales de reclutamiento o convocatoria que
utiliza en su empresa?

Adnwr de /Omw:o Lotla, (omo » Youvolito |

4. yExiste un programa de motivacion laboral del recurso humano en su
empresa? Si o no, explique.

/A@MOM Lnl Mrww ole moiiowév?, | -
o i 10 g clinametlo o 2 00 Qs nidfo 48
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5. (En su empresa se aplica una politica laboral de recurso humano? Si o
no, explique.

goul’a"um (en /u?[WILTD

,{’wugp ? /Jauacon@.

g J,ga’,a [27%) ,a;]emao, Jauly e

6. (Cuenta usted con las especificaciones técnicas basicas para establecer
las néminas de cargos en su empresa? ;Cuales tiene y cuales no tiene?

5% tabwra (ado oMo i momuad cb/w-taaneg Joana
(ado Ot JUape e -

7. ¢Su empresa posee un sistema de compensacién salarial? Si o no,
explique.

/lu:a MO s e (en A /ﬁomm de a\m)ooupacfm’
palav'al, pague fola froto pard ey aplicado o d
Cuio Lot? .

8. :Qué métodos de evaluacién del rendimiento se aplica en su empresa?

% QU&LU&—LL?Q"{\ Al /’UM.OU mubudo /1@ {,@67'0 medl'ewle
melaes diavas Y ﬁuducﬁ.u{/od A G0
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9. ¢ Cual es el sistema de capacitacién y entrenamiento que se aplica en su
empresa?, ;Qué metas establecen?, ;Qué tipo de entrenamiento se
considera?, y (Cuales son los objetivos que se plantean?

Ja, lpoulaumes /% pualisow yma Yoy o M2,
loo mdes que gTakls au pon , (usallypr Qgecloy, Ao
M fuﬁ'"é/) /wboawabno)

10. ¢ Cual es el flujo de informacién existente en su empresa?
: ‘s M
3/0 Lty fusnds  Lom Minier ; Varon
bt Tfegansss O PRI

11. ;¢ Qué estilo de liderazgo predomina en su empresa?, ¢ Aplica el test de
liderazgo? Si o no, explique.

a Lmproa Mmamga Lud Jdln@jo aéouuma'&za, dendsr foelon
cf‘(mé(?lau b4 €;lw'/90. Do K Q,D(A'(a(j 705-./ A %a{ugjﬂ .

12. ;Qué caracteristicas tradicionales tiene su empresa?, y ;Qué
caracteristicas de alto rendimiento poseen? '

a chl/]m&:u.o ot midas /(Zg, el (?o.audan

A7 ]

i

[Muchas gracias!

212



ANEXO 8: FICHA DE VALIDACION DE LA PROPUESTA

FICHA VALORATIVA: PROPUESTA DEL MODELO MAXIO HUMAN TALENT
2.0 DESDE LA PERSPECTIVA DE LAS COMPETENCIAS PARA EL
DESEMPENO LABORAL EN EL HOTEL GLORIA PLAZA

4 5 .
N () a5 [\~
% AR ;-&’\;\Jf@\/«mf ’\fw««w\/}fﬁ» \J OSeopu3, .
A ! { J

Nombres y apellidos:

{ Cargo: titulo o grado académico |- { F

dalouciod T e pdususieiar As ¢ ,(a'r,-u_x:x.

Institucion: o

Por favor, valorar la concepcién de la propuesta:

U . Problema en estudio
¢La creacion de un modelo tedrico sobre la Gestién del Talento Humano por

competencias permitird el éxito del desempefio laboral en el Hotel “Gloria

Plaza” de la ciudad de Chiclayo — region Lambayeque?

Haria los siguientes cambios:

Bien concebido (%)
Deficiente ()

2. Objetivo
Establecer un modelo tedrico sobre la Gestién del Talento Humano por

competencias para el éxito del desempeno laboral en el Hotel “Gloria Plaza’

de la ciudad de Chiclayo — regién Lambayeque.

Haria los siguientes cambios:

Bien concebido (x)

Deficiente ()
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3. Fundamento tedrico:

La gestidon por competencias es una moda del management, pero es una
moda que sirve para apoyar e instrumentar la nueva organizacion de la
empresa y la nueva realidad de la gestion de las personas en la organizacion
laboral. Cuando se gestiona una persona, 0 mas frecuentemente a un grupo
de personas en una organizacién, realmente el que realiza esa gestion, lo
que esta, o deberia estar, tratando de lograr es obtener de ese grupo el
mejor desempeiio para lograr los mejores fines de negocio a corto, medio y a

largo plazo.

Haria los siguientes cambios:

Bien concebido (x)
(

)

Deficiente

4. Resumen de la propuesta

El modelo desde la perspectiva de las competencias de la gestion del talento
humano se denomina “Maxioc Human Talent 2.0” el cual esta enfocado en
base a siete competencias que son: Lider troyano, colaboracion, innovacion,
conectividad, marca empleadora, influencia social media e influencia social
redial. Asi mismo, el proceso de gestidn se ejecutara a través de tres
capacigades importantes: Saber, saber hacer y ser del colaborador. Por otro
lado, en la metodologia del desarrollo de competencias se considerara los
procesos, estrategias y pautas con respecto a los siguientes aspectos del
modelo: Perfil del futuro gestor, gestidn para la atraccién; reclutamiento;
seleccién; contratacion e integracion del recurso humano, gestion de carrera:
horizonte laboral y promocién del recurso humano, los sistemas de
compensacion de la gestién del recurso humano, evaluacién del desempefio,
desarrolio; formacién y capacitacion de la gestién del recurso humano. Todos
estos elementos permitiran el buen desempefio laboral para lograr los

objetivos organizacionales.
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Haria los siguientes cambios:

Bien concebido (¥ )

Deficiente ()
Apellidos y B { | [
nombres kiww{ @ (J’JSCP@"’\ U Aurvdl.
Tituloylogrado | . L o
académico Su‘;;pwd O s e Fikens da Gunfine wes.
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FICHA VALORATIVA: PROPUESTA DEL MODELO MAXIO HUMAN TALENT
2.0 DESDE LA PERSPECTIVA DE LAS COMPETENCIAS PARA EL
DESEMPENO LABORAL EN EL HOTEL GLORIA PLAZA

Nombres y apellidos:  }ec T owis C@ma\ Udssoex

Cargo: titulo o grado académico T c.ccoc TwossTRIAL Y e =1STEHAS

Institucién: UK)I‘U epcTmah de .Lm@f‘\\ﬂ?«&c(i-

Por favor, valorar la concepcién de la propuesta:

1. Problema en estudio

¢La creacion de un modelo teérico sobre la Gestion del Talento Humano por
competencias permitira el éxito del desempefio laboral en el Hotel “Gloria

Plaza” de la ciudad de Chiclayo — region Lambayeque?

Haria los siguientes cambios:

Bien concebido (X)
Deficiente ()

2. Objetivo

Establecer un modelo teérico sobre la Gestién del Talento Humano por
competencias para el éxito del desempefio laboral en el Hotel “Gloria Plaza’
de la ciudad de Chiclayo — region Lambayeque.

Haria los siguientes cambios:

Bien concebido (X)

Deficiente ()
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3. Fundamento tedrico:

La gestidon por competencias es una moda del management, pero es una
moda que sirve para apoyar e instrumentar la nueva organizacion de la
empresa y la nueva realidad de la gestion de las personas en la organizacion
laboral. Cuando se gestiona una persona, o mas frecuentemente a un grupo
de personas en una organizacidn, realmente el que realiza esa gestién, lo
gue estd, o deberia estar, tratando de lograr es obtener de ese grupo el
mejor desempeiio para lograr los mejores fines de negocio a corto, medio y a

largo plazo.

Haria los siguientes cambios:

Bien concebido (X)

Deficiente ()

4. Resumen de la propuesta

El modelo desde la perspectiva de las competencias de la gestion del talento
humano se denomina “Maxioc Human Talent 2.0” el cual estd enfocado en
base a siete competencias que son: Lider troyano, colaboracién, innovacion,
conectividad, marca empleadora, influencia social media e influencia social
redial. Asi mismo, el proceso de gestiébn se ejecutard a través de tres
capaci@ades importantes: Saber, saber hacer y ser del colaborador. Por otro
lado, en la metodologia del desarrollo de competencias se considerara los
procesos, estrategias y pautas con respecto a los siguientes aspectos del
modelo: Perfil del futuro gestor, gestion para la atraccién; reclutamiento;
seleccidn; contratacion e integracién del recurso humano, gestion de carrera:
horizonte laboral y promocién del recurso humano, los sistemas de
compensacion de la gestion del recurso humano, evaluacion del desempefio,
desarrollo; formacién y capacitacién de la gestién del recurso humano. Todos
estos elementos permitirdn el buen desempefio laboral para lograr los

objetivos organizacionales.
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Bien concebido (X)
Deficiente ()

Haria los siguientes cambios:

Apellidos y o T
nombres Luren Up\x&ussz l oReE BINAS

Titulo y/o grado : S CETEHAR
académico Tooetreo Fooedierfl ¢ de SIsTEMAL

/’),, W)

FiRMA
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ANEXO 9: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Formulacion Objetivo Hipotesis y Marco de referencia Tipo y disefio Métodos y
del problema variables técnicas
Problema Objetivo general Hipotesis Antecedentes del problema
general Establecer un general Nivel internacional
¢La creacion de | modelo  teodrico | La creacion de un |a)Arriaga (2013) “Gestion de
un modelo | sobre la gestion | modelo  tedrico | recursos humanos en hoteles Métodos
tedrico sobre la | del talento | sobre la gestion | de tres estrellas en el Transversal
gestion del | humano por | del talento | municipio de San Sebastian, De sintesis
talento humano | competencias humano por | Retalhuleu”. Tipo Descriptivo
por para mejorar el | competencias b) Nogales y Pacheco (2013) | Descriptivo Analitico
competencias desempeiio permitird mejorar | "Modelo de Gestién de Talento proyectivo Estadistico
permitira laboral en el hotel | el desempeiio | Humano para el Hotel Rosim Inductivo —
mejorar el | Gloria Plaza de la | laboral en el hotel | de la ciudad de Latacungaen el Disefio deductivo
desempefio ciudad de | Gloria Plaza de la | afi02012-2013" No
laboral en el | Chiclayo — | ciudad de |c) Yanez (2012) “Disefio de un | experimental Técnicas
hotel Gloria | Region Chiclayo — | Sistema de Gestion del | transeccional Documentales
Plaza de la | Lambayeque. Region Talento Humano del Hotel | descriptivo Recoleccion de
ciudad de Lambayeque. Mansion Santa Isabella de la datos
Chiclayo - ciudad de Riobamba provincia Focus group
Region de Chimborazo”
Lambayeque? d) Nufez (2012) "Analisis del
Proceso De Gestion del

Talento Humano en hoteles
cuatro estrellas"
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Problemas
especificos
a) ¢Cuél es el
proceso de
gestién del
talento humano
que realiza
actualmente el
hotel Gloria

Plaza?

b) ¢(Cuél es el
grado de
eficiencia

laboral de los
colaboradores
del Hotel Gloria
Plaza?

c) ¢Cuéles son
las tendencias y
perspectivas de
la gestion del
talento humano
basado en
competencias
desde el punto
de vista del

Objetivos
especificos

a) ldentificar el
proceso de
gestion del talento
humano que
ejecuta

actualmente el
hotel Gloria Plaza.
b) Determinar el

grado de
eficiencia laboral
de los

colaboradores en
el hotel Gloria
Plaza.

c) Analizar las
tendencias y
perspectivas de la
gestion del talento
humano basado
en competencias
desde el punto de
vista del
desempeiio
organizacional.

Hipotesis

especificas
a) Es
inadecuado el
proceso de
gestion del
talento humano
que realiza
actualmente el
hotel Gloria
Plaza.
b) Es
medianamente
adecuado el
grado de
eficiencia laboral
de los
colaboradores en
el hotel Gloria
Plaza.
c) Las tendencias
y perspectivas de
la gestion del
talento  humano
basado en
competencias

Nivel nacional

a) Marcillo (2014), “Modelo de
gestion por competencias para
optimizar el rendimiento del
talento humano en los
gobiernos autbnomos
descentralizados del sur de
Manabi”.

b) Baques (2014), "Modelos de
Gestion organizacional
orientado a la mejora del
rendimiento del talento humano
en las empresas hoteleras de la
zona sur de la provincia de
Manabi".

c) Alvaro y Aguilar (2013),
"Estudio de la Motivacion
Laboral en los Trabajadores del
grupo Kozue en la Ciudad de
Iquitos”

Nivel local

a) Sempértegui (2014)
“Seleccion del personal por
competencias para la gestion
del talento humano en la
empresa Outsourcing S.A.C”
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desempeiio
organizacional?
d) ¢Cuél es el

modelo que
mejorara el
desempefio
laboral en el
hotel Gloria
Plaza?

d) Plantear el
modelo Maxio
Human Talent 2.0
desde la
perspectiva de las
competencias
como propuesta
de mejora para el
desempefio
laboral en el hotel
Gloria Plaza.

permitiran
mejorar el
desempeiio
organizacional.
d) Si planteamos
el modelo Maxio
Human Talent 2.0
como propuesta,
entonces,
mejorara el
desemperio en el
hotel Gloria
Plaza.

Variables

Variable
independiente
Gestion del
talento humano

por
competencias.
Variable
dependiente
Desempefio
laboral.

b) Serrano y Gonzales (2015)
“Propuesta de mejora de la
gestion de recursos humanos,
hotel Descanso del Inca -
Chiclayo 2014”.
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ANEXO 10: LOGO DEL MODELO

Elaboracién de Calderén y Facho
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ANEXO 11: PANEL FOTOGRAFICO DE LAS INSTALACIONES DEL
HOTEL GLORIA PLAZA
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ANEXO 12: PANEL FOTOGRAFICO DE LA APLICACION DE LOS
INSTRUMENTOS
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