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RESUMEN

El objetivo de la investigacion es desarrollar un Modelo de Gestion de Talento
Humano para la Hosteria Los Arrayanes de la Parroquia San Pablo, del Canton
San Miguel de Bolivar. La investigacion se realiz6 enmarcada en los lineamientos
del Método Cientifico, el mismo que sefiala la siguiente técnica: una encuesta
dirigida al personal que labora en la Hosteria. Luego de la tabulacién, analisis e
interpretacion de datos, resultados con los cuales se determind la necesidad de

la implementacién deun Modelo de Gestion de Talento Humano para la hosteria.

El Modelo de Gestidn propuesto estd enfocado en la optimizacion de la Calidad
del Servicio, con la finalidad de satisfacer las necesidades del cliente.Se
encuentra orientado a un correcto proceso de reclutamiento, seleccion,
contratacion, capacitacion, seguimiento y evaluacion del personal. En dicho
modelo se apreciaran aspectos tales como los atributos y habilidades que deben
reunir los trabajadores, la descripcion del trabajo, los procedimientos, una
orientacién general, y prioridades del trabajo como: servicio, atencion al cliente

y los procesosde preparacion de alimentos.

Se recomienda aplicar el manual del empleado, en el cual estan descritos las

funciones, procedimientos y normaspara el desarrollo de actividades diarias.

SUMARY



The objective of this investigation is to develop a Management Model of Human
Talent for “Los Arrayanes” Lodging House from San Pablo Parish, San Miguel de
Bolivar Canton. The investigation was done in line with the Scientific Method
guidelines, with the following technique: a survey to the personnel who work in
the Lodging House, tabulation, analysis and interpretation of data. With those
results the necessity of the implementation of a Management Model of Human

Talent for the Lodging House was determined.

The proposed Management Model is focused on the optimization of Service
Quality, with the purpose of satisfying the customer needs. It is oriented to a
correct process of recruitment, selection, hiring, induction, training, monitoring
and evaluation of the personnel. In the model the following aspects will be
appreciated such as: attributes, abilities that workers must have, work
description, procedures, a general orientation and work priorities like service,

customer attention and food preparation processes.

It is recommended to apply the Employee Manual, where the functions,

procedures and regulations are described the development of daily activities.

INDICE DE CONTENIDOS



1.1.

1.2.

1.2.1.

1.3.

1.3.1.

1.4

1)
2)
3)
4)
5)
6)

7)

INTRODUCCION

OBJETIVOS

GENERAL

ESPECIFICOS

MARCO TEORICO

MODELO DE GESTION

Definicion

Los Modelos de Gestion mas utilizados

Introduccién

Administracion de Restaurantes: Gestion Eficiente de
Empresas Gastronémicas

Introduccion

Gestion Gastrondmica: Guia Préctica para Innovar en
Restaurantes

Todo empieza por la cabeza

Cultura de lainnovacion

Crear un equipo de trabajo

Identificar fortalezas y debilidades

No deje de lado la opinion de sus clientes

Analice el desempefio de su competencia

Adapte ideas del mundo

Pagina

10

10
11
11
11
11
12

12



8)

2.1

2.2.

2.3.

2.4.

2.5.

2.5.1.
2.5.2.
2.5.3.
2.5.4.

2.54.1.

3.1.
3.2.
3.3.
3.3.1.
3.3.1.1.

3.3.2.

Hora de poner en orden a las ideas
TALENTO HUMANO

Definiciones

Talento Humano. Un Gasto o una Inversion a Largo

Plazo

Desarrollo de una Filosofia de la Administracion del

Talento Humano

Influencia de las Suposiciones Basicas Propias acerca

del Personal

Modelos de Gestion de Recursos Humanos
Cuesta

Fleitas

Modelo de Idalberto Chiavenato

Modelo de HoshinKanri

Estructura

Definicion

Caracteristicas

ADMINISTRACION DEL PERSONAL
Definicion

Caracteristicas de la Administracion de Personal
Procesos de la Administracion de Personal
Reclutamiento

Definiciones

Selecciodn

12

13

13

14

14

15

16

17

17

18

18

18

18

19

21

21

21

22

22

22

25

25



3.3.4.

3.3.4.1.

3.3.4.2.

3.3.4.3.

3.3.5.

3.3.6.

3.3.6.1.

3.4.

3.4.1.

3.5.

3.6.

3.6.1.

3.6.1.1.

3.7.

4.1.

Pruebas de Idoneidad
Entrevista de Seleccidn
Induccidén
Induccién General
Induccion Especifica
Evaluacién
Capacitacion
Beneficios

Plan de Capacitacion

Plan de Capacitacion y Desarrollo de los Recursos

Humanos
Evaluacion y Seguimiento
Control
Areas de Control
El Puesto de Trabajo
Definiciones
Las Bonificaciones e Incentivos
Desempefio Profesional
Evaluacion del Desempefio
Pasos
Reclutar y Seleccionar el mejor Talento para
Restaurantes
PARROQUIA SAN PABLO DE ATENAS

Generalidades

26

26

27

28

29

30

32

33

34

35

36

38

41

41

42

43

44

44

45

47

47

47

48



4.2.
4.3.

4.4.

5.1.
5.2.
5.2.1.
5.2.2.
5.2.3.
5.2.4.
5.2.5.
5.3.
5.3.1.

5.3.2.

5.3.3.
1)

2)

3)
5.3.4.
5.3.4.1.

5.3.4.2.

Informacion

Atractivos

Comidas Tipicas

CLASIFICACION DE LA HOSTELERIA

Hosteria

Hosteria Los Arrayanes

Descripcion

Mision

Vision

Politicas

Servicios que brinda la Hosteria Los Arrayanes
Estudio Situacional de la Hosteria Los Arrayanes
Talento Humano de la Hosteria “Los Arrayanes”
Antecedentes Organizacional y Financiero de la
Hosteria Los Arrayanes

Antecedentes Técnicos del Area Operativa
Area de Cocina

Personal de Cocinay Servicio

Evoluciéon en Ventas

Procesos Operativos

Definicion

Procesos en el Area de Alimentos y Bebidas
Area de Compras, Recepcion y Almacenamiento de

A&B

49

50

51

51

51

52

53

53

54

54

55

56

57

57

57

57

58

58

58

59

59

59

60

11



1)
2)
3)

4)

1)
2)
3)

4)

1)

2)

VI.

Area de Compras

Recepcién de Mercaderia

Almacenamiento

Procesos Operativos en el Area de Compras,
Recepcién y Almacenamiento de A&B

Area de Produccion de A&B
Consideraciones Generales

Linea de Produccion

Factores gque intervienen en la Produccion
Proceso Operativo en el Area de Produccién
Area de Servicio

Funciones

Proceso de Secuencia del Servicio
HIPOTESIS

METODOLOGIA

LOCALIZACION Y TEMPORALIZACION
VARIABLES

Identificacion

Definiciones

Operacionalizacion

TIPO Y DISENO DE ESTUDIO

POBLACION, MUESTRA O GRUPOS DE ESTUDIO
DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTOS

RESULTADOS Y DISCUSION

62

64

64

65

65

66

69

69

70

72

73

73

73

73

73

74

76

76

76

78

78

78



2.1

VII.

VIII.

Analisis del Sector Hotelero-Gastronomico
Encuesta dirigida a los Empleados de la Hosteria “Los
Arrayanes”

Comportamiento de Mercado
CONCLUSIONES

RECOMENDACIONES

PROPUESTA

INTRODUCCION DE LA PROPUESTA
OBJETIVOS

PORTADA

PROLOGO

QUIENES SOMOS

MANUAL DEL EMPLEADOR DE LA HOSTERIA “LOS

ARRAYANES”

CAPITULO |

. PERSONAL

A. INTRODUCCION

B. LEYES LABORALES

C. DESCRIPCION DEL TRABAJO
D. CONTRATACION

E. RECLUTAMIENTO

F. PARA SELECCIONAR POSTULANTES
G. ENTREVISTA

H. ACOSO SEXUAL

78

97

98

99

99

100

101

102

103

104

104

104

104

105

105

106

107

110

111

115

119

120

120

13



EVALUACION DEL EMPLEADO

CAPITULO I

A.

w

o 0O

m

J.

CAPACITACION

INTRODUCCION

EMPLEADOS NUEVOS
ORIENTACION

CAPACITACION

PREPARACION DE ALIMENTOS
ADMINISTRACION MAS EFECTIVA
PARA MANTENER BUENAS RELACIONES CON LOS
EMPLEADOS

EVALUACION DE LOS EMPLEADOS
MOTIVACION DE LOS EMPLEADOS

DESARROLLO DEL EMPLEADO

SOMOS UN EMPLEADOR QUE OTORGA IGUALDAD DE

OPORTUNIDADES

MANUAL DEL EMPLEADO DE LA HOSTERIA “LOS

ARRAYANES”

PROLOGO
QUIENES SOMOS

BIENVENIDO

DESCRIPCION DE LA “HOSTERIA LOS ARRAYANES”
SERVICIO AL CLIENTE

PAUTAS GENERALES DEL EMPLEADO

120

121

122

124

133

133

135

138

142

143

147

148

149

150

151

152

154

157

157

158

159

160

14



Asistencia

Uniformes

Aspecto Personal

Estandares de Rendimiento

Servicio al Cliente

Procedimientos Telefonicos

Control de Alimentos

Limpieza y Mantencién de la Hosteria
Equipo

PAUTAS PARA PROCEDIMIENTOS EN EL AREA DE
COCINA

Area de Compras

Area de Recepcion

Area de Almacenamiento

Area de Produccion

Area de Servicio

PAUTAS PARA PROCEDIMIENTOS DE EMERGENCIA
Incendios

Robos

Fallas de Refrigeracion/Congelador
Prevencion de Envenenamiento en la Cocina
Uso Seguro de los Productos de Limpieza
Dafios a los Empleados

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

161

162

162

163

163

164

164

165

166

167

168

169

169

170

171

171

172

173

175

178

15



XI.

ANEXOS

INDICE DE CUADROS



CUADRO N° 1: Personal Administrativo: Gerente Propietario

CUADRO N° 2: Personal Operativo: Recepcionista

CUADRO N° 3: Personal Operativo: Camarera

CUADRO N°4: Personal Operativo: Cocinera

CUADRO N° 5: Procesos Operativos en el Area de Compras,
Recepcién y Almacenamiento de A&B

CUADRO N° 6: Proceso Operativo en el Area de Produccion

CUADRO N°7: Proceso de Secuencia del Servicio

CUADRO N° 8: Proceso de Seleccion

CUADRO N° 9: Capacitacion Recibida

CUADRO N° 10: Implementacién de Procesos de Capacitacion

CUADRO N° 11: Evaluacion por parte de la Empresa

CUADRO N° 12: Control para Empleados

CUADRO N° 13: Incentivos por parte de la Empresa

CUADRO N° 14: Discriminacién en el Lugar de Trabajo

CUADRO N° 15: Ambiente de Trabajo

CUADRO N° 16: Implementacion de un Modelo de Gestidn

CUADRO N° 17: Formato de Aceptabilidad/Rechazo de

Productos

CUADRO NF° 18: Almacenamiento de Productos Perecibles

INDICE DE GRAFICOS

Pagina

55

55

56

56

62

66

70

79

81

83

85

87

89

91

93

95

178

180

17



GRAFICO N°1: Proceso de Seleccion

GRAFICO Ne 2: Capacitacion

GRAFICO N° 3: Implementacion de Procesos de Capacitacion
GRAFICO N° 4: Evaluacion

GRAFICO Ne 5: Control

GRAFICO N° 6: Incentivos Recibidos

GRAFICO N° 7: Discriminacion

GRAFICO N°8: Ambiente Laboral

GRAFICO N° 9: Implementacién de un Modelo de Gestion

Pagina

79

81

83

85

87

89

91

93

95

18



INTRODUCCION

La Gestion de Talento Humano se deduce como la capacidad de la persona que
entiende y comprende de manera inteligente la forma de resolver problemas en
determinada ocupacion, asumiendo sus habilidades, destrezas, experiencias y

aptitudes propias de las personas talentosas.

El talento se puede considerar realmente como un potencial, lo es en el sentido
de que una persona dispone de una serie de caracteristicas o aptitudes, que
puede o no llegar a desarrollar, desplegarlas a un ritmo mayor o menor en
funcién de diversas variables que forman parte de su desempefio. Actualmente
el hombre es mas valorado por sus conocimientos, aportes intelectuales y de
talento en la consecucion de metas dentro de la organizacién; es la nueva

ventaja competitiva de las organizaciones.

En la actualidad las empresas apuntan a mejorar el desempefio del personal que
labora, mediante la implementacion de modelos de gestiobn que garanticen el
normal desenvolvimiento de sus empleados. Es decir, se considera necesario
que se cumplan uno a uno los pasos de direccion estratégica de personal, el
mismo va desde el proceso de reclutamiento para terminar en el seguimiento

continuo de evaluacion.

En las empresas de Alimentos y Bebidas la Gestion del Talento Humano es de

vital importancia debido a que la mayoria de los colaboradores estan en



permanente contacto con los clientes. Tomando en cuenta que su principal
objetivo es brindar un servicio de calidad a los consumidores. El Turismo y la
Gastronomia constituyen una venta de vivencias y experiencias, por ello al contar
con un personal idoneo para establecer una relacion directa con el cliente, el
mismo tendra la capacidad de brindar un servicio personalizado, lo que es
positivo para la empresa, ya que de seguro se habra logrado captar un cliente
mas, quién sentira la necesidad de regresar y ser parte del establecimiento en
una ocasion mas como también se convertira en la mejor publicidad con que la
empresa puede contar. Un cliente satisfecho se constituye en el mejor medio de

difusion.

La importancia radica en la aplicacion de métodos y técnicas propuestas por la
Gestidon de Talento Humano que va a generar un nuevo manejo del sistema de
administracion de personal para la Hosteria Los Arrayanes, del cual se
beneficiaran los propietarios del establecimiento, el personal que aqui labora e

indiscutiblemente los clientes.

La Gastronomia y el Turismo se basan en una venta de vivencias y experiencias;
la finalidad de la Hosteria “Los Arrayanes” es brindar a sus usuarios un servicio
personalizado para que disfrute plenamente de su estadia y sienta la necesidad

de regresar.

El siguiente trabajo de investigacion, consiste en desarrollar un Modelo de

Gestidén de Talento Humano, para la Hosteria “Los Arrayanes” de la Parroquia



San Pablo, del Cantdon San Miguel de Bolivar,para mejorar la calidad en el
servicio del establecimiento. Ya que no solo el esfuerzo o la actividad humana
es suficiente, sino también otros factores que dan diversas modalidades a esa
actividad: conocimientos, experiencias, motivacion, intereses vocacionales,

aptitudes, actitudes, habilidades, potencialidades, salud.

Para la aplicacion de un Modelo de Gestion de Talento Humano eficiente, que
sea aplicable a la realidad de la Hosteria; se utilizé la metodologia participativa

con la colaboracion de los trabajadores de la Hosteria.

Después del andlisis realizado se reconoceque el problema de la Hosteria radica
en que su personal, no ha cumplido con los procesos adecuados de

reclutamiento, seleccién, contratacion, capacitacion, seguimiento y evaluacion.

Por ello se determina que el establecimiento necesita de un Modelo de Gestion
del Talento Humano, como lo hacen las demas empresas para mejorar el
desempeiio del personal y conseguir un servicio que sea presentado con
profesionalismo, cordialidad, dedicacion y entrega desechando los aspectos
negativos de los empleados frente a los usuarios; proyectando una imagen

formal y de agrado para el cliente.



OBJETIVOS

. GENERAL

Desarrollar un Modelo de Gestion del Talento Humano para la Hosteria Los

Arrayanes, de la Parroquia San Pablo, del Cantén San Miguel de Bolivar.

. ESPECIFICOS

. Determinar las caracteristicas laborales del personal que trabaja en la

Hosteria Los Arrayanes.

. Establecer procesos de competencia del Desempefio Profesional de los

empleados de la Hosteria Los Arrayanes.

. Proponer la aplicacion de un Modelo de Gestion de Talento Humano,dirigido

al personal de la Hosteria Los Arrayanes, para optimizar la calidad en el

servicio.



V.

MARCO TEORICO

1. MODELO DE GESTION

1.1. Definicion

El término modelo proviene del concepto italiano de modello. La palabra puede
utilizarse en distintos ambitos y con diversos significados. Aplicado al campo de
las ciencias sociales, un modelo hace referencia al arquetipo que, por sus
caracteristicas idoneas, es susceptible de imitacion o reproduccién. También al

esquema teorico de un sistema o de una realidad compleja.

El concepto de gestidn, por su parte, proviene del latin gesio y hace referencia a
la accion y al efecto de gestionar o de administrar. Se trata, por lo tanto, de la
concrecion de diligencias conducentes al logro de un negocio o de un deseo
cualquiera. La nocién implica ademas acciones para gobernar, dirigir, ordenar,
disponer u organizar.De esta forma, la gestién supone un conjunto de tramites
gue se llevan a cabo para resolver un asunto, concretar un proyecto o administrar

una empresa u organizacion.

Por lo tanto, un modelo de gestion es un esquema o marco de referencia para la
administracion de una entidad. Los modelos de gestion pueden ser aplicados

tanto en las empresas y negocios privados como en la administracion publica.


http://definicion.de/esquema
http://definicion.de/sistema
http://definicion.de/gestion
http://definicion.de/empresa
http://definicion.de/organizacion

1.2. Los Modelos de Gestion mas utilizados

1.2.1. Introduccién

Los modelos de gestion empresarial representan una nueva concepcion
sistematica que sirve como impulso para la busqueda de diferentes modelos
conceptuales mediante los cuales se pueda desarrollar la gestion empresarial

optimizando en gran medida los resultados de la misma.

Por lo general y teniendo en cuenta que la mayoria de los modelos de gestidon
empresarial trabajan con sistemas informaticos e implementos tecnolégicos, el
desarrollo de estas herramientas han elevado a un nivel muchisimo mas alto la
eficacia con la cual los recursos humanos en una empresa trabajan,
posicionandolos en un lugar fundamental para que la empresa puede lograr

concretar cada uno de los objetivos planteados.

Los modelos de gestién son muy diferentes entre si, pero es importante destacar
que todos y cada uno de ellos poseen niveles de eficiencia que deben aplicarse

segun el tipo de empresa en la que se practique la gestién correspondiente.

A continuacion, algunos de los modelos de gestion mas utilizados por la mayoria

de las grandes empresas:



Modelo de Gestion de Harper y Lynch.- Suele comenzar a desarrollarse a
partir de un plan estratégico que lleva a cabo una prevision de todas las
necesidades que presenta la gestion de una empresa, en el cual se desarrollan
algunas actividades determinadas tales como el analisis de impuestos, las
curvas profesionales, los planes de sucesion, la formacion y el climay motivacion

laboral.

Con estos elementos, es probable que se logre una optimizaciéon en cuanto a la
gestion de recursos humanos, lo cual necesita de un seguimiento continuo que
se verifique en la coincidencia provocada entre los resultados que se obtienen,

las exigencias correspondientes por parte de la empresa gestionada.

Una de las caracteristicas principales de este Modelo de Gestion es que el
mismo posee un cierto caracter descriptivo, ya que muestra todas aquellas
actividades que se encuentren relacionadas con la gestion de recursos humanos
con el fin de lograr un mejoramiento en su desarrollo, pero no en su operacion y

dindmica.

Modelo de Gestion de Werther y Davis.-Se plantea una supuesta dependencia
entre las actividades que se encuentran relacionadas con los recursos humanos
en una empresa, y que suelen ser agrupadas en cuatro categorias: objetivos

sociales, objetivos organizativos, objetivos funcionales y objetivos personales.



No obstante, este Modelo de Gestidbn no posee con una proyeccion estratégica
de los recursos humanos, pero es importante destacar que el papel inicial
mediante el cual recibe todos aquellos fundamentos y desafios no solo resulta
ser positivo si o que también, el mismo incluye al entorno laboral como base de
apoyo, para que se pueda llevar a cabo la estabilizacion del sistema, reflejando
de esta forma a la auditoria como un electo de continuidad en la operacion

correspondiente a la gestion de recursos humanos.

Modelo de Gestiéonde Adalberto Chiavenato.- En este caso se plantea el
hecho de que los principales procesos correspondientes a la gestion de una
empresa se focalizan en seis vertientes: la admision de personas, que se
encuentra relacionada directamente con la seleccidén y posterior contratacion de
personal eficiente; en la aplicacion de dichas personas (para que puedan ayudar
en la compensacién laboral, mediante la evaluacion y el analisis del desempenio;
en el desarrollo de las actividades que se llevan a cabo incluyendo también el de
las personas en sus areas laborales; en la retencién del personal utilizando en
este caso los cursos de capacitacion como medio, para llevarla a cabo; y en el
monitoreo y control de todas aquellas personas mediante diferentes sistemas de

informacion y bases de datos informéaticos.

Es importante tener en cuenta que en este modelo de gestion empresarial, los
procesos mencionados se ven influenciados por las condiciones externas e

internas correspondientes a la empresa gestionada.



Modelo de Gestion de Beer y sus colaboradores.- En donde se abarcan todas
aguellas actividades que resultan determinantes en la gestion de los recursos
humanos, en cuatro campos diferentes pero que poseen las mismas

denominaciones en cuanto a las politicas correspondientes.

En este modelo de gestidbn se explica detalladamente el hecho de que la
participacion de cada uno de los empleados es fundamental, para poder llegar al

alcance de los objetivos pertenecientes a la empresa.

1.3. Administracién de Restaurantes: Gestiéon Eficiente de Empresas

Gastronémicas

El mundo de los negocios ha cambiado. El empresario que no lo entendi6 asi,
seguramente esté en problemas, ya que la dinamica es tan fuerte que si no tiene
la suficiente informacion para tomar decisiones, puede perder el rumbo de su

empresa.

1.3.1. Introduccién

La informacién surge de una eficiente gestion de la organizacion, ya sea un
pequefio emprendimiento unipersonal o una cadena de restaurantes. Hoy no es
suficiente con tener un buen producto. No hay clientes cautivos, y para
obtenerlos o retenerlos, debe tenerse en cuenta una serie de cuestiones que

pasan desde el marketing, la calidad, el precio y el servicio, hasta la ubicacion



del local. Es por ello que es necesario “gerenciar’ esta actividad de manera

eficiente, para lograr ser rentables y permanecer en el mercado. Estas

herramientas consisten en lo siguiente:

Efectuar un plan de negocios antes de iniciar el emprendimiento hotelero-
gastrondmico, a los efectos de analizar su factibilidad y presupuestar su

desarrollo.

Una vez funcionando el establecimiento, utilizar herramientas de gestién que
permitan a los empresarios conocer el manejo de su negocio e ir

monitoreando el mismo.

Adoptar la calidad como un requisito indispensable en todo servicio prestado

al cliente.

Analizar los recursos humanos utilizados en el negocio, auditando

permanentemente su eficiencia.

1.4. Gestion GastronOmica: Guia Préactica para Innovar en Restaurantes

1) Todo empieza por la cabeza.- Un proceso de innovacion al interior de un

restaurante de comenzar por el compromiso de sus lideres, la conviccion de
gue éste es indispensable para el desarrollo y crecimiento del negocio y su

vigencia en el tiempo.
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2)

3)

4)

5)

Cultura de lainnovacién.- Es necesario crear un ambiente que no le tenga
miedo al cambio, donde predomine un clima de confianza, donde se
estimulen: la creatividad, el asumir nuevos retos, la integracion y el compartir

los conocimientos.

Crear un equipo de trabajo.- Un punto clave en el proceso es identificar a
aquellas personas inquietas de la organizacidbn que estan en continla

disposicion de escuchar, mejorar su rendimiento y el del restaurante.

Dicho equipo debe, en lo posible, estar conformado por trabajadores de las
distintas areas como cocina, servicio, limpieza, entre otros, con el fin de

contar con una mirada global del negocio.

Identificar fortalezas y debilidades.- Con un equipo multidisciplinario, es
hora de empezar a definir la eficiencia de los procesos y sus fallas. Aca es
donde se comienzan a visualizar los elementos innovadores que requiere el
establecimiento. Este trabajo debe hacerse de manera periddica, pues se

entiende que la innovacién es un proceso constante y dinamico.

No deje de lado la opinion de sus clientes.- Los clientes son los que al final
de la cadena deciden si un negocio continda en el mercado o no. Ellos tienen
muchas cosas que decir sobre el servicio, la comida, el concepto, sobre la

experiencia gastronémica que se vive en el restaurante.
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6) Analice el desempeiio de su competencia.- Aprender de otras empresas
no tiene nada de malo. Observe y evalle qué cosas hace mejor la

competencia, coOmo y por qué las hace.

7) Adapte ideas del mundo.- Una de las estrategias es estudiar las ultimas
tendencias en innovacion, las ideas originales, Unicas son muy poco
comunes, que todo es simplemente una evolucién de la cadena, y que

innovar consiste en adoptar y adaptar, darle un valor agregado.

8) Hora de poner en orden a las ideas.- El equipo de trabajo debe decidir por
donde comenzar a darle forma al proceso de innovacion; por lo tanto, tendra
que priorizar las ideas de acuerdo con las necesidades del negocio, el tiempo
que se le va a dedicar y los recursos econdmicos disponibles. Paso siguiente:
definir un plan de accién y los indicadores que permitan observar y evaluar
los avances de las metas establecidas. Si se omite, corre el riesgo de darle

largas y no llegar a ningun lugar.
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2. TALENTO HUMANO

2.1. Definiciones

“La definicion de talento humano se deduce como la capacidad de la persona
que entiende y comprende de manera inteligente la forma de resolver problemas
en determinada ocupacion, asumiendo sus habilidades, destrezas, experiencias

y aptitudes propias de las personas talentosas.”

El talento se puede considerar realmente como un potencial. Lo es en el sentido
de que una persona dispone de una serie de caracteristicas o aptitudes, que
puede o no llegar a desarrollar, desplegarlas a un ritmo mayor o menor en
funcién de diversas variables que se pueda encontrar en su desempefio.
Actualmente el hombre es mas valorado por sus conocimientos, aportes
intelectuales y de talento en la consecucion de metas dentro de la organizacion.

Es la nueva ventaja competitiva de las organizaciones.

No solo el esfuerzo o la actividad humana quedan comprendidos en este grupo,
sino también otros factores que dan diversas modalidades a esa actividad:
conocimientos, experiencias, motivacion, intereses vocacionales, aptitudes,

actitudes, habilidades, potencialidades y salud.
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2.2. Talento Humano. Un Gasto o una Inversion a Largo Plazo

El ser humano es el elemento auténticamente productivo con el que cuenta la
empresa, es el recurso que motoriza, direcciona, ejecuta y controla todas las
actividades productivas de la empresa; por qué a veces cuesta tanto pensar en
su desarrollo profesional o integral, verlo como una inversion, para mantener el

crecimiento productivo de la empresa en los niveles deseados.

Quizas muchas veces ha obtenido respuestas justificadas o por el contrario se
le han presentado dudas con respecto a los resultados positivos, que
podria traer el desarrollo profesional e integral del empleado en su empresa,
enfocandolo mejor como una inversion en la compra de insumos novedosos,
maquinarias o tecnologia innovadora que haran a la empresa mas rentable y

productiva.

2.3. Desarrollo de unaFilosofiade la Administracién del Talento Humano

Las acciones de las personas siempre estan basadas en sus suposiciones
basicas; esto es particularmente cierto en relaciébn con la administracion de
personal. Las suposiciones basicas con respecto a las personas son, si se les
puede tener confianza, si les desagrada el trabajo, si pueden ser creativas, por
qué actuan como lo hacen y la forma en que deben ser tratadas, comprenden

una filosofia propia de la administracion de personal.
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Todas las decisiones sobre el personal que se tomen - la gente que se contrate,
la capacitacion que se les ofrece, las prestaciones que se le proporcionen -
reflejan esta filosofia basica. ¢ Como se desarrolla una filosofia asi? En cierta

medida, eso es algo que se tiene de antemano.

No cabe la menor duda de que una persona trae consigo a su trabajo una filosofia
inicial basada en sus experiencias, educacion y antecedentes, sin embargo, esta
filosofia no esta grabada en piedra. Debe evolucionar continuamente en la

medida en que la persona acumula nuevos conocimientos y experiencias.

2.4. Influencia de las Suposiciones Basicas Propias acerca del Personal

La filosofia que se tenga sobre la administracion del personal esta influida
también por las suposiciones basicas que se hagan sobre las personas. Por
ejemplo, Douglas McGregor distingue entre dos conjuntos de suposiciones que
clasific6 como Teoria X y Teoria Y. Afirma que las suposiciones de la Teoria X

sostienen que:

¢ El ser humano promedio tiene un rechazo inherente hacia el trabajo y lo evita
si puede.

e Debido a esta caracteristica humana de rechazo al trabajo, la mayoria de las
personas deben ser obligadas, controladas, dirigidas y amenazadas con

castigos a fin de lograr que realicen un esfuerzo adecuado.
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e El ser humano promedio prefiere ser dirigido y desea evitar

responsabilidades.

En el otro extremo, las acciones de algunos gerentes reflejan un conjunto de

suposiciones de la Teoria Y, las cuales sostienen que:

e El ser humano promedio no rechaza inherentemente el trabajo.

e El control externo y la amenaza de castigos no son los Unicos medios, para
lograr que se realice un esfuerzo hacia los objetivos de la organizacion.

e Los empleados estaran mas motivados al satisfacer sus necesidades de
orden superior en cuanto al logro, estima y autorrealizacion.

e El ser humano promedio aprende, en condiciones apropiadas, no solo a
aceptar sino también a buscar responsabilidades.

e La capacidad de ejercer un grado relativamente alto de imaginacion, ingenio
y creatividad en la solucion de problemas organizacionales estan

continuamente distribuidas en la poblacion y no al contrario.

2.5. Modelos de Gestion de Recursos Humanos

Es importante y necesario analizar los diferentes modelos de gestion de recursos

humanos existentes, pues no se puede valorar la problemética de la selecciéon

de personal fuera del contexto en que se encuentra ubicada y que la condiciona.

2.5.1. Cuesta (2005)
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Agrega, que la nueva concepcion sistémica y la busqueda de la sinergia de la
actual gestion de RR.HH. impulsé la busqueda de modelos conceptuales
funcionales de gestién de recursos humanos: “Se incentiva la busqueda de
modelos propios, autéctonos, reflejando las peculiaridades de la empresa

ajustada a la cultura organizacionaly a la cultura del pais”.

En las filosofias gerenciales, el desarrollo de las tecnologias de la informacion y
las comunicaciones han elevado la inteligencia, el talento de las personas hacia
una posicibn mas protagonica en el logro de las ventajas competitivas
sustentables de la organizacién. Por lo que se hace necesario optimizar los
recursos humanos, mediante la aplicacion de adecuados modelos de gestion de

recursos humanos que garanticen el transito hacia la gestion del talento humano.

2.5.2. Fleitas (2002)

Asi lo plantea Fleitas, cuando explica que Los modelos de Gestién de Recursos
Humanos y del talento humano desarrollados internacionalmente demuestran la
necesidad de que en las actividades de gestion interactien acciones de disefio
de ingenieria, técnico-econdémicas, organizativas y de comportamiento humano
con vistas a lograr convertir el RR.HH. en una fuente de ventaja competitiva
sustentable de la organizacion.

2.5.3. Modelo de Idalberto Chiavenato (2002)
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Chiavenato plantea que los principales procesos de la moderna gestion del
talento humano se centran en 6 vertientes: en la admisidbn de personas
relacionado directamente con el reclutamiento y seleccion, en la aplicacion de
personas (disefio y evaluacion del desempefio) en la compensacion laboral, en
el desarrollo de las personas; en la retencion del personal (capacitacion, etc.) y
en el monitoreo de las personas basados en sistemas de informacion gerencial

y bases de datos.

2.5.4. Modelo de HoshinKanri

El HoshinKanri es un sistema que parte de las politicas de la empresa, lo enfoca
hacia el cambio en areas criticas. Mediante planeacion e implementacion logra
productividad y competitividad en todos los estamentos de la empresa ya que

todo el personal, sin excepcion, participa.

25.4.1. Estructura

a. Definicion

Es un enfoque gerencial de “Administracion por politicas”, que busca mediante

un proceso participativo, establecer, implementar y posteriormente auto controlar

los objetivos fundamentales de la organizacion originados desde la alta gerencia,

al igual que garantiza los medios correspondientes y los recursos necesarios que
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aseguran que dichos objetivos seran alcanzados en todos los otros niveles de la

organizacion.

b. Caracteristicas

El sistema fija a partir del plan estratégico a largo plazo, los objetivos y politicas
estratégicas, administrativas y operativas anuales de la alta direccion y luego
implantarlas a toda la organizacion para que cada departamento defina la forma
y metas particulares con que cada uno de ellos va a contribuir al logro de esos

objetivos.

En este contexto, politica significa unos objetivos y unos medios para lograrlos.
La implementacion o despliegue es el proceso por medio del cual toda la
organizacién conoce, participa y trabaja en el cumplimiento de los planes
estratégicos. Alinea la organizacion con cambios del ambiente externo. Traduce
los retos en un pequefo conjunto de brechas estratégicas que deben cerrarse

movilizando a toda la organizacion.

Este es un proceso gerencial destinado a asegurar el éxito del negocio a partir

de estructurar el planeamiento y el control de la gestion, alrededor de las

cuestiones criticas del mismo. Algunas de sus caracteristicas principales son:
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e Soportar un sistema de planeamiento capaz de relacionar efectivamente los
planes de largo plazo o estratégicos con el plan anual y con el seguimiento
de los procesos fundamentales que hacen al dia a dia de la empresa.

e Concentrarse en los pocos objetivos criticos para el éxito. Integrar la calidad
en la gestion empresarial.

e Hacer evidente la contribucion real de las personas al cumplimiento de los
objetivos a nivel individual y organizacional.

e Asegurar el progreso a través de revisiones periodicas. Asignar claramente
las responsabilidades en relacién con las metas y los procesos.

e Comunicar a todos dentro de la empresa las politicas de la compafiia.

En el HoshinKanri existe una serie de sistemas, formularios y reglas que
impulsan a los trabajadores a analizar situaciones, crear planes de
mejoramiento, llevar a cabo controles de eficiencia y tomar las medidas
necesarias, resultando como beneficio principal el que todos enfocan sus

esfuerzos hacia los aspectos claves para alcanzar el éxito.

En sintesis, es un método que conjuga toda la energia organizacional para dar

efectivamente las respuestas necesarias que permitan atender las necesidades

presentes y las futuras de la empresa, utilizando toda la potencialidad humana.
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3. ADMINISTRACION DEL PERSONAL

3.1. Definiciéon

Es un tipo de labor empresarial, que contribuye a que los seres humanos que
integran una institucion logren sus objetivos, y los de la empresa. Estan
integradas por personas. Las personas son la que llevan a cabo los logros, y
fracasos del negocio. Por eso se dice que constituyen el recurso mas preciado

de la empresa.

Una empresa por si sola no puede mantenerse trabajando durante mucho
tiempo, ya que necesita del esfuerzo integrado entre personas y maquinaria. Es
un trabajo en equipo y un esfuerzo de todos. Una correcta administracion de los
recursos humanos influye directamente en la satisfaccion y bienestar de sus
integrantes. El desafio de los administradores de personal o recursos humanos
es lograr el mejoramiento de las organizaciones de que forman parte,

haciéndolas mas eficientes y eficaces.

3.2. Caracteristicas de laAdministracion de Personal

e Seleccionay recluta a los empleados.

e Mantiene al personal mostrandoles diversos paquetes, para incentivarlos a

aceptar el puesto, cuando son elegidos.

e Que cada uno cumpla con las leyes laborales de la empresa y del estado.
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e Realiza nébminas.

e La comunicacion es uno de los puntos mas importantes, ya que interactian
con los empleados para mantenerlos en un buen clima laboral.

e También se realiza evaluacion de desemperio el cual lo hacen anualmente,
es para detectar la necesidad de capacidad del personal.

e Premia a sus empleados para motivarlos a desarrollar un buen trabajo, para
satisfaccion de la empresa y de si mismo.

e Evaluacién de competencia.

3.3. Procesos de laAdministracion de Personal

Existen varios procesos de la administracion de personal los cuales se detallan

a continuacion:

3.3.1. Reclutamiento

3.3.1.1. Definiciones

De acuerdo con Werther, William B. Jr. (2000), reclutamiento es el proceso de

identificar e interesar candidatos capacitados para llenar las vacantes de la

organizacion. El proceso de reclutamiento se inicia con la busqueda de

candidatos,y termina cuando se reciben las solicitudes de empleo.
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Para que se dé un reclutamiento de personal es necesario primero establecer

una planeacion del personal, que a su vez se convierte en el primer paso del

proceso de reclutamiento y seleccion.Esta planeacion puede estar basada en

cinco pasos importantes que son los siguientes:

1)

2)

3)

Planificar y pronosticar el empleo para determinar las obligaciones del puesto
vacante, esto es hacer un analisis del puesto, cuales van a ser las funciones
y obligaciones del empleado, cual va a ser su aporte a la empresa, como
medir su rendimiento, a que dependencia especifica va a pertenecer y si no

hay duplicidad de funciones.

Formar una reserva de candidatos para estos puestos, reclutando a
candidatos del interior y del exterior.- Al tener una empresa ya formada se
contara con personal que pueda poseer las caracteristicas necesarias para
desempefiar la funcién que el nuevo puesto requiere, por lo que se puede
seleccionar desde el personal ya existente, sea esta por observacion directa

de su desempefio y cualidades.

Pedir a los solicitantes que llenen una forma de solicitud, y en algunos casos
de ser posible tener una entrevista inicial de seleccién.- la solicitud es
necesario que se lo haga en base a un modelo establecido por la empresa,
para facilitar la consecucion de datos en una manera estandar mediante la

cual se puede tener un banco de datos agil, oportuno en caso de ser
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4)

5)

necesario, esta solicitud puede ser disefiada por la empresa, llenada por los

candidatos sin importar el direccionamiento de puesto al que se aspire.

El tener una entrevista previa es en ciertos casos importantes para tener una
idea inicial de los candidatos que pudiesen responder a las necesidades de

la empresa.

Uso de distintas técnicas de seleccion.- la seleccion de los candidatos mas
idéneos se lo hara mediante pruebas, la investigacion de antecedentes y los
examenes médicos y psicologicos. Aplicadas estas técnicas de seleccion se
identificard a los candidatos mas viables para el trabajo. Asi también de
acuerdo a tipo de trabajo requerido sera necesario un mecanismo mediante
el cual se conozca cuales son las destrezas y habilidades que el candidato

posee.

Enviar a uno o varios candidatos viables, para el puesto a una entrevista con
el supervisor responsable del trabajo.- En vista de que algunos candidatos
pueden estar en igualdad de condiciones, para ocupar una vacante, lo que
puede definir quién se queda en la empresa es la entrevista personal con el
supervisor o jefe del area de trabajo, pues son quienes estaran en
permanente contacto y del buen desempefio del uno dependera el éxito del
otro, entonces la entrevista personal con este es lo que definiria la seleccion

del aspirante.
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3.3.2. Seleccion

Una vez que se dispone de un grupo idéneo de solicitantes obtenido mediante
el reclutamiento, se da inicio al proceso de seleccion. Esta fase implica una serie
de pasos que afladen complejidad a la decision de contratar,se consumen cierto
tiempo. Estos factores pueden resultar irritantes, tanto para los candidatos, que
desean iniciar de inmediato, como para los gerentes de los departamentos con

vacantes.

El proceso de seleccion consta de pasos especificos que se siguen, para decidir
cudl solicitante cubrira el puesto vacante. Aunque el nUmero de pasos que siguen
diversas organizaciones varia, practicamente todas las compafiias modernas

proceden a un proceso de seleccion.

a. Pruebas deidoneidad

Las pruebas de idoneidad son instrumentos, para evaluar la compatibilidad entre

los aspirantes y los requerimientos del puesto. Alguna de estas pruebas

consisten en examenes psicologicos; otras son ejercicios que simulan las

condiciones de trabajo.
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b. Entrevista de seleccion

La entrevista de seleccidn consiste en una platica formal y en profundidad,
conducida para evaluar la idoneidad, para el puesto que tenga el solicitante. El
entrevistador se fija como objeto responder a dos preguntas generales: ¢ Puede
el candidato desempefar el puesto? ¢COmMo se compara con respecto a otras
personas que han solicitado el puesto? Las entrevistas de seleccidn constituyen

la técnica mas ampliamente utilizada.

3.3.3. Induccién

El propdsito fundamental de un programa de induccion, es lograr que el
empleado nuevo identifique la organizacibn como un sistema dinamico de
interacciones internas y externas en permanente evolucion, en las que un buen
desempefio de parte suya, incidir4 directamente sobre el logro de los objetivos
corporativos. Para que un programa de induccién y entrenamiento sea efectivo,
debe permitir encausar el potencial de la nueva persona en la misma direccion
de los objetivos de la empresa, por lo tanto, se considera que todo proceso de
induccion debe contener basicamente tres etapas que van en concordancia con

la adecuada promulgacién y conocimiento de éstos:
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b. Inducciéon General

En esta etapa, se debe brindar toda la informacion general de la empresa que
se considere relevante, para el conocimiento y desarrollo del cargo (dependiendo
de éste, se profundizara en algunos aspectos especificos), considerando la
organizacién como un sistema. Sin embargo, es importante considerar que todo
el personal de una empresa son vendedores o promotores (directos o indirectos)
de la misma, lo cual hace que sea fundamental una orientaciéon de todos hacia
una misma imagen corporativa. En esta etapa, se debe presentar entre otros la

siguiente informacion:

e Estructura (organigrama) general de la compaiiia, historia, mision, vision,
valores corporativos, objetivos de la empresa, principales accionistas y
dimensién o tamafio de la empresa.

e Presentacion del video institucional y charla motivacional.

e Productos, articulos y servicios que produce la empresa, sectores que
atiende y su contribucién a la sociedad.

e Certificaciones actuales, proyectos en los que esta trabajando la empresa y
planes de desarrollo.

e Aspectos relativos al contrato laboral (tipo de contrato, horarios de trabajo,
tiempos de alimentacion y marcaciones, prestaciones y beneficios, dias de
pago, de descanso y vacaciones entre otros).

e Programas de desarrollo y promociéon general del personal dentro de la

organizacion.
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e Generalidades sobre seguridad social, reglamento interno de trabajo.

e Varios (Vigilancia y seguridad interna, dotacion general, ubicacion de bafios,
comedor y vestidores, salidas de emergencia y otros).

e Politicas y compromiso de la gerencia o de la direccion de la empresa con la
salud y la seguridad y capacitacion general en salud ocupacional y seguridad

industrial.

c. Induccién Especifica

En esta etapa, se debe brindar toda la informacion especifica del oficio a
desarrollar dentro de la compafia, profundizando en todo aspecto relevante del
cargo. Es supremamente importante recordar, que toda persona necesita recibir
una instruccion clara, en lo posible sencilla, completa e inteligente sobre lo que
se espera gque haga, como lo puede hacer (0o como se hace) y la forma en como
va a ser evaluada individual y colectivamente. Se debera presentar la siguiente

informacion:

e Eltipo de entrenamiento que recibira en su oficio: breve informacion sobre la
forma en que sera entrenado en su oficio, el responsable y los objetivos del
plan.

e Estructura (organigrama) especifica, y ubicacién de su cargo y de todas las
personas con las que debe interactuar.

e Diagrama de flujo de generacion o produccién de los productos y

subproductos o0 servicios, las maquinarias, equipos, instalaciones,
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herramientas y materiales disponibles. En lo posible, hacer un recorrido por
el lugar de trabajo.

La incidencia que tiene el area en que trabajara con relacién a todo el resto
del proceso, cuales son los clientes internos y externos con los que tendra
relaciones.

El manual de funciones para el cargo a desarrollar: en este se definen con la
mayor claridad posible las responsabilidades, alcances y funciones
especificas del cargo a desempefiar incluyendo su ubicacion dentro del
organigrama y del proceso productivo, sus relaciones e interacciones con
otras areas y dependencias, los planes de contingencias, los procedimientos
para obtener ayuda de terceros, etc.

El sistema de turnos de produccion, las rotaciones y los permisos: es
necesario que se le comunigue lo relativo a horarios de trabajo, alimentacion,
pausas, permisos para ausentarse del puesto de trabajo, cual es el sistema
de rotacion de los turnos, etc.

Las obligaciones y derechos del empleador y del trabajador en el campo de

la salud ocupacional.

Evaluacioén

Luego de finalizar el proceso de induccién, y antes de terminar o durante el

periodo de entrenamiento y/o de prueba, el personal dirigente del cargo debe

realizar una evaluacion con el fin de identificar cuales de los puntos claves de la

induccion, no quedaron lo suficientemente claros para el trabajador, con el fin de
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reforzarlos o tomar acciones concretas sobre los mismos (re induccion, refuerzos
y otros). Esta evaluacion se debe de hacer, con base en los documentos de

registro donde consta que se recibi6 la capacitacion por parte del trabajador.

3.3.4. Capacitacion

La capacitacion es un proceso educacional de caracter estratégico aplicado de
manera organizada y sistémica, mediante el cual los colaboradores adquieren o
desarrollan conocimientos y habilidades especificas relativas al trabajo, y
modifica sus actitudes frente a los quehaceres de la organizacion, el puesto o el

ambiente laboral.

Como componente del proceso de desarrollo de los recursos humanos, la
capacitacion implica por un lado, una sucesion definida de condiciones y etapas
orientadas a lograr la integracion del colaborador a su puesto de trabajo, y/o la
organizacion, el incremento y mantenimiento de su eficiencia, asi como su
progreso personal y laboral en la empresa y por otro lado un conjunto de
métodos, técnicas y recursos para el desarrollo de los planes y la implantacién
de acciones especificas de la organizacion para su normal desarrollo de sus

actividades.

En tal sentido la capacitacion constituye factor importante para que el

colaborador brinde el mejor aporte en el puesto o cargo asignado, ya que es un

proceso constante que busca la eficiencia y la mayor productividad en el
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desarrollo de sus actividades, asi mismo contribuye a elevar el rendimiento, la

moral y el ingenio creativo del colaborador.

En esta era de cambios acelerados y de competitividad cada dia mas dura, es
vital para las organizaciones propiciar el desarrollo integral de las
potencialidades de las personas, contar con colaboradores que posean un alto
nivel de “dominio personal”, que brinde servicios de responsabilidad y calidad,
sobre todo cuando se trata por ejemplo de empresas de servicios, donde la
atencion directa de la satisfaccion de las necesidades del usuario, pues ello eleva

a la vez la capacidad creativa y de aprendizaje de la organizacion.

El prestigio, reconocimiento y rendimiento laboral de una organizacién dependen
en primer lugar de la atencion profesional y del buen trato, que brinde su personal
a los usuarios o clientes en todo contacto interpersonal que se tenga con ellos y
en segundo lugar, de las 6ptimas relaciones interpersonales, que existan entre

todos los miembros que componen la organizacion.

Es necesario reiterar que la capacitacion no es un gasto, por el contrario, es una
inversién que redundara en beneficio de la institucion y de los miembros que la
conforman. Desarrollar las capacidades del colaborador, proporciona beneficios

para los empleados y para la organizacion.
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Ayuda a los colaboradores aumentando sus habilidades y cualidades y beneficia
a la organizacion incrementando las habilidades del personal de una manera

costo-efectiva.

3.3.4.1. Beneficios

1) Beneficios de la capacitacion a las organizaciones:

e Conduce a rentabilidad més alta y a actitudes mas positivas.
e Mejora el conocimiento del puesto a todos los niveles.

e Eleva la moral de la fuerza de trabajo.

e Ayuda al personal a identificarse con los objetivos de la organizacion.
e Crea mejor imagen.

¢ Mejora la relacion jefes-subordinados.

e Es un auxiliar para la comprensién y adopcion de politicas.

e Se agiliza la toma de decisiones y la solucion de problemas.
e Promueve al desarrollo con vistas a la promocién.

e Contribuye a la formacion de lideres y dirigentes.

e Incrementa la productividad y calidad del trabajo.

e Ayuda a mantener bajos los costos.

e Elimina los costos de recurrir a consultores externos.
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3.3.4.2. Plan de Capacitacion

El Plan de capacitacién podra usar otras modalidades que se incorporen segun

las necesidades de la empresa:

e Induccion.

e Capacitacion en el puesto de trabajo.
e Cursos internos.

e Seminarios y talleres.

e Cursos de actualizacion.

En fin capacitar a los colaboradores trae muchos beneficios en forma
general, tanto a nivel institucional o personal, los mismos que se puede sintetizar

como siguen:

e Consolidacion en la integracion de los miembros de la organizacion.

e Mayor identificacion con la cultura organizacional.

e Disposicion desinteresada por el logro de la misién empresarial.

e Entrega total de esfuerzo por llegar a cumplir con las tareas y actividades.

e Alta productividad.

e Promueve la creatividad, innovacion y disposicion para el trabajo.

e Mejora el desempefio de los trabajadores.

e Desarrollo de una mejor comunicacion entre los miembros de una empresa.

e Reduccién de costos.
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e Mayor armonia, el trabajo en equipo y por ende la cooperacion y

coordinacion.

e Obtener informacion de fuente confiable, como son los colaboradores.

3.3.4.3. Plan de Capacitacion y Desarrollo de los Recursos Humanos

El Plan de Capacitacion y Desarrollo de los Recursos Humanos, constituye un
factor de éxito de gran importancia, pues determina las principales necesidades
y prioridades de capacitacion de los colaboradores de una empresa o
institucién. Dicha capacitacion permitira que los colaboradores brinden el mejor
de sus aportes, en el puesto de trabajo asignado ya que es un proceso constante,
gue busca lograr con eficiencia y rentabilidad los objetivos empresariales como:

Elevar el rendimiento, la moral y el ingenio del colaborador.

Desde el punto de vista econémico, los programas de capacitacién impartidos
por una empresa, son quizas una de sus mejores inversiones. Igualmente se ha
demostrado que el ausentismo y la rotacion también pueden reducirse con un
adecuado plan de capacitacion, por lo que éste representa en el orden
motivacion del empleado y su repercusion sobre su moral y la satisfaccion que

obtiene de su trabajo.
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3.3.5. Evaluacion y Seguimiento

La evaluacion del desempefio humano, puede efectuarse mediante técnicas que
pueden variar notablemente, no sélo de una empresa a otra, sino dentro de una
misma empresa, ya se trate de niveles de personal diferentes o de diversas areas
de actividad. Por lo general, el sistema de evaluacion de desempefio humano,
sirve a determinados objetivos trazados con base en una politica de recursos
humanos, asi como estas varian de acuerdo con la empresa, no es extrafio que
cada empresa desarrolle su propio sistema para medir el comportamiento de sus

empleados.

La aplicacion de diferentes métodos se define segun el nivel y la posicion de los
cargos, con frecuencia las empresas utilizan mas de un sistema de evaluacion.
Es relativamente comun hallar empresas que desarrollan sistemas especificos
conforme al nivel y a las areas de distribucién de su personal (personal no
calificado, personal administrativo, supervision, ejecutivos, ventas). Cada
sistema sirve a determinados objetivos especificos y a determinadas

caracteristicas de las diversas categorias de personal.

Existen varios métodos de evaluacion del desempefio, cada uno de los cuales
presenta ventajas y desventajas y relativa adecuacion a determinados tipos de
cargos Yy situaciones. Pueden utilizarse varios sistemas de evaluacion, como
también estructurar cada uno de éstos en un nivel diferente, adecuados al tipo y

caracteristicas de los evaluados y al nivel y caracteristicas de los evaluadores.
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Esta adecuacion es de vital importancia para el buen funcionamiento del método

y para la obtencién de los resultados.

Es importante tener siempre presente que el sistema escogido, sera una
herramienta, un método, un medio y no un fin en si mismo. Es un medio para
obtener informacion datos e informacion que puedan registrarse, procesarse y
canalizarse para la toma de decisiones y disposiciones que busquen mejorar e
incrementar el desempefio humano dentro de las organizaciones. Para que sean
eficaces, las evaluaciones deben basarse plenamente en los resultados de la
actividad del hombre en el trabajo y no sélo en sus caracteristicas de

personalidad.

3.3.6. Control

Es el procedimiento administrativo, que consiste en la puesta en practica de una
serie de instrumentos, con la finalidad de registrar y controlar al personal que

labora en una determinada empresa o institucion.

Para que las acciones o actividades empresariales se cumplan, es necesario que
haya un adecuado registro y control del capital intelectual. Con el control y
registro del personal, se trata de asegurar que las diversas unidades de la
organizaciéon marchen de acuerdo con lo previsto. Los objetivos centrales de esta

técnica es controlar las entradas y salida del personal, cumplimiento del horario
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de trabajo, controlar horas extras, permisos, vacaciones tardanzas, licencias,

etc.

Este proceso técnico se aplica desde el momento en que el colaborador ingresa
alaborar a la empresa, ya que su ingreso debe registrarse en una ficha personal
pre-elaborada por el area de desarrollo de recursos humanos,

complementandose inmediatamente con su tarjeta de asistencia diaria.

Los instrumentos técnicos de registro y control del desarrollo del recurso
humano, seran establecidos de acuerdo a las necesidades, naturaleza y
exigencias de la empresa o institucion, siendo dentro de los mas utilizados los

siguientes:

e La Ficha Personal

e Ficha Social

e Tarjeta de Control Diario de Asistencia.
e Parte Diario de Asistencia.

e Papeletas de Autorizaciéon de Salidas.
e Tarjetas de Control de Récord laboral.
e Rol Vacacional

¢ Rol de Cambio de Vigilancia

e Cuadro de Asignacién de Personal
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Los Instrumentos técnicos citados, sirven para controlar, registrar y manejar las
ocurrencias laborales de los colaboradores, sean estos funcionarios, ejecutivos,
administrativos, técnicos, auxiliares y obreros.La finalidad de esta técnica, es
servir de fuente de informacidn necesaria para determinar la situacion actual del

colaborador, y parala toma de decisiones en cuanto a:

e Promocion o Ascensos

e Conceder Becas

e Otorgar Derechos

e Compensacién por Tiempo de Servicios

e Movimientos de Rotacion, o Reubicacion

3.3.6.1. Areas De Control

El control, actia en todas las areas y en todos los niveles de una empresa.
Practicamente todas las actividades de una empresa estan bajo alguna forma de
control o monitoreo.Preferentemente debe abarcar las funciones béasicas y areas

clave de resultados como:

Control de Produccién. La funcién del control en esta area busca el incremento
de la eficiencia, la reduccién de costos, y la uniformidad y mejora de la calidad
del producto, aplicando técnicas como estudios de tiempos y movimientos,

inspecciones, programacion lineal, analisis estadisticos y graficas.
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Control de Calidad. Se refiere a la vigilancia que debe hacerse para comprobar
una calidad especifica tanto en materias primas como en los productos
terminados; establece limites aceptables de variacion en cuanto al color,

acabado, composicién, volumen, dimensidn, resistencia, etc.

Control de Inventarios. Se encarga de regular en forma éptima las existencias
en los almacenes tanto de refacciones como de herramientas, materias primas,
productos en proceso y terminados; protegiendo a la empresa de costos

innecesarios por acumulamiento o falta de existencias en el almacén.

Control de Compras. Esta funcion verifica el cumplimiento de actividades como:

e Seleccién adecuada de los proveedores.

e Evaluacién de la cantidad y calidad especificada por el departamento
solicitante.

e Control de los pedidos desde el momento de su requisicion hasta la llegada
del material.

e Determinacion del punto de pedido y re-orden.

e Comprobacion de precios.

Control de Mercadotecnia. Se efectia mediante el estudio de informes y
estadisticas donde se analiza si las metas de mercadeo se han cumplido 0 no;
comprende areas tales como ventas, desarrollo de productos, distribucion,

publicidad y promocion.
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Control de Ventas. Los prondsticos y presupuestos de ventas son esenciales;
para el establecimiento de este control. La funcion de este sistema sirve para
medir la actuacion de la fuerza de ventas en relacion con las ventas

pronosticadas, adoptar las medidas correctivas adecuadas.

Control de Finanzas. Proporciona informacion acerca de la situacion financiera
de la empresa y del rendimiento en términos monetarios de los recursos,

departamentos y actividades que la integran.

Control de Recursos Humanos. Su funcion es la evaluacion de la efectividad
en la implantacion y ejecucion de todosy cada uno de los programas de personal
y del cumplimiento de los objetivos de este departamento, aplicando la
evaluacion al reclutamiento y seleccion, capacitacién y desarrollo, motivacion,

sueldos y salarios, seguridad e higiene y prestaciones.
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3.4. El Puesto de Trabajo

3.4.1. Definiciones

Es la unidad basica de organizacion en donde se ejerce la actividad de la

empresa. En el alcance y contenido influyen cuatro variables:

1) El grado de especializacion en las tareas consecuencia del alcance en la
division del trabajo y en este sentido se puede hablar de puesto de trabajo
muy especializado (cuando se hacen pocas cosas pero muchas veces), poco

especializado (cuando se hacen muchas cosas pero poco repetitivas).

2) El grado de formalizacion del puesto. Son puestos muy formalizados
aquellos que vienen definidas el como hacer las cosas, dando escaso
margen al hacerlo de forma distinta. Los puestos poco formalizados deja mas

libertad de accion en el como efectuar el trabajo.

3) El grado de preparacion requerido para ejercer el puesto, que hace
referencia a los conocimientos y experiencias que sSon necesarios para

desarrollar el trabajo.

4) Y por la posicion que ocupa en la escala jerarquica (puestos altos, medios,
bajos), que incide en el grado de iniciativa, amplitud de responsabilidad y

capacidad de decision que se tiene al desarrollar el trabajo.
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3.5. Las Bonificaciones e Incentivos

El asunto de los incentivos salariales ha sido siempre objeto de controversia para
trabajadores, sindicatos y empresa. Las industrias que han asegurado un salario
adecuado a la vida, y luego aplican incentivos de remuneracion que se pueden

calcular facilmente para un esfuerzo extra o prolongado.

En realidad, donde se ha realizado una implantacion afortunada de un plan de
esta naturaleza se ocasionaria una considerable inquietud en la fuerza laboral si
se tratara de retirar el plan. Por otra parte, en industrias o negocios donde el
trabajador tiene que trabajar a un ritmo acelerado, como el de un plan de
incentivos, para solventar sus necesidades vitales, dificilmente se puede esperar
gue acepten sin disgusto la adopcion de una forma de pago con incentivos en
salario.Los sistemas de incentivos que sean eficaces deben reunir las siguientes

condiciones:

Deben ser justos:

e Deben establecerse con la Unica intencion de estimular a los trabajadores,
pero sin forzarlos a realizar esfuerzos excesivos ni exponerlos a un
accidente.

e Deben proporcionar a los trabajadores remuneraciones proporcionales con

su capacidad de trabajo y su esfuerzo, sin que pueda nunca resultar que un
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trabajador incapacitado obtenga mayores ingresos que otro normal

trabajando su jornada de trabajo.

Deben ser sencillos y claros:

e Su establecimiento y funcionamiento debe ser econémico.

Deben ser eficientes:

e Debe estar bien calculado el tiempo tipo.
e Debe ser bien conocido el tiempo estandar por todos los trabajadores antes
de comenzar los trabajos.

e Deben calcularse rapidamente los rendimientos de cada empleado.

3.6. Desempefio Profesional

Se puede definir como un procedimiento estructural y sistemético para medir,
evaluar e influir sobre los atributos, comportamientos y resultados relacionados
con el trabajo, asi como el grado de absentismo, con el fin de descubrir en qué

medida es productivo el empleado, asi poder mejorar su rendimiento futuro.

Es un conjunto de acciones cotidianas que realizan los clientes internos de la
empresa donde ellos saben cuales son sus obligaciones para con la
organizacién. Este se mide de acuerdo a una evaluaciéon de desempefio y

desarrollo profesional, la cual se puede realizar en un determinado tiempo.
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3.6.1. Evaluacion del Desempefio

La Evaluacion del Desempefio es un proceso sistematico y periodico de
estimacion cuantitativa y cualitativa del grado de eficacia de una persona en su

puesto de trabajo.

3.6.1.1. Pasos:

1) Descripcion de las areas de trabajo
2) La medida de las valoraciones

3) El desarrollo

Para conseguir realmente que los profesionales de cualquier empresa se
desarrollen, la evaluacion debe contemplar el futuro y analizar lo que los
trabajadores puede hacer, para desarrollar y aportar su maximo potencial en la
empresa. Para ello, los directivos deben establecer un canal de comunicacién
con los colaboradores, para facilitarles la informacion y el apoyo necesarios para

conseguido.

“Lo que se persigue a todos los niveles es una gestion eficaz del rendimiento de

las personas que se encuentran dentro de una organizacion”.
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3.7. Reclutar y Seleccionar el mejor Talento para Restaurantes

En el sector de Alimentos y Bebidas, no existe una cultura de reclutamiento y
seleccion suficientemente fundamentada en un sistema técnico- profesional
riguroso, para evaluar e identificar el personal idoneo que permita a los
Restaurantes desarrollar un Talento Humano con potencial para ofrecer un
excelente servicio y sobre todo, en el area de atencion al publico; tales

como, mesoneros, bartenders y Gerentes.

A diferencia de otras culturas en este sector, no se ha entendido aun que
el proceso de reclutamiento y seleccion es el disparador de una buena cadena
de produccion, de lo que puede significar el logro de la calidad en el servicio que
se ofrece al comensal, pues al identificar el Talento Humano con las
competencias, experiencia y conocimientos deseados de acuerdo al perfil que
requiere, tiene un 60% asegurado que el talento encontrado va a funcionar bien,
se identificard con la organizacion en el largo plazo. Pues, el otro 40%
corresponde a la actuacion y el compromiso del duefio de empresa para con el
empleado, al cumplir con su parte en lo ofrecido en la contratacién y brindarle

un ambiente organizacional idéneo.

Muchas variables pueden influir en la relacién laboral para que ésta resulte
positiva o muy por el contrario, termine afectando de forma negativa la
productividad y el ambiente organizacional de la empresa; sin embargo, es su

deber como lideres, comenzar con buen pie, con una excelente seleccion de
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personal y no dejar al azar la seleccion de talentos del negocio, en los que
pondra en sus manos la vision de lo que quiere hacer llegar al comensal, pues
ese Talento Humano es el que se enfrentara a la clientela, que puede ser en
ocasiones exigente y en otras no tanto, pero que en definitiva, lo tnico que busca

es pasar un rato agradable en el poco tiempo que estara en el local.

Quizas el sector A&B desconoce los resultados positivos en los que puede verse
beneficiado al implementar un adecuado proceso de seleccion de personal,
tratando luego de adosar los problemas generados a otros factores, que en
definitiva pudieran estar en una verdadera causa: una mala o inadecuada
selecciéon del Talento Humano, y que al ingresar en la empresa, no se detecte a

consciencia.

El Talento Humano es muy complejo, y justamente por esa misma razon,” la
evaluacion psicologica de una persona, la evaluacion técnica-profesional y/o la
evaluacion de la experiencia y conocimientos adquiridos en una persona; son
las variables que en definitiva se debe tomar en cuenta y valorar para colocar
en sus manos el negocio”, en tal sentido, se debe ser responsables y
comprometidos con la excelencia en el servicio que desea lograr cada dia
comenzando por identificar el personal idoneo, capaz y/o preparado en el

oficio para enfrentar a la distinguida clientela.
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4. PARROQUIA SAN PABLO DE ATENAS

4.1. Generalidades

San Pablo de Atenas fue creada por el notable patricio Sefior Juan Pio de Mora
y poco tiempo después fue elevado a la categoria de parroquia civil. El terreno
necesario para la Iglesia, calles y plaza fue generosamente cedido por el Sefior
Juan de Rivera. Cuenta con una bonita iglesia, plaza, que sirve de mercado los
domingos, y adecuados locales escolares del Fisco. En su territorio establecio el
general Juan José Flores, magnificos molinos, los primeros de su clase en el
pais, y que fueron transportados mas tarde al Machangara, cerca de Quito. Su
fiesta patronal es una de las mas afamadas de la provincia y concurren turistas

y comerciantes de diferentes y lejanos lugares de la Patria.

4.2. Informacién

Fecha de Fundacion.-Fue fundadaen el afio 1.874 por el notable Sefior Juan

Pio de Mora y poco tiempo después fue elevado a la categoria de parroquia civil.

Ubicacion.- Se encuentra localizado en la cuenca del rio de la Chima y hoy es
una préspera parroquia.

Produccion.- Los Terrenos laborables de la parroquia se encuentran en dos
zonas una fria que produce toda clase de cereales y otra célida, que produce

cafa de azucar, café, naranja, banano, entre otros.
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4.3. Atractivos

Los atractivos que conforman la parroquia son: Los Molinos de la Chima, Bosque

los Arrayanes, Bosque las Palmas, claro y la belleza del pueblo.

Los Molinos de la Chima: Lugar ubicado cerca de la parroquia San Pablo de
Atenas tiene una importancia historica, pues en los inicios de las guerras de la
independencia se encontraron las Huestes Libertarias que avanzaban de
Guayaquil a Quito con los realistas que pretendian detener el avance del pueblo
alzado en armas, librandose una batalla que dio inicio al proceso

independentista.

Bosque Nativo San José de las Palmas:Gracias al Desarrollo Forestal
Campesino PHD / DFC han logrado desarrollar pequefios proyectos pilotos, de
los cuales se han beneficiado las familias con el apoyo técnico y asesoramiento
en cultivos menores de hortalizas, legumbres, entre otros; en los alrededores del
bosque se puede observar plantas medicinales mediante todo el proceso de
extraccion, seleccion, secado y enfundado que las expenden a los turistas, tal es

el caso del Té de la Vida, elaborado con més de 15 plantas medicinales.

Bosque los Arrayanes:Es un bosque humedo, de este tipo de bosque existe

dos en el pais uno en la provincia del Carchiy el otro en Bolivar en el cantdon San

Miguel de Bolivar en este lugar también se puede observar algunos de los

48


http://www.viajandox.com/bolivar/boli_sanmiguel_bosqsanjose.htm
http://www.viajandox.com/bolivar/boli_sanmiguel_bosquelosarrayanes.htm

vestigios del famoso camino del rey.El bosque encierra una milenaria e inmensa
variedad de paisajes, color y belleza, recursos que el turista podra admirar, es
utilizado por los estudiantes de las escuelas y colegios del sector asi como de

otros cantones para paseos cortos de esparcimiento e investigacion.

Actividades Turisticas.- Entre las actividades que el turista puede realizar
dentro del Bosque, tiene: Acampar, caminatas por los senderos, almorzar al aire

libre, fotografia del paisaje, observacion de flora y fauna, entre otros.

4.4. Comidas Tipicas

Cuy Asado: Luego de ser asado el cuy, para poder degustar se acompafia con

papas cocinadas, zarza de mani, ensalada huevo duro y lechuga.

Las tortillas: Son infaltables las tortillas de maiz y queso con achiote, con su

distintiva forma redonda con una taza de café pasado.

El dulce de zambo: Cuando los zambos estan maduros, se separa la pulpa de
las semillas y la cuece con panela y canela. Asi consigue una mermelada
exquisita, la cual constituye uno de los manjares apetecidos del Carnaval.

5. CLASIFICACION DE LA HOSTELERIA
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Los hoteles y hosterias estan normalmente, clasificados en categorias segun el
grado de confort, posicionamiento, el nivel de servicios que ofrecen. En cada

pais pueden encontrarse las siguientes categorias:

e Estrellas(delab,)
e Letras(de EaA)
e Clases (de la cuarta a la primera)

e Diamantes y "WorldTourism".

Estas clasificaciones son exclusivamente nacionales, el confort y el nivel de
servicio pueden variar de un pais a otro para una misma categoria, y se basan
en criterios objetivos: amplitud de las habitaciones, cuarto de bafio, television,

piscina, etc.

A nivel empresarial, al hotel se le puede considerar una empresa tradicional, se
utiliza a menudo el término "industria hotelera" para definir al colectivo, su gestion
se basa en el control de costes de produccion, y en la correcta organizacion de
los recursos (habitaciones) disponibles, asi como en una adecuada gestion de
las tarifas, muchas veces basadas en cambios de temporada (alta, media y baja)
y en la negociacién para el alojamiento de grupos de gente en oposicion al

alojamiento individual.

5.1. Hosteria
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De acuerdo al Ministerio de Turismo se denomina Hosteria al establecimiento
que ofrece servicios tanto de hospedaje, alimentacion,lugares de recreacion,
aéreas verdes y que se encuentren fuera del perimetro urbano lejos del ruido de
la ciudad, para que los viajeros o turistas, puedan descansar y tengan todos los

servicios por ella requeridos.

5.2. Hosteria Los Arrayanes

5.2.1. Descripcion

La Hosteria Los Arrayanes se encuentra ubicada en la parroquia San Pablo de
Atenas, cantén San Miguel — Provincia de Bolivar, punto de enlace entre la sierra
y la costa. Entre sus principales atractivos turisticos se destaca el Bosque de los
Arrayanes, un bosque humedo, de este tipo existen dos en el pais uno en la
provincia del Carchiy el otro en San Pablo de Atenas, también se puede observar
algunos de los vestigios del famoso camino del rey; incentivando asi al Turismo
Ecoldgico, la exuberante vegetacion y su inigualable gastronomia que rescata

los platos tipicos zonales.

Es un establecimiento nuevo e innovador, orientado exclusivamente al segmento
vacacional de turismo tanto nacional como extranjero, con un concepto
totalmente diferente tratando de rescatar las costumbres y tradiciones de su
pueblo, una tierra de ensueiio llena de verdor, donde sus visitantes sientan paz

y tranquilidad disfrutando del encanto y pureza de la naturaleza.
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Su principal objetivo es brindar un servicio de excelencia, un lugar de descanso,
recreacion, preocupandose de los mas minimos detalles, que sumados a la

atencion personalizada hacen de su estadia una experiencia inolvidable.

Entre las actividades que el turista puede realizar tiene: Acampar, caminatas por
los senderos, almorzar al aire libre, fotografia del paisaje, observacion de flora 'y

fauna, entre otros.

La Hosteria Los Arrayanes esta administrada por su gerente propietario el Dr.
Hugo Pinos. Cuenta con servicio alojamiento permanente y un servicio de
restaurante que atiende todos los dias del afio. Por ser una empresa que recién
se esta estableciendo en el mercado cuenta con 4 colaboradores los mismos

gue desempefian funciones respectivamente asignadas.

5.2.2. Misién

Nuestra mision es ofrecer a todos los turistas un servicio de excelencia donde
prime la cortesia y el buen trato basado en la atenciéon personalizada
satisfaciendo las necesidades del cliente; en un ambiente calido y familiar para
compartir lo hermoso del contacto con la naturaleza.

5.2.3. Vision
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Llegar ha convertirnos en una empresa con sélido prestigio a nivel nacional,
involucrando a la biodiversidad de la Provincia de Bolivar con sus riquezas
naturales, fomentando el desarrollo eco-turistico dentro de un marco de

cordialidad, tradicion y hospitalidad.

5.2.4. Politicas

Los estandares establecidos por la Hosteria “Los Arrayanes” que ha
continuacion se dan a conocer deben ser siempre respetados y el Unico que

podra cambiarlos seré la persona mas importante de esta: EL CLIENTE.

e Estar pendientes de todas las necesidades de los clientes, saludarlos
amigablemente (siempre con respeto).

e Serd sutrabajo hacer técnica de sugestion para lograr la mayor venta posible,
siempre y cuando no se incomode al cliente.

e NO negociar con la limpieza, la organizacién y la disciplina del area de
trabajo, pues estas caracteristicas son parte fundamental del perfil del
colaborador.

e Dirigirse con honestidad y respeto hacia compafieros y superiores.

e Trabajar en equipo como parte fundamental del desarrollo personal y de la
empresa con el compromiso de llevar a cabo todos los puntos anteriores.

e Los horarios seran de 8 horas diarias con 30 minutos para el lunch, con

horarios rotativos.
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5.2.5. Servicios que brinda la Hosteria Los Arrayanes

De acuerdo al medio en que se encuentra la Hosteria “Los Arrayanes” brinda los

siguientes servicios:

e Alojamiento

e Alimentos y Bebidas
e Visitas guiadas

e Parqueadero

e Internet, entre otros.

5.3. Estudio Situacional de la Hosteria Los Arrayanes

La Hosteria Los Arrayanes estd establecida en la Parroquia San Pablo de
Atenas, cantén San Miguel de Bolivar es un negocio familiar donde prima el
respeto, la confianza y el alto espiritu de calidad en el servicio, sus duefios estan
abiertos al cambio y estan dispuestos a colaborar para ver un cambio efectivo y

muy necesario en el establecimiento.

El Estudio Situacional tiene por objeto determinar las caracteristicas del personal
de la hosteria, también establecer procesos adecuados para mejorar el
Desempefio Profesional de los empleados y proponer la aplicaciéon de un Modelo

de Gestion de Talento Humano para optimizar la Calidad en el Servicio.
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5.3.1. Talento Humano de la Hosteria “Los Arrayanes”

La Hosteria Los Arrayanes cuenta con un area administrativa y un area
operativa, las mismas que se encargan de la administracion de la empresa,

mantenimiento, atencion al cliente, entre otras. Su detalle a continuacion:

Personal Administrativo

Cuadro N° 1.

Puesto: Descripcién

Gerente Propietario

Nombre Dr. Hugo Pinos

Tiempo de Trabajo Desde la inauguracion del establecimiento (1 afio)

Titulo Profesional Universitario (Doctor en Pedagogia)

Funciones Se encarga de la organizacion, control, servicio.
Supervision de personal, habitaciones, cocina, recepcion.
Llevar las cuentas econdmicas entre ellos ingresos y gastos.

Fuente: Hosteria Los Arrayanes.
Elaborado por: Jojana Mora C.

Personal Operativo

Cuadro N° 2.
Puesto: Recepcionista Descripcion
Nombre Srta. Mayra Coloma
Tiempo de Trabajo Desde la inauguracion del establecimiento (1 afio)
Titulo Profesional Bachiller en Ciencias Sociales
Funciones Se encarga de receptar turistas.

Designar habitaciones.
Promocionar e informar los servicios que presta la Hosteria.
Facturar.

Fuente: Hosteria Los Arrayanes.

Elaborado por: Jojana Mora C.

Cuadro N° 3.
Puesto: Camarera Descripcién
Nombre Sra. Rosa Gaibor
Tiempo de Trabajo 6 meses
Titulo Profesional Primaria




Funciones Se encarga de limpiar y ordenar las habitaciones
Limpieza y desinfeccion de bafios y pisos.
Limpieza de restaurante y recepcion.
Fuente: Hosteria Los Arrayanes.
Elaborado por: Jojana Mora C.

Cuadro N° 4.
Nombre ' Tlga. Margarita Ponce
Tiempo de Trabajo Desde la inauguracion del establecimiento (1afio)
Titulo Profesional Universitario (tecnologia en Agronomia)
Funciones Planificacién, organizacion, direccidn y control del restaurante.
Controlar y mantener la higiene del local.
Preparacion y presentacion de los platos.

Fuente: Hosteria Los Arrayanes.
Elaborado por: Jojana Mora C.
5.3.2. Antecedentes Organizacional y Financiero de la Hosteria Los

Arrayanes

La Hosteria “Los Arrayanes”, no tiene un organigrama de funciones para
designar: jerarquias, obligaciones y derechos dentro del establecimiento. La falta
de determinacion de funciones da como resultado que los procesos se realicen
sin control, agravandose esta situacion por no tener una persona designada.La
contabilidad de la Hosteria Los Arrayanes estd a cargo de una persona
independiente a la empresa la cual realiza todos los movimientos contables de
la misma.La parte contable y financiera de la empresa son desconocidos para
mi persona, ya que los propietarios, prefieren tener en confidencialidad sus
ganancias.

5.3.3. Antecedentes Técnicos del Area Operaria
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1)

2)

3)

Area de Cocina.- Esta area debido al espacio fisico no cuenta con equipos
de cocina sofisticados,pero se ha acondicionado de una manera en la que
tranquilamente se puede desenvolver el personal encontrando los utensilios

y materiales indispensables para poder desarrollar sus actividades.

Personal de Cocina y Servicio.- El personal que labora en la hosteria no
viste la indumentaria adecuada lo cual puede ocasionar accidentes,
contaminacion y perjudica especialmente a la imagen del establecimiento

ocasionando que la misma no tenga reconocimiento.

El personal cuenta con conocimientos empiricos de cocina. Tiene muchas
falencias en higiene personal y de alimentos, sanitacion, procesos de
coccion, etc. Estos procesos no son aplicados de manera adecuada y

carecen de supervision.

Evolucion en Ventas.- Es reflejado todo el afio en especial los fines de
semana que es cuando hay mayor desplazamiento de turistas,
complementario a esto en fiestas populares, religiosas, feriados cortos y
largos considerando que la principal fiesta de los bolivarenses es el carnaval

reconocido como uno de los mejores a nivel nacional e internacional.

5.3.4. Procesos Operativos

5.3.4.1. Definicién
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Un proceso es una secuencia repetitiva de actividades que se lleva a cabo en
una empresa en este caso un restaurante para hacer llegar al cliente la oferta de
productos gastrondémicos. Y todo ello, mediante el uso optimizado de una serie
de recursos que pueden ser, entre otros, materiales, tiempo de las personas,

energia, maquinas y herramientas.

5.3.4.2. Procesos en el Area de Alimentos y Bebidas

Definicion.-Son aquellos procesos ligados directamente con la realizacion del
producto y/o la prestacion del servicio. Aquellos procesos que representan la
fuente de ingresos para la supervivencia del restaurante. Cuya division para un

mejor entendimiento es la siguiente:

e Area de Compras, Recepcion y Almacenamiento de A&B

e Area de Produccion

e Area de Servicio
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a. Areade Compras, Recepcién y Almacenamiento de A&B

1) Areade Compras

Esta destinada para desenvolverse en el manejo de proveedores, que estos
solventen las necesidades del restaurante tanto para la produccion de alimentos
como para insumos que el mismo requiera los que pueden ser. de
mantenimiento, papeleria, menaje de servicio, etc.Se debe establecer una ficha

de compra por cada producto, cuyos objetivos son:

e Ayudar al encargado de compras
e Establecer una calidad estandar
e Mejorar el control de la materia prima

e Conseguir una calidad constante en la materia prima

2) Recepcion de Mercaderia

Todas las materias primas destinadas a la preparacion deben ser
inspeccionadas por el responsable de insumos y el jefe de cocina, con la
presencia del encargado o gerente de local, cuando sea necesario, a fin de
evaluar la calidad y estado de conservacion de los alimentos. Se debera verificar

la fecha de vencimiento de todos los productos (ver anexol).
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3) Almacenamiento

Durante este proceso se deben mantener las condiciones necesarias para la
conservacion y mantenimiento dependiendo de las diferentes caracteristicas de

los productos.

El almacenamiento apropiado de alimentos reduce las posibilidades de
contaminacion y crecimiento de microrganismos, estos son tan pequefios que no
pueden verse. Se encuentran en todas partes — en el aire, en el suelo y en el
agua — y pueden ser transmitidos a los alimentos por los animales, los roedores,

o los seres humanos.

Los Microorganismos crecen mas rapidamente a temperaturas de entre 41° F y

135°F. Este rango se denomina zona de temperatura peligrosa. Los alimentos

deberian manipularse de tal modo que la cantidad de tiempo durante el cual se

encuentran dentro de la zona de temperatura peligrosa se mantenga al minimo

(ver anexo2).

Consideraciones Generales:

e Conservar el orden interno teniendo en cuenta la siguientes distribucion:

a) Estantes superiores: alimentos cocidos.

b) Estantes intermedios: alimentos pre-elaborados.
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c) Estantes inferiores: alimentos crudos.

Mantener los alimentos cubiertos con film.

No acondicionar los alimentos en recipientes de material reciclado ya que el
mismo puede ceder sustancias toxicas a los alimentos.

Todos los productos perecederos necesitan refrigeracion.

Se realizara un control diario de las fechas de vencimiento de los productos
de manera de verificar el cumplimiento de la regla FIFO (Primero en entrar,
primero en salir).

En caso de conservar una preparacion alimenticia por mas de 48hs. cubrir

con film e identificarlo con fecha de elaboracion.
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4) Procesos Operativos en el Area de Compras, Recepcion y Almacenamiento de A&B

Cuadro N° 5.

Areas de Anélisis

Area de Compras

Area de
Recepcion

Area de
Almacenamiento

Estandares de Medicién

» Necesidad de compra
» Especificaciones de compra

» Seleccion de proveedores
» Solicitud de compra
» Adquisiciones

» Recepcion de mercaderia

» Aimacenamiento en Seco

Proceso Encargado

X Jefe de
Precio compras
Calidad

Peso

X

X

Condiciones de entrega
Condiciones de pago

Inspeccion Encargado
Verificacién de recepcion
Control visual y organoléptico

Lugar seco, fresco y con ventilacion | Bodeguero
Inspeccioén visual de envases

Utilizacién de métodos de

almacenamiento (FiFo)

Cumplimiento

Se realiza compras diarias por lo
tanto no cumple con ninguno de los
lineamientos.

Se realiza de una manera rapida e
incorrecta sin aplicar ninguno de los
procesos mencionados.

Al momento de almacenar Ilos
alimentos no se toma en cuenta
ninguna de las directrices que se
deben aplicar.
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» Almacenamiento en Etiquetado
Refrigeracion Céamaras de refrigeracion:

Zona de alto riesgo:
» Alimentos elaborados
» Alimentos sin cocinar
» Aves y caza

Zona de bajo riesgo:
» Verduras y frutas

» Almacenamiento en Etiquetado
Congelacion Temperatura de Congelacion -18°C
Envases con cierre hermético
Etiquetado

Fuente:Informacion recopilada en la hosteria Los Arrayanes.
Elaborado por: Jojana Mora C.



b. Areade Produccion de A&B

Corresponde a una serie de procesos con sus correspondientes etapas entre los
gue se encuentran; el abastecimiento (la compra y el almacenamiento) la
produccion propiamente (el procesamiento) y la distribucion de los alimentos
elaborados.En esta area se destacan una serie de procedimientos para convertir
los alimentos adquiridos, en preparaciones para integrar los mends que se

serviran en las distintas comidas a los usuarios, clientes y huéspedes.

1) Consideraciones Generales

e El preparar los alimentos tan cerca como sea posible del momento del
servicio es una norma universal que asegura una excelente calidad (sanitaria,
nutricional y sensorial).

e Enlo posible evitar las preparaciones previas. En el caso que sea inevitable,
almacenar protegidas en cdmara de frio (5° C). El almacenamiento adecuado
luego de su coccidn las protegera de contaminacion y atenda el crecimiento
de microorganismos.

e Los peligros mas importantes asociados a la coccién (preparaciones
calientes y cocidas frias) estan relacionados a la supervivencia de patégenos,
debido a una coccién inadecuada. Si la coccion es realizada a temperaturas

correctas ésta podra destruir casi todos los microorganismos.
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e Si después de la coccion, el alimento permanece a temperatura ambiente,
manipulado sin cumplir las normas de higiene, se producira su re-
contaminacion bacteriana.

e Con respecto a las preparaciones frias el peligro esta asociado al desarrollo

de bacterias por la exposicién a temperatura ambiente.

2) Linea de produccion

Corresponde a los procesos realizados en el area de produccion y su
organizacion que fundamentalmente tienden a evitar la contaminacion cruzada,
seguir el orden logico de la produccion, las diferentes etapas de la técnica
culinaria asi como las etapas de aseo, desinfeccion y esterilizacion segun

corresponda.

3) Factores que intervienen en la Produccion

e Productos de calidad conocida.
e Conocimientos de la composicién de los alimentos y factores que los afectan.

e Uso de procedimientos cientificos de coccion.

Un requisito bésico de calidad es la ausencia de contaminantes, adulterantes,

toxinas y otras sustancias que puedan hacer nocivo el alimento para la salud, o

niveles inocuos o aceptables.
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4) Proceso Operativo en el Area de Produccion

Cuadro N° 6.

Areas de Anélisis

Area
Produccién

de

Estandares de Mediciéon
e Planear la produccion

» Higiene del Manipulador de
Alimentos

' Limpieza de mesas/
tablas/cuchillos

' Realizacion de mise en place

Proceso
Encargar tareas

» No llevar puesto relojes ni anillos

» Lavado de manos con agua caliente y
jabon

» Secado de manos con papel de un
solo uso

» Desinfectado de  manos  con
aplicador.

»Las manos no deben entrar en
contacto con los alimentos listos para
ser consumidos.

» El lavado/desinfectado de manos se
hara antes, después y cada vez que
se cambie de actividad.

Al inicio y cambio de actividad:

» Quitar suciedad con papel

» Rociar con desinfectante y dejar
actuar

» Secar con papel

Al finalizar la jornada:
» Limpiar con agua caliente y jabon
» Aclarar con agua
» Rociar con desinfectante

Poner todo a punto

Encargado
Cocinero

Cumplimiento
No se realiza

Si se cumple
Si se cumple

No se cumple
No se cumple

Si se cumple

Se cumple con irregularidades

Si se cumple
Si se cumple

Si se cumple

No se cumple
No se cumple
No se cumple
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Contaminacién cruzada

' Métodos de coccién
(Dependiendo la preparacion)

' Montaje del plato

Evitar cruces de:

» Vegetales/alimentos crudos/envases
y alimentos elaborados listos para el
consumo.

» No ubicar envases sobre mesa donde
se manipula alimentos.

» No cortar alimentos crudos donde se
manipulan los cocidos

Coccion por Calor Seco:
» Asar en el horno
» Asar a la parrilla/plancha
» Gratinar

» Saltear/sofreir
» Fritura en abundante aceite

Coccion por Calor Himedo
» Hervir/sancochar
» Blanquear
» Escalfar/pochar
» Vapor

Otros métodos
» Bafio maria
» Coccion a presion
» Horno microondas

Componentes del Plato:
» Proteina: 50%
» Guarnicion de Almidén:20%
» Guarnicion de Verduras:20%

Cocinero

Se cumple con muchas

irregularidades

Se cumple con irregularidades

No se cumple

No se cumple

Si se realiza

Si se realiza

Desconocimiento por parte del
personal

Si se realiza
Si se realiza

Si se realiza
No hay conocimiento del método
No hay conocimiento del método
Si se realiza

Se utiliza de vez en cuando
Si se realiza
No se utiliza

No se cumple con los estandares
establecidos por
desconocimiento en el area.
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» Salsa:5%

» Decoracion:5%
Equilibrio:

» Alimentos: atractivos, nutritivos y
combinables.

» Colores: brillantes y naturales.

» Métodos de Coccion.

» Utilizacion de formas geométricas:
corte, decoracion.

» Texturas: suavidad, crocante,
humedad.

» Sabores y Especias

» Altura: lo ideal 50 % del diametro del
plato.

Fuente: Informacion recopilada en la hosteria Los Arrayanes”
Elaborado por: Jojana Mora C.



c. Areade Servicio

Basicamente es el restaurante donde el personal que labora aqui esta encargado
de recibir al cliente, de manera amable, acompafiandolos a la mesa, y a su vez

del servicio del restaurante. Este debe tener habilidades en relaciones publicas.

1) Funciones:

e Es el tnico responsable que debe dar servicio a la mesa.

e Esta obligado a prestar un servicio amable, eficiente y cortés con un alto
grado de profesionalismo y compafierismo.

¢ Mantiene los preceptos en limpieza del area e instrumentos de trabajo.

e Encargado de resolver en primera instancia o definitivamente las quejas de
los clientes.

e Dar al cliente informacion de interés general cuando se requiera.

e Recibir a la clientela con cortesia y acompanfarla a la mesa.

e Toma la orden del cliente.

e Conocer a la perfeccion los ingredientes de todos los platillos, asi como sus
tiempos aproximados de preparacion.

e Despedir con amabilidad a los clientes.

e Mantener comunicacion constante con sus compaferos de area y del area

de cocina.
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2)

Cuadro N° 7.
N° Proceso
1. El cliente llega al restaurante

Blw

©lo|N|ofo

11.
12.

13.
14.

15.

Acompafiar al cliente

Ofrecer bebida

Recomendar especiales del dia o
la carta

Tomar la orden de bebidas

Llevar las bebidas a la mesa
Ofrecer las cartas

Tomar la orden

Llevar correctamente la orden

Preguntar la satisfaccién del
Cliente en alimentos y bebidas
Revisar las mesas

Recordar

Ofrecer servicio
Ofrecer servicio de extras

Quejas y comentarios de los

clientes

Proceso de Secuencia del Servicio.

Desarrollo

El mesero recibe al cliente con una sonrisa diciendo “Buenos Dias”, “Buenas
tardes” o “Buenas noches”; y le pregunta al cliente si requiere la mesa segun el
namero de personas.

Ir por delante de los clientes y mostrarles su mesa con cordialidad

Ofrecer en un minuto la bebida intentando hacer buena venta.

El mesero recomendara la carta y especiales, haciendo venta sugestiva.

Si el cliente estéa indeciso, regresar en dos minutos.

El mesero lleva las bebidas a la mesa y dira: “Que disfrute su bebida.”

El mesero ofrece cartas.

El mesero tomara la orden y pondra los cubiertos apropiados segun lo elegido.
El mesero llevara todos los alimentos de acuerdo a la orden tomada. Siempre se
sirve por la derecha y se retira por la derecha (servicio funcional).

El mesero preguntara al cliente si los alimentos y bebidas son de su agrado y
ofrecera bebida adicional cuando dos terceras partes estén vacias.

El mesero checaréa las mesas, retiraran platos sucios.

Los platillos deberan servirse con las salsas adecuadas y las guarniciones segun
las disposiciones en cocina.

Ofrecer mas café, té, combos.

Después de tres minutos de retirar los platos sucios, recomendaremos postre y
sugeriremos alguna bebida extra, café o té.

Si existiera alguna queja con el servicio, el mesero llamara inmediatamente a su
superior y lo resolvera inmediatamente.

Cumplimiento
Si se cumple

No se cumple
No se cumple
Si se cumple

No se realiza
No se realiza
Si se cumple
Si se cumple
Se cumple
irregularidades
No se cumple

Si se cumple
Si se cumple

No se cumple
No se cumple

No se cumple

con
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16. La cuenta
17. Despedir al cliente
18. Rearmar la mesa

19. Recordar

Estara atento el mesero a la sefial del cliente cuando pida la cuenta. El mesero
llevara la cuenta y dejara una pluma de la comparfiia para que el cliente firme.
Nos despediremos dando las gracias, esperando volverlo a ver pronto. Si es
posible ayudar con la silla de las damas

Una vez que el cliente se haya ido, dejaremos la mesa lista con los estandares
establecidos para los préximos clientes.

Todo el personal debe de usar uniformes impecables. La cortesia, la eficiencia y
la anticipacién a las necesidades, son los elementos mas importantes para la
completa satisfaccion del cliente.

Fuente:Informacion recopilada en la hosteria “Los Arrayanes”.

Elaborado por: Jojana Mora C.

No se cumple
Si se cumple
Si se cumple

Se cumple con
irregularidades
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V.

HIPOTESIS

Con la Implementacion de un Modelo de Gestion de Talento Humano para la
Hosteria “Los Arrayanes” de la Parroquia San Pablo, del Cantén San Miguel de
Bolivar, se pretende colaborar a mejorar el proceso de Reclutamiento,
Seleccion, Contratacion, Induccion, Capacitacion, Seguimiento y Controldel
Personal idoneo para el establecimiento; ayudando a la optimizacién en la

Calidad del Servicio.

De acuerdo con los resultados arrojados por los diferentes estudios, se llega a la

conclusién de desarrollar el Modelo de Gestion de Talento Humano, y ponerlo a

consideracion del Gerente de la Hosteria para su posterior aplicacion.
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VI. METODOLOGIA

A. LOCALIZACION Y TEMPORALIZACION

La presente investigacion se realizara en la Hosteria “Los Arrayanes” ubicada en

la Parroquia San Pablo de Atenas - Canton San Miguel de Bolivar, con una

duracion de 6 meses.

B. VARIABLES

1. Identificacion

1.1.Caracteristicas Laborales del Personal.

1.2.Proceso de Desempefio Profesional.

2. Definiciones

2.1.Caracteristicas Laborales del Personal.- Es un tipo de labor empresarial,
que contribuye a que los seres humanos que integran una institucion logren
sus objetivos y los de la empresa. Las personas son las que llevan a cabo

los logros y fracasos del negocio.

2.2.Procesos de la Competencia.- Es un conjunto de conocimientos, actitudes
y destrezas, aplicados segun la actividad que se va a desarrollar y teniendo
en cuenta diferentes variables como el momento en que se hace.

3. Operacionalizacion
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VARIABLE

CATEGORIA/ESCALA

INDICADOR

Caracteristicas
Laborales del Personal

Procesos de:

Reclutamiento

Seleccion

Induccion

Capacitacién

Evaluacion

Control

Bienestar
Organizacional

Fuentes de Reclutamiento:

Interno

Externo

Referencias
Anuncios de Prensa

Pruebas de Idoneidad
Entrevista de Seleccion

Test de personalidad y aptitud
Pruebas de trabajo

General:

Informacién general
Proceso productivo
Politicas de la organizacion.

Especifica:
Orientacién al desempefio laboral

Semanal
Quincenal
Mensual
Semestral

Plan de capacitacion:

Induccion

Capacitacion en el puesto de trabajo
Cursos internos

Seminarios y talleres

Cursos de actualizacion

Desempefio
Autoevaluacion
Interdepartamental

Por areas
Tarjeta de Control Diario de Asistencia
Supervisién de tareas

Desempefio del personal:
Bienestar fisico y emocional

Proceso de la
Competencia

Competencias
Estratégicas

Capacidad para integrarse
Compromiso con la organizacion
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Directivas

Servicio

cambio

productivas

Competencias

Competencias

Competencias

Competencias

de

de

Planificacion de la empresa

Capacidad de planificacion
Capacidad de organizacioén
Flexibilidad

Capacidad de decision
Capacidad de crear equipo
Desarrollo del personal
Direccion de personas

Orientacién hacia el cliente
Servicio al cliente
Atencién a los detalles

Capacidad de innovacién
Iniciativa

Solucion de problemas
Adaptabilidad

Sensibilidad en la eficacia
Laboriosidad

Maximizacién del rendimiento de la
unidad

Capacidad de control

C. TIPO Y DISENO DE ESTUDIO
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El estudio de la presente investigacion es Descriptivo-Campo de corte

Transversal.

D. POBLACION, MUESTRA O GRUPOS DE ESTUDIO

Se aplicé una encuesta al personal que labora en la hosteria, lo cual permitié

obtener informacion veraz y directa.

E. DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTOS

La presente investigacion se realiz6 enmarcado en los lineamientos del Método
cientifico aplicado al problema, el mismo que sefiala una serie de métodos y

técnicas (encuestas) utilizadas para su proceso investigativo.

e Para la investigacion bibliografica, se recopil6 informacién de Bibliotecas,
Ministerio de Turismo e Internet con el objetivo de seleccionar conceptos
tedricos fundamentales relacionados con el tema de la investigacion y que
sirvieron de base para la construccion de los Instrumentos de Investigacion,

como también para la interpretacion de resultados.

e La guia de observacion permitio realizar un analisis situacional de cada una

de las areas de la Hosteria para determinar el cumplimento de los procesos
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de compras, recepcion y almacenamiento de A&B, produccion y atencién al

cliente.

Las encuestas sirvieron para obtener informacion sobre el personal que
labora en la Hosteria y determinar la necesidad de la implementacién de un
Modelo de Gestion de Talento Humano para mejorar la calidad en la atencion

al cliente.

Se utiliz6 el método descriptivo que sirve de base para la interpretacion de
resultados. Los mismos fueron analizados ante sucesos actuales o
fendbmenos que afectan a la implementacién del proyecto, tales como

aspectos econdmicos, sociales, naturales, etc.

El método analitico o explicativo, sirvio para la interpretacion de la

informacion obtenida en las encuestas.

77



VII.

RESULTADOS Y DISCUSION

1. Anaélisis del Sector Hotelero — Gastronomico

El Turismo y la Gastronomia constituyen una venta de vivencias y experiencias,
al contar con un personal capaz de establecer una relacion directa con el cliente,
éste tiene la capacidad de brindar un servicio personalizado, lo que es positivo
para la empresa, ya que de seguro se habra logrado captar un cliente quién
sentira la necesidad de regresar y ser parte del establecimiento por una ocasion

mas sera la mejor publicidad personalizada que este tenga.

Por ser las empresas hoteleras establecimientos en el que su principal producto
de venta es el servicio que ofrece, al contar con personal especializado se tiene
automaticamente una mejor atencion al cliente y por lo tanto una mejor

satisfaccion.

2. Encuesta dirigida a los Empleados de la Hosteria “Los Arrayanes”
El universo de la encuesta esta establecido por 4 empleados que laboran en la

Hosteria Los Arrayanes.

2.1. Comportamiento de Mercado

A continuacién se da a conocer los resultados de las encuestas dirigidas a los
empleados, con la finalidad de tomar como referencia las opiniones emitidas para
el desarrollo de un Modelo de Gestion de Talento Humano para la “Hosteria Los

Arrayanes’”.
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Pregunta 1. ¢Qué proceso de Seleccion se aplicO para su ingreso al

establecimiento?

Cuadro N° 8.
Proceso de Seleccion Frecuencia Porcentaje
Pruebas de Idoneidad 0 0
Entrevista de Seleccion 0 0
Test de Personalidad y Aptitud 0 0
Pruebas de Trabajo 0 0
Ninguno 4 100
TOTAL 4 100%

Fuente: Encuesta dirigida a los Empleados de la Hosteria “Los Arrayanes”
Elaborado por: Jojana Mora C.

Gréafico N° 1.

Proceso de Seleccion
M Pruebas de

Idoneidad

B Entrevista de
Seleccién

m Test de
Personalidad y
Aptitud

Fuente: Encuesta dirigida a los Empleados de la Hosteria “Los Arrayanes”
Elaborado por: Jojana Mora C.

Anélisis

En el sector de Alimentos y Bebidas como en el sector hotelero no existe una
cultura de reclutamiento y seleccion de personal suficientemente
fundamentada en un sistema técnico- profesional riguroso, para evaluar e

identificar el personal idéneo que permita a los establecimientos desarrollar un
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Talento Humano con potencial para ofrecer un excelente servicio y sobre todo

en el area de atencion al publico.

Hoy en dia para llegar a ser una empresa participativa y con énfasis en la calidad
de servicio, las empresas necesitan de gente capaz que promueva el éxito
personal con especialidades, capacidades y perspectivas, las mismas que
acepten el cambio con pleno conocimiento y satisfaccion por el logro de
objetivos, por tal razdn es necesario e indispensable mejorar las formas de

reclutamiento de personal.

Una correcta seleccion de personal empieza por una planeacionen la cual se
debe buscar e identificar a candidatos idoneos para llenar la vacante, una vez
seleccionados los postulantes se realiza el proceso de reclutamiento, el mismo
que indiscutiblementeno se cumple en la Hosteria, asi lo determinan los recursos

humanos, obtenidos en la encuesta aplicada a los trabajadores.

Aquise puede constatar que el 100% de encuestados respondieron que al
ingresar a trabajar al establecimiento no se aplic6 ningun proceso de
reclutamiento y seleccién, ingresaron al azar o por recomendacion de otras
personas lo cual determina que existen limitaciones en cuanto a la gestion del
talento humano, pues no hay en la empresa procesos de reclutamiento y

seleccién adecuada.
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Pregunta 2: ¢Dependiendo el area de trabajo, ha recibido algun tipo de

capacitacion durante este afio?

Cuadro N° 9.
Capacitacion recibida Frecuencia Porcentaje
Si 0 0
No 4 100
TOTAL 4 100%

Fuente: Encuesta dirigida a los Empleados de la Hosteria “Los Arrayanes”
Elaborado por: Jojana Mora C.

Gréafico N° 2.

Capagjtacion

HmSi M®No

Fuente: Encuesta dirigida a los Empleados de la Hosteria “Los Arrayanes”
Elaborado por: Jojana Mora C.

Analisis

La capacitacion se halla orientada a la satisfaccion de las necesidades que las
empresas tienen tales como de incorporar conocimientos, mejorar las
habilidades y actitudes en sus miembros, etc.; esto como parte de su natural
proceso de cambio, crecimiento y adaptacién a nuevas circunstancias internas y

externas.
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Cada vez mas empresarios, directivos y en general lideres de instituciones, se
han abierto a la necesidad de contar para el desarrollo de sus organizaciones,
con programas de capacitacion y desarrollo que promueven el crecimiento
personal e incrementan los indices de productividad, calidad y excelencia en el

desemperio de las tareas laborales.

La capacitacion es un proceso de caracter estratégico aplicado de manera
organizada y sistematica, mediante el cual los colaboradores adquieren o

desarrollan conocimientos y habilidades especificas relativas al trabajo.

Al efectuar la encuesta se presentd una notable diferenciacion de resultados con
relacion a la capacitacion arrojando un equivalente del 100% de los encuestados
gue manifiestan no haber recibido ningun tipo de capacitacién por parte de la

empresa.

El factor humano es el cimiento y motor de toda empresa y su influencia es
decisiva en el desarrollo, evolucion y futuro de la misma, en tal sentido la
capacitacién constituye un factor importante para que el empleado brinde el

mejor aporte en el cargo asignado.

En esta era de cambios acelerados y de competitividad es vital para la Hosteria
propiciar el desarrollo integral de las potencialidades de las personas, contar con
colaboradores que brinden servicios de responsabilidad y calidad para satisfacer

las necesidades del usuario.
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Pregunta 3. ¢Considera necesaria la implementacion de procesos de

capacitacion permanente?

Cuadro N° 10.

Implementacién de Procesos de Capacitacién Frecuencia | Porcentaje
Si 4 100

No 0 0

TOTAL 4 100%

Fuente: Encuesta dirigida a los Empleados de la Hosteria “Los Arrayanes”
Elaborado por: Jojana Mora C.

Grafico N° 3.
Implementacion de Procesos de Capacitacion
mSi No
100%
Fuente: Encuesta dirigida a los Empleados de la Hosteria “Los Arrayanes”
Elaborado por: Jojana Mora C.
Analisis

La capacitaciones una forma de educacion orientada a mejorar la percepcion,
habilidad, destreza, motivacion, etc., de los colaboradores.Hay muchas razones
por las cuales una empresa debe capacitar a su personal, pero una de las mas
importantes es el contexto actual. Ante esta circunstancia, el comportamiento se

modifica y nos enfrenta constantemente a situaciones de ajuste, adaptacion,
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transformaciéon y desarrollo, por ello es indispensable estar siempre
actualizados. Ninguna empresa puede permanecer tal como esta, ni tampoco su
recurso mas preciado (su personal) debe quedar rezagado y una de las formas
mas eficientes para que esto no suceda es capacitando a los trabajadores

permanentemente.

La razon fundamental del por qué capacitar a los empleados consiste en la
necesidad de promover en ellos la adquisicion de conocimientos, actitudes y
habilidades que ellos requieren para lograr un desempefio 6ptimo. Porque las
empresas en general deben proporcionar las bases y promover los espacios para
gue sus colaboradores tengan la preparacion necesaria y especializada que les
permitan enfrentarse en las mejores condiciones a sus tareas diarias. Y para esto
no existe mejor medio que la capacitacion, que también ayuda a alcanzar altos
niveles de motivacion, productividad, integracién, compromiso y solidaridad en

el personal.

Después del analisis realizado se pudo verificar que el 100% del personal que
labora en la Hosteria considera necesaria la implementacién de procesos de
capacitacion por parte de la empresa. Es imprescindible planificar y elaborar un
plan de capacitacién que se dicte por lo menos 3 veces al afio dependiendo el

area de trabajo y del crecimiento de la hosteria.
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Pregunta 4: ¢ Ha recibido algun tipo de Evaluacion por parte de la empresa?

Cuadro N° 11.

Evaluacién por parte de la Hosteria Frecuencia Porcentaje
Siempre 0 0

A veces 0 0

Nunca 4 100
TOTAL 4 100%

Fuente: Encuesta dirigida a los Empleados de la Hosteria “Los Arrayanes”
Elaborado por: Jojana Mora C.

Gréafico N° 4.

Evaluadtiéon
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Fuente: Encuesta dirigida a los Empleados de la Hosteria “Los Arrayanes”
Elaborado por: Jojana Mora C.

Analisis

La evaluacion es un medio para obtener informacion y datos que puedan

registrarse, procesarse y canalizarse para la toma de decisiones y disposiciones

que busquen mejorar e incrementar el desempefio humano dentro del

establecimiento.
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Segun criterios de cada empresa se debe realizar evaluaciones periddicas de
acuerdo al cargo que ocupa y a las funciones especificas que desempenia; ya
que en las labores cotidianas, los procesos pasan a realizarse de forma
mecanica y pueden ser causales de errores, dafios en el equipo y hasta

promotores de riesgos de accidentes.

La evaluacion del personal, es importante pues fomenta la mejora de resultados.
Este aspecto utiliza estrategias para comunicar a los colaboradores cOmo estan
desempefiando sus puestos y proponer los cambios necesarios del
comportamiento, actitud, habilidades, o conocimientos. En tal sentido se aclaran

las expectativas de la empresa en relacion con el puesto.

En la encuesta que se realizé se determiné que el 100% de encuestados no han
sido evaluados en su lugar de trabajo, por lo que se pudo constatar la necesidad
de desarrollar un modelo de gestiénde talento humano en el cual consten los
métodos adecuados para una correcta evaluacion a los empleados de la

hosteria, actividad que servira como punto de partidapara la toma de decisiones.
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Pregunta 5: ¢ Qué tipo de control de cumplimiento de horarios de los empleados

se maneja en la Hosteria?

Cuadro N° 12

Control para Empleados

Tarjeta de Ingreso

Por Areas

Supervision de Tareas
Ninguna

TOTAL

Frecuencia
0

0
0
4
4

Porcentaje

0

0

0

100
100%

Fuente: Encuesta dirigida a los Empleados de la Hosteria “Los Arrayanes”

Elaborado por: Jojana Mora C.

Grafico N° 5

Cogtrol

100%

H Tarjeta de
Ingreso
m Por Areas

Supervision
de Tareas
Ninguna

Fuente: Encuesta dirigida a los Empleados de la Hosteria “Los Arrayanes”
Elaborado por: Jojana Mora C.

Analisis

La finalidad del control

es asegurar que las actividades se realicen

correctamente. Se debe desarrollar y utilizar un sistema de control para asegurar

el nivel deseado de logros; dicho sistema permitira saber en todo momento y sin

contratiempos si el trabajo es adecuado.
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Toda empresa para poder desarrollar y desempefar a cabalidad las actividades
de trabajo debe contar con un control en el cumplimento de las obligaciones tanto

en horarios, presencia, disciplina, rendimiento y eficiencia.

El control es un procedimiento, que consiste en la puesta en practica de una
serie de instrumentos, con la finalidad de registrar y controlar al personal que

labora en la empresa.

Segun las personas encuestadas, el 100% respondieron que no existe ningun
tipo de control de cumplimiento de horarios. Lo cual determina que la Hosteria
requiere un sistema de control adecuado para sus trabajadores, pues este
indicador garantiza la eficacia de los procesos, el cumplimiento de objetivos, pero

sobre todo la calidad de los procesos de servicio al cliente.
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Pregunta 6: ¢ Qué incentivos ha recibido Usted por parte de la Empresa?

Cuadro N° 13.

Incentivos por parte de la Hosteria Frecuencia Porcentaje
Vacaciones 0 0
Empleado del mes 0 0
Bonificaciones 0 0

Ninguna 4 100
TOTAL 4 100%

Fuente: Encuesta dirigida a los Empleados de la Hosteria “Los Arrayanes”
Elaborado por: Jojana Mora C.

Gréafico N° 6.

Incentivos B Vacaciones
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Fuente: Encuesta dirigida a los Empleados de la Hosteria “Los Arrayanes”
Elaborado por: Jojana Mora C.

Analisis

Un incentivo es aquello que se propone estimular o inducir a los trabajadores a
observar una conducta determinada que, generalmente, va encaminada directa
o indirectamente a conseguir los objetivos de: mas calidad, mas cantidad, menos
coste y mayor satisfaccion; de este modo, se pueden ofrecer incentivos al

incremento de la produccion, siempre que no descienda la calidad, a la asiduidad
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y puntualidad (premiandola), al ahorro en materias primas. Estimulo que se
ofrece a una persona o grupo con el fin de elevar la produccion y mejorar los

rendimientos.

Toda entidad por compromiso, debe tener una politica empresarial que
contemple un programa sencillo o complejo de incentivos. Los incentivos
laborales son una estrategia muy utilizada a la hora de recompensar o motivar al

personal a que mejore su desempenio.

Dentro de una empresa los incentivos estan catalogados como estimulos de
acuerdo al buen desempefio profesional del empleado al momento de realizar

sus actividades diarias.

En este cuadro se observa que todos los trabajadores, es decir el 100%
respondieron que no se les ha entregado ningun incentivo en su trabajo. Lo cual
determina que es necesaria la aplicacion de un plan de incentivos para el
personal de la hosteria, pues los mismos constituyen una herramienta que

mejora el ambiente de trabajo y motiva al empleado.

Una de las ventajas de la aplicacién de un plan de incentivos es enfocar los
esfuerzos de los empleados en metas especificas de desempefio. Proporcionan
una motivacion verdadera que produce importantes beneficios para empleado y
la empresa. Los incentivos impulsan el trabajo en equipo cuando los pagos a las

personas se basan en los resultados del equipo.
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Pregunta 7: ¢Ha recibido alguna forma de discriminacién por parte de sus

comparieros y accionistas de la empresa?

Cuadro N° 14.

Discriminacion en el Lugar de Trabajo Frecuencia Porcentaje
Racial 0 100
Agresion 0 0
Discapacidad 0 0

Ninguna 0 0

TOTAL 4 100%

Fuente: Encuesta dirigida a los Empleados de la Hosteria “Los Arrayanes”
Elaborado por: Jojana Mora C.

Gréafico N° 7.
0 . - ..
Discriminacion .
0 M Racial
M Agresién
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Fuente: Encuesta dirigida a los Empleados de la Hosteria “Los Arrayanes”
Elaborado por: Jojana Mora C.
Analisis

La Discriminacién Laboral ha sido una de las formas mas comunes de represion
en las diversas sociedades, culturas y en todos los tiempos. Se discrimina por
cuestiones de edad, de género, de preferencia sexual, de nacionalidad, de

religiéon, de origen étnico, por cuestiones de salud, por profesién, entre otros.
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En la encuesta realizada se pudo determinar y constatar que el 100% de los
empleados han sido victimas de discriminacion racial par parte de sus
comparieros de trabajo, siendo este indicador uno de los factores mas influyentes
en una empresa por ser una forma de marginacion la cual afecta en el

desemperio laboral de los colaboradores.

El Clima organizacional muestra un cierto nivel positivo o negativo en las
interacciones, de seguridad o inseguridad para expresar los sentimientos o
hablar sobre las preocupaciones de respeto o falta de respeto en la
comunicacién entre los miembros de la empresa. Implica tratar un grupo de
componentes que comprende el espacio fisico, las instalaciones, los equipos
instalados, el color de las paredes, la temperatura, el nivel de contaminacion,

entre otros.

En cuanto al ambiente social abarca aspectos como el compafierismo, la
discriminacion, los conflictos entre personas y la comunicacion los cuales de una

u otra manera afectan al desempeiio de los empleados.

Pregunta 8: ¢ CoOmo considera el ambiente de trabajo?
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Cuadro N° 15.

Ambiente de Trabajo Frecuencia Porcentaje
Agradable 0 0

Poco agradable 0 0
Desagradable 4 100
TOTAL 4 100%

Fuente: Encuesta dirigida a los Empleados de la Hosteria “Los Arrayanes”
Elaborado por: Jojana Mora C.

Grafico N° 8.
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Fuente: Encuesta dirigida a los Empleados de la Hosteria “Los Arrayanes”
Elaborado por: Jojana Mora C.

Analisis

El ambiente laboral de la empresa es un factor que tiene una gran incidencia en
el desempefio y en la productividad del trabajador. Para que un empleado rinda

y alcance todo su potencial, debe tener las condiciones adecuadas.

No basta con que tenga el entrenamiento y las herramientas necesarias, hace

falta también que se sienta cdmodo en su trabajo, en el medio, con sus

comparieros de trabajo y sobre todo, con sus jefes o lideres.
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En toda empresa es muy importante que el ambiente de trabajo sea agradable
para que no repercuta en el rendimiento de los empleados. Un trabajo en equipo
es de gran ayuda ya que el mismo permite relacionarse entre si, interactuar,

compartir ideas, conocimientos, experiencias, etc.

Después del analisis realizado se conocié que el problema radica en que el 100%
de empleados no tienen una buena relacion de trabajo, manifiestan que el
ambiente laboral se torna desagradable por lo que es necesario que la hosteria
cuente con una gestion de talento humano para evitar este tipo de

inconvenientes que puede ser perjudicial para la hosteria.

Pregunta 9: ¢ Considera necesario la implementacion de un Modelo de Gestion

de Talento Humano para la Hosteria Los Arrayanes?

Cuadro N° 16.

Implementacion de un Modelo de Gestion Frecuencia Porcentaje
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Si 3 75
No 1 25
TOTAL 4 100%

Fuente: Encuesta dirigida a los Empleados de la Hosteria “Los Arrayanes”
Elaborado por: Jojana Mora C.

Grafico N° 9.

Modelo de Gestion de Talento

mSi mNo

Fuente: Encuesta dirigida a los Empleados de la Hosteria “Los Arrayanes”
Elaborado por: Jojana Mora C.

Anélisis

Hoy en dia no es suficiente contar con un buen producto, no hay clientes cautivos
y para obtenerlos o retenerlos, se debe tener en cuenta una serie de cuestiones
gue pasan desde el marketing, la calidad, el precio, el servicio y sin duda alguna
el personal que labora en el establecimiento.

Actualmente el hombre es considerado como una ventaja competitiva; es mas
valorado por sus conocimientos, aportes intelectuales y de talento en la

consecuciéon de metas dentro de la empresa.
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En el Area de Alimentos y Bebidas ain no se ha entendido que la
implementacion de un Modelo de Gestion de Talento Humano es el disparador
de una buena cadena de produccion, para lo cual debe comenzar por identificar
el personal idoneo, capaz y/o preparado en el oficio para enfrentar a la

distinguida clientela.

Luego de la realizacidon de la encuesta se pudo determinar que el 75% de los
encuestados respondieron que es necesario implementar un Modelo de Gestién
de Talento Humano para la Hosteria Los Arrayanes, hay que considerar que el
25% restante contestd que no es necesario, ya que piensan que no hace falta un

proceso de gestion, afirmacion que no favorece al crecimiento de la empresa.

VIII.  CONCLUSIONES

1. Se ha concluido que el personal de la hosteria, no cuenta con los procesos
de reclutamiento, seleccion y capacitacion adecuados e idoneos que debe

existir en todo establecimiento de Alimentos y Bebidas.
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2.  Una vez realizado el proceso investigativo al personal de la Hosteria, se
establece que el mismo desconoce los procedimientos que se deben llevar
a cabo en las Areas de Producciéon de Alimentos &Bebidasy Atencion al

Cliente.

3. Se determina que el ambiente organizacional no es el 6ptimo para lograr el

desarrollo y compromiso del personal para con la empresa.

4. No existe un proceso de incentivos a los trabajadores, realidad que

desmotiva al personal.

IX. RECOMENDACIONES

1. Serecomienda ponerénfasis en los procesos de reclutamiento, seleccién y
capacitaciéon del empleado. Considerando que un personal altamente

calificado redundara en la imagen de calidad y servicio.
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X.

Después del analisis de la situacion de la Hosteria Los Arrayanes, se
determina la necesidad de desarrollar un Modelo de Gestion del Talento
Humano que contribuya a la optimizacién de los recursos y lograr la calidad
en el servicio. Se debe implementar como herramienta de trabajo el
presente manual que servira de guia de aplicacion en los diferentes puestos
de trabajo, con referencias técnicas que les permita a los empleados

realizar sus tareas con eficiencia.

Se recomienda la implementacibn de un ambiente O6ptimo para la
capacitacion y buen desempefio del personal, el cual influya en la

aceptacion de normas y reglamentos internos.

Se recomienda incentivar a los colaboradores no solo econémicamente,
también con una capacitacion frecuente para el desarrollo y progreso tanto

de la hosteria como del personal.

PROPUESTA

MODELO DE GESTION DE TALENTO HUMANO DE LA HOSTERIA “LOS

ARRAYANES”.
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1. INTRODUCCION DE LA PROPUESTA

El desarrollo de la propuesta se despliega en dos partes:

a. Manual del Empleador que hace énfasis en las definiciones y procedimientos
fundamentales para realizar una apropiada Gestion del Talento Humano que
brinda las herramientas esenciales para coordinar el personal a fin de lograr

las metas y objetivos planteados.

b. Manual del Empleado donde se expone de manera detallada las pautas
generales y de procedimientos que el personal debe tomar en cuenta al

momento de realizar sus actividades laborales.

Estos manuales son herramientas indispensables para guiar y conducir en forma
ordenada las actividades, los cuales admitiran desarrollar con mayor eficiencia
los procedimientos de cada puesto de trabajo, su consulta permitira identificar
con claridad las funciones y responsabilidades del empleador y de los
colaboradores, consiguiendo de esta forma optimizar recursos, tiempo y
esfuerzos; evitar duplicidad de funciones, detectar omisiones y deslindar

responsabilidades.

Todo ello con la finalidad de optimizar el aprovechamiento de los recursos y

agilitar la atencion al usuario, con relacion a los servicios que la Hosteria brinda.
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2.

Objetivos

Colaborar con la correcta realizacion de las labores encomendadas al
personal y propiciar la uniformidad del trabajo.

Ahorrar tiempo y esfuerzo en la realizacion del trabajo, evitando la repeticion
de instrucciones y directrices.

Agilizar el estudio de la organizacion.

Facilitar el reclutamiento, seleccién e integracion de personal.

Servir como vehiculo de orientacion e informacion al empleador y al

empleado.
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PROLOGO

La Gestion del Talento Humano es compleja y sutil, tiene como ingredientes

imprescindibles el saber identificar, captar, desarrollar y retener a su personal.
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Saber llevar a cabo estas operaciones no es facil, con frecuencia olvidamos que
el talento no solo consiste en conocimiento y capacidades, sino ademas en
compromiso y accion. Todo ello junto es lo que proporciona resultados

excelentes.

El Talento es el valor diferencial por excelencia. Lo que sabe una empresa y
como lo usa constituye la esencia de la ventaja competitiva. El objetivo entonces,
es lograr que el talento reunido en una organizacion funcione sincronizada y
proactivamente, de manera inteligente, agregando valor e innovaciéon. En otras

palabras, se trata de seleccionar, organizar y liderar equipos de alto rendimiento.

El presente manual posee definiciones y procedimientos fundamentales para
realizar una apropiada gestion del talento humano. Nos brinda las herramientas
esenciales para coordinar el personal dentro del campo hotelero -
gastronémicoque cada vez es mas competitivo y exigente, con nuevas
tendencias de organizacion y direccionamientos donde el talento humanoes
indispensable e importante en los procesos de produccion, servicio y atencion al
cliente.

Vincent Lombardi: “Los logros de una organizacion son los resultados del
esfuerzo combinado de cada individuo”

iQUIENES SOMOS!

SOMOS una empresa nueva e innovadora, nuestro principal objetivo es

brindar un servicio de calidad, en un lugar de descanso y recreacion donde
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nos preocupamos de los mas minimos detalles, que sumados a la atencién
personalizada hacen de la estadia de los visitantes una experiencia

inolvidable.

NUESTRA MISION

Es ofrecer a todos los turistas un servicio de excelencia donde prime la
cortesia y el buen trato basado en la atencion personalizada satisfaciendo las
necesidades del cliente; en un ambiente calido y familiar para compartir lo

hermoso del contacto con la naturaleza.

NUESTRA VISION

Es llegar ha convertirnos en una empresa con soélido prestigio a nivel nacional,
involucrando a la biodiversidad de la Provincia de Bolivar con sus riquezas
naturales, fomentando el desarrollo eco-turistico dentro de un marco de

cordialidad, tradicion y hospitalidad.

MANUAL DEL EMPLEADOR DE LA HOSTERIA

“LOS ARRAYANES”

CAPITULO |
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. PERSONAL

A. INTRODUCCION

El personal constituye uno de los recursos mas importantes para operar

exitosamente la Hosteria Los Arrayanes. Sus empleados le ayudaran a presentar

una imagen positiva de su negocio. Los clientes quieren y esperan un servicio

amable y hospitalario, un producto de calidad, un negocio limpio, y una buena

valorizacion de su dinero. El logro de estas caracteristicas satisface las

expectativas de los clientes.

Por supuesto el propietario de la hosteria quiere buenos empleados. El encontrar

estas personas y mantenerlas requiere de planificacion y de un buen sentido

comercial. Primero hay que determinar cuales son las habilidades y atributos que

se deben buscar en un empleado.
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B. LEYES LABORALES

No solo necesita conocer las politicas laborales para con los empleados
contratados, sino que necesita saber las pautas generales para el proceso de
entrevistas; de modo que antes que comience el proceso de contratacion,

familiaricese con las leyes laborales del pais.

C. DESCRIPCION DEL TRABAJO

La descripcion del trabajo es una declaracion formal de las funciones esenciales,
responsabilidades, deberes laborales y principales tareas de un puesto. Es
imperativo que en todo momento tenga disponible una descripcion exacta y
actualizada del trabajo. Esto no so6lo beneficiara al empleado, sino que también
demostrara que estad cumpliendo con las reglas de la Hosteria. La descripcion

escrita del trabajo determina si un postulante o empleado esta calificado para
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desempeniiarlo, asi como también qué facilidades podria necesitar para

realizarlo.

Para desarrollar una descripcion del trabajo

DESCRIPCION Enumere las funciones Haga una lista de los

DEL TRABAJO esenciales el trabajo requisitos fisicos y mentales

Enumere las habilidades y
atributos para realizar los
deberes laborales

D. CONTRATACION

Antes de que anuncie un puesto, debe considerar cuidadosamente que se
adapte a una necesidad real de personal. Debe tomar en cuenta las capacidades
del personal existente antes de decidir que necesita contratar un nuevo
empleado. Una vez tomada la decisién de contratar o remplazar a alguien, es

necesario comenzar el proceso de entrevista y de contratacion inmediatamente.
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Empleo de Jovenes

Asegurese de revisar las leyes laborales del pais antes de contratar a empleados

menores de 18 afnos.

Contratacion de Discapacitados

Se requiere que las personas con discapacidades sean calificadas para un
puesto. Se les considera calificados si pueden analizar las funciones esenciales

del trabajo contando o no con las facilidades razonables para su discapacidad.

E. RECLUTAMIENTO

1. Obtener referencias de sus actuales empleados: Esta es una excelente
fuente. Sus actuales empleados tienen la ventaja de conocer los requisitos
del trabajo asi como también las capacidades de sus amigos. Por lo general
un trabajador eficiente y constante tendra amigos de similares caracteristicas.
Si sus empleados estan satisfechos con su trabajo, sus amigos también
pueden desear trabajar alli. Utilizar un bono de incentivo puede ser de mucha

utilidad.

2. Considerar antiguos empleados: A veces es posible volver a contratar a

empleados que hayan dejado el trabajo para asistir al colegio o por cualquier

107



otra razon personal. Obviamente, se debe considerar cuidadosamente la

razon exacta por la cual dejaron de trabajar inicialmente.

Acepte solicitudes "casuales": Periédicamente ingresan a los negocios
personas y preguntan si hay alguna posibilidad de trabajo. Deles a llenar una
solicitud aunque no tenga un puesto disponible. Con este grupo de solicitudes

llenas puede crear un archivo de potenciales empleados al cual recurrir.

Solicitudes de postulacion: El poner formularios de postulaciones sobre el
meson del cliente frecuentemente hara que un numero importante de
personas averigiien sobre los trabajos disponibles. Un cliente que gusta de

los productos puede convertirse en un empleado.

Consultar con instituciones locales: Hoy en dia muchas instituciones
tienen programas de estudio o trabajo y necesitan de empleadores que
cooperen con ellos. Los orientadores y administradores de las instituciones

pueden ser fuentes inapreciables para recomendar a potenciales empleados.

Use letreros impresos de manera profesional en las vitrinas del negocio:
Estos deben decir, "Se aceptan solicitudes". Recuerde, un letrero creado

profesionalmente reflejard mejor sus propios estandares de personal.

Avisar en un periodico: Seleccione un periddico con buena circulacion local
para conseguir el maximo de publicidad. El aviso debe incluir la siguiente

informacion:
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a. Nombre y direccion de la hosteria
b. Puesto disponible

c. Horas de trabajo

d. Como y cuando postular

e. Logo de la institucion

f. Competencias y habilidades

Algunos incentivos que podria utilizar son:

a. Uniforme gratis

b. Programas de capacitacion
c. Horario flexible

d. Trabajo estable

e. Responsabilidades diversas
f. Vacaciones pagadas

g. Incentivos a los empleados
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La redaccion y la ubicacion de su aviso en el peridodico son muy importantes.
Debe ser breve, directo, pero también se debe redactar de modo que incluya
algunas de las caracteristicas que se buscan en el empleado. Es importante

evitar utilizar la frase "Se necesita".

"Actualmente se ésta seleccionando personal” suena mas profesional y puede
atraer postulantes de mayor calibre. Aparte de poner el aviso, asegurese de
especificar el puesto que requiere. ¢Medio tiempo o tiempo completo? ¢ Turno
diurno o nocturno? También es importante fijar la hora en que el postulante

debera ir al negocio para una entrevista.

F. PARA SELECCIONAR POSTULANTES

Los dos avisos que puede utilizar en la busqueda de postulantes son el de la
postulacion y el de la entrevista para el trabajo. Sin embargo, antes de que utilice

alguno de ellos, asegurese de estar al tanto de las leyes de su area.

La solicitud

El formulario de solicitud sirve como una herramienta para la seleccién y como
guia para entrevistar a los postulantes. La solicitud debe pedir informacion
biografica basica. No debe contener preguntas sobre discapacidades, problemas
de salud pasados, antecedentes de hospitalizacion, uso de drogas bajo

prescripcion o solicitudes de indemnizacion laboral.

110



En la solicitud se pide el espectro usual de informacién biografica, pero también

contiene una breve prueba de habilidades basicas.

Todo tipo de prueba de empleo que se haga debe contener preguntas

directamente relacionadas con las responsabilidades del trabajo.

G. ENTREVISTA

La Entrevista de Trabajo

El entrevistador debe tener cuatro objetivos principales:

1. Revisar, verificar y reunir informacion sobre los antecedentes personales y
laborales del candidato.

2. Determinar la actitud y motivacion del postulante hacia la oportunidad de
empleo.

3. Evaluar el caracter y la personalidad del postulante observando su
comprension y capacidad para comunicarse.

4. Proporcionar al postulante informacion mas detallada sobre las exigencias

del trabajo, beneficios y condiciones laborales.

Todos los candidatos deben tener gran habilidad verbal y de comunicacion asi

como también aptitudes matematicas y un moderado nivel de destreza manual.

Los administradores deben tener estas habilidades en un nivel superior y
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ademas deben poder coordinar actividades, delegar responsabilidades, controlar

inventarios y evaluar al personal.

Para Entrevistar

Se debe tener en cuenta los siguientes puntos al prepararse para realizar las

entrevistas:

1.

2.

3.

Elija un lugar para hablar en privado, sin interrupciones.

Destine un tiempo de 15 minutos para cada entrevista.

Revise cuidadosamente la solicitud antes de la entrevista.

Tenga papel y lapiz para tomar notas.

Haga una lista de todas las preguntas que le gustaria hacer al postulante.
Sea puntual. Debe estar en el lugar antes de la hora programada para para
demostrar al candidato que esta interesado y que sus estandares de personal

son altos, tal como usted quiere que él sea si lo contrata.

7. Ocupe los primeros minutos hablando sobre el clima, el partido de fatbol del

dia anterior o de cualquier otro tema general. A partir de este punto puede
proceder a hablar sobre el trabajo que tiene disponible. Incluya todas las
areas de responsabilidad, de modo que el postulante entienda claramente el

puesto disponible.
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La siguiente es una lista parcial de las responsabilidades que podria analizar con

ellos:

1. Servicio al cliente.

2. Trato con distintos tipos de personas.

3. Preparacion de los platos a la carta.

4. Lavado de platos, mesas, sillas, pisos, muros, etc.

5. Barrido del piso en las areas interiores y/o exteriores.

6. Preparacion del inventario.

7. Trabajar so6lo en el negocio (cuando corresponda). Al revisar las
responsabilidades con un empleado potencial, no lo haga en un tono

negativo sino como una explicacion, siendo lo mas positivo que pueda.

Para manejarse con los Candidatos noAdecuados

El entrevistador no debe demostrar sorpresa, aprobacion o desaprobacion sin
considerar las “sefiales peligrosas” que surjan. En su lugar, debe mantener al
postulante hablando y tratar de obtener la mayor informaciéon posible. La
entrevista debe terminar inmediatamente, pero con mucho tacto, si resulta obvio

que el postulante no es el adecuado para el trabajo.

Sin embargo estos postulantes podrian ser clientes potenciales y deben ser

tratados como tal. Una corta explicacion seria lo apropiado. "usted tiene algunas

buenas calificaciones pero honestamente creemos que para esté trabajo no es
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la persona mas adecuada. Gracias por postular a un trabajo con nuestra

organizacion. Agradecemos su tiempo y su interés".

Para terminar la Entrevista

Es importante que las entrevistas finalicen a la hora programada. Para terminar
una entrevista, es posible que quiera resumir la conversacion que ha tenido,

entonces:

a. Ofrezca el puesto al individuo.
b. Explique que aun tiene otras entrevistas que realizar pero que los llamara por
teléfono un dia determinado con una respuesta definitiva. Asegurese de

agradecerles por venir y mostrarles el negocio en forma amistosa.

Para Evaluar al Postulante

1. Haga una lista de los puntos fuertes y débiles; es decir, experiencias previas,
disponibilidad, apariencia, etc.
2. Verifique las referencias. Si habla con un ex empleador, una buena pregunta

para hacer es, ¢volveria a contratar a esta persona?

Al evaluar las entrevistas, recuerde que todos tienen caracteristicas positivas y

negativas. Ladecision final en cuanto a quién va a ser contratado solo la puede

tomar usted. Cada negocio tienesu propia personalidad y sus necesidades
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varian cada cierto tiempo. Use su intuicibn como ayuda para tomar su decision
final entre las personas queparecen estar igualmente calificadas.Si el postulante
debe ser contratado, guarde la solicitud y toda la informacién relacionada. Puede

servirle como referencia para el futuro.

Consideraciones Salariales

Al entrevistador, recuerde que una de las principales preocupaciones del
empleado es el dinero. Esimportante para los empleados conocer cual sera su
escala de salario inicial, como puedeaumentarla y cuél sera el limite (si lo hay).
No haga promesas desmedidas; podrian actuar en sucontra. Los empleados
tienden a recordar mucho mas todas las promesas monetarias que se leshacen

en las entrevistas que cualquier otra cosa.

H. ACOSO SEXUAL

El acoso sexual es inapropiado e ilegal. Se puede definir como "actividad no
deseada de naturalezasexual". La conducta sexual se considera no deseada en

cualquiera de los siguientes ejemplos:

e La aceptacion o el rechazo de la conducta se utiliza para tomar decisiones de
empleo que afectan a la persona que se queja de acoso sexual.
e La conducta tiene el propoésito o el efecto de interferir irracionalmente con el

rendimiento laboral de la victima.
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La conducta crea un ambiente de trabajo intimidante, hostil u ofensivo.
Es de responsabilidad del empleado tratar de evitar que se produzca el acoso
sexual en el lugar detrabajo y manejar la situacion en forma apropiada si se

produjera.

Manejo de Reclamos

El error mas grande que se comete en el tema del acoso sexual es no hacer un

reclamo en formaseria. Todos los reclamos se deben investigar a fondo. Es

imperativo que se lleve a cabo unprocedimiento en lugar de tratar de arreglar el

reclamo de acoso sexual.

1. Realice unalnvestigacién

Entreviste al demandante - obtenga todos los detalles: quién, qué, cuando,
donde, por qué, como.

Entreviste al acusado - explique la politica sobre acoso sexual; establezca
gue aun no tomado ninguna decision y que solo estd cumpliendo con su
responsabilidad de acuerdo a la ley para investigar el reclamo; revele las
acusaciones exactas hechas por la victima.

Entreviste a los testigos presentados por ambas partes -retina los hechos; no
tome las declaraciones de los testigos como hechos; mantenga los detalles

en forma confidencial.
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e Todas las entrevistas se deben hacer cara a cara y lo mas pronto posible -
antes de que falle la memoria. Es posible que necesite entrevistar a los

involucrados y a los testigos mas de una vez.

2. Reunalos Resultados de la Investigaciéon y emprenda una Accion

e En caso que no se pueda determinar la verdad, informe a la victima que la
evidencia no es concluyente y que no puede emprender una accion en ese
momento, pero que reabrird la investigacion si surgen nuevas evidencias.

e Si la investigacion demuestra que ha habido acoso sexual, es su

responsabilidad emprender la accion para eliminar el acoso sexual.

3. Seguimiento

e Se requiere un seguimiento, la accién correctiva inicial no es suficiente. Se

debe asegurar que el acoso sexual no se vuelva a producir o que el acusado

no tome represalias contra la victima.

Desarrollo de una Politica

Todos los empleadores deben tener una politica sobre el acoso sexual la que se

debe dar a conocer atodos los empleados. Se recomienda que dicha politica sea

leida y firmada por cada empleado y quedespués se ingrese a su archivo
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personal.La siguiente es una lista de lo que se deberia incluir en una politica

sobre acoso sexual:

1. Declaraciéon de que el acoso sexual es ilegal y esta prohibido, junto con una
identificacion de las leyes que lo regulan.

2. Sanciones por acoso sexual. Especifique la accion disciplinaria, desde
advertencia a finiquito (o bien transferencia o reasignacion).

3. Definiciones y ejemplos de lo que esta prohibido.

4. Procedimiento efectivo de reclamos disefiado para incentivar a futuras
victimas.

5. Garantia de que los reclamos seran investigados pronta y acabadamente.

6. Garantia de no tomar represalias (que al acusado no se le permitira tomar
acciones injustas o negativas contra la victima).

7. Declaracion de confidencialidad que asegure que el reclamo y la
investigacion se mantendran en la forma mas confidencial posible, salvo por
la entrega de informacién para dar a conocer antecedentes.

8. Informar a los empleados la direccion y el nimero de teléfono del organismo

gue maneja los casos de acoso sexual.
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|. EVALUACION DEL EMPLEADO

Es importante desde el punto de vista laboral, que cada empleado entienda los
estdndares de rendimiento que se espera. Del mismo modo, es
indispensableque ellos entiendan el nivel de rendimiento que no se tolerara y

que llevara a una renuncia o despido.

El personal debe someterse a evaluaciones regulares al menos cuatro veces al

ano en relaciéon a los estandares de rendimiento.

Amonestaciones Escritas

En caso de que sea necesario llamar la atenciébn a un empleado, haga una
descripcion escrita, precisando la naturaleza de la falta o rendimiento deficiente.
Asegurese de que el empleado entienda plenamente la situacién y pidale que
firme el informe. Una vez hecho esto, la amonestacion se debe incorporar al

archivo permanente del empleado.
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CAPITULO I

ll. CAPACITACION

A. INTRODUCCION

Una vez que se haya contratado al personal calificado, se les debe dar
capacitacién. La capacitacion es ungasto esperado al hacer negocios, sin

embargo seria ideal si este gasto se pudiera mantener en un minimo.

Una forma de reducir este gasto es reducir el movimiento de personal,
reduciendo asi las horas que seocupan en capacitar a los nuevos empleados.Los
empleados que son bien entrenados y que tienen un alto nivel de satisfaccion

del trabajo tienden apermanecer por mas tiempo con ese empleador.

Un fuerte compromiso y un especial cuidado paracapacitar y motivar le ayudaran
en un satisfactorio desarrollo de los empleados, ayudando a reducir suporcentaje
de movimiento de personal asi como también los costos de mano de obra. Las
buenas practicasde capacitacion le ayudan a proteger su inversion en

capacitacion.

Uno de los objetivos de la capacitacion debe ser desarrollar empleados que

estan bien informados,competentes independientemente y con iniciativa propia,
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puesto que por lo general trabajan sin sersupervisados. Cuidar de dicho personal

requerira de una inversion de tiempo y dinero.

El primer paso en la capacitacion es la orientacion. El propdsito de esto es
familiarizar a los nuevosempleados con la operacion general del negocio. El
periodo de orientacion debe convertirse en unaexperiencia que involucre a una
comunicaciéon de dos canales entre el empleador y el empleado. Todas
laspreguntas se deben responder en la forma mas completa posible. Se le debe
dar al empleado la impresion de que el propietario/administrador es la principal
fuente de informacién en el negocio y que siempreestara dispuesto a responder

cualquier pregunta.

Una vez que se presente al empleado el concepto de la Hosteria, se puede dar

inicio a la capacitacién. Esimportante que se tome el tiempo adecuado para

capacitar a los empleados. Muchos problemas de losempleados pueden

originarse por una mala capacitacion.

B. EMPLEADOS NUEVOS

Antes de que se programe la orientacion del primer dia de capacitacion del

empleado, fijese en lossiguientes detalles:

1. Toda la informacion de la solicitud se debe completar en forma adecuada.

2. Todos los formularios de trabajo se debe completar en forma adecuada.
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3. Distribuya los uniformes.

C. ORIENTACION

Lo primero que se debe hacer con un nuevo empleado es entregarle una
orientacion general de la Hosteria. Dele la bienvenida a suequipo, hagale una
breve resefia de la historia del establecimiento. La orientacion debe tomar de

una a dos horas.

Bienvenida

"Nos agrada tenerle como nuevo miembro de nuestro equipo. Espero que

disfrute trabajar con nosotros. En todo momento durante su capacitacion,

siéntase libre de hacer preguntas o sugerencias." El propdésito de esto es hacer

que el empleado se sienta bien recibido y a gusto.

Historia de la Hosteria “Los Arrayanes”

Expligue cémo se inauguré la Hosteria, el crecimiento desde su inicio cuando

abrié el negocio. Esta informacién de respaldo le ayudara al nuevo empleado a

recopilar toda la informacién que absorbera durante la capacitacion.
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Atributos de la Hosteria “Los Arrayanes”

Hable sobre aquellos atributos que hacen de la Hosteria Los Arrayanes sea un
negocio agradable de visitar: un producto de calidad, una alternativa en comida
tradicional, frescura, simplicidad de la operacion y buenos empleados. Siéntase

orgulloso de sus productos y de su negocio transmitaselo a sus empleados.

Manual del Empleado

Use el Manual del Empleado como guia para el analisis de las politicas y

procedimientos de la Hosteria Los Arrayanes.

1. Entregue al empleado nuevo toda la informacion del negocio pertinente:
nombre del duefio y del administrador, direccion del negocio, informacion
sobre el dia de pago, etc.

2. Analice en detalle, los requerimientos del trabajo.

3. Revise rapidamente productos, preparaciones, servicio al cliente y ventas
sugerentes.

4. Revise los aspectos generales de los empleados: atencién, uniformes,
apariencia personal, niveles de rendimiento, servicio al cliente, control de los
alimentos, limpieza y mantenimiento del negocio, equipo, medidas de
seguridad, sistema de control.

5. Revise su procedimiento disciplinario.
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6. Revise los aspectos generales del procedimiento de emergencia: incendio,
robos, fallas en la energia, falla del equipo, prevencion de la descomposicion
de los alimentos, uso seguro de los productos de limpieza, accidentes de los
empleados y de los clientes.

7. Haga conocer las politicas de su negocio sobre descansos, comidas y sobre
el cigarrillo.

8. Revise rapidamente los procedimientos de apertura y de cierre.

Recorrido por el Negocio

Recorra el negocio con el empleado nuevo mostrandole el area de los clientes
(restaurante), el area de preparacion de los alimentos, habitaciones, areas de

recreacion y areas verdes de la hosteria.

Destaque los bafios, el teléfono,el lugar donde se guardan las hojas de control,
el extintor de incendio y cualquier otro articulo importante que el empleado deba

saber. A medida que avance, presente a su personal el nuevo empleado.

D. CAPACITACION

Hay una gran cantidad de informacion que le entregara al empleado nuevo. Es

esencial que le détiempo para preguntar y para que el empleado absorba y

comprenda toda esta informacion. Acontinuacion hay un método de seis pasos

sobre la capacitacion del empleado que debe tener presente:
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Cﬁi‘ﬁ;ﬂ}& Explicacion Emd Demostracion

\4

Practica — Evaluacion B Reforzamiento

Documentacion

Asegurese de dar explicaciones detalladas y demostrarlas cuando proceda.
Permita que el empleadorealice la tarea y evalie su rendimiento en forma
inmediata. Siempre asegurese de destacar loserrores en forma constructiva y de

enfatizar aquellos aspectos que se realizaron correctamente.

Establecer Prioridades de Trabajo

La forma mas facil y efectiva de capacitar al nuevo empleado es establecer las
prioridades deltrabajo, y ensefarle las tareas especificas en relacion a las
prioridades secuenciales. Lasprioridades de un empleado del negocio deben ser

las siguientes:

1. Servicio al cliente
2. Mantenimiento del negocio limpio y ordenado

3. Preparacion de los alimentos
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a. Carnes
b. Verduras

c. Pescados, etc.

Un empleado nuevo puede ser productivo tan pronto como aprenda los principios

basicos del servicio al cliente y de la preparacion de los platos a la carta.

Servicio al Cliente

Instruya al nuevo empleado para que el cliente siempre sea su prioridad.Enfatice
gue el servicio al cliente es el aspecto mas importante de su trabajo. Haga que
elnuevo empleado observe como su personal atiende a los clientes, dele
ejemplos especificos deun servicio bueno y de uno deficiente, y comprométalo
con el rol que juega.A continuacion aparece una lista de los muchos elementos
que forman parte del servicio alcliente. Se debe analizar a fondo con el nuevo

empleado.

El Panel de Menu

Para que el nuevo empleado brinde un servicio al cliente de calidad, debe

estarfamiliarizado con el panel de menu y tener un completo conocimiento de los

productos. Elempleado debe ser capaz de explicar al cliente en que consiste un

pedido cuando seanecesario:
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1. Explique el menu, todos los productos y servicios que se ofrecen a la venta,
junto con sus precios.

2. Explique los ingredientes; aquellos productos que habitualmente se ponen en
una preparacion.

3. Explique el tipo de bebidas.

4. Expligue el menu del desayuno, almuerzo y cena.

Lavado de Manos

Demuestre y explique la importancia del lavado de manos y ensefie al nuevo

empleado a lavarse las manos antes de cada tarea. Las manos siempre deben

estar limpias antes de preparar un pedido y después de manipular dinero.

Actitud

iSONRIA! jSONRIA! (SONRIA! Explique la importancia de un servicio grato,

amable y cortés. El empleado necesita hacer sentir bien al cliente y contento de

haber elegido visitar la Hosteria Los Arrayanes.

Saludo al Cliente

Al empleado se le debe ensefiar a reconocer al cliente en forma inmediatamente.

Es obligatorio una sonrisa amable, un contacto visual y un saludo. Las primeras
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palabras de un empleado siempre deben ser "Buenos Dias, Buenas Tardes,

Buenas Noches” luego ofrecer el servicio.

e "Hola, ¢ puedo ayudarlo?"
e "Hola, ¢como esta? Bienvenido "

e "Hola, bienvenido a la Hosteria Los Arrayanes. ¢, Puedo ayudarlo?"

Cuando el empleado esta realizando otra tarea y entra el cliente, la debe dejar
de lado inmediatamente y saludar al cliente. Si transcurre un breve lapso antes
de que se pueda atender al cliente, es necesario decirle "Lo atenderé en un

momento"

Despedida

Al igual que con el saludo, al cliente siempre se le debe dar una amable

despedida. Y, por supuesto siempre se le debe agradecer al cliente.

e Gracias. Que tenga un buen dia/noche.
e Gracias. Disfrute su comida/estadia.
e Gracias. Vuelva otra vez.

e Gracias por visitar la Hosteria Los Arrayanes.
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Clientes Dificiles/reclamos

La mayoria de los reclamos de los clientes son originados por una deficiente
comunicacién, nopor la actitud o la falta de motivacion. Recuerde que muchos
clientes descontentosno se quejaran con el administrador. Simplemente dejaran
de frecuentar el negocio y se locontaran a sus amigos. Este es el motivo de

porqué la comunicacion es tan importante.

Revise con el nuevo empleado las habilidades que son necesarias para una

exitosacomunicacion de las ventas.

e Tener un buen comportamiento al atender es poner atencién y demostrar que
lo esta haciendo. Teniendo un contacto visual, utilizando una postura abierta,
repetir el pedido para verificarlo, y seguir la linea de pensamiento del cliente

son detalles importantes al atender a un cliente.

La parte mas importante de un buen comportamiento al atender es reconocer
la presencia del cliente. Incluso si no se puede atender al cliente en forma
inmediata, el contacto visual debe ir acompafiado por un gesto y una sonrisa,

y si es posible, una frase de explicacién "Lo atiendo en un momento".

e La empatia involucra demostrar al cliente que entiende como él se siente.
Generalmente adopta la forma de atencidon y ofrecimiento de ayuda si es
necesario. Una buena técnica para demostrar empatia es dirigirse al cliente

por el nombre y utilizar frecuentemente la palabra "td", como por ejemplo,
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"Espero que disfrutes la comida”. La técnica de involucrarse también es
buena. Un ejemplo podria ser, "Esa es una buena eleccion”. Dichas frases se

utilizan para reforzar la decision del cliente.

e La sinceridad significa no ser falso; ser amistoso, pero también ser uno
mismo. La atmosfera relajada e informal con un ambiente ecoldgico puede
ser un gran activo si cuenta con los empleados adecuados. La capacidad
para "medir" a los clientes es invaluable. El producto es bueno, habla por si

sélo.

Dele al nuevo empleado algunos consejos sobre cdmo manejar a los clientes
dificiles.

¢ No conteste con una mala actitud, en lo posible siempre sea educado.

e Trate de ser lo mas adaptable posible.

¢ No lo tome personalmente.

Expligue sus politicas para manejar los reclamos, junto con dar algunos
consejos.

e Escuche el problema cuidadosamente.

¢ Nunca discuta o dé excusas.

e Siempre ofrézcale al cliente consultar con el administrador.

e Si el cliente se vuelve verbalmente abusivo o lo amenaza fisicamente, no

dude en llamar a seguridad.
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Asegurese de enfatizar que esta medida se tome so6lo cuando sea absolutamente
necesario. Por razones de seguridad, esta es una opcion que se les debe permitir

a sus empleados.

Un buen servicio al cliente le entrega: buena comida, limpieza y una atmdosfera
amistosa. Agréguele una buena comunicacion entre el empleado y el cliente y
obtendra un servicio superior. El servicio superior deja al cliente la intencion de

volver lo mas pronto posible.

Para mantener un Negocio Limpio y Ordenado

Es imperativo que el nuevo empleado entienda que ademas de atender, servir a
los clientes y preparar los alimentos también es su responsabilidad mantener un
negocio limpio y ordenado. Es su responsabilidad enfatizar esta labor. Tiene que
lograr que el empleado entienda que la limpieza es tan importante como sus

otros deberes.

Explique la importancia de la limpieza, tanto desde el punto de vista del cliente
como del punto de vista del servicio de salud. A continuacién aparece una lista
con algunos consejos de cOmo capacitar a un empleado a mantener un negocio

limpio.
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Explique su horario de limpieza.- Esto ayuda al empleado a establecer
prioridades y determina quién, como y cuando lo debe hacer. Ademas, al

seguir el horario de la limpieza los empleados aprenden a ser independientes.

Explique las prioridades al empleado.- Obviamente, servir a los clientes
debe ir antes de la limpieza, sin embargo explique que el barrido del piso del

area de los clientes se hace antes de limpiar el congelador.

Explique el tiempo de los deberes de limpieza.- Por ejemplo, el area de
comedor de los clientes se debe limpiar después de cada vez que un cliente
lo utiliza, la tabla de cortes que estd sobre la unidad para preparar los
alimentos se debe limpiar cada vez que se utilice, todos los platos y utensilios

se deben lavar al final de cada turno, etc.

Explique los procedimientos para limpiar y los tipos de articulos de
limpieza y soluciones que se deben utilizar.- Explique al empleado como
debe hacer para limpiar los equipos, cémo se lavan los platos: con un pafio,
una esponja o un cepillo; explique qué tipo de detergente se utiliza para lavar

los pisos, etc.

iDetalles, detalles, detalles!.- Explique la importancia de que el empleado
esté al tanto de las "pequefias"” cosas: que el protector de unidad de comida
esté limpio, que no haya raspaduras en la puerta de entrada o en las ventanas

delanteras, que las plantas estén sin polvo, etc.
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E. PREPARACION DE LOS ALIMENTOS

El nuevo empleado debe estar entrenado en el area de Alimentos y Bebidas en
el procedimiento para preparar carnes, verduras, pescados y mariscos, etc. En

si todos los platos que se sirven en el restaurante.

Equipo

Capacite al nuevo empleado sobre precauciones de cuidado, uso, limpieza y
seguridad de todo el equipo. Asegurese de revisar todo lo que debe y no debe

hacer relativo al equipo.

F. ADMINISTRACION MAS EFECTIVA

La capacidad de manejar gente parece natural en algunas personas, para otras
es un arte que se debe aprender. El hecho de que sus empleados tendran
diversos antecedentes culturales, educacionales y familiares; diferentes
personalidades y diferentes objetivos personales, hara de la creacion de un

personal armonioso un desafio.

Manejar gente en forma efectiva es una de las tareas mas importantes que
enfrenta el propietario de una empresa. La capacidad para dar instrucciones,

motivar y desarrollar una atmésfera de equipo es crucial para un adecuado
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funcionamiento de su negocio. Muy a menudo enfocamos nuestra atencion en
las ventas, el costo de los alimentos y los controles de caja, en vez de enfocarla

hacia nuestro talento humano.

Debe recordar que los empleados son recursos importantes y los debe manejar
cuidadosamente. Aqui tenemos 10 pasos que le ayudardn a manejar su

establecimiento en forma mas efectiva:

1. Dé el ejemplo en todos los aspectos.

2. Sea consistente con su temperamento de modo que sus empleados sepan
cdmo va actuar y qué esperan de usted.

3. Sea justo, imparcial y consistente en temas relacionados con el trabajo,
reglas, disciplina y premios.

4. Demuestre un sincero interés personal en sus empleados como personas sin
ser demasiado familiar.

5. Escuche a los empleados en temas que afecta a sus trabajos y oriéntelos de
acuerdo a su criterio. De esta manera se dan a conocer criticas y sugerencias
de mucho valor.

6. Permita que sus empleados sean lo méas independiente posible en la forma
como realizan su trabajo, mientras no se vea comprometida la calidad de los
resultados finales.

7. Asegurese que sus empleados siempre conozcan por adelantado lo que
espera de ellos en la forma de comportarse y rendimiento en el trabajo.

8. Agradezca sus esfuerzos y sea generoso para alabar sus logros.
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9. Use cada oportunidad para ensefiar a sus empleados a como hacer mejor su
trabajo y para ayudarlos a avanzar en los niveles de habilidad y
responsabilidad.

10.Demuéstreles que usted puede "hacer" asi como también "administrar”

trabajando junto a ellos cuando se requiera ayuda.

G. PARA MANTENER BUENAS RELACIONES CON LOS EMPLEADOS

La comunicacion se define como el acto de dar informacion. Para mantener
buenas relaciones con los empleados, debe mantener los canales de
comunicacion abiertos. Es extremadamente importante que sus empleados
estén al tanto del progreso de la Hosteria, de los nuevos desarrollos
operacionales, de publicidad y de los cambios de politicas. Esta informacion les
permitird hablar con conocimiento sobre la Hosteria, inculcar un sentido de
orgullo y de pertenencia, mantener el interés y el entusiasmo, aumentar la

satisfaccion con el trabajo y fomentar el espiritu de equipo.

Esto es, después de todo, lo que usted desea lograr. Al igual que los clientes
satisfechos que vuelven a su establecimiento, los empleados satisfechos
desarrollan el sentido de lealtad hacia un empleador. Su preocupacion por el
area comunicacional, motivacion del empleado y una educacion progresiva es

tan importante como las etapas iniciales de su capacitacion.
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Se puede lograr una comunicacion y motivacion mas efectivas permitiendo que
sus empleados lean temas de acuerdo a su trabajo, desarrollando concursos
internos que son divertidos pero que también sirven para mejorar sus
operaciones, involucrandolos en las decisiones, manteniendo reuniones

mensuales de personal, etc.

Reuniones Mensuales

Una excelente forma de reunir a los empleados y compartir informacion es una
reunion mensual de empleados. Este es un momento para establecer una
comunicacion de dos canales entre usted y sus empleados. Elija un momento
adecuado cuando todos puedan asistir. Se sugiere un sabado o un domingo
antes de que el negocio abra, de modo que todos los empleados le puedan
prestar su total atencién. Traiga jugos y/o pasteles. Limite la reunién en una y
medias horas. Establezca una agenda y prepare los temas que quiere discultir.

Sugerencias para la agenda:

1. Analice los avances y ganancias que el negocio ha experimentado.

2. Analice las areas qué segun su punto de vista necesitan atencion.

3. Pida sugerencias y comentarios de los empleados sobre las operaciones o
promociones de marketing.

4. Revise la preparacion de productos de diversos tipos.
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5. Invite a alguien para que dé una charla, como por ejemplo a un bombero, un
funcionario del servicio de salud, un policia, etc. que pueda tocar ciertos
temas y revisar importantes areas de seguridad.

6. Reconozca los logros en el aspecto laboral asi como también los que se
obtienen fuera, es decir, cursos escolares, recientes graduaciones, al
empleado que prepara los platillos mas rapido y ordenado, felicitaciones de

un cliente, etc.

Motivos de Queja

Los motivos de queja se deben tratar y manejar seriamente apenas se
produzcan. Los hechos delcaso se deben investigar cuidadosamente antes de
tomar alguna decision. Cualquier accionemprendida como resultado de tal
motivo de queja debe ser comunicada y se debe notificar al empleado
responsable. Los motivos de queja no se deben dejar pasar, pero se pueden
minimizar,implantando politicas de negocio, explicando claramente los nuevos
cambios a medida que seproduzcan, e involucrando a los empleados en la toma

de decisiones cuando sea posible.

Para mantener un Buen Ambiente de Trabajo

Representa una ventaja para usted mantener el ambiente de trabajo en optimas

condiciones. Losempleados se frustran cuando se ignoran las reparaciones

necesarias de los equipos o cuando nocuentan con las herramientas para
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realizar su trabajo. Se hara dificil para ellos hacer el trabajoen forma correcta y
productiva, con eficiencia y ganas. Esto podria afectar el servicio al
cliente.Luego, es importante atender las reparaciones menores rapidamente y
reemplazar el equipodafiado o que no funciona para devolver a su

establecimiento el maximo de eficiencia.

H. EVALUACION DE LOS EMPLEADOS

Es importante que cada empleado entienda los estandares de rendimiento que
se esperan y que esté al tanto si estd cumpliendo con esos estandares.Cuatro
veces al afio se deben hacer evaluaciones regularmente programadas de los

empleados.

Estas evaluaciones se deben realizar en un area que permita privacidad para
sus discusiones. Durante la evaluacion sea justo y objetivo. La retroalimentacion
que sus empleados reciban por su rendimiento laboral es muy importante. Haga
criticas constructivas y asegurese de reconocer los logros asi como también la

falta de cumplimiento.

Es importante que usted y su empleado trabajen en conjunto para establecer el
criterio para mejorar el desempefio del empleado, asi también como establecer
las metas necesarias de acuerdo a sus expectativas. Ademas, usted debera

evaluar el progreso alcanzado desde la evaluacion previa.
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Por lo general, las personas quieren hacer un buen trabajo y aumentar su
conocimiento sobre el trabajo. Darse el tiempo para una evaluacion a fondo
permite a sus empleados saber lo que estan haciendo bien y lo que necesitan
para mejorar. Recuerde este principio: "Sea generoso con las alabanzas en

publico. Sea justo al llamar la atencion en privado.”

Para completar la Evaluacion

Es muy importarte que cada formulario se llene completamente. Témese su

tiempo al clasificaral empleado en cada categoria y describa claramente lo que

el empleado debe hacer para mejorarsu rendimiento en las recomendaciones.

Sea tan justo como objetivo posible.A continuacién se encuentran los elementos

de cada categoria que debe considerar al clasificar a un empleado:

Cortesia con el Cliente

¢ El empleado sonrie? ¢ Es amable y educado con todos los clientes? ¢ Trata de

adaptarse a lospedidos del cliente?

Aspecto Personal

¢Es el aspecto del empleado siempre ordenado y limpio? ¢ Utiliza siempre su

uniformecompleto? ¢ Proyecta una imagen profesional?

Asistencia y Puntualidad
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¢, Se adhiere el empleado al horario segun lo establecido? ¢ Llega siempre a la
hora?¢Completa siempre su turno? ¢Estd dispuesto a cambiar su horario
cuando es necesario? ¢Esta dispuesto el empleado a trabajar mas de lo

programado originalmente cuando esnecesario?

Procedimiento Telefénico

¢Es el empleado educado y profesional? ¢Es el empleado amistoso y

cooperativo? ¢Entrega el empleado una informacion exacta? ¢Toma el

empleado mensajes exactos?

Cooperacion con los Comparieros de Trabajo

¢ Trabaja bien el empleado con otros miembros del personal? ¢Es el empleado

considerado, educado y amistoso? ¢Promueve el empleado el "trabajo en

equipo"? ¢Coopera y ayuda con sus comparieros de trabajo? ¢Se adhiere el

empleado al "protocolo del turno" (no dejar desorden para el préximo turno)?

Sugerencias de Ventas

¢, Sugiere el empleado bebidas a todos los clientes? ¢Ofrece el empleado las

sugerencias discretamente?

Asignacion de la Limpieza
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¢Completa el empleado adecuadamente todas las tareas de limpieza
asignadas? ¢Completa el empleado las tareas de limpieza no programadas
cuando ellas se presentan? ¢ Realiza el empleado las tareas de limpieza en
forma oportuna, como limpiar las mesas y barrer los pisos peridodicamente

durante el dia, trapear los bafos, barrer las habitaciones?

Innovaciones y Nuevas ldeas

¢Hace sugerencias el empleado para mejorar un procedimiento? ¢Hace

sugerencias paramejorar el trabajo en equipo? ¢ Se interesa el empleado y es

observador de lo que lo rodea?

Preparacion del Producto

¢ Prepara el empleado los alimentos de acuerdo a las especificaciones? ¢ Tiene

conocimientos sobre manipular y preparar productos alimenticios? ¢ Prepara el

empleado los platos y ensaladas con una rapidez aceptable y con seguridad?¢ El

servicio que brinda es de calidad?
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Advertencias por Escrito

En caso que sea necesario llamar la atencion al empleado, describa claramente
y establezca la fecha de la naturaleza de la falta o del rendimiento deficiente por

escrito.

I.  MOTIVACION DE LOS EMPLEADOS

Motivar a los empleados a realizar un buen trabajo es una tarea compleja; debe

saber qué es lo importante para el empleado respecto a su trabajo.

Los empleados quieren ser reconocidos como personas que forman parte del
equipo. Si trata a losempleados como si fueran prescindibles, es probable que
su indice de movimiento de personal sea alto,ocasionando altos costos
laborales. Algo tan simple como decirle a alguien que esta haciendo un
grantrabajo, o preguntarle, "¢, Como van las cosas?" y luego escuchar sera un

gran avance en el desarrollode empleados motivados y valorados.

El propietario inteligente no ignorard el conocimiento, la experiencia y la
imaginacion creativa de susempleados. De hacer esto, desperdiciaria el
considerable potencial humano ya disponible en la empresa. El decirle a los
empleados que se les aprecia y se les valora y el escuchar sus reclamos

ysugerencias, aumentara su entusiasmo y estado de animo.
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J. DESARROLLO DEL EMPLEADO

A medida que capacite a su nuevo empleado, comenzara a reconocer que posee
ciertas cualidades.Algunos aprenden rapido, algunos son orgullosos de la
precision y exactitud, unos tienen grandeshabilidades sociales con los clientes y

otros son inquisitivos y ansiosos por aprender mas.

Representa una ventaja para usted, utilizar estas capacidades y permitir a los
empleados aceptarresponsabilidades adicionales siempre que estén preparados
para hacerlo. El resultado final sera unfuerte equipo de empleados que pueden

trabajar en forma independiente. Esto siempre sera para subeneficio.

Para Seleccionar a un Administrador

Una vez que haya decidido tener a alguien en un puesto administrativo, evalle
a los empleadoscon que cuenta para ver si alguno de ellos demuestra las
caracteristicas necesarias paradesempefiarse en el puesto administrativo.
Recuerde, muchas personas pueden ser muy buenosempleados, pero no
necesariamente tener la capacidad para asumir un papel de liderazgo. Esmuy
importante seleccionar cuidadosamente a esa persona. Algunas caracteristicas

gue se debenbuscar en un administrador son:

Buen
comunicador ;
Considerado i eAnTlEiaalzlg .
y cuidadoso R
] positivo
\ 7 .
Capacidad

para [ Preciso,A



Ascenso Interno

Haga una evaluacion de los actuales miembros de su personal para ver si
algunos poseen lascaracteristicas antes mencionadas. Si hay alguien en su
personal adecuado para el puesto,comience a preparar a esa persona para el

puesto administrativo.

Esto no es, y no debe ser un periodo corto de capacitacion. En su lugar, requerira
de unagran cantidad de tiempo, paciencia y ensefianza. Hay muchas areas en
las que puede delegarresponsabilidades que le puede delegar al aspirante a
administrador entender la teoria despuésde la practica.

A continuacion aparecen algunas areas por donde podria comenzar la

capacitacion:
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1. Completar un Cuadro de Proyeccién de Ventas de lecturas horarias. Esto le
daria al postulante un entendimiento de las horas comerciales punta y como
asignar la preparacion de productos y las labores de limpieza. Le ayudara a
juzgar el conocimiento y entendimiento del empleado de las necesidades y

horario del establecimiento.

2. El aspirante se debe familiarizar con los usos de los productos pesos y
unidades de medicion, establecer y asegurar niveles adecuados de
almacenamiento, y aprender los principios basicos de las preparaciones de

los productos.

3. También le podria asignar la supervision de la limpieza del negocio usted
estaria en condiciones de observar la capacidad del aspirante para hacer
que los empleados trabajen como equipo, seguir los procedimientos

inadecuados y juzgar su atencion a los detalles.

Continde capacitando al administrador en todas las areas de las que sera
responsable. Se debe tomar el tiempo para hacer esto en forma adecuada. Esta
persona estara dirigiendo las actividades en su empresa y supervisando a los

empleados.
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Tenga cuidado con las personas super energéticas que quieren hacerlo todo por
ellos mismos usted necesita a alguien que trabaje duro, pero que sea capaz de

hacer que la gente trabaje con él.

La persona energética y eficiente se quemara, pero el mejor administrador lidera
el equipo y hace que se realice el trabajo a través de la cooperacion y el esfuerzo

del equipo.

Para Contratar a Personas Externas

Si nadie de su personal tiene las calificaciones necesariaso la ambicion para
convertirse en administrador, entonces tendra que buscar recursosexternos.
Recuerde, capacitar a un administrador externo no es lomismo que capacitar a

un empleado actual.

Debe comenzar la capacitacion con esta personanueva en todos los principios
basicos: servicio al cliente, preparacién de los alimentos, etc. Este proceso le
tomard mas tiempo y sera mas intenso quecapacitar a una persona que ha sido

promovida desde ahi.
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SOMOS UN EMPLEADOR QUE OTORGA IGUALDAD DE

OPORTUNIDADES

Mantenemos una politica no discriminatoria con todos los empleados y
postulantes al empleo. Los aspectos que involucra trabajar con nosotros son
regulados sobre la base del mérito, la competencia y las calificaciones no se
veran influidas de ninguna manera por la raza, color, religion, sexo, edad, estado

civil, origen de nacionalidad, discapacidad.

Las decisiones que se tomen respecto al reclutamiento, contratacion y
promociones se basan exclusivamente en las -calificaciones individuales
relacionadas con los requisitos del puesto. Los otros temas personales tales
como compensacion, bonificaciones, beneficios, transferencias, programas

sociales/recreacionales se administran sin discriminacion.

Si algun empleado recibe abusos de cualquier compafiero, es el deber de ese
empleado informar el hecho a un miembro de la administracion dentro de 48
horas. La administracion investigara a fondo todos los reclamos de manera
confidencial y cualquier reclamo que se encuentre valido tendrd una accion
disciplinaria inmediata y adecuada. Confiamos en que todos los empleados
continuaran actuando responsablemente para crear un grato ambiente de trabajo

sin discriminacion.

147



148



PROLOGO

La Hosteria Los Arrayanes pone a consideracion de su personal el manual de
procedimientos que es una herramienta imprescindible para guiar y conducir en
forma ordenada el desarrollo de las actividades, evitando la duplicidad de
esfuerzos, todo ello con la finalidad de optimizar el aprovechamiento de los
recursos y agilitar la atencion al usuario, con relacion a los servicios que la

Hosteria brinda.

En este sentido, el manual facilita las pautas generales y de procedimientos que
el empleado debe tomar en cuenta al momento de realizar su trabajo. Este debe
constituirse en un instrumento agil que apoye el proceso de actualizacion y
mejora, mediante la simplificacion de los procedimientos que permitan el
desempeiio adecuado y eficiente de las funciones asignadas para cada puesto

de trabajo.

Victor Hugo:

“El éxito no se logra solo con cualidades especiales. Es sobre todo un trabajo de

constancia, de método y de organizacion’.
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iQUIENES SOMOS!

SOMOS una empresa nueva e innovadora, nuestro principal objetivo es
brindar un servicio de calidad, en un lugar de descanso y recreacion donde
nos preocupamos de los mas minimos detalles, que sumados a la atencién
personalizada hacen de la estadia de los visitantes una experiencia

inolvidable.

NUESTRA MISION

Es ofrecer a todos los turistas un servicio de excelencia donde prime la
cortesia y el buen trato basado en la atencidn personalizada satisfaciendo las
necesidades del cliente; en un ambiente calido y familiar para compartir lo

hermoso del contacto con la naturaleza.

NUESTRA VISION

Es llegar ha convertirnos en una empresa con sélido prestigio a nivel nacional,
involucrando a la biodiversidad de la Provincia de Bolivar con sus riquezas
naturales, fomentando el desarrollo eco-turistico dentro de un marco de

cordialidad, tradicion y hospitalidad.
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MANUAL DEL EMPLEADO DE LA HOSTERIA LOS ARRAYANES

BIENVENIDO

Usted ha sido elegido como nuevo miembro de la Hosteria “Los Arrayanes”.
Suempleador cree que esta calificado para realizar este trabajo. Usted esuna
pieza importante para la operacion de este negocio. Gran parte delcrecimiento
de la Hosteria se puede atribuir al trabajo de personas comousted.Durante los
periodos de capacitacion y orientacién, aprendera sobrelas operaciones y

politicas del negocio.

Aqui todos trabajan juntos en el mismo equipo, de modo que, recuerde ser alegre
y cooperativo con sus compafieros de trabajo. Una de las razones de porqué fue
seleccionado para este trabajo es que usted parece demostrar el tipo de actitud
que se considera esencial. Creemos que usted calzara como miembro del equipo

de la Hosteria “Los Arrayanes”.

RECUERDE ser amistoso en todo momento, informar sobre los servicios que
presta, contestar a los clientes y estar gustoso de preparar los mejores platillos
posibles, si todos trabajan juntos, el trabajo sera mas facil y disfrutara el tiempo

gue pase en el establecimiento.

iEsperamos que disfrute trabajar con nosotros!
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A. DESCRIPCION DE LA HOSTERIA “LOS ARRAYANES”

La Hosteria Los Arrayanes se encuentra ubicada en la parroquia San Pablo de
Atenas, cantén San Miguel — Provincia de Bolivar, punto de enlace entre la sierra
y la costa entre sus principales atractivos turisticos se destaca El Bosque de los
Arrayanes, un bosque humedo, de este tipo existen dos en el pais uno en la
provincia del Carchi y el otro en esta provincia, también se puede observar
algunos de los vestigios del famoso camino del rey; incentivando al Turismo
Ecoldgico, la exuberante vegetacion y su inigualable gastronomia que rescata

los platos tipicos zonales.

Es un establecimiento nuevo e innovador, orientado exclusivamente al
segmento vacacional de turismo tanto nacional como extranjero, con un
concepto totalmente diferente tratando de rescatar las costumbres y
tradiciones de su pueblo, una tierra de ensueiio llena de verdor, donde sus
visitantes sientan paz y tranquilidad disfrutando del encanto y pureza de la

naturaleza.

Entre las actividades que el turista puede realizar tiene: Acampar, caminatas

por los senderos, almorzar al aire libre, fotografia del paisaje, observacion de

flora'y fauna, entre otros.
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La Hosteria Los Arrayanes esta administrada por su gerente propietario el Dr.
Hugo Pinos. Cuenta con servicio alojamiento permanente y un servicio de

restaurante que atiende todos los dias del afio.

Politicas

Las politicas establecidas por la Hosteria “Los Arrayanes” que ha continuacion
se dan a conocer deben ser siempre respetadas y el tnico que podra cambiarlas

sera la persona mas importante de esta empresa: EL CLIENTE.

e Estar pendientes de todas las necesidades de los clientes, saludarlos
amigablemente (siempre con respeto).

e Sera su trabajo hacer técnica de sugestion para lograr la mayor venta posible,
siempre y cuando no se incomode al cliente.

e NO negociar con la limpieza, la organizacion y la disciplina del area de
trabajo, pues estas caracteristicas son parte fundamental del perfil del
colaborador.

e Dirigirse con honestidad y respeto hacia compafieros y superiores.

e Trabajar en equipo como parte fundamental del desarrollo personal y de la
empresa con el compromiso de llevar a cabo todos los puntos anteriores.

e Los horarios seran de 8 horas diarias con 30 minutos para el lunch, con

horarios rotativos.
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Organigrama de la Hosteria “Los Arrayanes”

l(ecepcionist% Camarera Cocinera Mesero

Servicios que brinda la Hosteria Los Arrayanes

De acuerdo al medio en que se encuentra la Hosteria “Los Arrayanes” brinda los
siguientes servicios:

e Alojamiento

e Alimentos y Bebidas

e Visitas guiadas

e Parqueadero

e Internet, entre otros.

B. SERVICIO AL CLIENTE

Los clientes son lo mas importante para nuestra empresa. Sin ellosno

existiriamos. Los usuarios esperan y siempre deben recibir:
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Un servicio bueno

y amistoso

Un justo valor por Un producto de

su dinero

calidad

Uniformidad Limpieza

Se le ensefiara, entre otras cosas, como saludar al cliente, cbmopreparar los

platos y como mantener el negocio limpio yordenado. Aprenda estos principios
basicos y no los pierda de vistaporque usted es quien tiene la mayor influencia

sobre el cliente por sivuelve o no a la Hosteria.

Para saludar al Cliente

El aspecto simple mas importante de su trabajo es dar un excelenteservicio al
cliente. Servir al cliente rapidamente es vital. Tan pronto como el usuario entre
al negocio, reconozca supresencia con un "Hola, en un minuto lo atiendo”. Deje
lo que estdhaciendo de lado rapidamente, lavese las manos, y preparese

harecibir el pedido, dar informacion, etc.
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Siempre comience con una sonrisa y un saludo amable, parahacerle saber a los
clientes que usted estd contento de su eleccion devenir a la Hosteria Los
Arrayanes. Digales - ¢Puedo ayudarlo? Para losclientes nuevos, tbmese un
momento para explicar el menu/las habitaciones y delestiempo para tomar su

decision. Para clientes regulares, estépreparado para sugerirles algo diferente.

Rapidez del Servicio

Nuestros clientes esperan que preparen su orden en formarapida y eficiente en
el caso del restaurante. Haga de su rapidez de preparar un plato undesafio.
Siempremuestre un sentido de urgencia para que los clientes sepan que

sonimportantes.

Ventas Sugestivas

La venta sugestiva es una técnica utilizada para aumentar lacantidad total de

dinero gastado por el cliente. Requiere "sugerir'que el cliente compre més de lo

que originalmente tenia pensado.El aumento del gasto puede tomar la forma de

productos adicionaleso productos de mayor precio.
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Para completar la Venta

Cuando el cliente esta listo para irse, debe decirle una de las siguientes frases:
e "Gracias, que tenga un buen dia."
e "Gracias, vuelva pronto."

e "Gracias por visitar Hosteria Los Arrayanes."

Recuerde, usted ayuda a determinar si el cliente esta satisfecho o no. Tenga
presente los principios basicos de modo que nuestros clientes reciban un
producto de calidad con un buen servicio en un establecimiento limpio. Un
negocio con un cliente satisfecho a menudo es un factor importante en el

aumento de las ventas.

C. PAUTAS GENERALES DEL EMPLEADO

a. Asistencia

1. Siempre llegue temprano a su turno programado.

2. Se debe utilizar una tarjeta control para marcarla al COMENZAR vy al
TERMINAR cada turno.

3. Seguira el programa destinado. Para cambiar un programa destinado, debe
encontrar un reemplazo. Cualquier cambio a los turnos debe ser aprobado

por su superior antes de que se produzca.
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Para solicitar un dia libre por razones personales, en lo posible, se deben
dar las razones por adelantado. Se debe hacer el maximo esfuerzo por
adaptarse a las solicitudes, sin embargo es esencial la flexibilidad tanto del

supervisor como de los empleados para una buena operacion.

Cuando no sea posible trabajar por enfermedad o cualquier otra razon grave,

llame lo antes posible para que haga los arreglos para buscar un reemplazo.

Si sabe que llegara tarde a su turno, llame inmediatamente al administrador

para que alguien se quede trabajando hasta mas tarde.

Llegar atrasado a trabajar sin avisar, o no aparecer crea problemas en el
personal y afecta el estado de animo de los empleados. En caso que se

produzca tal situacion se deben tomar medidas disciplinarias.

Uniformes

Debe presentarse a trabajar usando el uniforme adecuado. Durante todo el
turno se debe utilizar la indumentaria completa.

El uniforme de la Hosteria Los Arrayanes es el siguiente:

Area de Cocina:

e Chagqueta blanca

e Pantaldn negro

e Delantal negro
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e (Gorra negra
e Cofia

e Zapatos antideslizantes negros

Area de Servicio/Recepcion:
e Camiseta blanca/negra con el logo de la Hosteria

e Pantalén negro

c. Aspecto Personal

El Personal de la Hosteria debe tomar en cuenta las siguientes normas de
higiene personal:

Normas Generales de Higiene Personal de la Hosteria “Los Arrayanes”
Hombre Mujer
Pelo/Gorra.- Siempre se debe usar una | Pelo/Gorra.- Siempre se debeusar una
gorra y cofia. El pelo debe estar corto, | gorra y cofia. Elpelo debe estarlimpio

limpio y ordenadamente peinado. No | yordenadamentepeinado,

debe tocar el cuello. amarradoatras y no sobre loshombros.
Ropa.- Uniforme limpio y completo. Ropa.- Uniforme limpio y completo.
Manos.- Mantenga las manos | Manos.- Mantenga las manosbrillantes.

brillantes. Las ufias deben estar cortas
y limpias. Siempre debe lavarse las
manos: antes de comenzar a trabajar, al
salir del bafio, después de completar
una tarea de limpieza y siempre

después de manipular dinero.

Las uflasdeben estar cortas y limpias.
Siempredebe lavarse lasmanos: antes
decomenzar a trabajar,al salir del
bafio,después decompletar una tareade
limpieza ysiempre después demanipular
dinero.No se permiteesmalte para

ufiasde cualquier tipo oufias postizas.
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Sonrisay Rostro.- Ofrezca una sincera
sonrisa en cada saludo al cliente. El
rostro siempre deben estar afeitado. El
bigote y la barba (si se permiten) deben
ser cortos y ordenados.

Joyas.- No se deben usar anillos,
pulseras ni reloj.

Zapatos.- Para su protecciébn se
requieren zapatos cerrados y planos.
Se deben

usar zapatos o0scuros,

Sonrisa y Rostro.- Ofrezca una
sincerasonrisa en cadasaludo al cliente.

Nada de maquillaje.

Joyas.- No se deben usaranillos, relojni
pulseras.
Zapatos.- Para su proteccidénse
requieren zapatoscerrados y planos.Se

deben usarzapatos oscuros y cémodos.

comodos y limpios.

Fuente: Reglas Generales del Empleado
Elaborado por: Jojana Mora C.

d. Estandares de Rendimiento

1. Proporcione un servicio rapido, cortés y amable a todos los clientes.

2. Dé una total cooperacién a todos los compafieros de trabajo.

3. Siga las instrucciones y adaptese a todos los cambios.

4. Realice cada tarea a cabalidad.

5. Trabaje bien en forma independiente cuando no sea supervisado.

6. No se apoye, no se siente en los mesones, 0 se pare con los brazos
cruzados. jSi tiene tiempo para apoyarse tiene tiempo para limpiar!

7. No mastique goma de mascar, no coma, no fume o beba dentro del horario
de trabajo.

8. No discuta con los clientes o con los compafieros de trabajo.

9. No diga obscenidades ni haga gestos obscenos.
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10. No se permiten en el negocio alcohol ni drogas. No vaya a trabajar bajo el
efecto del alcohol o de drogas.

11. Los amigos Yy los familiares siempre son bienvenidos a la Hosteria como
clientes. Sin embargo, no son bienvenidos a la empresa para perder el
tiempo, interferir, 0 "molestar” mientras esté trabajando. Recuerde: esto es
un negocio. Los amigos y familiares NO se permiten en la parte posterior, el
area de preparacion de los alimentos, recepcion o detras del mostrador de

servicio al cliente.

e. Servicio al Cliente

e Brindar un servicio rapido, cortés y amable debe ser su
prioridad principal.

e Tenga un contacto visual con el cliente.

e Salude al cliente de manera amable y enérgica.

e Use las ventas sugestivas para aumentar las ganancias.

e Sélo sirva productos frescos y de alta calidad.
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f. Procedimientos Telefénicos

1. Siempre responda el teléfono en forma rapida (entre el segundo y el tercer

timbrado) y cortés. "Buenos dias, Hosteria Los Arrayanes, ¢Puedo

ayudarlo?”, sera una respuesta tipica apropiada.

2. Tome todos los mensajes telefonicos y de la informacion requerida por el

cliente. En caso de reservaciones pida todos los datos requeridos.

3. No haga o acepte llamadas personales mientras trabaja a menos que sea

una emergencia.

4. Nunca acepte llamadas con cobro revertido a menos que esté autorizado

para hacerlo.

5. Nunca permita a los clientes usar el teléfono.

6. Conozca la ubicacion de los numeros telefonicos de emergencia, (es decir,

hospitales, policia, bomberos, etc.)

g. Control de los Alimentos

Prepare productos frescos a diaro.

nivel de almacenamiento" con un stock completo.

Conozca y adhiérase estrictamente a:

¢ Procedimientos para la preparacidn correcta de los platos a la carta.

( Y
¢ Informe sobre las requisiciones sobre cualquier tipo de escasez

concerniente a la produccion de los alimentos.
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Limpieza y Mantencién de la Hosteria

Mantenga el area externa libre de basura.

Limpie y mantenga el area del cliente, area de comedor, habitaciones, area
de trabajo y bafios en forma regular. Esto siempre se debe hacer durante
todo el dia y al término de su turno.

Limpie y desinfecte los mesones de preparacion de alimentos después de la
preparacion de cada plato.

Siempre complete los deberes de limpieza asignados a su turno.

Lave todos los contenedores sucios y los utensilios durante su turno.

Mantenga todos los pisos barridos y trapeados.

Equipo

Familiaricese con el uso y cuidado de todo el equipo.

Use todo el equipo con precaucién y cuidado. Adhiérase estrictamente a las

precauciones de seguridad e instrucciones para una adecuada mantencion.

Informe al administrador de cualquier falla en el funcionamiento de su equipo.

PAUTAS PARA PROCEDIMIENTOS EN EL AREA DE ALIMENTOS Y

BEBIDAS
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a. Areade Compras

El objetivo de la compra es conseguir la mejor relacidon calidad precio para que

obtengan el maximo posible a cambio de su dinero. El departamento de compras

debe responsabilizarse de:

i Ayudar a escribir el menu en funcién del objetivo el mercado

35

>

g Determinar las necesidades de compra

@ Escribir especificaciones de compra

w~ Proporcionar instrucciones para la utilizacion de productos

@Guardar y revisar las ofertas de los proveedores
Ve

a Informarse sobre los posibles proveedores
y

Negociar precios y condiciones con los proveedores

Asegurarse de que la entrega sea correcta

@
3 Elaborar un contrato o una orden de compra
y4

Recibir, almacenar y distribuir las mercancias segun el

procedimiento

Controlar su consumo por medio de control de inventario

~éa de Recepcion
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El objetivo principal en la recepcién es asegurarse de que la empresa esta
obteniendo la cantidad y calidad de mercancia que habia encargado al precio
presupuestado. El encargado de recibir la mercancia cumple las siguientes

funciones:

eTiene la responsabilidad de notificar al jefe de compras el estado de los pedidos.

eVerificar el proveedor, calidad, cantidad y precio de entrega antes de firmar ningun
recibo.

eAsegurarse de que se hace una nota de crédito.

eNotificar al chef si no se ha entregado el producto solicitado.

eLlamar la atencion del proveedor sobre las entregas que Ilegan tarde o pronto para
asegurarse de que se ajusta al horario establecido.

*Debe revisar las especificaciones de producto.

eLa cantidad de mercancia entregada se debe comparar con la del pedido (peso,
volumen y/o recuento de unidades).

eTodas las mercancias compradas al peso deberan pesar sin envoltorio, hielo,
contenedores o materiales de empaquetado.

eLos productos comprados por unidades y contenedores se deberan contar
individualmente al recibirlos.

eLas mercancias que se compran por cajas deben examinarse.

*Si el sistema de compra es manual, hay que marcar todas las cajas con el precio por
unidad.

eLas mercancias perecederas se deben almacenar adecuada y rapidamente utilizando
procedimientos de rotacion.

*El empleado de recepcion debe informar al jefe de compras de las discrepancias.

eLos articulos perecederos se marcan con fecha y precio en el contenedor.

*Es importante asegurarse de que los documentos o facturas de entrega se marquen
con un sello de recibido.

CEEgECEEKECEEKE:

c. Areade almacenamiento
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El personal

de almacén es responsable de controlar como y a donde se

distribuye la mercancia para prevenir pérdidas por robo y deterioro. Las

funciones son:

Asegurarse de que el horario de operaciéon del almacén se adapte a las

directrices de la gerencia.
|_Mantener un control estricto de las llaves de la bodega para garantizar la
seguridad.
—Inspeccionar la higiene de la bodega y notificar las deficiencias. ‘
7] |
r+\
7 __Verificar que los alimentos se almacenan en las unidades de refrigeracion
é adecuadas y de que se mantienen las temperaturas convenientes.
e I
7 N
-
4 C b | | d d | |
o —Comprobar que la carne y los pescados se guardan envueltos en la nevera.
—
et
—
—Asegurarse de que los productos perecederos se marquen la fecha.
—Supervisar la rotacidn de los productos.
|_Practique el procedimiento de rotacion de existencias de lo primero que entra
es lo primero que sale.
d. Areade produccion
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Se destacan una serie de procedimientos para convertir los productos

alimenticios en preparaciones finales.

Manipulador de Alimentos.- Como agente, tiene un rol fundamental en la
seguridad y en la conservacion de la calidad de los alimentos. Por su actividad
laboral tiene contacto con ellos durante todas las etapas de la cadena
alimentaria, y esto hace que necesite una formacion especifica en manipuleo e

higiene. Sus funciones son:

Controlar las existencias y
sobrantes

Planeacién de la produccion
diaria

Limpieza y sanitacién de
equipos, utensilios y area de
trabajo

Elaboracién de mise en place

. Utilizacion de métodos de
coccion

Evitar la contaminacion
cruzada

Elaboracién de hojas de
control de desperdicios,
novedades del dia

Controlar el stock y fecha de
caducidad de los productos

e. Areade Servicio
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Es la persona encargada de recibir al cliente, de una forma amable y cortes con

un alto grado de profesionalismo. A continuacion se da a conocer la correcta

secuencia de servicio:

NO

10.

11.
12.

13.
14.

15.

16.

PASO

El cliente
restaurante

llega al

Acompafar al cliente
Ofrecer bebidas

Recomendar
especiales del dia o la
carta
Tomar
bebidas
Llevar las bebidas a la
mesa

Ofrecer las cartas
Tomar la orden

la orden de

Llevar correctamente
la orden

Preguntar la
satisfaccion del
Cliente en alimentos y
bebidas

Revisar las mesas
Recordar

Ofrecer servicio
Ofrecer servicio de
extras

Quejas y comentarios
de los clientes

La cuenta

DESARROLLO

El mesero recibe al cliente con una sonrisa diciendo
“‘Buenos Dias”, “Buenas tardes” o “Buenas noches”; y le
pregunta si requiere la mesa segun el nimero de personas.
Ir por delante de los clientes y mostrarles su mesa con
cordialidad.

Ofrecer en un minuto la bebida intentando hacer buena
venta.

El mesero recomendara la carta y especiales, haciendo
venta sugestiva.

Si el cliente esta indeciso, regresaremos en dos minutos.

El mesero llevara las bebidas a la mesa y dira: “Que disfrute
su bebida.”

El mesero ofrecera cartas.

El mesero tomara la orden y pondra los -cubiertos
apropiados segun lo elegido.

El mesero llevara todos los alimentos de acuerdo a la orden
tomada. Siempre se sirve por la derecha y se retira por la
derecha (servicio funcional).

El mesero preguntara al cliente si los alimentos y bebidas
son de su agrado y ofrecerd bebida adicional cuando dos
terceras partes estén vacias.

El mesero checara las mesas, retirara platos sucios.

Los platillos deberan servirse con las salsas adecuadas y
las guarniciones segun las disposiciones en cocina.
Ofrecer mas jugo, café, té, combos.

Después de tres minutos de retirar los platos sucios,
recomendar postres y sugerir alguna bebida extra.

Si existiera alguna queja con el servicio, el mesero llamara
inmediatamente a su superior y lo resolverd
inmediatamente.

Estaré atento el mesero a la sefial del cliente cuando pida
la cuenta. El mesero llevara la cuenta y dejara una pluma
de la compafiia para que el cliente firme.
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17. | Forma de pago El mesero preguntara con qué forma de pago desea liquidar

su cuenta.
18. | Despedir al cliente Nos despediremos dando las gracias, esperando volverlo a
ver pronto. Si es posible ayudar con la silla de las damas.
19. | Rearmar la mesa Una vez que el cliente se haya ido, dejaremos la mesa lista
con los estandares establecidos para los proximaos clientes.
20. | Recordar Todo el personal debe de usar uniformes impecables. La

cortesia, la eficiencia y la anticipacion a las necesidades,
son los elementos mas importantes para la completa
satisfaccion del cliente.

Fuente: Secuencia de un Buen Servicio
Elaborado Por: Jojana Mora C.

E. PAUTAS PARA PROCEDIMIENTOS DE EMERGENCIA

a. Incendios

1. Apréndase la ubicacion y operacion de los extintores de incendio en el
establecimiento.

2. En caso de pequefios incendios use el extintor para apagarlo.

3. Sino tiene éxito al apagar el incendio evacue inmediatamente.

4. Vaya al teléfono méas cercano y llame a los bomberos.
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Para ayudar a evitar incendios:

1. Desconecte y/o desenchufe el equipo que esta emitiendo humo o chispas.
2. Ponga solo los contenedores adecuados en el microondas.

3. No sobrecargue los enchufes e informe de los cables dafiados.

b. Robos

En caso de robo:
Su seguridad; no la perdida de dinero es lo que nos importa. No haga ni diga
nada que pueda ponerle en peligro. Siga las pautas que aparecen a

continuacion:

1. Respire profundamente y mantenga la calma. No se mueva.

2. Escuche cuidadosamente y obedezca las 6rdenes del ladron.

3. No discuta con el ladron, ni se resista de ninguna manera.

4. Sea cortés y digale al ladrén que hara lo que le pida.

5. Cuando se mueva, explique lo que esta haciendo y porqué se esta moviendo
de modo que sus acciones no puedan ser malinterpretadas.

6. Nunca se mueva para activar una alarma. Esto podria asustar o enojar al
ladrén.

7. No atrape o siga al ladron.

8. Llame inmediatamente a la policia.
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c. Fallas de Refrigeracion/Congelador

La falla de una de las piezas del equipo es importante porque es donde se
almacenan los alimentos. Es imperativo que los productos alimenticios estén
siempre almacenados a temperaturas adecuadas para evitar la descomposicion

y el riesgo de provocar enfermedades.

1. Notifigue al administrador siempre que advierta que el equipo no esta
manteniendo la temperatura adecuada.
2. No abra las puertas del equipo refrigerado, porque esto causara un posterior

aumento de la temperatura.

d. Prevenciéon de Envenenamiento en la Cocina

El envenenamiento de la comida por bacterias puede provocar serias
enfermedades y en algunos casos, incluso la muerte. Al manipular alimentos los

siguientes pasos deben ser seguidos por los empleados:

1. Adhiérase estrictamente a las pautas generales de la preparacion de
alimentos.

2. Al sacar los alimentos, siempre rote los productos antiguos de modo que se
puedan utilizar en primer lugar.

3. Lavese las manos cuidadosamente entre la preparacion de diferentes

productos alimenticios durante la preparacion de alimentos.
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10.

11.

Lave tablas, cuchillos y otras superficies de preparacion de alimentos antes
de cada trabajo y después de la preparacion de cada articulo de comida.
No tosa o estornude sobre la comida. Aléjese de la comida y de la gente,
cubrase la boca, luego lavese las manos.

Nunca deshiele la comida congelada a temperatura ambiente. Siempre
descongele la comida congelada en el refrigerador.

Nunca vuelva a congelar la comida congelada.

Trabaje rapidamente al realizar el mise en place o al preparar porciones.
No permita que la comida permanezca a temperatura ambiente sobre el
meson de trabajo por mas de cinco minutos.

Siempre ponga la basura en receptaculos adecuados, clasificando en
organicos e inorganicos.

Avise al administrador inmediatamente en caso que se sienta enfermo o

sepa que tiene alguna alteracion bacterial o intestinal.

Uso Seguro de los Productos de Limpieza

Algunos productos de limpieza pueden ser venenosos si entran en contacto con

la comida. Algunos pueden quemar la piel o provocar problemas de salud si se

tragan o se inhalan. Para evitar estas situaciones siga las pautas generales que

se indican a continuacion:
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1. Almacene los productos de limpieza lejos de la comida.

2. Mantenga los productos de limpieza en sus contenedores originales, con
etiquetas.

3. Lea las advertencias e instrucciones que aparecen en la etiqueta
cuidadosamente.

4. Mantenga los aerosoles y productos inflamables lejos del fuego y el calor.

5. Elimine los contenedores vacios de acuerdo a las instrucciones.

6. Lavese muy bien las manos después de manipular los materiales de
limpieza.

7. No use aerosoles para limpiar o insecticidas cuando se preparen o se sirvan
alimentos.

8. [En caso de salpicaduras de productos quimicos, lavese los ojos o la piel con

abundante agua.

f. Dafos alos Empleados

Su seguridad es muy importante, por lo tanto, le pedimos que siga las pautas

generales de seguridad en cada area.

Cortes/quemaduras

1. Para evitar cortarse siempre trabaje con mucho cuidado al usar cuchillos,

abrir latas, etc.

2. Conozca la ubicacion del botiquin de primeros auxilios.
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3. Aplique gasa limpia a cualquier area cortada o quemada.
4. Limpie la herida para evitar la infeccion.

5. Sila herida es grande avisar inmediatamente a los paramédicos.

Para evitar caidas de los Empleados

1. Use zapatos cerrados, seguros y con planta antideslizante.

2. Nunca corra siempre camine.

3. Siempre limpie cualquier comida o derrame en el trabajo y area del cliente.
4. No camine por pisos trapeados hasta que se hayan secado completamente.
5. No deje las cosas en el piso. Mantenga su area de trabajo limpia y ordenada

para evitar tropezar o resbalar.
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XIl.

ANEXOS

Anexo 1.

Formato de Aceptabilidad/Rechazo de Productos

Cuadro N° 17.

Producto

Carnes
Res

Cerdo

Aves

Aves en
general

Color

rojo brillante

rosa palido

caracteristico

Acepte

Textura

firme y
elastica

firme y
elastica

Firme

Olor

caracteristico

caracteristico

caracteristico

Otros

Color

verdoso o café
oscuro,

descolorida en
el tejido
elastico
verdoso o café
oscuro,
descolorida en
el tejido
elastico

verdosa o
amoratada

Rechace

Textura

blanda y
pegajosa
bajo las alas

Olor

Rancio

Rancio

rancio picante

Otros
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Productos de

la pesca
Pescado Agallas carne caracteristico | ojos gris o verde en | Flacida agrio a agallas secas, ojos
hamedas de firme saltones, agallas pescado o hundidos y opacos con
color rojo limpios, amoniaco borde rojos
brillante transparente
s y brillantes
Moluscos caracteristico Firme caracteristico Viscosa agrioo a apariencia opaca
amoniaco
Crustaceo caracteristico | Firme caracteristico Flacida Apariencia:
articulaciones con
pérdida de tension y
contraccién, opaco con
manchas obscuras.
Cefalépodos caracteristico Firme caracteristico flacida y
(Pulpo) viscosa
Lacteos
Quesos bordes con mohos o particulas
limpios y extrafas
enteros
Mantequilla Sabor dulce con mohos o particulas
y fresco extrafias
Huevos
Huevos de Limpios y Cascardn quebrado o
gallina con cascaroén manchado.
entero. Fecha de caducidad
vencida
Vegetales
Vegetales Colores vivos Firmes Limpios Colores Arrugados Sucios y podridos
opacos

Fuente: Tabla de Recepcién de Alimentos.
Elaborado por: Jojana Mora C.
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Anexo 2.

Almacenamiento de Productos Perecibles
Cuadro N° 18.

Producto Almacenamiento/Temperatura Recomendaciones
Carnes Congeladas: T. maxima de 18°C » Identificacion por su tipo, cantidad y
Refrigeradas: T. de 0 a 5°C fecha de recepcion.

» Retirar de su embalaje original
acondicionar en recipientes adecuados e
higienizados y cubiertos con papel film

» Carnes almacenadas en envases
plasticos deben almacenarse en
pequefios lotes a fin de favorecer la
circulacion del frio

» No mezclar envases primarios,
secundarios y terciarios (embalaje de

transporte con envase de contacto con

el alimento)
Productos Temperatura entre 0°C y 5°C . Almacenar de manera que exista buena
Lacteos circulacién de aire

' Yogurt, leche y derivados lacteos
almacenados en su embalaje original.
Huevos Temperatura de 6°C a 8° C ' Mantener en maples descartables.
» Retirar los huevos quebrados o dafiados
. Evitar dejarlos a temperatura ambiente.
Hortalizas y = Temperatura de 6° C a 8° C ' Retirar de su embalaje original (cajas,
Frutas Congeladas: T. 18°C cartones, bolsas)
. Acondicionar en recipientes plasticos
debidamente higienizados y separadas
por clase.

Fuente: Tabla de Almacenamiento de Alimentos.
Elaborado por: Jojana Mora C.
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Anexo 3.

Modelo de Encuesta dirigida a los Empleados Internos de la Hosteria “Los

Arrayanes”

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE SALUD PUBLICA

ESCUELA DE GASTRONOMIA

Objetivo.- La presente encuesta va a determinar la necesidad de desarrollar un

Modelo de Gestion de Talento Humano para la Hosteria Los Arrayanes.

Encuesta
Datos Personales:
Sexo:
Masculino: () Femenino: ()
Edad: Cargo:

1. ¢(Qué proceso de seleccibn se aplic6 para su ingreso al

establecimiento?

e Pruebas de ldoneidad ( )
e Entrevista de Seleccion ( )
e Test de personalidad y aptitud ( )
e Pruebas de trabajo ( )
e Ninguno ( )
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. ¢Dependiendo el area de trabajo,ha recibido capacitacion durante este

ano?
e Si « )
e No « )

. ¢Considera necesaria la implementacion de procesos de capacitacion

permanente?
o Si ( )
* No C )

. ¢Harecibido algun tipo de Evaluacién por parte de la empresa?

e Siempre ( )
e Aveces ( )
e Nunca ( )

. ¢Qué tipo de control de cumplimiento de horarios de los empleados se
maneja en la Hosteria?

e Tarjeta de ingreso ( )

e Por areas ( )

e Supervision de tareas ( )

e Ninguna ()

. ¢Quéincentivos harecibido usted por parte de la empresa?

e Vacaciones ( )
e Empleado del mes ( )
¢ Bonificaciones ( )
e Ninguna ( )
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. ¢Ha recibido alguna forma de discriminacion por parte de sus

compafieros y accionistas de la empresa?

e Racial ()
e Agresion ( )
e Discapacidad ( )
e Ninguna ()

. ¢Como considera el ambiente de trabajo?

Agradable ( )
Poco agradable ( )
Desagradable ( )

. ¢Considera necesario la implementacion de un Modelo de Gestion de

Talento Humano para la Hosteria Los Arrayanes?
e Si ()
e No ( )

Gracias por su colaboracion
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Anexo 4.
Guia de Observacion

Aplicada en la Hosteria Los Arrayanes para determinar los procesos operativos
en el Area de Alimentos y Bebidas.

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE SALUD PUBLICA

ESCUELA DE GASTRONOMIA

Area de Alimentos y Bebidas

1. Areade Compras

Procesos Operativos Sl NO
Se establece una necesidad de compra X
Dentro de las especificaciones de compra se determina el precio, la X
calidad y cantidad a adquirir

Se realiza una seleccion de proveedores X
Cuenta con un formato de solicitud de compra X
Al momento de realizar las adquisiciones controla las condiciones X

de entrega y de pago

2. Areade Recepcion

Procesos Operativos Sl NO
Realiza una inspeccion de la mercancia X
Verifica el pedido X

Realiza un control visual y organoléptico dependiendo el producto X

3. Areade Almacenamiento

Procesos Operativos Sl NO
Almacenamiento en seco: X

e Se almacena en un lugar seco, fresco y con ventilacion

e Se hace una inspeccion visual de los envases X
Se utiliza métodos de almacenamiento (FiFo) X
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Almacenamiento en refrigeracion:
e Los productos son etiguetados con nombre y fecha de caducidad
o Conoce sobre las zonas de alto y bajo riesgo

Almacenamiento en congelacion:

e Conoce la temperatura de congelacion (-18°C)

e Almacena los productos en envases con cierre hermético

e Los productos son etiguetados con nombre y fecha de caducidad

4. Areade Produccioén

Procesos Operativos

Se realiza la planeacién de produccion diaria

La higiene del manipulador de alimentos es la correcta

Se realiza una correcta limpieza de mesas/tablas/cuchillos
Se realiza un mise en place

Tiene conocimiento sobre la contaminacion cruzada
Conoce los tipos de coccion

Se realiza montajes de platos

5. Areade Servicio

Procesos Operativos

Cuando el cliente llega al restaurante lo atiende cordialmente
Acompafa al cliente a su mesa

Ofrece bebidas

Recomienda la especialidad del dia

Ofrece la carta

Toma la orden al cliente

Pregunta si se siente satisfecho con la orden
Ofrece servicio de extras

Esta atento cuando el cliente pide la cuenta
Despide de una forma correcta al cliente
Rearma la mesa

Sl

Sl

z
©)

XX | X| X | X| X| X

NO
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Anexo 7.
Diagrama del proceso para aplicar las Técnicas de Administracion del

Talento Humano.

Identificar la mision y los objetivos
institucionales.

PLANEACION

Identificar la estructura y las funciones
de la empresa.

e ldentifirar lac varantec a nriinar

e Reclutamiento interno

RECLUTAMIENTO

e Reclutamiento externo
Técnicas a utilizar

&

e Recepcion de hojas de vida
e Entrevista preliminar

e Prueba de habilidad

e Entrevista en profundidad

SELECCION

e Decision final

&

Proceso de vinculacion

Aspectos legales

¢

Proceso de orientaciéon general

INDUCCION

Presentacion del puesto de trabajo
Medios de induccion

&

Razones para capacitar

A quienes capacitar

CAPACITACION

Capacitacion interna/externa

Técnicas a utilizar

J

EVALUACION DEL
DESEMPENO

¢Qué medir?

I
>

—

coNTRATACION )
—

—

—

Método de evaluacidn

Definicion de factores a evaluar
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Anexo 6.

Fotografias:

HOSTERIA LOS ARRAYANES

?/ ’ .
_RESERVA&‘ONE =

HABITACIONES
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SALA DE STAR

BEBIDA TRADICIONAL
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RESTAURANTE

AREAS VERDES

FIESTAS POPULARES
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