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Resumen

Este trabajo de investigacion analiza la gestion del talento humano en cuatro hoteles
de la ciudad de Manta, con el objetivo de comprender cémo se llevan a cabo los procesos
internos relacionados con la seleccién, capacitacion, evaluacion y bienestar del personal. A
través de entrevistas realizadas tanto a encargados como a colaboradores, se identificaron
fortalezas y debilidades dentro de cada establecimiento, lo que permitié obtener una vision
mds cercana y real de su funcionamiento. Asi también diagnosticar el estado actual de los
procesos del departamento de gestion de Talento Humano en lo cual mediante entrevistas
se recolecto informacidn, y de acuerdo a los resultados aportar sugerencias concretas que
ayuden a mejorar el ambiente laboral, fortalecer los procesos humanos vy, en definitiva,
elevar la calidad del servicio hotelero en la ciudad. El enfoque es investigativo donde se
trata de escuchar las voces dentro de los hoteles y construir, a partir de ellas, propuestas que

generen cambios positivos, tanto para los empleados como para las organizaciones.

Palabras clave: Hospitalidad, procesos, gestién, talento humano.
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Abstract

This research paper analyzes human talent management in four hotels in the city of
Manta, with the objective of understanding how internal processes related to staff selection,
training, evaluation, and well-being are carried out. Through interviews with both managers
and employees, strengths and weaknesses were identified within each establishment, which
provided a closer and more realistic view of their operations. It also diagnosed the current
state of the Human Talent Management department's processes in the hotels in the city of
Manta. Through interviews, information was collected. Based on the results, concrete
suggestions are provided to help improve the work environment, strengthen human
resources processes, and ultimately raise the quality of hotel service in the city. The
approach is investigative, seeking to listen to the voices within the hotels and, from them,

build proposals that generate positive changes for both employees and the organizations.

Keywords: Hospitality, processes, management, human talent.
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Introduccion.

Durante décadas, el turismo ha experimentado un continuo crecimiento y una
profunda diversificacién, hasta convertirse en uno de los sectores econémicos que crecen
con mayor rapidez en el mundo. El turismo mundial guarda una estrecha relacién con el
desarrollo y se inscriben en ¢l un nimero creciente de nuevos destinos. Esta dindmica ha
convertido al turismo en un motor clave del progreso socioeconémico. (ONU Turismo, sf).
Es por eso que, en un entorno globalizado y competitivo, el capital humano se ha
consolidado como uno de los pilares fundamentales para el éxito organizacional,
especialmente en el sector hotelero, donde la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente

dependen en gran medida de la eficiencia y el desempefio del personal.

Las organizaciones y las personas representan el contexto de la administracion del
talento humano. Las organizaciones estan constituidas por personas y dependen de ellas
para alcanzar sus objetivos, para cumplir su misién y vision; las personas constituyen el
medio que permitira alcanzar los objetivos personales, compartiendo el dia a dia, el costo
de tiempo, esfuerzo y constancia. (Luz, 2016), es por ello un factor clave que puede influir

tanto en la productividad interna como en la experiencia del huésped.

El sector hotelero juega un papel fundamental en la economia de Manta, una ciudad
costera de Ecuador que se ha consolidado como un destino turistico de creciente relevancia.
En este contexto, los hoteles no solo representan una fuente importante de ingresos y
empleo, sino también un pilar para la consolidacién del turismo en la region. Uno de los
elementos clave que determina el éxito y la competitividad de los hoteles es la gestion del
talento humano, va que la calidad del servicio estd directamente relacionada con el

desempefio y la satisfaccion de los empleados.




El presente estudio se enfoca en realizar un diagnéstico de los procesos de gestion
de talento humano en los hoteles de la ciudad de Manta, Ecuador. Esta ciudad, reconocida
por su atractivo turistico, ha experimentado un crecimiento notable en su infraestructura
hotelera, lo que exige un manejo adecuado de su personal para garantizar un servicio de
calidad v mantener la competitividad en el mercado. Sin embargo, la adopeidn de practicas
adecuadas en la gestion del talento humano no siempre esta alineada con las mejores
estrategias o necesidades del sector. Identificando las fortalezas y areas de mejora en los
procesos de gestion de talento humano en los hoteles de Manta. Esto abarca la planificacion,
reclutamiento, seleccion, capacitacion, desarrollo, evaluacién del desempefio y la retencion
de personal. A través de un andlisis exhaustivo de las practicas actuales, se espera generar
recomendaciones que contribuyan al fortalecimiento de las estrategias de recursos humanos,
mejorando no solo el rendimiento del personal, sino también la satisfaccién y lealtad de los

clientes.

Con ello, este estudio pretende brindar a los directivos y gerentes de recursos
humanos del sector hotelero de Manta una herramienta analitica que les permita optimizar
sus procesos y, en Ultima instancia, lograr un servicio més eficiente y de calidad en un

mercado tan dinamico como el turistico.

Con base en lo anterior, surge la actual investigacién, para lo cual se formula el
siguiente problema de investigacion: ;Cual es el estado actual de los procesos de gestion
de Talento Humano, en los hoteles de Manta que permita proyectar cambios de mejora de

calidad en su oferta?

El objeto de investigacion es la gestion de los procesos y el campo de accion es ¢l

diagndstico de la gestion que se llevan a cabo en el 4rea de talento humano de los hoteles en

la ciudad de Manta.




Se determina como idea a defender que el diagndstico de la situacion actual de los
procesos de gestion de talento humano en la ciudad de Manta contribuira a proyectar

cambios de mejora de calidad en su oferta.

En concordancia con lo anterior se redactan los respectivos objetivos generales y

especificos.

Objetivo General
Diagnosticar el estado actual de los procesos del departamento de gestion de Talento

Humano en los hoteles de la ciudad de Manta a través de entrevistas.

Objetivos Especificos
1. Elaborar el marco tedrico referencial y metodolégico sobre los procesos de gestidn

de Talento Humano.

2. ldentificar los procesos que se siguen dentro de la empresa determinando los
aspectos claves del comportamiento y evaluacién de la gestion de talento humano en los

hoteles de la ciudad de Manta.

3. Plan de acciones encaminado a mejorar los procesos de gestion del talento humano

dentro de los hoteles intervenidos.

E! disefio metodoldgico de la actual investigacion incluye la revisién de literatura en
internet, de paginas oficiales como el Ministerio de Turismo, fuentes bibliograficas
cientificas, entre otros. Ademas, se emplea técnicas, la misma que se aplica a los

administradores/gerentes de talento humano y autoridades claves de los establecimientos

hoteleros de la ciudad de Manta, con el proposito de dar respuesta a la problematica




planteada al inicio de la investigacion. El andlisis y la sintesis, asi como la comparacion

facilitan la interpretacion y la emision de conclusiones.

La importancia de este proyecto se enfoca en determinar las condiciones actuales en
las que se encuentran los procesos de gestion de Talento Humano en la ciudad de Manta. Los
resultados permitiran plantear acciones para mejorar las deficiencias detectadas, en virtud de
ofrecer una mejor oferta y satisfacer en una mayor proporcion las necesidades de los turistas
que consumen este producto.

Este proyecto aporta al programa Institucional Universidad Inclusiva, otra

alternativa de accesibilidad Universal y al programa Institucional Creaciéon e

implementacion operativa del COAI (Centro de Observacioén y Apoyo Inclusivo ULEAM).

El informe se estructura en tres capitulos: Capitulo I, considera el marco teérico del
proyecto de investigacion, los antecedentes y bases teoricas especificas del campo de accion
del proyecto. Mientras que el Capitulo II, muestra el disefio metodologico, técnicas ¢
instrumentos de investigacion como encuestas y entrevistas. El Capitulo III, trata de los

resultados, discusion, dando respuesta a los objetivos general y especificos, y la propuesta

basada en el andlisis de el diagnostico encontrado.




Capitulo I. Marco Teorico

Este capitulo presenta los fundamentos conceptuales y antecedentes que sustentan la
investigacion sobre la gestidn del talento humano en el sector hotelero de Manta. Se revisan
teorias, definiciones y enfoques relevantes que permiten comprender la importancia de una

adecuada administracién del personal para el éxito organizacional y calidad.
1. Hospitalidad

La hospitalidad ha sido definida de multiples maneras a lo largo del tiempo. Segin
Brotherton (1999), la hospitalidad es "el comportamiento recibido por parte de una persona
o grupo hacia un extrafio o invitado, caracterizado por la amabilidad, generosidad y la
disposicion de acoger". Sin embargo, este concepto ha trascendido en el contexto
empresarial hacia una préctica sistematizada que incluye la provision de alojamiento,

comida y entretenimiento segun Lashley & Morrison, (2000).

Este cambio de enfoque también refleja la evolucién de la hospitalidad como una
industria formal, en donde la eficiencia operativa y la experiencia del cliente deben
equilibrarse constantemente. Asi, la hospitalidad comercial abarca una gama diversa de

sectores, desde hoteles y restaurantes hasta eventos y turismo.

Cuando se habla de hospitalidad, se refiere a la capacidad de acoger con los brazos
abiertos, de estar presentes y atentos a las necesidades de los demas, creando un ambiente
donde cada detalle importa. Por ende, no es cuestion de ofrecer una cama céomoda o una
comida deliciosa, sino de hacer sentir a las personas que son tmportantes y que han llegado

a un lugar donde se les aprecia y respeta.

En la industria de la hospitalidad, esto se traduce en un compromiso constante por
superar las expectativas. Cada gesto, desde una sonrisa sincera hasta un servicio
personalizado, construye una atmosfera donde los huéspedes se sienten como en casa, o
incluso mejor. Como dijo Telfer (2000), "la hospitalidad es, ante todo, una experiencia

humana, antes que un negocio”.

Tipos de hospitalidad

La hospitalidad puede tener diferentes significados, depende del contexto en el que

se aplica. A lo largo del tiempo, varios autores han ofrecido conceptos y perspectivas que




nos ayudan a comprender como se manifiesta la hospitalidad en diversas situaciones, ya sea
en lo personal, lo social o en el ambito comercial. A continuacién, quiero compartir algunos
de los tipos de hospitalidad mds destacados segin quienes han estudiado este tema en

profundidad.

Tabla |.Tipos de hospitalidad segun autores.

Tipo de Y
Autor hols)pi talidad Descripcion
Lashley y o Es '12'1 que ofr.ecemos en el hogar, cua:ndo
Morrison Hospltall‘dad recibimos a amigos, familiares o desconomd.os
(2000) Doméstica |y les hacemos sentir parte de nuestro espacio,

un lugar célido donde se cuida de su bienestar.
Aqui hablamos de la hospitalidad como
negocio, donde se busca generar experiencias
memorables en hoteles, restaurantes y otros

Hermanoton | Hospitalidad

(1999) Comercial servicios, pero siempre desde el cuidado
genuino por los demads.

Este tipo de hospitalidad estd guiado por

Hospitalidad Va.lorffs morales y éticos. Se basa en el

Telfer (2000) Etica principio de tratar a los demas como nos

gustaria ser tratados, poniendo en primer lugar
la dignidad y el respeto por el otro.

Se refiere a la hospitalidad que vemos en
nuestras interacciones sociales, como la que
ocurre  en  eventos o  celebraciones

O'Gorman Hospitalidad

200 Social I . .
(2006) comunitarias, donde el sentido de pertenencia
y conexion con los demas es clave.
Es aquella ofrecida por instituciones, como
o hospitales o centros de atencién. Aunque es
Selwyn (2000) Hospitalidad mz'isp formal, busca asegurar que las perS(?nas se
Institucional ;

sientan bien atendidas y cuidadas en
momentos de vulnerabilidad.

Nota: Elaboracion propia

Historia de la Hoteleria

Hace tiempos atras, las personas han buscado formas de acoger a los viajeros,
brindarles refugio y hacer que se sientan seguros lejos de sus hogares. Por ende, lo que
comenzdé como una simple necesidad de encontrar un lugar donde descansar se ha

convertido, a lo largo de los siglos, en una de las industrias mas sofisticadas y esenciales de




nuestra sociedad actual. La hospitalidad ha sido siempre una forma de conectar con los
demads, un recordatorio de nuestra naturaleza como seres sociales que necesitan, en algiin

momento, un espacio de acogida y calidez.

1.1.Los Origenes Antiguos de la Hospitalidad.

Segun se conoce que los primeros pasos en el desarrollo del hoteleria nos llevan a
las antiguas civilizaciones de Mesopotamia y Egipto, donde se crearon pequefias posadas
cerca de los caminos mas transitados. Estos establecimientos que fueron los primeros,
ofrecian refugio a los comerciantes y viajeros que cruzaban largas distancias. Ya que a
menudo, estos lugares brindaban comida basica y un techo bajo el cual descansar antes de
continuar con sus largos trayectos (Brotherton, 1999). No eran espacios de lujo, pero si
cumplian con una funcion crucial: ofrecer seguridad y descanso en un mundo lleno de

incertidumbre.

En la Antigua Grecia, el concepto de xenia, un deber sagrado que implicaba recibir
y cuidar a los viajeros, se convirtié en una de las primeras manifestaciones formales de la
hospitalidad (Lashley, 2015). Los griegos no solo ofrecian comida y un lugar para dormir,
sino que también creian que los huéspedes debian ser tratados con respeto y generosidad,

pues podrian tratarse de dioses disfrazados.

Mas tarde, los romanos perfeccionaron el arte de la hospitalidad con la creacién de
una vasta red de "mansiones" en todo su imperio. Estas eran paradas ubicadas
estratégicamente a lo largo de sus calzadas, donde los funcionarios del gobierno y los
comerciantes podian descansar y reabastecerse (O'Gorman, 2006). Aunque estas

"mansiones" no ofrecian los lujos que asociamos hoy con los hoteles, sentaron las bases para

el desarrollo de la industria de la hospitalidad.




Edad Media y Renacimiento: La Evolucion de las Posadas

Durante la Edad Media, los monasterios y abadias jugaron un papel crucial en la
hospitalidad. A lo largo de las rutas de peregrinacion, los monjes ofrecian refugio y comida
a los viajeros, especialmente a aquellos que iban en busca de salvacidn espiritual. Sin
embargo, con el tiempo, surgieron las posadas comerciales , especialmente en las rutas
comerciales mas frecuentadas de Europa (Telfer, 2000). Estas posadas no solo
proporcionaban un lugar donde dormir y comer, sino que comenzaron a afiadir servicios
adicionales, como establos para los caballos, lo que las hizo mas atractivas para los

comerciantes.

Con la llegada del Renacimiento, el comercio y las ciudades europeas fiorecieron,
lo que impulsé la aparicién de hosterias y albergues mads atractivos. Estos establecimientos
ya no eran solo lugares de paso; se convirtid en centros donde los viajeros podian disfrutar
de una estancia mas comoda y agradable, con mejor comida y mejores condiciones de
alojamiento. En este periodo, la hospitalidad comenzé a evolucionar hacia lo que hoy
entendemos como una experiencia orientada a la satisfaccién del cliente (Lashley &

Morrison, 2000).

Siglos XVIIl y XIX: Revolucién Industrial y Hoteleria Moderna

A lo largo de los afios la Revolucion Industrial cambié radicalmente la forma en que
las personas viajaban. La expansién de los trenes y otros medios de transporte hizo que los
viajes fueran mds accesibles para una mayor parte de la poblacion. Como resultado, la
demanda de lugares para hospedarse crecié exponencialmente. Y de acuerdo a esta
necesidad, surgieron los primeros grandes hoteles modernos (O'Gorman, 2006). Un

ejemplo emblematico es el Hotel Grand , inaugurado en Londres en 1760, que marco el



inicio de una nueva era en la que los hoteles no solo ofrecian alojamiento, sino también

comodidad y exclusividad para los viajeros de la clase alta.

En el siglo XIX, ciudades como Paris, Nueva York y Viena vieron el surgimiento de
los primeros hoteles internacionales de lujo , que ofrecian no solo habitaciones elegantes,
sino también servicios como restaurantes de alta categoria, salones de eventos y hasta bafios
termales. Estos hoteles comenzaron a atraer a una clientela internacional exigente, que
esperaba un nivel de servicio de alta calidad (Lashley & Morrison, 2000). De esta forma, la
hoteleria dejé de ser solo un lugar para descansar y se convirtié en un centro social y cultural,

donde se celebraban eventos importantes y se recibia a figuras prominentes.

Siglo XX: Globalizacién y Especializacién

El siglo XX trajo consigo la expansion global de la industria hotelera, impulsada en
gran medida por la popularizacion del turismo. La creacion del avién y el desarrolio de
aeropuertos internacionales hicieron que los viajes largos fueran mas accesibles para una
mayor cantidad de personas. A medida que la demanda crecia, surgieron cadenas hoteleras
como Hilton y Marriett, que revolucionaron el sector al estandarizar los servicios y la
experiencia del cliente en diferentes partes del mundo (Brotherton, 1999). Estos gigantes de
la hoteleria transformaron la manera en que las personas percibian y experimentaban la

hospitalidad.

Durante este siglo, los hoteles también comenzaron a diversificarse. Se desarrollaron
hoteles boutique, resorts exdticos y cadenas enfocadas en los vigjeros de negocios. Esta
especializacion permitié a la industria atender mejor las necesidades especificas de cada tipo

de cliente, ofreciendo una experiencia mas personalizada (Telfer, 2000).
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Siglo XXI: La Era de la Tecnologia

En la actualidad la hoteleria es una industria global que sigue evolucionando a un
ritmo acelerado, lo que causo la forma en que los viajeros reservan, valoran y disfrutan de
los servicios hoteleros. Plataformas en linea como Airbnb han desafiado el modelo
tradicional del hoteleria, ofreciendo nuevas formas de alojamiento (Lashley, 2015). Los
viajeros tienen ahora mas poder para elegir y criticar los servicios, lo que ha aumentado la

competencia y mejorado la calidad.

A pesar de todos estos cambios que ha tenido, la esencia de la hospitalidad sigue
siendo la misma: ofrecer un lugar donde los viajeros puedan sentirse bienvenidos, comodos
y cuidados. Como han sefialado diversos estudios, el objetivo final del hoteleria es crear una
experiencia memorable que trascienda el tiempo y el espacio (O'Gorman, 2006). A lo largo
de los afios, la industria ha sabido adaptarse a las nuevas demandas, pero siempre con la

mision de hacer sentir a los huéspedes como en casa, incluso lejos de ella.

1.1.2 Concepto del término de Hospitalidad a nivel Internacional

La hospitalidad, como concepto universal, ha evolucionado significativamente a lo
largo del tiempo, adaptandose a las dindmicas culturales, econdmicas y tecnoldgicas de cada
época. Hoy en dia, la hospitalidad no solo se entiende como la accién de recibir y atender a
los huéspedes, sino también como un elemento estratégico en el turismo, la economia global

y el fortalecimiento de lazos interculturales.

Para Ghassan Sader (2024) sostiene que “la hospitalidad no se trata solo de una

habitacion o una comida, sino de hacer que las personas se sientan valoradas y atendidas”,

lo cual resalta como el concepto ha trascendido la mera atencién material para convertirse
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en una experiencia emocional, cultural y simbdlica. Esta ampliacion del significado esta
directamente relacionada con la necesidad actual de crear conexiones genuinas entre

culturas, algo esencial en un mundo globalizado.

Asimismo, Joseph Camacho Chacon (2024) profundiza atin més al proponer una
hospitalidad ecosistémica, integrando no solo al ser humano, sino también a los animales y
al entorno natural como agentes del proceso de hospitalidad. Esto refuerza la idea de que el
concepto se ha expandido para abarcar nuevas dimensiones éticas y ecoldgicas,

respondiendo a los desafios contemporaneos del turismo responsable y sostenible

Considero que, como concepto universal, ha evolucionado significativamente,
adaptandose a las dindmicas culturales, econdmicas y tecnolédgicas de cada época. Esta no
vision solo es coherente con la transformacion del sector turistico, sino que también se

sustenta en los planteamientos de diversos autores contemporaneos.

La esencia de la hospitalidad

En su nucleo, la hospitalidad representa un acto de generosidad y bienvenida. Desde
las primeras civilizaciones, la hospitalidad se veia como un deber sagrado, asociado a
valores de respeto y proteccion hacia el visitante. Aunque las manifestaciones de la
hospitalidad varian entre culturas, todas comparten un objetivo comun: proporcionar una

experiencia memorable que combine comodidad, calidez y personalizacion.

La Organizacion Mundial del Turismo (OMT) destaca que el sector de la

hospitalidad es fundamental para fomentar el entendimiento entre culturas y promover el

desarrollo sostenible (OMT, 2021). Este enfoque cobra especial relevancia en un mundo
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globalizado, donde los viajes y el intercambio cultural son mas frecuentes y accesibles que

nunca.
La hospitalidad como motor econémico y cultural.

En la actualidad, la hospitalidad va mas alla de la interaccién personal y abarca una
amplia gama de servicios y sectores, desde la hoteleria hasta la restauracion, el
entretenimiento y el transporte. Este sector es un pilar esencial de la economia global,

contribuyendo al crecimiento econdmico, la generacion de empleo y la movilidad social.

Por ejemplo, un informe reciente destaco que el turismo y la hospitalidad representan
aproximadamente el 10% del Producto Interno Bruto mundial y emplean a millones de
personas en todo el mundo (CEHAT, 2023). Esto refuerza la idea de que la hospitalidad no
solo tiene un impacto positivo en los viajeros, sino también en las comunidades anfitrionas

al dinamizar sus economias locales.

Asimismo, la hospitalidad desempefia un papel crucial en la preservacion y
promocion de las tradiciones culturales. En destinos como Asia, Africa y América Latina,
las experiencias de hospitalidad estdn profundamente arraigadas en las costumbres locales,
permitiendo a los visitantes sumergirse en la riqueza cultural de cada region (Lépez &
Hernandez, 2023). En Ecuador, la hospitalidad ha cobrado un papel cada vez mas
estratégico dentro del sector turistico y econdémico, consolidandose no solo como una
practica cultural arraigada, sino también como un activo econdémico fundamental. Este
fendmeno se hace particularmente visible en la provincia de Manabi y, mas especificamente,

en la ciudad de Manta, donde la vocacion turistica, portuaria y gastronémica ha potenciado

el valor econdmico de la hospitalidad.
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Por otro lado, Lucas (2024), destaca que en ciudades como Manta, la hospitalidad
es el eje central de los emprendimientos turisticos, y su calidad impacta directamente en la
generacién de empleo, la captacion de divisas y la diversificacion de la economia local. La
autora subraya que los visitantes valoran mas los destinos que ofrecen una atencién célida,
personalizada y basada en la identidad local, lo que convierte a la hospitalidad en un recurso

econdmico intangible pero fundamental.

1.1.3 Innovacién y sostenibilidad en la hospitalidad

En los Gltimos afios, la innovacidn tecnologica y la sostenibilidad se han convertido
en pilares clave del sector de la hospitalidad. El auge de las platatormas digitales, como los
servicios de alojamiento compartido, se ha transformado la manera en que las personas
experimentan y consumen hospitalidad (Hernandez & Pardo, 2022). Estas herramientas no
solo facilitan la conexion entre anfitriones y huéspedes, sino que también ofrecen

oportunidades para personalizar las experiencias de viaje.

Por otro lado, la sostenibilidad se ha posicionado como una prioridad en el sector.
Segun Crowe Global (2023), cada vez mas empresas hoteleras estdn adoptando précticas
responsables, como la reduccion del consumo de recursos, el uso de energia renovable y la
promocion de la economia circular. Estas acciones no solo responden a {as demandas de los
consumidores conscientes, sino que también contribuyen a mitigar el impacto ambiental de

la industria.

1.1.4 El valor de las relaciones humanas en la hospitalidad.

A pesar de los avances tecnoldgicos, la esencia de la hospitalidad sigue siendo

profundamente humana. Las experiencias mas memorables no provienen Unicamente de las
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instalaciones o los servicios, sino de la conexién emocional y el trato recibido por parte del
personal. Estudios recientes demuestran que la empatia y la capacidad de resolver problemas
son habilidades esenciales en los trabajadores de hospitalidad, ya que fomentan la

satisfaccion y la lealtad de los clientes (Fernandez, 2023).

La capacitacion y el desarrollo del talento humano son, por tanto, fundamentales
para mantener altos estindares de hospitalidad. Segin Chambilla (2022), invertir en
programas de formacion continua no solo mejora la calidad del servicio, sino que también
contribuye al bienestar de los empleados, lo que se traduce en un entorno laboral mas

equilibrado y productivo.

Desafios y oportunidades

El sector de la hospitalidad enfrenta retos significativos, como la recuperacion tras
la pandemia, la incorporacién de tecnologias disruptivas y la necesidad de adaptarse a las
expectativas de las nuevas generaciones de viajeros. Sin embargo, estas dificultades también
representan oportunidades para innovar y redefinir el concepto de hospitalidad en el siglo

XXL

En este contexto, la colaboracién entre gobiernos, empresas y comunidades es
esencial para garantizar que la hospitalidad contintie siendo un motor de cambio positivo.
Como sefiala Zhao y Li (2023), la hospitalidad tiene el potencial de unir a las personas,

promover la paz y construir un futuro mds inclusivo y sostenible.

La hospitalidad, en su esencia, trasciende las barreras culturales y se establece como

un valor universal. En un mundo cada vez mas conectado, su importancia no solo radica en

la calidad del servicio, sino en su capacidad para generar experiencias que enriquecen tanto
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a los huéspedes como a las comunidades anfitrionas. A través de la innovacion, la
sostenibilidad y la empatia, la hospitalidad continta siendo una herramienta poderosa para

fomentar el entendimiento mutuo y el desarrollo global.

1.2 Concepto del término de hospitalidad.

La hospitalidad, mas que un conjunto de servicios o procesos, es una expresion cultural y
emocional profundamente enraizada en el tejido social. En Ecuador, este concepto
trasciende el ambito empresarial para reflejar una actitud intrinseca de las comunidades
hacia quienes las visitan. La hospitalidad se manifiesta tanto en los grandes hoteles de las
ciudades como en los hogares humildes de los Andes, la Amazonia o la Costa, siendo un

pilar fundamental para la construccion de experiencias memorables.

Desde un punto de vista nacional, la hospitalidad puede definirse como el arte de
recibir y atender a los demads, asegurando su bienestar y satisfaccion. Esta definicion, aunque
sencilla, engloba una amplia gama de practicas y valores que se nutren de la empatia, el
respeto y la voluntad de compartir. En Ecuador, la hospitalidad adquiere una dimensién
inica, marcada por la riqueza cultural y la diversidad natural del pais. Segin un estudio
reciente, la hospitalidad ecuatoriana se ve influenciada por tradiciones ancestrales que
fomentan el sentido de comunidad y solidaridad, haciendo que la interaccién con los

visitantes sea auténtica y significativa (Fernandez & Gonzalez, 2022).

La base de la hospitalidad ecuatoriana est4 enraizada en el concepto de minka, una
practica comunitaria heredada de los pueblos indigenas que simboliza el trabajo colectivo y
la reciprocidad. Este enfoque no solo se traduce en el ambito social, sino que también
encuentra su lugar en la industria turistica y hotelera. Por ejemplo, en Galapagos y la

Amazonia, muchas iniciativas turisticas adoptan un enfoque comunitario para ofrecer
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experiencias auténticas, donde el visitante no solo es un espectador, sino un participante

activo en la cultura local (Garcia & Herndndez, 2023).

Ademads, la hospitalidad en Ecuador esté en constante evolucion para responder a los
desafios modernos, como la sostenibilidad y la inclusién. Los hoteles y establecimientos
turisticos estan integrando practicas ecologicas y adoptando estandares internacionales que
refuerzan su compromiso con el medioambiente y la sociedad. De acuerdo con un informe
reciente, mas del 70% de los establecimientos turisticos en el pais estan implementando
estrategias de sostenibilidad, como el uso de energias renovables y la gestion adecuada de

residuos (CEHAT, 2023).

Sin embargo, la hospitalidad no es un concepto exclusivo de la industria. En
Ecuador, las comunidades desempeifian un papel crucial al preservar las tradiciones y ofrecer
un tipo de hospitalidad que no puede encontrarse en los manuales de servicio. En los
mercados locales, las festividades v los espacios de convivencia diaria, los ecuatorianos
demuestran una apertura genuina hacia el otro, algo que es apreciado por los visitantes como

una experiencia cultural enriquecedora (Ortega & Pérez, 2023).

La pandemia de COVID-19 también trajo retos significativos para la hospitalidad en
Ecuador, pero demostrd su resiliencia. Las empresas y comunidades tuvieron que
reinventarse, adoptando medidas de bioseguridad estrictas y ajustando sus servicios para
mantener la confianza de los visitantes. Esta capacidad de adaptacién es un testimonio de la
fortaleza y la dedicacién inherentes al concepto de hospitalidad en el pais (Gomez & Lara,

2022).

El valor de la hospitalidad ecuatoriana radica en su capacidad para fusionar lo

tradicional con lo contemporaneo. Por ejemplo, en Quito y Cuenca, ciudades declaradas
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Patrimonio de la Humanidad por la UNESCO, la modemidad coexiste con practicas
ancestrales, ofreciendo al visitante una mezcla Ginica de experiencias (Peterson et al., 2019).
Asimismo, el turismo comunitario en 4areas rurales y parques nacionales brinda
oportunidades para conectar con la naturaleza y las costumbres locales, reforzando la

percepcion de Ecuador como un destino auténtico y diverso.

1.2.1 Hospitalidad y Turismo en Manta

El sector turistico en Manta ha experimentado un crecimiento sostenido, en gran
parte gracias a sus atractivos naturales, como sus playas, y su creciente infraestructura
hotelera. A pesar de ser una ciudad conocida por su industria pesquera, Manta ha logrado
diversificar su oferta turistica, especialmente en los tltimos afios. Segun Garciay Hernandez
(2023), el turismo en Manta ha evolucionado hacia una oferta mas centrada en e] ecoturismo

y el turismo comunitario, en los cuales la hospitalidad juega un papel esencial.

Los operadores turisticos, los hoteles y los restaurantes son solo una parte de la
experiencia que ofrece Manta. Los mantenses son conocidos por su actitud amable y
acogedora, lo que se refleja en la disposicion de los habitantes a compartir su cultura con
los visitantes. La calidad de la hospitalidad en Manta se ha consolidado como un factor
diferenciador frente a otras ciudades costeras ecuatorianas, lo que ha favorecido su

posicionamiento dentro del mercado turistico internacional.

Retos y Oportunidades para la Hospitalidad en Manta

El sector hotelero y los servicios turisticos en Manta se han visto enfrentados a varios
desafios, principalmente derivados de la pandemia. La resiliencia del sector frente a crisis

globales es uno de los aspectos que distingue a la ciudad. Ortega y Pérez (2023) destacan
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como la hospitalidad en Manta se ha adaptado a los nuevos requerimientos del turismo post-
pandemia, lo que ha implicado una reinvencion en la forma de ofrecer servicios. La
implementacion de medidas de bioseguridad, la digitalizacion de los procesos de reserva y
la personalizacion de los servicios han sido claves para garantizar la seguridad y satisfaccion

del turista.

No obstante, esta resiliencia también ha presentado oportunidades para mejorar la
experiencia del visitante. Segun el informe de CEHAT (2023), las estrategias de
sostenibilidad en el sector hotelero ecuatoriano han sido bien recibidas en Manta, lo que ha
impulsado el crecimiento de un turisme mas responsable y respetuoso con el medio
ambiente. La implementacion de practicas ecolégicas, como el uso de energias renovables
y la reduccion de plasticos, ha convertido a Manta en un ejemplo de turismo sostenible, algo
que se ha convertido en una prioridad tanto para los turistas como para los operadores

turisticos.

Innovacion y Tradicion en la Hospitalidad

La hospitalidad en Manta es también un espacio de innovacion que ha logrado
fusionar lo moderno con lo tradicional. La ciudad, como muchas otras en el mundo, ha visto
la necesidad de adaptarse a las nuevas exigencias del mercado turistico, pero siempre
manteniendo su esencia cultural. Segin Peterson et al. (2019), la combinacion de tradiciones
locales con tecnologias modernas ha sido clave para la evolucion del turismo en Manta. La
integracion de servicios como el uso de aplicaciones moviles para realizar reservas o

consultar las actividades turisticas, sumado a la calidez humana, ha transformado la forma

en que los turistas interactiian con los servicios turisticos.
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Por otro lado, el concepto de hospitalidad en Manta también esté relacionado con el
tipo de gastronomia local que se ofrece. Los platillos tradicionales, como el ceviche de
camardn o el sancocho de pescado, son parte esencial de la identidad local. La gastronomia
es otro de los factores que refuerzan la hospitalidad, ya que los mantenses sienten un
profundo orgullo por compartir su comida con los visitantes. La oferta gastronomica de
Manta, segun Lépez y Herndndez (2023), contribuye a crear un ambiente unico, que
combina la frescura de los ingredientes locales con las recetas heredadas de generaciones

pasadas.

1.2.2 Impacto del Turismo Comunitario en la Hospitalidad Local

Una de las tendencias que ha ganado fuerza en Manta es el turismo comunitario, un
modelo que busca involucrar a las comunidades en el proceso de recepcidn de turistas. Este
modelo de turismo esté disefiado para asegurar que los beneficios del turismo se distribuyan
equitativamente entre la poblacién local. De acuerdo con Ortega y Pérez (2023), el turismo
comunitario en Manta no solo se ha centrado en la oferta de servicios, sino también en la
creacion de experiencias auténticas que permitan a los turistas conectar directamente con
las tradiciones y costumbres de los habitantes. Esto también permite que los habitantes de

Manta se conviertan en los verdaderos embajadores de la hospitalidad.

1.2.3 Los Hoteles mas Relevantes en Gestion de Procesos de Contratacion a Nivel

Nacional.

La industria hotelera, a nivel nacional, se enfrenta a una constante necesidad de
actualizar y optimizar sus procesos de contratacidn, un aspecto fundamental para asegurar

un servicio de calidad y mantener la competitividad en el mercado. Los hoteles mas

relevantes en la gestion de procesos de contratacion destacan por implementar estrategias
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innovadoras, procesos agiles y una adecuada integracion de nuevas tecnologias que

permiten identificar y retener el talento humano adecuado para cada puesto.

La contratacién de personal adecuada no solo impacta directamente en la calidad del
servicio que un hotel puede ofrecer, sino que también influye en la satisfaccion del cliente,
la rentabilidad y el ambiente laboral interno. En la hoteleria, cada puesto, desde el personal
de recepcion hasta el equipo de mantenimiento, juega un papel crucial en la experiencia del
huésped. Asi, un proceso de contratacion bien gestionado permite que los hoteles cuenten

con equipos altamente capacitados, comprometidos y alineados con la visién de la empresa.

En Ecuador, muchos de los hoteles mas destacados en cuanto a gestién de procesos
de contratacién implementan estrategias basadas en varios principios clave. Primero, la
automatizacién de procesos mediante plataformas tecnologicas, lo que facilita la seleccién
de candidatos de manera eficiente y reduce los margenes de error en la evaluacion de
habilidades. Las entrevistas digitales y los sistemas de evaluacion en linea se estan
volviendo cada vez mas comunes, especialmente después de la pandemia, ya que permiten
realizar una preseleccién rapida y sin necesidad de que los candidatos se desplacen
significativamente, lo que puede ser costoso tanto para el empleador como para el postulante

(Ortega & Pérez, 2023).

Ademés, la capacitacion continua y el desarrollo profesional son pilares
fundamentales en la contratacion de personal. Muchos de los hoteles mas exitosos han
implementado programas de induccién y desarrollo que se centran en la integracion del
nuevo personal a la cultura organizacional y en la mejora constante de habilidades. Estos

programas no solo mejoran el rendimiento de los empleados, sino que también aumentan la
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satisfaccion y retencién del personal, lo que es crucial en un sector con alta rotacién de

personal como la hoteleria (Garcia & Hernandez, 2023).

Otro aspecto relevante es la gestion de la diversidad. Los hoteles estan reconociendo
cada vez mas la importancia de la inclusion en el lugar de trabajo, promoviendo equipos de

trabajo diversos que reflejan la variedad cultural de los turistas que reciben.

1.2.4 Los hoteles mis relevantes en gestion de procesos de contratacién a nivel

local Manta.

La ciudad de Manta, en la costa ecuatoriana, se ha convertido en uno de los destinos
turisticos mas importantes del pais. Reconocida por su riqueza natural, su gastronomia y su
estratégica ubicacion frente al mar, Manta alberga una oferta hotelera en constante
crecimiento. Parte del éxito de estos hoteles radica en la adecuada gestion de sus procesos
de contratacion, que les permite asegurar personal calificado y comprometido para ofrecer

experiencias memorables a sus huéspedes.

En los dltimos afios, han implementado estrategias innovadoras para fortalecer su
gestion de talento humano. Una de las tendencias mas notorias en la contratacidn hotelera
en Manta es la implementacion de procesos de seleccion basados en competencias. Segun
Ortega y Pérez (2023), este enfoque permite identificar a candidatos que no solo cumplan
con los requisitos técnicos del puesto, sino que también compartan los valores y la visién de
la organizacién. En el caso del Hotel Oro Verde, se prioriza la evaluacion de habilidades

interpersonales y la capacidad de adaptacién a entornos multiculturales, elementos clave

para garantizar una experiencia de calidad al cliente.
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Estas estrategias incluyen procesos de seleccion basados en competencias,
programas de capacitacién continua y practicas inclusivas, lo que los ha posicionado como

referentes en la industria hotelera local.

El uso de herramientas digitales también ha ganado terreno en la contratacién
hotelera. El Wyndham Manta Sail Plaza ha integrado plataformas de reclutamiento en linea
y evaluaciones virtuales para agilizar los procesos y llegar a un mayor nimero de candidatos
calificados (Lopez & Hernandez, 2023). Estas tecnologias no solo permiten reducir los
tiempos de cobertura de vacantes, sino que también facilitan la evaluacién de competencias

especificas, como el manejo de idiomas y la atencidn al cliente.

Los hoteles mas relevantes de Manta también se destacan por el uso de indicadores
clave para medir la efectividad de sus procesos de contratacion. Gémez y Lara (2022)
sefialan que métricas como el tiempo de cobertura de vacantes, ¢l costo por contratacion y
la satisfaccion del personal contratado son esenciales para evaluar el impacto de estas
practicas. En el caso del Hotel Oro Verde, el monitoreo constante de estos indicadores ha
permitido optimizar recursos y garantizar una experiencia laboral satisfactoria para los

empleados.

La Gestion en la Hoteleria.

La gestion hotelera actual se transforma en un paradigma fusionando elementos
humanos, ambientales y tecnoldgicos para mejorar la experiencia del huésped y fomentar la
sostenibilidad economica y medioambiental. Este cambio se debe a las expectativas de
consumidores meticulosos y exigentes que valoran la ética y ecologia en el alojamiento,

segun el estudio de Crowe Global de 2023.La eficiencia energética es solo la punta del

iceberg en términos de sostenibilidad hotelera. No se trata solo de nimeros y dinero. La
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verdadera magia viene de abrazar la responsabilidad social y alimentar el compromiso con
la comunidad local. Segun Roiback las practicas sostenibles en hoteles van mas alla de los
arboles y los paneles solares, también nutren a las comunidades, crean trabajos y fortalecen

lazos con los vecinos.

Uno de los desafios més importantes para la gestion hotelera es la adaptacién a
practicas sostenibles, ya que estas requieren una inversion significativa en tecnologia y
capacitacion del personal, algo que, a largo plazo, resulta en una ventaja competitiva clave.
Segun Informe de Turismo Sostenible, (2023) menciona que los hoteles que han adoptado
estos cambios han reportado un aumento del 12% en sus ingresos, en parte debido a la

disposicién de los clientes a pagar mds por opciones ambientalmente responsables.

La tecnologia también juega un papel muy importante en esta transformacion. El uso
de herramientas de inteligencia artificial y sistemas de gestion de energia permite a los
hoteles optimizar sus recursos, mejorar la eficiencia y personalizar las experiencias de los
huéspedes. Segiin un andlisis de tendencias del sector, la tecnologia permite simplificar
procesos como el check-in y check-out automatizado, y también ayuda a reducir el impacto

ambiental mediante el control del consumo energético (SI Hoteles, 2024).

Otro aspecto fundamental de la gestion en hoteleria es la capacitacion constante de
su personal para responder a las necesidades cambiantes de los clientes y promover una
experiencia de calidad. Ademads, la personalizacion y el trato humano se han convertido en
factores diferenciadores en un mercado cada vez mas competitivo, donde los clientes

valoran la calidez y el respeto en la atencion.

Sin embargo, la gestion hotelera moderna debe enfocarse en practicas que permitan

un equilibrio entre sostenibilidad, tecnologia y hospitalidad humanizada. Esto no solo
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refuerza la lealtad del cliente, sino que también aporta beneficios financieros a largo plazo,
ya que la sostenibilidad y la eficiencia mejoran la rentabilidad y reducen los riesgos

regulatorios y financieros (Roiback, 2023).

Procesos e Indicadores de Gestion Hotelera

La gestion hotelera moderna se centra en procesos e indicadores clave para
garantizar una operacion eficiente, alineada con el entorno actual de sostenibilidad,
tecnologia y calidad del servicio. Estos procesos incluyen desde la administracion financiera
hasta la satisfaccion del cliente y la sostenibilidad ambiental. Entre los indicadores mas
importantes se encuentran el ADR (tarifa diaria promedio), RevPAR (ingresos por
habitacion dispenible) y ALOS (duracién promedio de estancia), cada uno de los cuales
ayuda a medir y optimizar la rentabilidad y la experiencia de los huéspedes (Blog de Mews,

2021).

Los indicadores también juegan un papel fundamental en la evaluacion de practicas
sostenibles. Por ejemplo, un informe reciente menciona que muchas empresas hoteleras han
comenzado a monitorizar su impacto ambiental, midiendo el consumo de energia y agua,
asi como las emisiones de gases de efecto invernadero (CEHAT, 2023). Estos datos no solo
orientan las decisiones hacia una mayor eficiencia, sino que también responden a la
creciente preferencia de los clientes por alojamientos ecoldgicamente responsables (Crowe

Global, 2023).

Ademas, la tecnologia facilita la implementacién de estos indicadores. Estas
herramientas de inteligencia artificial permiten a los hoteles personalizar la experiencia del

cliente y ajustar servicios como el consumo energético en tiempo real, mejorando la

eficiencia y la sostenibilidad de las operaciones hoteleras (SI Hoteles, 2024). Esta
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combinacién de métricas financieras, operativas y de sostenibilidad no solo ofrece

una visién completa del desempefio del hotel, sino que permite anticiparse a las tendencias

del mercado y responder a las expectativas de los clientes de forma dindmica y efectiva.

Tabla 2: Procesos e indicadores clave para garantizar una operacion eficiente

Indicador Descripcién Fuente
Tiempo de | Mide el tiempo promedio desde que se publica la vacante hasta| -,
. o . . Goémez & Lara

cobertura de | que se cubre. Un indicador critico para garantizar la continuidad (2022)
vacantes operativa en periodos de alta demanda.

Calcula los costos asociados al proceso de contratacidn, | Garcia &
Costo por|. . . ; o . .
contratacién incluyendo publicidad, entrevistas, capacitaciones iniciales, vy | Hernandez

plataformas digitales utilizadas. (2023)

Tasa de rotacion
inicial

Refleja la proporcion de empleados que abandonan la empresa
dentro de los primeros 3-6 meses. Permite identificar posibles
fallas en el proceso de seleccién o induccidn.

Ortega & Pérez
(2023)

Satisfacciéon del | Evalta el nivel de satisfaccion de los nuevos empleados con el | Fernandez &
personal proceso de seleccion, la claridad de las funciones y su|Gonzilez
contratado integracion inicial. (2022)
Cumplimiento |Mide el grade de adecuacién entre las competencias del
.. . Peterson et al.
del perfil empleado y los requerimientos del puesto. Indicador clave para
. . R . (2019)
profesional garantizar una seleccidn alineada con los objetivos del hotel.
Tasa de | Proporcidon de candidatos que aceptan las ofertas laborales|Lopez &
aceptacion  de|realizadas por la empresa. Refleja la competitividad de las|Hernandez
ofertas condiciones laborales ofrecidas. {2023)
Calidad del | Mide el desempefio de los empleados durante sus primeros .
. . .. Ortega & Pérez
desempefio meses en el puesto. Permite evaluar la efectividad del proceso
N .. . - . (2023)
inicial de seleccidn y la alineacion con las expectativas.
Diversidad en |Indica la capacidad de la empresa para contratar a personas con| .,
\ . } ) Gémez & Lara
las diferentes perfiles culturales, étnicos y sociales, promoviendo (2022)
contrataciones |un entorno inclusivo.
£, Evalia si los candidatos, tanto seleccionados como no|Garcia &
Indice de . . .
‘o seleccionados, recomendarian a la empresa como un buen lugar | Herndndez
recomendacion .
para trabajar, (2023)

L Mide la efectividad de las herramientas digitales empleadas en | Lopez &
Eficiencia - . .
tecnolégica el proceso de SG!GCF]OI‘I, como p}ataformas de reclutamiento y | Hernandez

software de seguimiento de candidatos. (2023)

Nota: elaboracion propia.
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Indicadores de gestion. - Los indicadores de gestion para la

contratacion de personal en una empresa hotelera permiten medir y evaluar la

efectividad de los procesos de seleccion, asegurando la alineacion con los
objetivos organizacionales y las demandas del mercado. A continuacion,

desgloso algunos indicadores que me parecen mas relevante:

Figura 1: Indicadores para la Contratacion de Personal en la Empresa Hotelera

Nota: elaboracion propia en canva.

Procesos de gestion del Talento humano en la empresa hotelera
De acuerdo con Chiavenato (2020), el GTH no se limita a tareas administrativas,

sino que constituye un enfoque estratégico orientado al desarrollo integral de las personas

dentro de la organizacién. Este autor destaca que la gestion del talento humano debe
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responder a los cambios organizacionales ya las demandas del entorno, asegurando que los
colaboradores posean las habilidades y competencias necesarias para cumplir con los

objetivos empresariales.

Por otro lado, Armstrong y Taylor (2020p??) definen el GTH como "un conjunto de
practicas disefiadas para maximizar el desempefio de los empleados mediante procesos de
reclutamiento, capacitacion, desarrollo y retencion". En este contexto, cada etapa del

proceso debe estar alineada con la mision y los valores de la organizacion.

Se conoce que la gestion del talento humano en el sector hotelero se enfoca en varias
areas clave: desde la atraccion y seleccion de personal hasta la formacion y la retencion,
todo orientado a mejorar la experiencia del cliente y a asegurar la sostenibilidad del negocio.

A continuacion, mencionare estos procesos.

Tabla 3. Procesos de gestion.

1. Atracciéon y | 2. Capacitacion | 3. Retenciéon y | 4. Evaluacion | 5. Innovacién
Seleccion  de | y Desarrollo Compromiso del Desempefio | en la Gestion

Talento del Talento

Nota: Elaboracion propia

» Atraccion y Seleccion de Talento

La hoteleria enfrenta el desafio de atraer a colaboradores apasionados por el servicio
y comprometidos con la experiencia del huésped. Esto ha cobrado relevancia tras la
pandemia, ya que el perfil del trabajador hotelero se ha transformado. Las empresas buscan

personal con una actitud orientada al cliente y que valore la flexibilidad y adaptabilidad en
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el trabajo, lo cual responde a la dinamica operativa que exige personal disponible las 24
horas, los 7 dias de la semana (El Espectador, 2022). Las compaiiias hoteleras lideres han
comenzado a ajustar los roles y tareas para fomentar un ambiente laboral mas flexible y
atractivo, lo cual se considera esencial para captar nuevos talentos y mantener la

competitividad del sector.

1.1.1  Areas que participan en la Atraccién y Seleccién de Talento

La atraccion y seleccion de talento en la industria hotelera es responsabilidad de
varias areas dentro de la organizacién. Aunque generalmente se le atribuye al Departamento
de Recursos Humanos, otras areas como los gerentes de los diferentes departamentos, el
equipo de operaciones y la direccion general también juegan un papel esencial. Estos actores
colaboran en la creacién de perfiles de candidatos, la evaluacion de sus habilidades y la toma

de decisiones finales.

El Departamento de Recursos Humanos es el principal encargado de coordinar el
proceso. Desde la creacion de las descripeiones de puestos hasta la entrevista final, esta area
garantiza que se siga una metodologia estructurada para atraer y seleccionar a los mejores
perfiles. Los gerentes de area juegan un papel clave al proporcionar detalles especificos
sobre las necesidades del equipe, lo que ayuda a definir los requisitos técnicos y de

competencias de los futuros empleados.

Estrategias de Atraccién de Talento

La atraccion de talento es el primer paso en este proceso y tiene como objetivo

generar un grupo de candidatos calificados. Las estrategias para atraer a los mejores talentos

en la industria hotelera incluyen:
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Marca empleadora: La marca empleadora o employer branding es crucial en la
atraccién de talento. Segun estudios recientes, la percepcion de la empresa como un buen
lugar para trabajar puede ser un factor determinante para que los candidatos decidan
postularse (Hernandez & Pardo, 2022). Crear una imagen positiva de la empresa, destacando
aspectos como la cultura organizacional, el ambiente laboral y las oportunidades de
desarrollo, es fundamental. La promocion de estos valores en redes sociales y plataformas

especializadas en empleo aumenta las posibilidades de atraer talento de calidad.

Uso de tecnologia: La tecnologia juega un papel cada vez mds importante en el
proceso de atraccion de talento. Las plataformas de reclutamiento en linea, las redes soctales
y los sitios web de empleo especializados permiten a los hoteleros llegar a una audiencia
global, diversificando las fuentes de candidatos. Segun Ortega y Pérez (2023), el uso de
software de reclutamiento especializado facilita la creacién de perfiles de candidatos y

mejora la eficiencia del proceso de seleccion.

Redes de contacto: Las referencias y las recomendaciones son otro componente
esencial para atraer talento. Los hoteles pueden aprovechar las redes de contactos de sus
empleados actuales para identificar a posibles candidatos. Segun Peterson et al. (2019), las
referencias internas aumentan la calidad de los candidatos, ya que los empleados actuales

tienen un conocimiento profundo de los valores y la cultura organizacional.

Proceso de Seleccion de Talento

Una vez que los candidatos han sido atraidos a través de diversas estrategias,
comienza el proceso de seleccion. Este proceso es fundamental para garantizar que la

empresa elija a los mejores talentos que no solo sean competentes, sino que también encajen

en la cultura organizacional del hotel.
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Recepcion y analisis de CVs: El primer paso del proceso de seleccion es recibir las
solicitudes de los candidatos y revisar sus curriculos. El Departamento de Recursos
Humanos debe asegurarse de que los curriculos recibidos se ajusten a los requisitos del
puesto. Segiin Gémez y Lara (2022), es crucial contar con un equipo de reclutadores
capacitados para realizar una revision eficiente de los perfiles, identificando tanto las

habilidades técnicas como las actitudes y valores del candidato.

Entrevistas: Las entrevistas son la herramienta mas utilizada para evaluar la
idoneidad de un candidato. A través de entrevistas estructuradas y dinamicas, los
responsables de la seleccion pueden obtener informacion valiosa sobre las competencias,
motivacion y capacidad de adaptacién del candidato. Ademds, se evalia su alineaciéon con
la cultura organizacional, lo que es crucial para asegurar una integracion exitosa (Garcia &
Hernandez, 2023). Durante la pandemia, muchas entrevistas se realizaron de manera virtual,
una prictica que contintia siendo efectiva debido a su flexibilidad y eficiencia (Lopez &

Hernandez, 2023).

Pruebas y evaluaciones psicométricas: Muchos hoteles utilizan pruebas
psicométricas y de habilidades como parte del proceso de seleccidn. Estas pruebas permiten
medir la capacidad cognitiva, la personalidad y las habilidades especificas de los candidatos,
lo que ayuda a tomar decisiones informadas. Segun Ortega y Pérez (2023), la combinacidén
de pruebas psicométricas con entrevistas estructuradas es una de las formas mas efectivas

de evaluar a los candidatos en la industria hotelera.

Decision final: Una vez completado el proceso de entrevistas y evaluaciones, el

equipo de seleccion decide qué candidatos ofrecen el mejor ajuste para la empresa. Esta
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decision debe basarse en un andlisis detallado de las competencias, la experiencia y la

capacidad del candidato para integrarse a la cultura organizacional.

» Capacitacion y Desarrollo

El desarrollo de competencias es crucial en el sector hotelero, que se caracteriza por
la interaccidn constante con los clientes. La capacitacion no solo mejora la calidad del
servicio, sino que también contribuye a la motivaciéon y al compromiso del personal
{Chambilla, 2022). Ademas, la formacion en habilidades blandas, como la empatia y la
comunicacion, permite al personal ofrecer un servicio mas personalizado y satisfactorio,
algo especialmente valorado por los huéspedes. Las empresas del sector también estan
invirtiendo en programas de desarrollo de habilidades técnicas, como el manejo de
herramientas tecnologicas que optimizan la operacidn hotelera y la experiencia del cliente

(81 Hoteles, 2024).

1.3.2 Areas de Capacitacién y Desarrollo

En la industria hotelera, la capacitacidn y el desarrollo se distribuyen principalmente
en dos areas fundamentales: la formacion técnica y la formacién en habilidades blandas.
Ambas son esenciales, ya que los empleados deben poseer conocimientos y competencias
técnicas para desempeiiar sus roles eficientemente, pero también deben ser capaces de
interactuar de manera efectiva con los huéspedes, resolviendo problemas y ofreciendo un

servicio excepcional.

Capacitacién Técnica
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La capacitacion técnica se enfoca en el desarrollo de conocimientos especificos para
cada puesto dentro del hotel. Esto puede incluir formacién en el manejo de sistemas
informaticos, conocimientos sobre la seguridad en el trabajo, técnicas de limpieza y
mantenimiento, o habilidades relacionadas con la cocina, recepcién, o el servicio de bar.
Estas areas de capacitacion se suelen realizar de manera presencial, en linea o incluso
mediante talleres practicos, dependiendo de la complejidad del area a entrenar. Segin
Hernandez v Pardo (2022), los hoteles de alta categoria invierten significativamente en la
capacitacion técnica para garantizar que sus empleados estén al dia con las ultimas

tecnologias y procedimientos operativos.

Capacitacién en Habilidades Blandas

Por otro lado, las habilidades blandas son esenciales en el sector de la hospitalidad,
donde las interacciones humanas juegan un papel crucial. Capacitar al personal en
habilidades como la comunicacién efectiva, trabajo en equipo, resolucién de conflictos, v
empatia es indispensable para mejorar la experiencia del cliente. La formacion en estas areas
se realiza a través de talleres interactivos, seminarios, o incluso con el acompafiamiento de
psicologos organizacionales que ayudan a desarrollar la inteligencia emocional de los

empleados (Gomez & Lara, 2022).

,Como se da la Capacitaciéon?

El proceso de capacitacion en el sector hotelero no es una actividad unica, sino un
ciclo continuo que forma parte de la cultura organizacional del hotel. La capacitacion puede
comenzar en el proceso de induccidn, cuando el nuevo empleado es integrado a la empresa.
Este proceso incluye una orientacién general sobre la vision, mision y valores del hotel, y

un recorrido por las politicas y procedimientos operativos. Sin embargo, la verdadera
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formacién va mas alla de la induccion inicial y se extiende durante toda la carrera del

empleado.

El tipo de capacitacion varia dependiendo del puesto y la antigliedad del trabajador.
Para los nuevos empleados, los programas de capacitacion se centran en las funciones
basicas de su puesto, pero a medida que avanzan en la organizacion, se les ofrecen
oportunidades para adquirir nuevas competencias, aprender sobre otras areas del hotel y
desarrollar habilidades de liderazgo (Ortega & Pérez, 2023). Este enfoque asegura que los
empleados no solo crezcan en su puesto actual, sino que también estén preparados para

asumir roles de mayor responsabilidad en el futuro.

Un ejemplo de ello es la capacitacion en liderazgo y gestion, que se ofrece a los
empleados que muestran interés y potencial para roles superiores, como gerentes de
departamento o supervisores. Este tipo de formacién incluye habilidades avanzadas en
gestion de equipos, toma de decisiones, y resolucion de problemas complejos (Lopez &

Hemandez, 2023).

1.3.3 Métodos de Capacitacién

Los métodos utilizados en la capacitacién hotelera varian dependiendo del contenido
y los objetivos del programa. Tradicionalmente, la capacitacion se realizaba en persona,
mediante clases presenciales y seminarios. Sin embargo, con el avance de la tecnologia,
muchas empresas hoteleras han adoptado plataformas de e-learning para ofrecer cursos en

linea que permiten a los empleados acceder a materiales formativos de forma flexible y a su

propio ritmo (Fernandez & Gonzalez, 2022).




-34.-

Ademas, los hoteles también utilizan simulaciones y juegos de roles para entrenar a
sus empleados en situaciones reales. Estos métodos practicos no solo permiten a los
trabajadores adquirir nuevas habilidades, sino que también los prepara para enfrentarse a
situaciones imprevistas que pueden surgir durante su jornada laboral (Ramirez & Ortiz,

2023).

Otra técnica popular en la formacidn hotelera es el aprendizaje en el lugar de trabajo,
donde los empleados aprenden mientras realizan sus tareas cotidianas bajo la supervisién de
un mentor o supervisor experimentado. Este enfoque de "aprender haciendo” tiene la ventaja
de proporcionar una experiencia practica directa y permite a los empleados ver los resultados

inmediatos de su aprendizaje.

Importancia de la Capacitacién en el Sector Hotelero

La capacitacion continua en el sector hotelero es esencial por varias razones. En
primer lugar, en un entorno tan competitivo como el de la hospitalidad, contar con un
personal bien formado es clave para ofrecer un servicio de calidad que se diferencie de la
competencia. Ademas, la formacion constante ayuda a mejorar la satisfaccion del cliente, lo

que a su vez influye positivamente en la reputacién del hotel (Goémez & Lara, 2022).

Otro factor importante es la reduccion de la rotacién de personal. Segiin un estudio
de Ortega & Pérez (2023), los empleados que reciben formacién y desarrollo continuos son
mas propensos a sentirse valorados y comprometidos con la organizacion, lo que aumenta
su lealtad y reduce las tasas de rotacion. La capacitacién también juega un papel crucial en

la prevencioén de errores operativos y en la mejora de la seguridad en el trabajo, areas

esenciales en el sector hotelero.




-35 -

Ademas, los programas de desarrollo contribuyen al bienestar de los empleados, ya
que les brindan la oportunidad de adquirir nuevas habilidades y avanzar en sus carreras
profesionales. Esto no solo beneficia a la organizacion, sino que también mejora la moral

del personal y fomenta un ambiente de trabajo positivo (Peterson et al., 2019).

» Retencion y Compromiso

Retener el talento en hoteleria es un desafio importante, especialmente por las
demandas fisicas vy emocionales del trabajo. Las empresas hoteleras han implementado
estrategias de retencion que incluyen desde incentivos econdmicos hasta beneficios de
bienestar, como programas de salud y acceso a instalaciones recreativas. La implementacion
de una politica de gestion del talento humano orientada a la satisfaccion de los colaboradores
ha demostrado ser efectiva para reducir la rotacién de personal y aumentar la lealtad hacia
la empresa, beneficiando asi tanto a la organizacién como a los huéspedes (Crowe Global,

2023).

La retencién de talento en la industria hotelera ha sido histéricamente un desafio,
debido a la alta rotacidén de personal que caracteriza a este sector. El trabajo en el ambito
hotelero, aunque apasionante y dindmico, puede ser estresante, lo que puede llevar a los
empleados a buscar otras oportunidades laborales en busca de mejor estabilidad o
condiciones laborales (Serrano, 2023). Por esta razon, muchas empresas estan comenzando
a implementar estrategias que no solo buscan atraer empleados calificados, sino también

mantenerlos motivados y comprometidos a largo plazo.

La retencion de talento esta estrechamente relacionada con la satisfaccidn y el

bienestar de los empleados. Segun Garcia y Hernandez (2021), un ambiente de trabajo

positivo, en el que los empleados se sientan valorados y apoyados, es crucial para fomentar
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la lealtad. Esto se logra a través de una comunicacion efectiva, reconocimiento de logros, y
la implementacién de programas de desarrollo profesional que permitan a los empleados

crecer dentro de la organizacion.

Uno de los aspectos fundamentales en la retencion es la compensacién. Los
beneficios, como salarios competitivos, programas de bienestar y beneficios adicionales,
son factores que juegan un papel importante en la decisidn de los empleados de quedarse en
una empresa. Gomez y Lara (2022) afirman que la compensacién no debe limitarse solo al
salario base, sino que debe incluir otros elementos como bonificaciones, planes de salud vy
desarrollo de carrera. La creacion de paquetes de compensacion atractivos puede ser una

herramienta poderosa para reducir la rotacion.

Compromiso Laboral: Un Pilar del Exito Organizacional

El compromiso laboral se refiere al nivel de conexidén emocional y profesional que
los empleados sienten con su lugar de trabajo. En el sector hotelero, donde la interaccién
constante con los clientes es vital, los empleados comprometidos son esenciales para ofrecer
un servicio excepcional. Segin Ortega y Pérez (2023), el compromiso de los empleados esta
directamente relacionado con su productividad, ya que los empleados comprometidos son
més propensos a poner su esfuerzo extra en el trabajo, lo que mejora la experiencia del

cliente y, por ende, los resultados de la empresa.

El compromiso laboral no solo depende de la remuneraciéon econdmica. Las
experiencias emocionales y psicologicas juegan un rol muy importante. Segin Fernandez y
Gonzalez (2022), los empleados que se sienten conectados con la mision y valores de la
empresa tienden a ser mas comprometidos. Las empresas hoteleras que promueven una

cultura organizacional que respeta la diversidad, la inclusion y el bienestar general de sus
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empleados fomentan un compromiso mas fuerte. Los empleados que experimentan un
sentido de pertenencia son menos propensos a abandonar la empresa y estan mas motivados

para contribuir al €xito de ]a misma.

1.3.4 Estrategias para Mejorar la Retencién y el Compromiso

Existen diversas estrategias que las empresas hoteleras pueden adoptar para mejorar
la retencion y el compromiso de su personal. Una de las mas eficaces es la implementacion
de programas de formacion y desarrollo. Estos programas no solo mejoran las habilidades
de los empleados, sino que también les demuestran que la empresa invierte en su crecimiento
profesional. Segun Kim, Lee y Park (2022), los empleados que tienen acceso a
oportunidades de desarrollo dentro de la empresa tienen mas probabilidades de quedarse a

largo plazo.

La comunicacion efectiva también es crucial. La retroalimentacién constante, tanto
positiva como constructiva, crea un ambiente de confianza y respeto. Pérez y Sanchez
(2020) mencionan que las empresas que fomentan una comunicacion abierta entre los
niveles jerarquicos y ¢l personal de base logran mejores niveles de compromiso. La gestion
del desempeifio también juega un rol importante. Las evaluaciones regulares permiten a los
empleados conocer su progreso y las areas en las que deben mejorar, lo que contribuye a su

motivacion.

Ademas, la creacion de un ambiente de trabajo inclusivo es una estrategia clave para
promover el compromiso. Segin Gomez (2023), las empresas hoteleras que practican la
inclusién y promueven la diversidad son vistas de manera positiva por sus empleados, lo

que fortalece su compromiso y reduce la rotacion. La integracion de diversas culturas dentro
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de un mismo equipo también enriquece el ambiente de trabajo y permite la creacién de

soluciones innovadoras ante desafios comunes.

La tecnologia también juega un papel cada vez maés relevante en el compromiso y la
retencion de empleados. La implementacion de herramientas digitales para la gestion de
recursos humanos, como plataformas de evaluacion del desempefio o aplicaciones de
bienestar, facilita el seguimiento del compromiso de los empleados. Segun Lopez y
Hernandez (2023), el uso de tecnologia moderna puede agilizar los procesos de

retroalimentacion y permitir una mejor adaptacion a las necesidades de los empleados.

Impacto de la Retencién y el Compromiso en la Calidad del Servicio

En la industria hotelera, donde la calidad del servicio es clave para la competitividad,
la retencion y el compromiso laboral tienen un impacto directo en la experiencia del cliente.
Los empleados comprometidos son mas amables, proactivos y atentos, lo que se traduce en
una mejor atencion al cliente y una mayor satisfaccion. Gémez y Rivera (2021) sostienen
que cuando los empleados estan comprometidos, su actitud se refleja en el trato que brindan

a los huéspedes, lo que crea una experiencia memorable y fideliza al cliente.

Por otro lado, una alta tasa de rotacion puede tener efectos negativos en la calidad
del servicio. Cuando los empleados dejan la organizacién con frecuencia, el tiempo
dedicado a la formacidn de nuevos trabajadores y la falta de experiencia puede afectar
negativamente la atencidén al cliente. Segin Garcia y Lopez (2022), una rotacion alta
también genera costos adicionales para la empresa, que deben invertir constantemente en

nuevos procesos de seleccidn y capacitacion.

» Evaluacion del Desempeiio.
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La evaluacion del desempefio es una herramienta que permite a las empresas
hoteleras medir y mejorar continuamente la calidad del servicio. Se realizan evaluaciones
periddicas en las que se valoran tanto las habilidades técnicas como el trato al cliente y el
trabajo en equipo. En este sentido, la gestion del talento humano en hoteleria se orienta a
identificar oportunidades de mejora ya desarrollar planes de accién que contribuyan al

crecimiento profesional de los empleados y, por ende, al éxito del negocio (Borrero, 2019).

Innovacion en la Gestion del Talento

Finalmente, el sector hotelero ha adoptado la tecnologia como una herramienta
esencial para gestionar el talento. Los sistemas de inteligencia artificial y de gestidon de
recursos permiten automatizar procesos, optimizar el tiempo y mejorar la precision en las
evaluaciones y en la planificacion de recursos humanos. Estos avances no solo incrementan
la eficiencia, sino que también crean un entorno mas atractivo para los empleados, al reducir
las cargas operativas y ofrecerles herramientas que facilitan su trabajo diario (Roiback, 2023

SI Hoteles, 2024).

El sector hotelero ha evolucionado para adaptarse a los cambios en el mercado y las
expectativas de los clientes. En la actualidad, la clave est4 en encontrar un equilibrio entre
el bienestar de los empleados y las necesidades operativas, una combinacién que no solo
mejora la calidad del servicio, sino que tambi¢n fortalece la lealtad de los colaboradores y

aumenta la rentabilidad del negocio.

Modelos en Gestion Hotelera

Se conoce que los modelos de gestion hotelera estan en constante transformacion

que van a depender en respuesta a las crecientes expectativas de los clientes y la acelerada




- 40 -

evolucién tecnologica. En afios recientes, la transformacién digital ha permitido una
optimizacion nunca antes vista, con herramientas como la inteligencia artificial y el Big
Data, que facilitan la personalizacidn del servicio y una administracién mas eficiente de los
recursos internos, segiin Miller, 2023. Asi, los datos recopilados a través de las interacciones
con los huéspedes se emplean para ofrecer experiencias mas personalizadas y predecir las
necesidades, lo cual impacta positivamente en la satisfaccion del cliente (Johnson et al.,

2020).

Por su parte, La sostenibilidad ha pasado de ser una opcion a una prioridad para
muchos establecimientos hoteleros. Los modelos de gestidn actuales incluyen iniciativas
que van desde la reduccion de consumo de energia y agua hasta la adopcién de materiales
ecoldgicos en la construccion y operacion del hotel (Garza et al., 2021). De acuerdo con
investigaciones recientes, los clientes son cada vez mas conscientes y valoran aquellos
hoteles que muestran un compromiso genuino con el medio ambiente, lo cual se refleja en

su lealtad y en las evaluaciones que realizan (Thompson & Nguyen, 2022).

El concepto de "Hospitalidad Experiencial” ha ido ganando tetrreno en la industria,
ya que no se limita a ofrecer alojamiento, sino que se enfoca en proporcionar vivencias que
integren a los huéspedes con la cultura y el entorno local, creando asi una conexién tnica y
memorable (Lopez y Ramirez, 2023). Este enfoque surge en respuesta a una creciente
demanda de viajeros que buscan momentos auténticos y experiencias irrepetibles, en vez de
una oferta uniforme y predecible. A su vez, investigaciones sefialan que esta conexion
profunda con el lugar impulsa una relacién mas cercana y positiva entre el huésped y el

hotel, lo cual fortalece su fidelidad y propension a recomendar el lugar.



Tabla 4: Modelos de Gestion Hotelera.

Modelo Descripcién Beneficios Clave
Proporciona rden
Se centra cn una estructura| .o re © y
. claridad en las
Modelo jerdrquica, donde los procesos y .
. . . responsabilidades de cada
Tradicional |tareas se organizan de manera| .
. drea; ideal para hoteles
vertical. N
pequefios.
. L Asegura un
Prioriza la eficiencia en las i . .
Modelo de ) .. funcionamiento eficiente y
o operaciones diarias, con un .ol
Gestion . controlado,  permitiendo
. enfoque claro en calidad del L .
Operativa o una rapida respuesta a los
servicio y costos. .
problemas cotidianos.
Modelo  de Organiza las operaciones del | Facilita la integracién entre
. hotel en procesos clave |departamentos y mejora la
Gestion por .. o . . .
(recepcion, limpieza, | satisfaccion del cliente al
Procesos - s .
alimentacion, entre otros). reducir errores.
Enfocado en la sostenibilidad | Reduce costos a largo
Modelo ambiental, econdmica y social. | plazo, mejora la imagen del
Sostenible Implementa practicas |hotel y promueve el
responsables en todas las areas. |turismo responsable.
Modelo  de|Pone al huésped en el centro de | Aumenta la lealtad de los
Gestion de la | todas las decisiones y acciones, |clientes y mejora las
Experiencia |priorizando su satisfaccion y |resefias positivas,
del Cliente | fidelizacion. atrayendo mas reservas.
Utiliza herramientas digitales o .
. Optimiza tiempos, reduce
Modelo para gestionar reservas, pagos, .
. et . errores humanos y mejora
Tecnologico |atencion al cliente y procesos . -
) la calidad del servicio.
internos.
Mejora el clima
Modelo  de|Involucra a los empleados en la N
e . organizacional y promueve
Gestion toma de decisiones y fomentaun |, % ., . .
C e . la innovacion al incluir las
Participativa | entorno colaborativo. !
ideas del personal.
.., | Genera mayor
Se enfoca en la personalizacion | |. ..,
.. .. diferenciacion en el
Modelo del servicio y la exclusividad de i
. NP . mercado y atrae clientes
Boutique la experiencia para nichos

especificos.

con preferencias

particulares.
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Facilita la operacién con
procesos probados,
garantizando calidad ¥y
atraccion de clientes leales
a la marca.

Un modelo en el cual la
Modelo de|propiedad del hotel sigue
Franquicia |estandares preestablecidos de
una marca internacional.

Aplica principios de eficiencia|Reduce costos, mejora la
Modelo Lean | para climinar desperdicios y|productividad y mantiene
Management | optimizar recursos sin perder | altos estandares de
calidad del servicio. atencion.

Nota: elaboracion propia.

Departamento De Talento Humano En La Empresa Hotelera

Se tiene conocimiento que el Departamento de Talento Humano en la industria
hotelera desempefia un papel crucial al ser el motor principal para la creacién de
experiencias inolvidables tanto para los empleados como para los huéspedes. En este
entorno, la seleccién y desarrollo del personal no solo implican habilidades técnicas, sino
también cualidades como la empatia y la resiliencia (Chen et al., 2020). Ademas, los equipos
de recursos humanos buscan fortalecer una cultura organizacional que fomente la
pertenencia y el compromiso (Ramirez & Foster, 2021), valores esenciales en el servicio al

cliente.

Por ende para la mejora de liderazgo, las empresas hoteleras han adoptado practicas
de capacitacion continua, que permiten al personal adaptarse rapidamente a los cambios en
las preferencias del cliente y en la tecnologia (Garcia & Hernandez, 2023). Estudios
recientes demuestran que las practicas inclusivas de Talento Humano también estan
vinculadas a una mejor retencidén de personal, lo que reduce la rotacién en un sector

conocido por su alta movilidad (Kim et al., 2022)



En cuanto al liderazgo, investigaciones sugieren que los lideres de Talento Humano
deben actuar como mentores, guiando a los empleados hacia el desarrollo personal y
profesional (Zhao & Li, 2023). En taltima instancia, este enfoque integral contribuye a una

experiencia de trabajo satisfactoria y a una reputacion hotelera solida (Orozco et al., 2021).

Figura 2: Areas donde opera el talento humano

RECLUTAMIENTO Y SELECCION

CAPACITACION Y DESARROLLO

AREAS e o gy
DONDE -

OPERA EL
TALENTO
HUMANO

DIVERSIDAD E INCLUSION

COMPENSACION Y BENEFICIOS

Nota: elaboracion propia.

Retos actuales del Departamento de Talento Humano

El entorno hotelero enfrenta cambios constantes, desde las demandas de los
huéspedes hasta crisis globales como la pandemia. En este contexto, el Departamento de

Talento Humano debe adaptarse a desafios como:

Digitalizacién: La incorporacion de herramientas tecnoldgicas ha transformado la

gestion del talento humano. Por ejemplo, plataformas digitales permiten monitorear el
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desempefio y planificar capacitaciones virtuales, mejorando la eficiencia del departamento

(Lopez y Hernandez, 2023).

Diversidad e inclusién: El sector hotelero alberga una fuerza laboral multicultural.
Peterson et al. (2019) destacan la importancia de integrar politicas que valoren la diversidad

y promuevan la igualdad de oportunidades.

Sostenibilidad laboral: La gestién responsable del personal no solo incluye
beneficios econdmicos, sino también horarios justos y un ambiente seguro. Segiin CEHAT
(2023), la sostenibilidad laboral refuerza la reputacion corporativa y fideliza tanto a

empleados como a clientes.

La industria hotelera ha evolucionado significativamente en las Gltimas décadas,
impulsada por la globalizacion, las nuevas tecnologias y las necesidades cambiantes de los
huéspedes. Buscar nuevas herramientas fundamentales que permiten a las empresas del
sector operar de manera eficiente, innovadora y sostenible. Estos restos obligan a el manejo
operativo hasta estrategias que buscan mejorar la experiencia del cliente y optimizar los

recursos internos.

1.1.2  Descripcién de dreas donde opera talento humano dentro de las empresas

de hospitalidad.

En el sector de la hospitalidad, el Departamento de Talento Humano juega un papel
importante que va mucho mas alla de la gestion tradicional de empleados y una experiencia
memorable, ya sea en un hotel, un restaurante o una agencia de turismo, radica en las

personas que entregan e€sos servicios. A continuacion, se describen las principales areas
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donde se desempeifia ¢l talento humano para garantizar un ambiente de trabajo armonioso y

una experiencia de cliente excepcional.

Reclutamiento y seleccion

El area de reclutamiento y seleccion es uno de los primeros puntos de contacto entre
el talento humano y los posibles empleados. En la industria de la hospitalidad, esta funcién
se enfoca en encontrar candidatos con las habilidades técnicas necesarias y una actitud
orientada al servicio (Johnson & Smith, 2020). Esto se traduce en un proceso de seleccion
que no solo evalua la experiencia del candidato, sino también su afinidad con la cultura de
servicio de la empresa. Aqui, la experiencia previa en atencion al cliente y la disposicién a
adaptarse a ambientes cambiantes son factores esenciales (Peterson et al., 2019). Asi, el
talento humano asegura que los colaboradores elegidos sean embajadores de la cultura de

servicio.

El proceso de reclutamiento en la hoteleria.

El reclutamiento es el primer paso para atraer candidatos cualificados. En la industria

hotelera, este proceso suele dividirse en dos enfoques principales: interno y externo.

* Reclutamiento intermo: Consiste en promover o trasladar a empleados
existentes dentro de la organizacién. Este enfoque no solo ahorra costos, sino
que también mejora la moral de los empleados al ofrecer oportunidades de
crecimiento (Gomez & Lara, 2022). Ademads, garantiza una transicion fluida,
va que los empleados internos ya estan familiarizados con la cultura y los

estandares del hotel.
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*  Reclutamiento externo: Busca atraer talento fuera de la organizacién. Este
método es util cuando se necesita diversidad de ideas o habilidades
especificas que no estan disponibles internamente. Plataformas digitales
como LinkedIn y portales especializados en hospitalidad han transformado

la forma en que los hoteles encuentran talento (Lopez & Hernandez, 2023).

El reclutamiento externo también incluye estrategias como ferias de empleo,
alianzas con instituciones educativas de turismo y hoteleria, y programas de practicas, que

son esenciales para formar a futuros profesionales (Peterson et al., 2019).

Seleccidon: encontrando al candidato ideal

La seleccion es el proceso de evaluar y elegir al candidato mas adecuado para el
puesto. En la hoteleria, se da prioridad a las competencias técnicas y habilidades
interpersonales debido al contacto constante con los huéspedes. Entre las herramientas mas
utilizadas estan las entrevistas estructuradas, pruebas practicas y evaluaciones

psicométricas.

= Evaluacion de competencias: La capacidad de resolver problemas,
habilidades de comunicacién y orientacion al cliente son algunas de las
competencias mas buscadas en esta industria (Ortega & Pérez, 2023).

* Cumplimiento del perfil: Los gerentes de recursos humanos buscan
candidatos cuya experiencia y valores se alineen con la cultura del hotel, ya

que esto reduce el riesgo de rotacién temprana (Garcia & Hernandez, 2023).

Capacitacion y Desarrollo.
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La capacitacion y el desarrollo continuo son claves para la excelencia en la
hospitalidad. Segin Martin (2021), los colaboradores necesitan habilidades interpersonales
y técnicas especificas que les permitan manejar de manera efectiva situaciones con los
clientes. En este sentido, el departamento de talento humano disefia programas de formacién
que abarcan desde el protocolo de atencion hasta el manejo de situaciones de crisis. Esta
inversion en la capacitacién no solo mejora el desempefio, sino que aumenta la satisfaccion
laboral, dado que los empleados se sienten mas seguros y valorados (Rodriguez & Pérez,

2022).

Importancia de la Capacitacion en Hoteleria.

La capacitacion en la hoteleria tiene como objetivo principal dotar a los empleados
de las habilidades necesarias para desempefiar sus funciones de manera eficiente, ademas
de alinearlos con los estandares y valores de la organizacion, En este sector, donde las
interacciones humanas son cruciales, la formacion en habilidades interpersonales, atencién
al cliente y resolucidn de conflictos es tan importante como la capacitacidn técnica (Garcia

& Hernandez, 2023).

Por ejemplo, los recepcionistas requieren no solo conocimiento técnico sobre
sistemas de gestion de reservas, sino también habilidades comunicativas y empatia para
tratar con clientes de diversos origenes y necesidades. Asimismo, el personal de limpieza
necesita ser capacitado en protocolos de higiene y seguridad, especialmente en un contexto

post-pandemia, donde los estandares sanitaros se han intensificado (Gémez & Lara, 2022).

Desarrollo Profesional como Estrategia de Retencion.
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El desarrollo del personal, por otro lado, implica una vision a largo plazo que busca
preparar a los empleados para asumir roles mas desafiantes dentro de la organizacién. Esto
no solo beneficia a la empresa al garantizar la continuidad del conocimiento y el liderazgo
interno, sino que también mejora la motivacion y el compromiso de los empleados. Segin
Ortega y Pérez (2023), los programas de desarrollo que incluyen mentorias, planes de
carrera y acceso a formacion especializada son clave para reducir la rotacién de personal,

uno de los principales retos en el sector hotelero.

1.4.3 Metodologias de Capacitacion en la Industria.

En la actualidad, las empresas hoteleras estdn adoptando diversas metodologias para

llevar a cabo programas de capacitacidn y desarrollo. Entre las mas comunes se encuentran:

Capacitacion en el puesto de trabajo (on-the-job training): Una forma
practica v econdémica que permite a los empleados aprender mientras
trabajan.

e Talleres y seminarios: Ideales para temas especificos como la resolucién de
conflictos o el manejo de quejas.

e E-learning y plataformas digitales: Especialmente ttiles para llegar a
empleados que trabajan en diferentes ubicaciones. Estas herramientas
también facilitan la actualizacion constante de los conocimientos (Ortega &
Pérez, 2023).

e (Capacitacién cruzada: Permite a los empleados aprender las funciones de

otros departamentos, lo que fomenta la flexibilidad y el trabajo en equipo.

Beneficios de la Capacitacion y el Desarrollo.
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Invertir en capacitacion y desarrollo trae numerosos beneficios tanto para la empresa

como para los empleados. Entre ellos se destacan:

Mejora de la calidad del servicio: Un personal bien capacitado puede ofrecer
experiencias excepcionales a los huéspedes, aumentando la lealtad del cliente (Gomez &

Lara, 2022).

Reduccién de la rotaciéon: Los empleados que perciben oportunidades de
crecimiento dentro de la organizacion son menos propensos a buscar empleo en otra parte

(Garcia & Hernandez, 2023).

Incremento de la productividad: La formacion adecuada permite a los empleados

trabajar de manera mas eficiente y con mayor confianza.

Fortalecimiento de la cultura organizacional: Los programas de desarrollo
pueden alinearse con los valores y objetivos estratégicos de la empresa, creando un sentido

de pertenencia y unidad (Peterson et al., 2019).

Bienestar y Salud Laboral.

La hospitalidad es una industria que puede ser agotadora debido a sus largas horas y
la presion constante de brindar un servicio excelente. Por ello, el area de bienestar y salud
laboral toma un papel protagbnico, promoviendo programas que disminuyen el estrés y
fomentan el equilibrio entre la vida personal y laboral (Garcia & Lépez, 2021). Este tipo de
iniciativas, como clases de relajacion, horarios flexibles o programas de ayuda emocional,

no solo contribuyen al bienestar del empleado, sino que también reducen el ausentismo y
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aumentan la retencion (Cruz & Torres, 2020). Es una inversion directa en el clima laboral y

en la calidad del servicio al cliente.

Promover el bienestar en los colaboradores implica garantizar su salud fisica, mental
y emocional dentro del entorno laboral. Segun Garcia y Hernandez (2023), el bienestar no
solo incrementa la productividad de los empleados, sino que también fomenta un ambiente
laboral positivo, reduce el ausentismo y mejora la percepcion de los clientes sobre los

servicios ofrecidos.

En la industria hotelera, factores como el estrés laboral y la rotacidn constante del
personal representan desafios significativos. La implementacion de programas de bienestar
permite mitigar estos problemas y aumentar el compromiso organizacional. Ortega y Pérez
(2023) destacan que un equipo satisfecho es mas propenso a brindar un servicio
personalizado y de alta calidad, lo que se traduce en una mejor experiencia para los

huéspedes.

Elementos Clave del Bienestar Laboral

Prevencion del Estrés Laboral.

El estrés es una de las principales causas de desgaste en los colaboradores del sector
hotelero. Segin Goémez y Lara (2022), implementar horarios flexibles, fomentar pausas
activas y proporcionar apoyo emocional son estrategias efectivas para manejar este

problema.

Espacios de Trabajo Saludables.
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Un ambiente fisico adecuado es esencial para ¢l bienestar de los empleados. Esto
incluye garantizar condiciones optimas de iluminacidn, ventilacidén y ergonomia en los

espacios de trabajo (Fernandez & Gonzalez, 2022).

Promocion de Habitos Saludables.

Iniciativas como talleres de nutricidn, actividades fisicas grupales y chequeos
médicos regulares contribuyen significativamente al bienestar integral del personal

(Peterson et al., 2019).

Reconocimiento y Motivacién.

Reconocer el esfuerzo y los logros de los empleados refuerza su autoestima y sentido
de pertenencia. Lépez y Hernandez (2023) sefialan que los sistemas de reconocimiento son

especialmente efectivos en la hotelerfa, donde el trabajo en equipo es esencial.

Gestion del Desempefio.

La gestion del desempefio es fundamental en un sector donde la experiencia del
cliente depende tanto de los pequefios detalles. Segun estudios recientes, implementar
evaluaciones de desempefio adaptadas a la hospitalidad permite que los empleados reciban
retroalimentacion constructiva y orientada a mejorar su trabajo diario (Sanchez & Ruiz,
2023). Aqui, el talento humano desempefia un rol como mediador, ayudando a los
supervisores a comunicar efectivamente sus expectativas y los empleados a identificar areas
de mejora (Lopez, 2022). Ademas, el departamento facilita el reconocimiento de logros y la

construccion de aviones de carrera.



-52 -

La gestion del desempefio consiste en un proceso continuo de comunicacion entre
los empleados y los supervisores para evaluar, planificar y mejorar el rendimiento individual
y colectivo. Segin Ortega y Pérez (2023), esta practica no solo busca medir el cumplimiento
de objetivos, sino también fomentar un ambiente de aprendizaje y motivacion. En las
empresas hoteleras, donde la interaccidon humana es fundamental, la gestion del desempefio
debe enfocarse tanto en resultados tangibles como en competencias blandas, como la

comunicacion, empatia y resolucion de conflictos.

1.4.4 Los principales objetivos de la gestion del desempeiio en hoteles incluyen:

e Mejorar la calidad del servicio al cliente, asegurando que los empleados cuenten con
las habilidades necesarias para atender a huéspedes con diversas expectativas y culturas

(Garcia & Hernandez, 2(23).

o Alinear los objetivos individuales con los organizacionales, fomentando la

colaboracidén entre departamentos.

» Identificar necesidades de capacitaciéon y desarrollo, lo que permite que el personal

crezca profesionalmente y se sienta valorado en su entorno laboral (Gémez & Lara,

2022).

+ Fomentar un clima laboral positivo, que impacte directamente en la retencién de

talento y la productividad.

Indicadores Clave de Gestion del Desempeiio

En el sector hotelero, algunos indicadores son esenciales para evaluar el éxito de la

gestion del desempefio. Entre ellos destacan:
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» Nivel de satisfaccion del cliente, medido a través de encuestas y
comentarios.

» Tasa de rotacion del personal, un indicador critico que refleja la
estabilidad del equipo de trabajo (Ortega & Pérez, 2023).

» Tiempo de respuesta ante solicitudes de los huéspedes, un aspecto clave
para garantizar experiencias positivas.

» Cumplimiento de metas individuales y colectivas, como la reduccién de
costos operativos o el incremento de reservas directas (Peterson et al., 2019).

» Calidad del ambiente laboral, evaluada a través de encuestas internas de

clima organizacional (Ferndndez & Gonzalez, 2022).

Relaciones Laborales.

El area de relaciones laborales en la hospitalidad maneja aspectos como la
comunicacion entre empleados y gerencia, la resolucidn de conflictos y la implementacion
de politicas laborales. Este rol se enfoca en crear un ambiente laboral positivo y minimizar
los conflictos internos (Martinez et al., 2021). Segin Salinas (2020), cuando los empleados
sienten que tienen un canal directo para expresar sus inquictudes, su nivel de compromiso
aumenta y se reduce la rotacion de personal. Asi, el talento humano en esta édrea facilita una

comunicacion fluida y crea una cultura de respeto y colaboracion.

Diversidad e inclusion.

Con la globalizacion, los equipos en hospitalidad son cada vez mas diversos. El area
de diversidad e inclusion trabaja para crear un ambiente donde cada empleado se sienta

valorado y respetado, independientemente de su origen o identidad. Esta diversidad

enriquece la experiencia del cliente, ya que aporta una variedad de perspectivas culturales y
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de servicio (Rivera & Castillo, 2021). Segtn varios estudios, los equipos diversos mejoran
la innovacién y son mas capaces de resolver problemas de manera creativa, lo cual es crucial

en un sector tan dinamico como la hospitalidad (Gémez, 2023).

La diversidad e inclusién en la industria hotelera no solo son valores éticos
fundamentales, sino también pilares clave para el éxito empresarial en un sector cada vez
mas globalizado. En este entorno, las empresas hoteleras deben abordar de manera proactiva
la integracién de empleados provenientes de diferentes culturas, géneros, edades,
orientaciones sexuales y capacidades. La gestion adecuada de la diversidad no solo fomenta
un ambiente laboral equitativo, sino que también mejora la calidad del servicio y refuerza

la reputacion de las organizaciones.

La diversidad como ventaja competitiva.

La diversidad en el personal hotelero permite atender de manera mas efectiva a
clientes provenientes de diferentes origenes y culturas. Segin Garcia y Herndndez (2023),
contar con equipos diversos en términos de género, cultura y experiencia aumenta la
capacidad de los hoteles para ofrecer servicios personalizados, lo cual mejora
significativamente la satisfaccién del cliente. Ademads, una plantilla diversa fomenta la
creatividad y la innovacion, ya que personas con diferentes perspectivas suelen generar

soluciones mas efectivas para problemas comunes en el sector.

Los estudios también muestran que las empresas hoteleras que promueven la
diversidad tienen un mejor desempefio financiero. Ortega y Pérez (2023} destacan que

aquellas organizaciones que implementan politicas inclusivas tienden a atraer y retener

talento de alta calidad, lo que reduce la rotacién de personal y los costos asociados.
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A pesar de los beneficios, implementar estrategias de diversidad e inclusion no esta
exento de desafios. En muchas empresas hoteleras, las resistencias culturales internas y los
prejuicios pueden dificultar la integracion efectiva de estas politicas. Segun Peterson et al.
(2019), el éxito en la implementacion depende en gran medida del liderazgo. Los gerentes
deben actuar como agentes de cambio y promover activamente una cultura organizacional

inclusiva.

Ademas, Lopez y Hemandez (2023) mencionan que la falta de recursos, como
tiempo y presupuesto para capacitaciones, €s una barrera frecuente. Sin embargo,
argumentan que invertir en programas inclusivos genera un retorno significativo a largo

plazo, tanto en términos de rendimiento empresarial como de clima laboral.

Compensacion y beneficios.

Por ultimo, la compensacidn y los beneficios son fundamentales para atraer y retener
talento en un sector con alta rotacion. El area de talento humano en hospitalidad debe disefiar
paquetes que incluyan salarios competitivos, beneficios no monetarios y oportunidades de
crecimiento profesional. Segin investigaciones, un paquete bien estructurado motiva a los
empleados a comprometerse a largo plazo, mejorando asi la estabilidad de los equipos
(Alvarez, 2022). Ademas, los beneficios pueden incluir descuentos en servicios, programas
de salud y oportunidades de formacidn continua, todos los elementos que contribuyen a la

satisfaccion laboral y al compromiso (Gonzalez, 2023).

Sin embargo, el departamento de talento humano asegura que la empresa no solo
cumpla con sus objetivos operativos, sino que también respalde el desarrollo personal y

profesional de cada colaborador.
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La gestion de la compensacion y los beneficios en la industria hotelera es un aspecto
clave para garantizar el compromiso, la motivacion y la retencion del personal. En un sector
donde el servicio al cliente es fundamental, contar con empleados satisfechos y
comprometidos es esencial para ofrecer experiencias de calidad a los huéspedes. La
compensacion no solo se refiere al salario base, sino también a los incentivos monetarios,
beneficios no monetarios, y oportunidades de desarrollo profesional que las empresas

hoteleras ofrecen para atraer y retener talento.

Compensacion en el sector hotelero

La compensacidn salarial en el sector hotelero suele variar dependiendo de factores
como el tamafio del hotel, la ubicacién geografica y el nivel del puesto. Por gjemplo, los
empleados que trabajan en hoteles de lujo en ciudades turisticas importantes suelen recibir
salarios mas competitivos en comparacion con aquellos en hoteles pequefios o en regiones
menos turisticas (L.opez & Hernandez, 2023). Ademas, las empresas hoteleras han adoptado
practicas como bonificaciones basadas en el rendimiento y recompensas por metas
cumplidas, lo que fomenta un entorno laboral competitivo y orientado a resultados (Ramirez

& Ortiz, 2023).

Un aspecto destacado es el pago por habilidades, donde los empleados que poseen
certificaciones o hablan varios idiomas reciben una compensacién adicional. Este enfoque
no solo reconoce ¢l esfuerzo individual, sino que también beneficia a la empresa al mejorar

la experiencia del cliente (Kim et al., 2022).

E! principal desafio en la gestion de compensacion y beneficios en empresas
hoteleras radica en encontrar un equilibrio entre las expectativas de los empleados y las

limitaciones presupuestarias. Aunque el sector hotelero ha mostrado una notable
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recuperacion tras la pandemia, aun enfrenta desafios econdmicos que dificultan la
implementacién de paquetes de compensacion competitivos (Gomez & Lara, 2022). En este
contexto, es crucial que las empresas hoteleras adopten enfoques creativos y estratégicos
para disefiar paquetes de beneficios que no solo sean atractivos, sino también sostenibles a

largo plazo.

Otro desafio es la alta rotacidn de personal, un problema recurrente en la industria
hotelera. Para abordar este problema, muchas empresas estan invirtiendo en programas de
retencion que incluyen planes de carrera, reconocimientos al desempefio y encuestas

periddicas para medir la satisfaccién laboral (Fernandez & Gonzalez, 2022).

Beneficios no monetarios

En la actualidad, los beneficios no monetarios estan ganando terreno en las
estrategias de gestion del talento en la industria hotelera. Estos incluyen horarios flexibles,
dias adicionales de descanso, descuentos en servicios del hotel, programas de bienestar y
salud, y capacitaciones continuas. Segin Ortega & Pérez (2023), muchos empleados valoran
estos beneficios tanto como el salario, ya que contribuyen directamente a su calidad de vida

y bienestar personal.

Uno de los beneficios mas valorados es la posibilidad de crecimiento profesional
dentro de la organizacién. Los programas de formacion y desarrollo no solo mejoran las
habilidades de los empleados, sino que también fortalecen su lealtad hacia la empresa
(Garcia & Hernandez, 2023). Ademas, ofrecer un entorno laboral inclusivo y respetuoso ha

demostrado ser un factor clave para la retencion del talento (Zhao & Li, 2023).
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1.1.1 Factores que afectan los procesos de gestién del talento humano dentro de

las empresas hoteleras.

La hoteleria enfrenta una serie de desafios especificos debido a las caracteristicas
unicas de este sector, como la alta rotacion de personal, las demandas de servicio al cliente,
v la necesidad de adaptarse a las tendencias de hospitalidad en constante evolucién. Estos
factores afectan la forma en que los hoteles atraen, desarrollan y retienen al personal, y es
fundamental que los lideres de recursos humanos comprendan y respondan eficazmente a
estos elementos para mantener altos estandares de servicio y una solida cultura

organizacional.

El avance tecnologico también juega un papel importante en os procesos de gestion
de talento humano en el sector hotelero. La tecnologia ha permitido mejorar los sistemas de
reclutamiento, seguimiento de desempefio y formacién en linea. Sin embargo, también
plantea desafios, ya que algunos empleados pueden sentirse incémodos o inseguros frente a
las nuevas herramientas digitales (Martinez, 2020). Es fundamental que los hoteles integren
la tecnologia de manera progresiva, asegurando que los empleados tengan acceso a
capacitacion y recursos para familiarizarse con los sistemas digitales (HHernandez y Pardo,

2022)

La diversidad en la fuerza laboral es un factor de impacto significativo, dado que los
hoteles suelen emplear personas de distintas nacionalidades y culturas. Gestionar
adecuadamente esta diversidad puede enriquecer el ambiente laboral y mejorar la

experiencia del cliente, pero también exige una adaptacién en las practicas de recursos

humanos (Garcia et al.,, 2021). Las empresas hoteleras que promueven un ambiente
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inclusivo y de respeto son capaces de reducir conflictos internos y aprovechar las diversas

perspectivas y habilidades de su personal (Fuentes y Lopez, 2022).
El bienestar y la satisfaccion laboral en el entorno de hospitalidad

El bienestar de los empieados en la industria hotelera es clave para su satisfaccién y
rendimiento en el trabajo. Un entorno laboral saludable, que incluye politicas de equilibrio
entre la vida laboral y personal, impacta positivamente en la productividad y disminuye la
posibilidad de agotamiento (Fernandez, 2023). Segtin Alvarez y Gonzalez (2021), cuando
los empleados sienten que sus necesidades estdn siendo atendidas, estdn mas comprometidos

y son menos propensos a abandonar la empresa.
La influencia de las condiciones laborales y la compensacion

Las condiciones laborales y la compensacion son aspectos fundamentales en la
retencion de talento. Dado que el sector hotelero tiende a ofrecer salarios competitivos solo
durante las temporadas altas, los empleados pueden sentir inseguridad en cuanto a la
estabilidad economica, lo que afecta su motivacion y compromiso a largo plazo (Lépez y
Hernandez, 2020). Los hoteles que ofrecen beneficios adicionales o paquetes salariales
competitivos durante todo el afio tienden a tener tasas de retencion mas altas y un personal

mas comprometido (Castro et al., 2021).
La adaptabilidad frente a situaciones de crisis

La industria hotelera es vulnerable a crisis econOmicas, sanitarias y ambientales,
como se demostrd durante la pandemia de COVID-19. Esta vulnerabilidad obliga a los

departamentos de talento humano a adaptar rapidamente sus practicas, desde la contratacién
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hasta el desarrollo del personal, para hacer frente a las nuevas necesidades (Rodriguez y
Jiménez, 2022). La capacidad de los hoteles para gestionar de manera eficiente las
situaciones de crisis es un reflejo directo de la resiliencia de su fuerza laboral y de las

politicas de gestion del talento implementadas (Ortega y Pérez, 2023).

La innovacion en la experiencia de los empleados

La innovacién no solo es necesaria para mejorar la experiencia del cliente, sino
también para crear un ambiente laboral atractivo para los empleados. En este sentido, las
practicas innovadoras que involucran a los empleados en la toma de decisiones o que
mejoran su experiencia laboral son cada vez mas valoradas (Serrano, 2023). Segin estudios
recientes, los hoteles que apuestan por la innovacion en su cultura organizacional y en sus
politicas de talento humano, logran mayor compromiso por parte del personal y una mejor

retencion de talento.

La clave para enfrentar estos desafios radica en adoptar un enfoque integral y
adaptable que contempla no solo el desarroilo profesional de los empleados, sino también
su bienestar y satisfaccion en el trabajo. Las empresas que reconocen y abordan estos
factores de manera proactiva son capaces de crear un entorno de trabajo atractivo y estable,
lo que se traduce en un mejor servicio y una ventaja competitiva significativa en el sector

de la hospitalidad.




-61 -

Capitulo IT Marco Metodoloégico.

En este capitulo se describen las herramientas, procedimientos y enfoques utilizados
para desarrollar la investigacion sobre la gestion del talento humano en cuatro hoteles de la
ciudad de Manta. La metodologia aplicada busca garantizar que los resultados obtenidos
reflejen de manera fiel la realidad vivida tanto por los encargados de talento humano como
por los colaboradores entrevistados.

2.1. Generalidades del diseiio metodolégico

El enfoque de metodologico es mixto: cualitativo y cuantitativo, analiza de manera

objetiva la gestidn de los procesos de contratacion en el departamento de talento humano,

una problematica poco estudiada e interesante en el campo de la ciencia humanista. También

es descriptiva porque se efectia un analisis pertinente sobre las caracteristicas generales y

especificas de los mismos.

Ademas, es bibliografica debido a que se lleva a cabo una bisqueda de informacion

en documentos como tesis, articulos y publicaciones cientificas. En efecto, también es de

campo, porque recopila datos de fuentes primarias. Es pertinente destacar, que se utiliza

como técnica de investigacion de informacidn el cuestionario de encuesta que se procesa

mediante estadistica descriptiva. Asimismo, se emplea la observacion cientifica a través de

la lista de chequeo.

Antecedentes metodologicos

En este apartado se agregan los aspectos metodologicos relacionados con

investigaciones sobre el diagndstico de rutas turisticas. En la tabla 5 se ubican los estudios

a tomar en cuenta.

Tabla 5: Sintesis de criterios seleccionados sobre diagnistico

1. Bisqueda 1. Seleccidon 1. Revision 1. Revisién
de de hitos a de literatura bibliografica
informacion partir de la y de

bibliografia 2.Identificac documentos
2. i6n de oficiales.
Identificacid 2. indicadores




nde
indicadores
y evaluacidon
de los
procesos.

3. Disejiar la
informacion

4. Discusion
de fortalezas

Yy
debilidades

Valoracion
de hitos

3.
Introduccion
de
informacion

4. Analisis
de variables
de los
resultados.

3. Disefio de
instrumento
s: entrevista,
observacion
de
resultados.

4.
Aplicacién
de
instrumento
s.

5.
Interpretacio
n de datos.

2. Busqueda
sistematica
Y
estructurada
de sitios
web
oficiales.

Nota: elaboracion propia.

2.2. Metodologia utilizada.
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En el siguiente apartado (tabla 6) se ubican los aspectos relacionados con la

metodologia especifica empleada en la investigacion.

Tabla 6: Metodologia para el diagndstico de los procesos.

Pasos

1. Contextualizacion

2.

Identificacion

" indicadores

3. Diseiio de instrumentos

Métodos,

técnicas

herramientas

Revision bibliografica

Revision

oficiales

de documentos

Analitico sintético

Comparacion

de Analitico-sintético

Comparacion

Revision bibliografica

Analitico sintético

Comparacidn

y Resultados esperados

Descripcion general sobre

los indicadores.

Indicadores especificos para

el diagnostico

tos

procesos de contratacion.

Encuesta

Percepcion

departamentos

los

talento




Encuestas y lista de chequeo
Validez del instrumento
4, Determinacion de Muestreo intencional

poblacién y muestra

5. Aplicacion de Presencial — online
instrumentos e Analisis estadistico
interpretacién de datos Excel

Nota: elaboracion propia.
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humano y colaboradores de
los hoteles.

Poblacién a encuestar

Descripcién de resultados

finales

2.3 Descripcion de los pasos, métodos, técnicas y herramientas

A continuacion, se procede a detallar los aspectos relacionados con la metodologia

especifica sobre el diagnéstico de los procesos de seleccion.

Identificacion de indicadores.

El proceso de seleccion de indicadores se efectia realizando un analisis general de

estudios similares a este. En los cuales se utilizan estos para dar respuesta a una

problematica. Después de llevar a cabo ese proceso, se seleccionan los mas relevantes.

2.3.1 Disefio de instrumentos

I.a actual etapa consiste en disefiar y elaborar el cuestionario de entrevista. Desde

luego, la entrevista se aplica a los administradores/area de recursos humanos y

colaboradores de los hoteles de la ciudad de Manta. Este instrumento esta estructurado por

dos cuestionarios de 12 preguntas a encargados y 8 a los colaboradores.

El siguiente cuestionarioc de entrevistas se aplica a 4 administradores y 4

colaboradores de recursos humanos de los hoteles y tiene como objetivo realizar un

diagnéstico sobre los procesos de seleccion del personal.
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2.3.2 Aplicacién de instrumentos e interpretaciéon de datos

Después de realizar el disefio de los cuestionarios de encuesta y entrevista, se
procede a la aplicacién de estos. Este paso es realizado de forma presencial, es decir que se
acude a los distintos establecimientos para encuestar y entrevistar a las personalidades

previamente seleccionadas.

Luego de obtener estos resultados, se efectia la tabulacién de los datos, después se
realiza el respectivo andlisis y discusion de los mismos. Se emplea Excel para el

procesamiento estadistico y la elaboracion de graficos.
2.4 Poblacién y muestra.

El siguiente cuestionario de entrevistas se aplica a los admunistradores/ area de
recursos humanos de los hoteles y tiene como objetivo realizar un diagndstico sobre los

procesos de seleccion del personal.

Poblacion: La poblacién de estudio esta conformada por 8 personas el personal del
area de talento humano y colaboradores de los hoteles, Aquamarina, Mar Azul, Los

Almendros y Balandra, en la ciudad de Manta.

Muestra: L.a muestra estuvo compuesta por ocho personas: un encargado de talento
humano vy un colaborador por cada hotel, seleccionados mediante un muestreo intencional,
dado que su experiencia y conocimiento resultaban pertinentes para los objetivos de la

investigacion.
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Capitulo III. Resultados y Discusion.

En este capitulo se presentan y analizan los hallazgos obtenidos a partir de las
entrevistas realizadas a encargados de talento humano y colaboradores de los hoteles
Aquamarina, Mar Azul, Los Almendros y Balandra, en la ciudad de Manta. La informacion
recolectada permite identificar las practicas actuales de gestion del talento humano, asi
como las fortalezas y areas de mejora presentes en cada establecimiento relacionada a las

entrevistas
3.1. Caracterizacion de los establecimientos.

Esta etapa consiste en la busqueda de informacién sobre las caracteristicas de los

establecimientos previamente seleccionadas en este estudio.

Hotel Aquamarina.

El hotel Aquamarina es un establecimiento de categoria media en la ciudad de
Manta, provincia de Manabi, Ecuador se encuentra via Rocafuerte cerca del terminal
terrestre. Fundado en el afio 2005, ha logrado consolidarse como una opcidn destacada
dentro del sector hotelero local, esta ubicado en un lugar estratégico y de gran desarrollo de
la ciudad de Manta, a 1km del Aeropuerto Internacional Eloy Alfaro, a 50 metros de la
nueva Terminal Terrestre y a 5 minutos de las hermosas playas de Manta., lo que le permite
atraer tanto a turistas nacionales como extranjeros que visitan la ciudad por motivos de

descanso o negocios.

Este hotel cuenta con una capacidad de aproximadamente 35 habitaciones,
distribuidas en diferentes tipos segun las necesidades de los huéspedes. Ademads, ofrece
servicios complementarios como restaurante, piscina, salones para eventos corporativos o
sociales, lavanderia y parqueadero privado. Su enfoque en brindar una atencion calida y

personalizada ha sido uno de los pilares de su crecimiento y fidelizacion de clientes.

En cuanto a su estructura organizativa, el hotel Aquamarina cuenta con un equipo
de trabajo conformado por alrededor de 25 colaboradores, distribuidos en diversas areas
operativas como recepcion, limpieza, alimentos y bebidas, mantenimiento, administracién
y servicio al cliente. La gestion del talento humano se realiza de forma directa por la gerencia

general, ya que el establecimiento no cuenta con un departamento formal de Recursos
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Humanos, aunque si mantiene procedimientos basicos para la contratacion y capacitacion

de su personal.

Este hotel fue seleccionado para el presente estudio debido a su reconocida
trayectoria en el ambito local, su tamafio intermedio, y su capacidad organizativa, que
permite observar con claridad las dindmicas internas relacionadas con la gestion del
personal, el clima laboral y la calidad del servicio ofrecido. Su inclusion contribuye a
enriquecer el analisis al representar una realidad comun dentro de los hoteles medianos de

la ciudad.

Figura 3. Establecimiento hotel Aquamarina

Hotel Mar azul

El Hotel Mar Azul es un establecimiento de hospedaje ubicado en el barrio justo
detras del Mall del Pacifico, un centro comercial emblematico de la ciudad. Esta ubicacion
le otorga una posicion privilegiada: a escasos metros del Malecon Escénico y la Playa El
Murciélago en la ciudad costera de Manta, en la provincia de Manabi, Ecuador. Desde su
apertura en el afio 2010, ha mantenido un crecimiento sostenido dentro del sector hotelero
local, destacandose por su ambiente familiar y su enfoque en brindar un servicio cercano y

personalizado a sus huéspedes.

Se encuentra situado en una zona residencial a pocos minutos de la playa y de los
principales centros comerciales de la ciudad, el hotel Mar Azul cuenta con
aproximadamente 20 habitaciones, disefiadas para ofrecer comodidad y tranquilidad a sus

visitantes. Entre sus servicios se incluyen desayuno incluido, estacionamiento, servicio de
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lavanderia y conexion Wi-Fi, orientados a satisfacer las necesidades de turistas y viajeros

ocasionales.

El hotel cuenta con un equipo reducido, conformado por alrededor de 12 a 15
colaboradores. Estos se distribuyen en areas como recepcion, limpieza, cocina,
mantenimiento y administracion. Debido a su tamafio, la administracion y la gestion del
personal se realizan de manera mds directa y personalizada, sin la presencia de un
departamento formal de Recursos Humanos. No obstante, se observa un manejo informal
de procesos como la seleccion, contratacion y capacitacion del personal, basado

principalmente en la experiencia y confianza.

Este establecimiento fue incluido en este estudio por representar un establecimiento
de tamafio pequefio-mediano, caracteristico del sector hotelero local, donde los procesos de
gestion suelen estar menos estructurados. Su inclusion permite observar como estas
caracteristicas influyen en la dindmica laboral, el ambiente organizacional y las
percepciones del talento humano, aspectos fundamentales para el analisis de resultados en

el presente trabajo.

Figura 4: Establecimiento hotel Mar Azul

Hotel Los Almendros

El hotel Los Almendros es un establecimiento de categoria ejecutiva situado en el
centro de la ciudad de Manta. Desde su fundacion en el afio 2003, se ha posicionado como
una opcion confiable tanto para turistas como para viajeros de negocios, gracias a su
ubicacion estratégica cerca de instituciones gubernamentales, centros financieros y zonas

comerciales.
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Este hotel cuenta con aproximadamente 40 habitaciones y ofrece una variedad de
servicios como restaurante, piscina, gimnasio, salones para eventos corporativos,
parqueadero privado y servicio de lavanderia. Su enfoque en la comodidad, la atencion
eficiente y el cumplimiento de estandares de calidad le ha permitido mantener una

reputacion solida en el mercado hotelero local.

La planta de personal del hotel Los Almendros estd compuesta por aproximadamente
30 colaboradores, distribuidos en areas operativas como recepcion, alimentos y bebidas,
limpieza, mantenimiento, seguridad y administracion. A diferencia de otros hoteles
medianos de la ciudad, este establecimiento cuenta con una estructura organizativa mas
definida, incluyendo un encargado de Talento Humano que se ocupa de los procesos de

seleccion, induccion, control de horarios y coordinacion de capacitaciones bésicas.

La eleccion de este hotel para el presente estudio responde a su perfil organizacional
mas formalizado, lo cual permite analizar practicas de gestion del personal mas
estructuradas. Ademas, su enfoque en la atencidn ejecutiva y el manejo de eventos lo
diferencia dentro del grupo de hoteles locales, aportando asi una perspectiva

complementaria al analisis de resultados de la investigacion.

Figura 5: Hotel Los Almendros

Hotel Balandra

El hotel Balandra se encuentra ubicado en el centro de la ciudad frente a la playa
Murciélago, es uno de los establecimientos mas reconocidos de la ciudad de Manta,

provincia de Manabi, Ecuador. Fundado en 1979, cuenta con una larga trayectoria en el
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sector hotelero y se ha consolidado como un referente de calidad, confort y tradicion en la
regién. Su ubicacion estratégica cerca de la playa El Murciélago y de importantes puntos
turisticos y comerciales, lo convierte en una opcién preferida por turistas nacionales,

extranjeros y ejecutivos corporativos.

El hotel dispone de mas de 50 habitaciones distribuidas en diferentes categorias,
ademas de villas y suites que ofrecen opciones de alojamiento para familias y viajeros de
negocios. Entre sus servicios destacan su restaurante gourmet, piscina, gimmasio, centro de
negocios, salas para eventos, amplias dreas verdes y parqueadero privado. Su enfoque se
centra en brindar una experiencia de hospitalidad integral, combinando eficiencia operativa

con calidez humana.

La estructura organizativa del hotel Balandra es solida y profesionalizada. Cuenta
con un equipo de aproximadamente 60 colaboradores, distribuidos en departamentos
claramente definidos como recepcion, reservas, alimentos y bebidas, limpieza,
mantenimiento, contabilidad y Talento Humano. Este ultimo departamento se encarga de
manera formal de los procesos de reclutamiento, induccion, formacién y bienestar del

personal, lo cual refleja una gestién avanzada del capital humano.

Este hotel fue seleccionado para formar parte del estudio debido a su nivel
organizacional, su experiencia consolidada en el mercado y su modelo de gestion
profesional. Su inclusién permite observar buenas practicas de gestién del talento humano

en el contexto hotelero local, enriqueciendo el andlisis comparativo con otros

establecimientos de menor tamafio o con estructuras menos formalizadas.
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Figura 6: Hotel Balandra

3.2 Entrevista aplicada a los colaboradores de cada establecimiento, en
respuesta al objetivo general planteado que dice: Identificar los procesos

de gestion del departamento de talento humano implementados en los hoteles.

Objetivo entrevista. - Esta entrevista tiene como objetivo Identificar los procesos
que se siguen dentro de la empresa determinando los aspectos claves del comportamiento y

evaluacion de la gestion de talento humano en los hoteles de la ciudad de Manta
Pregunta 1.

1. (En su area de trabajo se han implementado programas de formaciéon para
mejorar el comportamiento organizacional, (por ejemplo, comunicacién
actitud de servicio, trabajo en equipo)?

La respuesta unanime de los colaboradores de los cuatro hoteles es un signo positivo.

Todos manifestaron que si han recibido formacion orientada a mejorar el comportamiento
organizacional, lo cual habla de un compromiso, en mayor o menor medida, por fortalecer
las relaciones humanas dentro del entorno laboral.

Esto habla del interés que cada establecimiento tiene con la intenciéon de mejorar.

En el Hotel Aquamarina, mencionaron la capacitacion en atencion al cliente

bilingiie y trabajo en equipo, tratando de adaptarse a un entorno diverso y exigente, y

también por mejorar la colaboracion entre compafieros. En el caso del Hotel Mar Azul, al
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mencionar capacitaciones externas vinculadas al turismo, se percibe una intencidn de
conectar a los trabajadores con el sector turistico mas alld del hotel, lo cual puede generar
motivacion, orgullo profesional y una visién mas amplia del rol que desempefian.

Los Almendros y Balandra ponen el foco en la mejora del servicio y la atencién al
cliente, un aspecto fundamental en la hospitalidad. Aunque las menciones son generales,
esto sugiere que existe una preocupacion constante por como se atiende a las personas, lo
cual repercute directamente en la experiencia del huésped y en la satisfaccion del trabajador
cuando ve que hace bien su labor.

Con esto se muestra que los colaboradores perciben que se les estd formando, y que
esa formacién tiene un propésito claro: mejorar cémo se relacionan con los demas y como

aportan al ambiente de trabajo.

Tabla 7 Establecimientos que han implementado programas de formacion

Hotel Si No.

Hotel
Aquamarina

Hotel Mar
Azul

Hotel Los
Almendros

Hotel
Balandra

Si la respuesta es afirmativa ;cudles han sido estos programas?
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Tabla 8 Tipos de formaciones

Hotel Tipo de formacion mencionada

Hotel Aquamarina | Trabajo en equipo, atencion al cliente (en inglés y espaiiol)

Hotel Mar Azul Capacitaciones externas con entidades asociadas al turismo

Hotel Los Almendros | Capacitacion para mejorar el servicio

Hotel Balandra Atencion al cliente

Pregunta.2

2. ;Hay seguimiento y evaluacion de estos procesos por parte de los
supervisores?

Segun los resultados tres de los cuatro colaboradores entrevistados
expresaron que si existe un seguimiento y evaluacion por parte de los
supervisores sobre las capacitaciones o programas implementados, en los casos
de Mar Azul, Los Almendros y Balandra. Esto es positivo, ya que demuestra
que no solo se imparten formaciones, sino que también se busca verificar su
impacto, y acompaiiar al trabajador en el proceso de mejora.

Sin embargo, el caso de Hotel Aquamarina, donde el colaborador sefiald
que no hay seguimiento, pone en evidencia una carencia significativa. El
trabajador puede recibir formacién, pero si nadie le pregunta como le fue, si
entendio, si lo pudo aplicar, o si necesita mas apoyo, esa capacitacion queda

flotando, sin profundidad ni continuidad.

Tabla 9 Seguimiento y evaluacion de los procesos

Hotel Si No

Hotel Aquamarina v

Hotel Mar Azul v
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Hotel Los v
Almendros
Hotel Balandra v
Pregunta 3

3. ;Con que frecuencia se realiza la evaluacion de desempeiio del personal?

En esta pregunta, tres de los cuatro colaboradores sefialaron que si se realiza

evaluacién periddica de su desempefio:

En Balandra, se hace una vez al mes, lo cual puede aportar un seguimiento mas

cercano y constante, que ayuda a ajustar y mejorar sin dejar pasar mucho tiempo.

En Mar Azul y Los Almendros, se hace cada dos meses, lo cual también es saludable,

porque permite observar la evolucion del trabajador sin agobiar, pero sin descuidar.

Mientras que en el hotel Aquamarina mencionan que nunca se realiza la evaluacion
de desempefio, lo cual puede generar muchas cosas: inseguridad, falta de claridad sobre lo

que se espera, y, sobre todo, una sensacion de que “mi esfuerzo no es notado™.

Tabla 10 Frecuencia de realizacion de evaluaciones

Frecuencia Hotel
Una vez al Hotel Balandra
mes

Cadados |Hotel Mar Azul, Hotel Los
meses Almendros

Nunca Hotel Aquamarina

Nota: elaboracion propia.
Pregunta 4.
4. Si el establecimiento realiza evaluacion, ;qué tipo de evaluacion aplica?

Segin los resultados visualiza la variedad de criterios que se utilizan para evaluar el
desempefio, 1o que indica que no hay un enfoque homogéneo ni profesionalizado en todos

los hoteles.
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El Hotel Mar Azul, por ejemplo, no utiliza las evaluaciones formales que se
planteaban en el cuestionario, pero su colaborador si menciona que se hacen evaluaciones
internas basadas en resultados mensuales y cumplimiento de metas. Esto puede ser una sefial
de que se enfoca mucho en lo cuantitativo, pero no necesariamente en aspectos humanos

como el clima, las competencias blandas o la comunicacion.

En el Hotel Los Almendros, la evaluacion es mas completa: combina observacion
directa con evaluacién de clima laboral y compromiso. Esta combinacion es interesante,
porque no solo se observa el comportamiento cotidiano, sino que también se mide como se

siente la persona dentro del ambiente laboral.

En Hotel Aquamarina, el unico método aplicado es la observacion directa, algo

que, aunque puede dar una idea general, tiende a ser subjetivo y poco estructurado.

Finalmente, en el Hotel Balandra, el colaborador menciono que: no se realiza
ningun tipo de evaluacion. Este vacio puede dejar a las personas navegando sin rumbo, sin

saber si lo estan haciendo bien o si necesitan mejorar.

Tabla 11 Tipo de evaluacion que aplican

3 ik ; ; Los
Tipo de evaluacion aplicada Aquamarina | Mar Azul Balandra
Almendros
Evaluacion de desempeiio por
: X X X X

competencias
Evaluacién de clima laboral y v

: X X X
compromiso
Ob‘SEI’Va(.",l,OH directa y lista de v % v .
verificacion
Ninguna de las anteriores X X X v
Otras (evaluaciones internas y metas " v v v
mensuales)

Nota: elaboracion propia.
Pregunta 5.

5. (Sobre el comportamiento que tienen dentro de la empresa que
capacitaciones el hotel ha implementado para mejorar estos procesos de

manera eficiente?
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Segun los resultados obtenidos menciona que el Hotel Balandra ha implementado
todas las capacitaciones antes mencionadas, el Hotel Aquamarina también ha
implementado capacitaciones importantes, sobre todo en inteligencia emocional y
comunicacion asertiva, lo cual ayuda a los colaboradores a manejar sus emociones,
expresarse mejor y trabajar con otros. Mar Azul y Los Almendros, aunque con enfoques
distintos, han hecho esfuerzos en 4reas clave como la atencidn al cliente, ética y presentacion

personal, lo cual es fundamental en un entorno de hospitalidad.

Esto quiere decir que no basta con ensefiar “como atender bien” al cliente: también
hay que ensefiarle al colaborador a cuidarse a si mismo, entender a los demas, y crecer como

persona dentro del trabajo.

Tabla 12 Tipos de capacitacion

. c | . Los
Tipo de capacitacién Aquamarina | Mar Azul Balandra
_ Almendros
Capac_:ltacmn en inteligencia v X X v
emocional
Fon_nagon en ética y valores X X v v
institucionales
Capa.mtflimon en servicio al cliente y v v v v
hospitalidad
Talle.res de comunicacion asertiva y v X X v
trabajo en equipo
Capacitacion en liderazgo X X X v

Nota: elaboracion propia
Pregunta 6.

6. ;Qué estrategias ha implementado el hotel para mejorar su desempeiio en

¢l establecimiento?

Segun los resultados se observa que el Hotel Mar Azul y Hotel Balandra tienen la
dicha de experimentar un entorno completo de apoyo y desarrollo. Han sefialado que todas
las estrategias se aplican en sus lugares de trabajo: desde la formacion constante hasta el

liderazgo participativo, desde el equilibrio emocional hasta el uso de buenas herramientas.
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Por otro lado, €l Hotel Los Almendros, en cambio, ha sido mas limitado. Solo se
reconocen evaluaciones y recompensas, lo cual es importante, pero puede quedarse en la
superficie st no se acompafia con bienestar, oportunidades o liderazgo, mientras que el Hotel
Aquamarina menciona el uso de tecnologia y herramientas adecuadas, estos son importante
por que facilita las actividades diarias, pero si no se toma en cuenta lo demds no tiene sentido

ya que todo va en conjunto.

Tabla 13 Estrategias implementadas

. Los
tr i A a Azul )
Estrategia quamarina | Mar Azu Almendros Balandra

Capac;1te_101on continua y X v X v
especializada
Reconocimiento y recompensas X v v v
Evaluaciones periédicas de x v
desempefio
Blenc?star laboral y equilibrio vida- X v X v
trabajo
Liderazgo participativo X v X v
Oportunidades de crecimiento interno X v X v
Tecnologia y herramientas adecuadas v v X v

Nota: elaboracion propia.
Pregunta 7.

7. ¢Se siente satisfecho con la forma de toma de decisiones de ascensos,

incentivos o reconocimiento de parte de sus supervisores?

Como se ven en los resultados tres de los cuatro colaboradores entrevistados dijeron

que si se sienten satisfechos con las decisiones de ascensos, incentivos y reconocimientos.
Este “si” no es cualquier cosa. Significa que, al menos en su percepeién, se sienten vistos,

valorados y tratados con justicia. Y eso es oro en un ambiente de trabajo.

Mientras que ¢l colaborador del hotel Aquamarina menciono que no, esta
insatisfaccion no es menor. Puede generar frustracion, una especie de resignacion que va

apagando el animo y el compromiso. Porque cuando una persona siente que su trabajo no

abre puertas, empieza a preguntarse para qué esforzarse tanto.
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Tabla 14 Satisfaccion de los colaboradores en la toma de decisiones de los
supervisores.

Hotel Si No
Hotel Aquamarina v
Hotel Mar Azul v
Hotel Los Almendros v
Hotel Balandra v

Pregunta 8.

8. (Esti de acuerdo como los supervisores llevan a cabo los procesos de
reclutamiento, capacitaciones y desempeiio de los colaboradores del

establecimiento?

Segtin los resultados obtenidos la mitad de los colaboradores (2 de 4) expreso
desacuerdo con como se llevan a cabo estos procesos. Hotel Aquamarina y Hotel Mar Azul
reflejan una sensacion de injusticia, desorganizacion o falta de claridad. Y esto es mas
comun de lo que parece. El trabajador muchas veces no cuestiona si se hace una capacitacion
0 una evaluacion, sino como se hace, para quién se hace, con qué criterios se aplican. Estas
percepciones, aunque no siempre se digan en voz alta hacen que los trabajadores se
desconecten emocionalmente.

Tabla 15 Satisfaccion de los colaboradores sobre la toma de decisiones en los
procesos de reclutamiento, capacitaciones y desempeiio.

Hotel Si No
Hotel Aquamarina v
Hotel Mar Azul v

Hotel Los Almendros

Hotel Balandra v

Analisis general. - se evidenci6 que, los establecimientos aplican procesos basicos

como reclutamiento, seleccidon y capacitacion, estos no estan formalmente estructurados ni
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estandarizados. La mayoria de practicas se realiza de manera empirica y responde mas a la
experiencia de los encargados que a un sistema estratégico como tal, lo cual afecta de

diversas maneras la eficiencia a la hora de realizar estos procesos.

3.3 Construcciéon del marco teérico referencia, en respuesta al objetivo
especifico 1, que dice: Elaborar el marco tedrico referencial y metodologico sobre los
procesos de gestion de Talento Humano. En este punto se realizo una busqueda de los
principales postulados bibliograficos de los conceptos que apoyan el procespo investigativo

obteniendo una base de datos confiables y de primera mano.

Tabla 16 Conceptos mas relevantes dentro de la investigacion

Concepto Definicion Fuente

Actos de amabilidad hacia clientes,
vigjeros o huéspedes, donde lo|Les
Hospitalidad importante es como se sienten al|Roches
recibir el servicio, mas alla del|(s.f)
servicio en si.

Disciplina que busca mejorar el
desempefio organizacional mediante
Procesos (Gestion por Procesos) | el disefio, modelado, documentacion
y optimizacion continua de los
procesos de una organizacion.

Wikipedia
(s.f.)

Conjunto estratégico de actividades
orientadas a identificar, desarrollar y
retener personas adecuadas en roles
clave, alineandolas con los objetivos
organizacionales y promoviendo una
cultura de innovacion.

UNIR
Colombia
(2024)

Gestion del Talento Humano

Proceso integrado que incluye atraer,
gestionar, desarrollar, motivar y
retener colaboradores para alcanzar el
éxito personal y organizacional.

Mangus
Elearning

(s.f)

Talento Humano

Nota: elaboracion propia.
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3.4 Entrevista aplicada a los administradores de los establecimientos.

El cuestionario de entrevista fue aplicado de forma presencial, se procedi¢ a enviar
un correo a los administradores o encargados de cada uno de los establecimientos antes
mencionados de Ia ciudad de Manta, el medio utilizado fue la aplicacion de correo Gmail.
En general existieron muchos inconvenientes, ya que algunos establecimientos no querian
compartir ese tipo de informacion, pero al final se logré obtener las respuestas requeridas.
Este proceso de recopilar la informacion fue llevado a cabo desde el 9 de julio hasta el 22

de julio del 2025.
Determinacién de poblacion y muestra

L.a poblacion objetivo de este estudio estd conformada por los encargados de los
hoteles Hotel Aquamarina, Hotel Mar Azul, Hotel Los Almendros y Hotel Balandra,
ubicados en la ciudad de Manta. Dado que €l numero total de trabajadores en estos
establecimientos no fue completamente accesible al momento de la investigacion, se optod

por trabajar con una muestra reducida.

La muestra fue de tipo no probabilistica por conveniencia y estuvo conformada
por cuatro encargados y cuatro colaboradores, dos por cada hotel participante. Esta
seleccidn se realizd con el proposito de obtener una perspectiva directa desde el personal
principal hasta operativos sobre los procesos de gestion del talento humano aplicados en

cada establecimiento.

A pesar del tamafio limitado de la muestra, la informacién obtenida permite
identificar patrones, fortalezas y debilidades en la gestion del talento humano desde la

experiencia de los entrevistados.

3.4.1 Entrevista aplicada a los encargados de cada establecimiento
intervenido, en respuesta al objetivo especifico 2 que dice: identificar los
procesos que se siguen dentro de la empresa determinando los aspectos claves

de comportamiento y evaluacion.

Objetivo de la encuesta es conocer los procesos de gestiéon que sigue la empresa,

sobre aspectos claves del comportamiento y evaluacion.
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Pregunta 1 — Encargados:
1. ;Cuenta con drea de recursos humanos?

De acuerdo a los resultados mencionan que, dos (50%) indicaron que si cuentan con un area de
Recursos Humanos formalmente establecida, mientras que los otros dos (50%) manifestaron
que no. Entre estos ultimos se encuentran el Hotel Aquamarina, que delega las funciones al
area contable, y el Hotel Mar Azul, donde dichas gestiones se realizan de forma empirica o
directa por parte de la administracién. Esta sttuacion evidencia que, aunque algunos
establecimientos reconocen la importancia de una gestion estructurada del talento humano,
otros alin operan sin un departamento especifico, lo cual podria limitar la planificacién,

evaluacion y desarrollo del personal.

Tabla 17 Area de recursos humanos en los establecimientos.

Hoteles Si No

Hotel
Aquamarina

Hotel Mar
Azul

Hotel Los v
Almendros

Hotel v
Balandra

Pregunta 2
2. (Elhotel cuenta con un plan estructurado de gestion de talento humano?

Dos de los cuatro hoteles entrevistados (50%) afirmaron contar con un plan
estructurado de gestion del talento humano: Hotel Los Almendros y Hotel Balandra. Esto
indica una intencién clara de planificar y organizar los procesos relacionados con la

administracién del personal.

A diferencia del Hotel Mar Azul y el Hotel Aquamarina respondieron que no cuentan
con un plan estructurado. En el caso especifico del Hotel Aquamarina, se menciond que las

acciones son esporadicas, lo cual refleja una gestién improvisada, posiblemente reactiva,

sin planificacién formal.
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La existencia o ausencia de un plan estructurado tiene un impacto directo sobre ia
calidad del reclutamiento, la capacitacion, la evaluacion del desempefio y el clima laboral,

elementos que serdn explorados en las siguientes preguntas.

Tabla 18 Establecimientos que cuentan con un plan estructurado.

Hoteles Si No

Hotel
Aquamarina

Hotel Mar
Azul

Hotel Los
Almendros

Hotel
Balandra

Pregunta 3.
3. ;Cuailes son los principales procesos de talento humano que se desarrollan
actualmente en el hotel?

Segun los resultados obtenidos el Hotel Aquamarina menciona no gjecutar ninguno
de los procesos clave de gestion del talento humano, lo que revela una ausencia total de
planificacion estructurada en esta area. Por otro lado, el Hotel Los Almendros se posiciona
como el establecimiento con una mayor implementacién de procesos, abarcando desde la
seleccidn hasta la evaluacidn, e incluyendo, aunque en menor medida, la innovacién en la
gestion del talento.

El Hotel Balandra también implementa procesos clave como atraccion, capacitacion
y retencidn, pero no indico trabajar con evaluacion del desempefio ni innovacion.

A diferencia el Hotel Mar Azul reportd unicamente realizar la evaluacién del
desempefio, lo que refleja una gestién parcial y limitada en comparacion con los otros
establecimientos que si ejecutan multiples procesos.

Esta diferencia en la aplicacién de los procesos evidencia una brecha en el nivel de

desarrollo del area de talento humano entre los hoteles entrevistados.
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. Mar Los

Proceso de talento humano Aquamarina Azal Almendros Balandra
Atraccién y Selecciéon de Talento X X v v
Capacitacién y Desarrollo X X v v
Retencién y Compromiso X X v v
Evaluacion del Desempeiio X v v X
Innovacion en la Gestion del v

X X poco X
Talento
Ninguno de los anteriores v x X X

Pregunta 4.

4. ;Considera que las herramientas utilizadas en el proceso de seleccién son

efectivas para evaluar a los colaboradores?

Segin los resultados se menciona el (75%) consideran que las herramientas que
utilizan en el proceso de seleccion son efectivas para evaluar a sus colaboradores. Esto
incluye a Mar Azul, Los Almendros y Balandra, lo cual indica una percepcién positiva sobre

sus practicas de reclutamiento y seleccion.

Sin embargo, el Hotel Aquamarina se distingue por manifestar que no cuenta con
herramientas efectivas, debido a que no dispone de un proceso de seleccion formalizado, lo
cual ya habia sido sefialado en preguntas anteriores. Esto refuerza la conclusién de que dicho
hotel opera sin una estrategia clara para atraer o evaluar adecuadamente al personal, lo que

puede afectar directamente la calidad del talento contratado.

Hotel Si No

Hotel v
Aquamarina

Hotel Mar Azul v
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Hotel Los v
Almendros
Hotel Balandra v
Pregunta 5.

5. (La empresa realiza estudios de clima laboral regularmente?

Segun los resultados obtenidos, el Hotel Los Almendros, afirmo realizar estudios de
clima laboral de manera regular. Esto representa apenas el 25% de la muestra, mientras que
el 75% restante indicé que no gjecuta este tipo de evaluaciones, incluyendo a hoteles como

Balandra, Mar Azul y Aquamarina.

Esto afirma la falta de estudios periddicos de clima laboral en la mayoria de los
establecimientos evidencia una debilidad importante en el monitoreo del ambiente
organizacional. Este descuido podria derivar en conflictos no detectados, baja satisfaccién
del personal o afectaciones en el rendimiento, sin que la administracion tenga herramientas

concretas para intervenir.

El hecho de que solo un hotel realice estos estudios muestra que, aunque hay
conciencia de la importancia del talento humano, todavia existen limitaciones en la

aplicacion de herramientas formales para su evaluacion y mejora.

Hotel Si No
Hotel v
Aquamarina
Hotel Mar Azul v
Hotel Los v
Almendros
Hotel Balandra v

Pregunta 6.

6. (Cuenta Ia empresa con indicadores para medir la efectividad de los

procesos?

Si la empresa cuenta con los indicadores seifiale cual de estos aplica
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Se puede observar que Hotel Los Almendros menciona contar con indicadores para
medir la efectividad de los procesos de talento humano, representando apenas el 25% de los
hoteles evaluados. Esto a diferencia con el 75% restante (Aquamarina, Mar Azul y
Balandra), que declararon no contar con indicadores, lo cual refleja una ausencia de

medicion formal en la mayoria de los establecimientos.

El Hotel Los Almendros reportd el uso de indicadores de desempefio y

productividad, clima laboral, retencién y rotacion, y gestiéon administrativa y cumplimiento.

A aplicar de estos indicadores sugiere un enfoque més sistematico y estratégico en

la gestion del personal, permitiendo tomar decisiones basadas en datos.

Sin embargo, la falta de indicadores en los demds hoteles dificulta la evaluacion
objetiva del impacto de sus acciones en materia de talento humano, y limita las posibilidades

de mejora continua.

Hotel Si No
Hotel ‘ v
Aquamarina
Hotel Mar Azul v
Hotel Los v
Almendros
Hotel Balandra v

- Indicadores aplicados por el Hotel Los Almendros:

Tipo de indicador Aplica
Indicadores de reclutamiento y X
seleccion
Indicadores de capacitacién y .
desarrollo
Indicadores de desempeiio y v
productividad
Indicadores de clima laboral y v
cultura organizacional
Indicadores de retencién y v
rotacion
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Indicadores de gestion
administrativa y cumplimiento

Pregunta 7.

7. ¢Qué estrategias han implementado para mejorar el desempeiio del

personal?

Segun los resultados el Hotel Mar Azul es el establecimiento que reporta el mayor
numero de estrategias implementadas para mejorar el desempefio del personal, con siete
practicas distintas aplicadas, incluyendo formacién continua, recompensas, bienestar,

liderazgo participativo, crecimiento interno y tecnologia.

A diferencia el Hotel Los Almendros y el Hotel Balandra muestran un nivel
intermedio: ambos aplican entre tres y cuatro estrategias, con énfasis en reconocimiento,
liderazgo y formacion continua, aunque en el caso de Balandra se incluye el bienestar

laboral.

Por su parte, el Hotel Aquamarina implementa solo dos estrategias: la capacitacion
(que en este caso si es especializada) y las evaluaciones de desempefio. Sin embargo, no
contempla aspectos motivacionales como reconocimientos, ni elementos de liderazgo o

equilibrio vida-trabajo.

Estos resultados muestran una gran variabilidad entre los hoteles en cuanto a las
estrategias aplicadas, lo cual se relaciona directamente con su nivel de organizacién interna

y su enfoque hacia el desarrollo del talento humano.

Tabla 20 Estrategias implementadas.

Los
i ina | Mar Azul Balan
Estrategia Aquamarin ull \lmendros dra
Capacitacién
continua y v v X X (solo continua)
especializada
Reconocimiento y X v v v
recompensas
Evaluaciones
periédicas de v X v X
desempeiio
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Bienestar laboral y

equilibrio vida- X v X v
trabajo

lee.rz.lzgo' X v v v
participativo

Oportunidades de X v v X

crecimiento interno

Tecnologia y
herramientas X v X X
adecuadas

Pregunta 8.

8. ¢(Sobre el comportamiento que sus colaboradores tienen dentro de la
empresa que capacitaciones el hotel a implementado para mejorar estos

procesos?

Segun los resultados obtenidos la capacitacion en servicio al cliente y hospitalidad
es la tinica formacién implementada de forma comin en los cuatro hoteles evaluados, lo
cual refleja una prioridad general en mejorar la atencidén al cliente como parte del

comportamiento organizacional.

Se muestra que el Hotel Mar Azul se destaca por aplicar tres capacitaciones
diferentes, incluyendo inteligencia emocional, liderazgo y servicio al cliente, lo que
evidencia un enfoque mds amplio en el desarrollo de competencias blandas, al igual que el
Hotel Los Almendros también implementa tres tipos de formacion, orientadas
principalmente a valores institucionales, protocolos de presentacidn y atencién al cliente,

con un enfoque mas normativo y ético.

Por su parte, el Hotel Balandra incluye tres capacitaciones orientadas a la
comunicacion, el respeto intercultural y la atencion al cliente, lo que demuestra un enfoque

en la convivencia organizacional y la diversidad.

A diferencia del Hotel Aquamarina muestra una formacidn limitada, enfocada

unicamente en la atencion al cliente, lo cual puede ser reflejo de su limitada estructura en

gestion de talento humano, como se ha observado en preguntas anteriores.
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Esto determina la falta de estandarizacién en los procesos de formacion sobre

comportamiento organizacional, a pesar de que todos los hoteles reconocen su importancia.

Tabla 21 Tipos de capacitaciones implementadas

Tipo de capacitacién Aquamarina | Mar Azul | Los Almendros Balandra
Capacitacion en
- 2pa . . X v X x
inteligencia emocional
Formaciéon en ética y

RPTR X X X X
valores institucionales
Cap'acltaclon en servicio v v v v
al cliente y hospitalidad
Talleres de
comunicacién asertiva y X X X v
trabajo en equipo
Capacitacién en
<P X v X X
liderazgo
Protocolos de conducta
profesional y X X v X
presentacion personal
Capacitacién en
diversidad, inclusién y X X X v

respeto intercultural

Pregunta 9.

9. Referente a la evaluaciéon, jqué tipo de evaluacion aplica con sus

colaboradores para conocer la efectividad de los resultados de gestion?

Segtin los resultados muestran que el Hotel Los Almendros es el tnico

establecimiento que implementa una combinacion completa de métodos de evaluacidn del

personal: evaluacion por competencias, clima laboral y compromiso, y observacion directa,

lo cual refleja un sistema de evaluacién mas estructurado y completo.

El Hotel Mar Azul y el Hotel Aquamarina utilizan unicamente métodos

observacionales como la observacion directa y listas de verificacion, pero difieren en el

segundo tipo de evaluacion, Aquamarina también evalta el clima laboral y compromiso,

Mar Azul no lo hace




-88 -

Finalmente, el Hote! Balandra admitié no realizar ningtn tipo de evaluacion formal,
lo cual representa una debilidad significativa en la gestién del desempefio y desarrollo del

talento humano.

Estos hallazgos dan a conocer que los procesos de evaluacion del personal son
inconsistentes y poco formalizados en la mayoria de los hoteles, salvo excepciones como el

Hotel Los Almendros.

. luacié .
Tlp'o de evaluacion Aquamarina | Mar Azul | Los Almendros |Balandra
aplicada
Evaluacion de
desempeiio por X X v X
competencias
Evaluacién de Fllma v X v X
laboral y compromtiso
(.)bservacmlf dlr.e'cta y v v v X
listas de verificacion
Nm-guna evaluacion X X X v
aplicada

Analisis. - Se concluye que, existe interés por parte de los encargados en mantener
un clima adecuado y atender las necesidades del personal, pero las estrategias
implementadas carecen de planificaciéon formal. No se identifican politicas claras de
reconocimiento, evaluacion de desempeifio o planes de carrera, y la capacitacién se da de

forma ocasional, dependiendo de la disponibilidad econémica del establecimiento.
3.4.2 Plan de accién encaminado a mejorar los procesos de gestién del Talento Humano
dentro de los hoteles intervenidos, en respuesta al objetivo especifico 3 que dice:
Proponer un plan de acciones encaminado a mejorar los procesos de gestion del
talento humano dentro de los hoteles intervenidos, se presenta el mismo una vez analalizado
el proceso de gestion en cada hotel, evidenciando las posibles mejoras como una propuesta

innovadora encaminado a la mejora significativa de los mismos.
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Tabla 22 Plan de accion encaminado a mejorar los procesos de gestion del Talento

Humano dentro de los hoteles intervenidos

Area de | Situacion | Acciones | Responsables | Tiempo | Indicador
Mejora | Detectada | Propuestas | | Estimado y|es  de
O i e e _presupuesto | Logro
1. Seleccion | Ausencia | - Disefiar | Especialistas en | 1 mes Manual de
y de perfiles  de | seleccion y | $1 000 seleccion
Reclutamie | procesos cargo reclutamiento  / elaborado
nto claros y |- Crear guia | Area de talento y aplicado
estandariza | de entrevistas | humano
dos - Establecer
proceso  de
induccion
X Poca o nula | - Diagnéstico | Especialistas en | 3 meses | Registro de
Capacitacio | capacitacio | de capacitacion  y | (renovable) | capacitacio
n ¥y |n al | necesidades | desarrollo / Area | $3900 nes y
Desarrollo | personal - Talleres | de talento evaluacion
trimestrales humano y es de
colaboradores. desempeiio
3. Clima | Comunicac | - Encuestas | Consultora 2 meses | Mejora en
Organizaci | i6n de clima | externa/ (implementa | encuestas
onal deficiente | laboral Gerencia Talento | cidn inicial) | de clima y
y -Reuniones humano $1000 reduccion
desmotivac | mensuales de de rotaciéon
ion del | sugerencias
personal
4. No se | -Crear Consultor Cada 2 | Evaluacion
Evaluacién | aplican formatos de | externo/Departa | meses es
del evaluacion | evaluacion mento de Talento | (Renovable) | aplicadas
Desempenio | es formales | -Aplicar Humano $1500 al personal
al personal | evaluaciones
-Dar
retroalimenta
cion
individual
5. Planes de | Falta  de | -Identificar Gerencia y | Cada 2 | Planes de
Carrera vy | oportunida | talentos talento humanos/ | meses carrera
Motivacion | des de | internos Colaboradores $ 1300 a | definidos y
crecimient | -Establecer ($2000) comunicad
0 metas y 0s
profesional | bonificacione
S
Reconocimie
ntos
periodicos
$8700

Nota: elaboracion propia.




Conclusiones

Una vez evidenciados los resultados obtenidos que permitieron analizar la gestién
del talento humano en hoteles de la ciudad de Manta, a partir de entrevistas realizadas a
encargados del drea y a colaboradores directos se procedido al andlisis de los datos,

concluyendo lo siguiente:

En respuesta al objetivo general planteado sobre los procesos de gestion que aplican
los hoteles dentro del departamento se evidencié que en su mayoria aplican procesos basicos
como reclutamiento, seleccion y capacitacion, sin embargo estos no estan formalmente
estructurados ni estandarizados, son realizados de manera empirica, responden mas a la
experiencia de los encargados que a un sistema estratégico como tal, lo cual afecta de

diversas maneras la eficiencia a la hora de realizar estos procesos.

Se reviso y construyo un marco tedrico referencial y metodologico sobre los
procesos de gestion de Talento Humano dando respuesta al primer objetivo especifico
planteado, conceptos que apoyan el procespo investigativo obteniendo una base de datos

confiables y de primera mano.

Se identificaron los procesos que se siguen dentro de la empresa determinando los
aspectos claves de comportamiento y de evaluacién dando asi respuesta al segundo objetivo
planteado, existe interés por parte de la empresa en mantener un clima adecuado y atender
las necesidades del personal, pero las estrategias implementadas carecen de planiticacién
formal, no se identifican politicas claras de reconocimiento, evaluacién de desempefio o
planes de carrera, y la capacitacién se da de forma ocasional, dependiendo de la

disponibilidad econdmica del establecimiento.

Al analizar los resultados se propone un plan de acciones para mejorar los procesos
de gestién del talento humano dentro de los hoteles intervenidos, en el cual se sugieren las

posibles soluciones como una propuesta innovadora.

Recomendaciones

En base a los resultados obtenidos se recomienda lo siguiente:



Estructurar politicas claras que se lleven a cabo de manera organizada disefien y
documenten el reclutamiento, a través de la adopcion de un modelo de gestion dentro
del establecimiento.

Dotar de capacitacion continua al personal. Es importante establecer programas de
formacion periddica, orientados al fortalecimiento de competencias técnicas y
habilidades blandas. La capacitacion debe planificarse anualmente, con seguimiento
de resultados y retroalimentacion.

Disefiar estrategias motivacionales, se sugiere afiadir sistemas de reconocimiento al
desempefio, incentivos no solo monetarios y planes de carrera, que permitan a los
colaboradores proyectarse a futuro dentro de la organizacion. Esto favorecerd la
retencién del personal y aumentard su compromiso con la empresa.

Finalmente implementar una vision estratégica en la gestion del talento humano, asi los
encargados del area pasen de una gestidon operativa a una mas estratégica, que permita
cumplir con los objetivos organizacionales, mediante la capacitacién permanente a los

responsables del drea en temas de planificacidon de recursos humanos, liderazgo y

gestién por competencias.
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Anexos

Reglamento de recursos humanos del ministerio del interior alineados a la

investigacion

Capitulos ARTICULOS

Capitulo VII | Art. 60.- Del funcionamiento del sistema. - El Sistema Integrado de
Desarrollo de Recursos Humanos del Ministerio del Interior, estara bajo
responsabilidad de la Direccion de Recursos Humanos y las
Sistema correspondientes unidades de recursos humanos en las gobernaciones,
integrado de| ¢l mismo que estd integrado por los subsistemas de Planificacion de
desarrollo de| Recursos Humanos, Clasificaciéon de Puestos, De Reclutamiento y
recursos Seleccion de Personal, De la Capacitacion y Desarrollo Profesional, y
humanos. Evaluacion del Desempefio.

Art. 63.- Del subsistema de seleccidn de personal. - El Subsistema de
Seleccion de Personal estard orientado a garantizar el ingreso del
personal calificado e idoneo, que cumpla con los requisitos establecidos
para el desempeiio de un puesto a través del concurso de méritos y
oposicion, de acuerdo a las necesidades de la institucién.

Art. 66.- Del responsable de la capacitacion. - La Direccidon de Recursos
Humanos y las Unidades de Recursos Humanos en su correspondiente
jurisdiceidn, seran las responsables de elaborar el programa anual de
capacitacion

Del subsistema de evaluacién del desempefio. - La Evaluacion del
Desempefio tiene como objetivo medir y estimular la gestién de la
Entidad, procesos internos, y a sus servidoras y servidores, mediante la
fijacion de objetivos, metas, e indicadores de gestién, asi como una
politica de rendicion de cuentas que imprima un desarrollo en la carrera
institucional sobre la base del mérito de los recursos humanos

Nota: elaboracién propia, informacidn sacada del Reglamento De Recursos

Humanos Del Ministerio Del Interior




CUESTIONARIO PARA ENCARGADO DE LA ADMINISTRACION DEL
DEPARTAMENTO TALENTO HUMANO HOTEL

Estimado .......... Por favor responda con sinceridad las siguientes preguntas coyo
objetivo es conocer los procesos de gestion que sigue la empresa, sobre aspectos claves del

comportamiento y evaluacion.
Del trabajo realizado por sus colaboradores.

1. Nombre del establecimiento

Area asu cargo...............
2. ;Cuenta con area de recursos humanos?
e Si
e No
3. ¢El hotel cuenta con un plan estructurado de gestién del talento humano?
o Si
e No
4. Sefiale ;Cudles son los principales procesos de talento humano que se
desarrollan actualmente en el hotel?
e Atraccion y Seleccidn de Talento
¢ Capacitacion y Desarrollo
e Retencion y Compromiso
¢ Evaluacién del Desempefio
e Innovacién en la Gestién del Talento
¢ Ninguno de los anteriores
5. ¢Considera que las herramientas utilizadas en el proceso de seleccion son

efectivas para evaluar a los colaboradores?

o Si
e No
6. (Laempresa realiza estudios de clima laboral regularmente?
e Si
e No

7. ¢Cuenta la empresa con indicadores para medir la efectividad de los procesos

de RRHH?
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e Si
e No

Si la empresa cuenta con los indicadores sefiale cual de estos aplica

- Indicadores de Reclutamiento y Seleccidon

- Indicadores de Capacitacion y Desarrollo

- Indicadores de Desempefio y Productividad

- Indicadores de Clima Laboral y Cultura Organizacional

- Indicadores de Retencidn y Rotacidén

-Indicadores de Gestion Administrativa y Cumplimiento

(Qu¢ estrategias ha implementado para mejorar el desempefio del personal?

11.

Capacitacion continua y especializada
Reconocimiento y recompensas
Evaluaciones periodicas de desempefio
Bienestar laboral y equilibrio vida-trabajo
Liderazgo participativo

Oportunidades de crecimiento interno
Tecnologia y herramientas adecuadas
Ninguna de la anteriores.

Otras, (mencidnelas).

.Sobre el comportamiento que sus colaboradores tienen dentro de la
empresa que capacitaciones ¢l hotel a implementado para mejorar estos
procesos de manera eficiente?

¢ Capacitacion en Inteligencia Emocional

e Formaci6n en Etica y Valores Institucionales

e (Capacitacion en Servicio al Cliente y Hospitalidad

o Talleres de Comunicacion Asertiva y Trabajo en Equipo

¢ Capacitacién en Liderazgo

¢ Protocolos de Conducta Profesional y Presentacién Personal

¢ Capacitacion en Diversidad, Inclusion y Respeto Intercultural

12. Referente a la evaluacién, jqué tipo de evaluacién aplica con sus

colaboradores para conocer la efectividad de los resultados de gestion?

¢ Evaluacion de Desempefio por Competencias




e Evaluacion de Clima Laboral y Compromiso
¢ Observacién Directa y Listas de Verificacion

e Otras, especifiquelas.

CUESTIONARIO PARA LOS COLABORADORES DEL HOTEL......

Estimado .......... Por favor responda con sinceridad las siguientes preguntas que El
objetivo de la misma es conocer los procesos de gestion que el departamento de gestion de
talento humano del hotel sobre aspectos claves de sus colaboradores en cuanto a

comportamiento y evaluacién

1. ;En su drea de trabajo, se han implementado programas de formacion para
mejorar el comportamiento organizacional, (por ejemplo, comunicacion,
actitud de servicio, trabajo en equipo)?

e Si
+ No

¢ Si su respuesta es afirmativa cuales han sido estos programas?

2. ;Hay seguimiento y evaluacién de estos procesos por parte de los

supervisores?
e Si
e No

3. (Con qué frecuencia se realiza la evaluacién de desempeiio del personal?
e Todos los dias
e Una vez al mes
» C(Cada dos meses
e Una vez al afio
¢ Nunca
4. Si el establecimiento realiza evaluacion, ;qué tipo de evaluacién se aplica?
e Evaluacion de Desempefio por Competencias
e Evaluacion de Clima Laboral y Compromiso

¢ Observacion Directa y Listas de Verificacién

+ Ninguna de las anteriores




Otras, mencidnelas.

5. (Sobre el comportamiento que tienen dentro de la empresa que

capacitaciones el hotel a implementado para mejorar estos procesos de

manera eficiente?

Capacitacion en Inteligencia Emocional

Formacion en Etica y Valores Institucionales

Capacitacion en Servicio al Cliente y Hospitalidad

Talleres de Comunicacidon Asertiva y Trabajo en Equipo
Capacitacion en Liderazgo

Protocolos de Conducta Profesional y Presentacion Personal

Capacitacion en Diversidad, Inclusion y Respeto Intercultural

6. ¢Qué estrategias ha implementado el hotel para mejorar su desempefio en el

establecimiento?

Capacitacion continua y especializada
Reconocimiento y recompensas
Evaluaciones periédicas de desempefio
Bienestar laboral y equilibrio vida-trabajo
Liderazgo participativo

Oportunidades de crecimiento interno

Tecnologia y herramientas adecuadas

7. ;Se siente satisfecho con la forma de toma de decisiones de ascensos,

incentivos o reconocimientos de parte de sus superiores?

Si
No

8. ¢(Esta de acuerdo como los supervisores llevan a cabo los procesos de

reclutamiento, capacitaciones y desempefio de los colaboradores del

establecimiento?
Si
No
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