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RESUMEN

En la actualidad, con un mundo tan globalizado y cada vez mas competitivo, a veces alcanzar
las metas no es solo lo necesario, se requiere conseguirla de la forma mas eficaz posible. Es
decir, al menor costo y en el minimo tiempo, las competencias son las encargadas de hacer
esta diferencia, es por ello que se pueden definir como una serie de cualidades positivas que
posee un individuo y que garantizan el éxito de su labor por encima del promedio. Por estas
razones que las mismas son cada dia mas solicitadas por las distintas empresas para optimizar
la ejecucion de sus estrategias. EI HNTS es una organizacion con una mision y vision
orientada a la prestacion de servicios de calidad, es en este sentido que el area de desarrollo
de esta investigacion se eligié la del restaurant con el objetivo de disefiar un modelo de
administracion de recurso humano basado en la gestion por competencias. Durante el
desenvolvimiento de dicha investigacion mediante la implementacién de un cuestionario y la
observacion directa participante, se pudo constatar que el comportamiento del personal en el
desarrollo de sus funciones no es suficiente, sumado a esto existe un alto indice de apatia y
desmotivacion por parte del mismo. Dentro de este marco la implementacion de un modelo
de competencias seria idoneo para optimizar las funciones inherentes a esta y asi facilitar la
implementacion de estrategias orientadas a la mision y vision del hotel.



INTRODUCCION

En la actualidad se estan dando cambios a nivel mundial caracterizado por un
conjunto de transformaciones econdémicas, sociales y culturales de manera
globalizada, lleno de nuevas percepciones, conocimientos que apenas permiten
procesar cuando se estan presentando nuevos paradigmas, debe estar cada vez mas
claros hacia donde dirigimos y cuales son las pericias de gestion que certificaran el
éxito en el mercado competitivo en el cual se desenvuelven.

Las diferentes empresas de hoy son las mismas de ayer, los cambios que
diariamente surgen en el mundo influyen evidentemente en el diario accionar de cada
empresa; con esto, cada uno de los componente de ella debe moldearse para ajustarse
Optimamente a estos cambios. Estos cambios plantean una serie de retos muy serios a
las empresas publicas y privadas, en especial a aquellas que como el Hotel Nueva
Toledo Suites, en Cumana estado sucre hacen parte del Ilamado tercer sector de la

economia, también citado de los servicios.

Es necesario que las empresas de servicios planteen una estructura organica
funcional y dindmica, a traves de la cual logren permanencia, crecimiento y
desarrollo dentro de este mundo de alta competitividad, mediante un recurso humano
calificado y comprometido con la empresa. Esto indica claramente que los activos
mas valiosos ya no son los activos intangibles que tienen du origen en los
conocimientos, habilidades, valores y actitudes de las personas que forman parte del

nlcleo estable de la empresa.

Una herramienta indispensable para enfrentar este desafio es la Gestidon por
Competencias; tal herramienta profundiza en el desarrollo e involucramiento del
recurso humano, puesto que ayuda a elevar a un grado de excelencia las competencias

de cada uno de los individuos en el que hacer de la empresa.



El enfoque de competencias se ha convertido en la forma mas util y eficiente
de obtener un alto rendimiento y desempefio en las organizaciones en la ultima
década. Sin embargo es importante no caer en la tentacion de querer aplicar el
enfoque de competencias de manera aplicaciones y su impacto.

Por todo lo antes expuesto se llevé a cabo el disefio de un modelo de
administracion del recurso humano basado en la Gestion por Competencias para el

ares de restaurant del Hotel Nueva Toledo Suites, ubicado en Cumana, estado sucre.

El presente trabajo investigativo se encuentra estructurado de la siguiente
manera: CAPITULO I, el cual comprende el planteamiento del problema, una breve
introduccién y ubicacion de la problematica, asimismo se plantea el Objetivo
General, Objetivos Especificos, Justificacion de la Investigacion y Metodologia de la
Investigacion; CAPITULO I, el cual comprende los aspectos generales del Hotel
Nueva Toledo Suites Cumana, CAPITULO III, en el cual se plantean las Bases
Tedricas del Modelo de Competencias y se manejan términos especificos que
permitiran una mayor comprension de la investigacion. CAPITULO 1V en el cual se
planted un diagndéstico de la situacion actual del personal que labora en el area
Restaurant del Hotel Nueva Toledo Suites, realizando un andlisis, diagndstico y se

propone un modelo de Gestion por Competencias.

Por ultimo, se presentan las Conclusiones, Recomendaciones, Referencias

Bibliogréficas y Anexos de la investigacion.



CAPITULO |
EL PROBLEMA'Y MARCO METODOLOGICO DE LA
INVESTIGACION

El Problema

El problema, segin Arias (2006: 41), “... Consiste en describir de manera
amplia la situacion de objeto de estudio, ubicandola en un contexto que permita
comprender su origen, relaciones e incognitas por responder”. Por otra parte, la
website http://www.eumed.net, Bijarro en su articulo “Desarrollo estratégico para la
investigacion cientifica” explica que: “El problema, responde al * POR QUE", de la
Investigacion y en ese sentido, lo podemos definir, como la situacion propia de un
objeto, que provoca una necesidad en un sujeto, el cual desarrollara una actividad
para transformar la situacion mencionada.” En base a estos dos conceptos se puede
concluir que el problema no es mas que el origen 0 motivo que servird de objeto para
la investigacion, y posteriormente continuar con el planteamiento de soluciones

basadas en los hallazgos encontrados.

1.1 Planteamiento del Problema.

Bateman y Sneel (2004: 16) sefialan en su publicacion que sistema es un:
“Conjunto de partes interdependientes que procesan y transforman los elementos de
entrada en elementos de salida”. Es decir, toda combinacion de elementos de distinta
naturaleza que se interrelacionan entre si para lograr un objetivo se puede determinar

como un sistema.

Bajo esta premisa es que Bateman y Sneel (2004: 16) definen organizacion

como: “un sistema administrado, disefiado y operado para alcanzar un conjunto


http://www.eumed.net/

especifico de objetivos”, debido a que, una organizacion no es mas que un
conglomerado de recursos materiales, financieros y humanos que se entremezclan
para alcanzar y satisfacer necesidades (utilidades, bienestar de los empleados y del
publico, produccion o venta de bienes y/o servicios).

A la vez, Daft (2004: 09) describe el término organizacién como una: “entidad
social que estd orientada a una meta y que tiene una estructura intencional”;

identificando el valor de las personas que se unen para alcanzar objetivos en comun.

Sobre estos conceptos se puede afirmar que una organizacidén no es mas que un
sistema persiguiendo metas, entre ellas: utilidades o beneficios, satisfacer
necesidades, ser reconocido como éticamente responsable. Es por este motivo que
cuando se le da nacimiento a una empresa, el primer item que se debe analizar es la
mision que tendra, el por qué y para qué se interrelacionaran el compuesto de
recursos. En ocasiones, esto se realiza sin tener conocimientos tedricos del tema, méas

sin embargo, siempre seré el gran marco para disefiar la estructura organizacional.

Alles (2009: 53) define la mision como: “el por qué de lo que la empresa hace,
la razdn de ser de la organizacion, su proposito”. De igual forma Daft (2004: 213) la

describe como: “la razon de ser de una organizacion”.

Es decir, la mision describe la naturaleza y objetivo principal que tendra la
compafiia a lo largo de su funcionamiento. Una mision bien definida es el
fundamento del desarrollo de las metas y planes subsecuentes. Sin una misién clara,
las metas y proyectos pueden trazarse al azar y no llevar a la organizacién en la
direccion correcta. Es alli donde radica la importancia de tener bien definido este

concepto.



A medida que una empresa va direccionando su rumbo y alcanzando sus
objetivos mas inmediatos, de esa misma manera se ird formando lo que se conoce
como vision, Alles (2009: 57) describe la vision como “la imagen del futuro deseado

por la organizacién”.

Por otra parte, Daft (2004: 215) denomina a la vision: “meta estratégica” y la
define como: “una serie de declaraciones generales de donde quiere estar la empresa
en el futuro”. En otras palabras, pero siguiendo este mismo orden de ideas, se puede
decir que la vision es la perspectiva que posee la empresa de lo que aspira ser en un

futuro.

Para las empresas el alcance de su mision y vision es el objetivo principal. Sin
embargo, estas no siempre estan a la simplicidad de la mano, es por ello que las
organizaciones se ven en la obligacién de implementar una buena administracion para
lograr las metas propuestas. En su publicacidon, Robbins y Coulter (2005: 7) indican
que la administracion “consiste en la coordinacion de las actividades de trabajo de
modo que se realicen de manera eficiente y eficaz con otras personas y a travées de

ellas”.

De igual forma, encontramos que Daft (2004: 5) la conceptualiza como “la
consecucion de metas organizacionales en forma adecuada y eficaz planeando,
organizando, dirigiendo y controlando los recursos”. De estos dos conceptos se
desprende que la administracién no es otra cosa que planear, organizar, dirigir y
controlar los recursos que se encuentran dentro de un ente para lograr de manera

eficaz los objetivos planteados.

La administracion se ha venido estructurando bajo una serie de bases tedricas,
Daft (2004: 40) explica que “las bases tedricas son el estudio cientifico de la
administracion tal como la conocemos hoy”. Mientras que Weihrich (1996: 14)



sefiala que “el papel de las bases tedricas consiste en proporcionar un medio para
clasificar los conocimientos administrativos significativo y pertinente”.

Siguiendo este orden de ideas, se puede afirmar que las bases tedricas son las
plataformas de la administracion tal cual la conocemos y que su estudio, proporciona
una serie de directrices a seguir en varias situaciones que se puedan presentar en

materia administrativa.

Las bases tedricas son muy extensas tanto como la misma complejidad que
podria conllevar la administracion de una gran empresa exitosa, dentro de estas bases

tedricas se encuentra la estrategia.

El término “estrategia” se deriva de la palabra griega strategos que significa
“general”. Los autores difieren, al menos, en un aspecto importante acerca de la
estrategia. Algunos centran su atencién tanto en el propésito como en los medios para
alcanzarlos. Mientras que otros insisten en hacer referencia solamente a los medios

para alcanzar los fines.

Por ejemplo, Fred (2008:34) establece que la estrategia: “son los medios por los
cuales se logran los objetivos a largo plazo”, mientras que Weihrich (1996: 169)
sefiala que la estrategia: “se refiere a la determinacion del propdsito (o la mision) y
los objetivos basicos a largo plazo de una empresa y a la adopcion de cursos de
accion”. De esta forma se puede aseverar que una estrategia es indicar una meta y

fijar una ruta a seguir para lograr ese objetivo.

Combinando los dos Gltimos conceptos sefialados (administracion y estrategia)
se puede comenzar a clarificar lo que es administracion estrategica, y la importancia

que esto sefiala para el alcance de la misiéon y la vision de la empresa.



Daft (2004: 239) indica que la administracion estrategica: “es un conjunto de
decisiones y de acciones con las cuales se formulan e implementan estrategias que
daran un ajuste competitivamente superior entre la empresa y su ambiente con el fin

de alcanzar sus metas”. Es decir, lograr la mision de forma eficaz.

En este mismo sentido, Robbins y Coulter (2005: 180) expresan que la
administracion estratégica “es el conjunto de decisiones y acciones administrativas

que determinan el desempefio a largo plazo de la organizacion”.

Una buena administracion estratégica es la diferencia entre una empresa exitosa
y otra condenada al fracaso, la implementacion de cursos de accién permitira a la
organizacion no solo alcanzar sus metas sino poder llegar a consagrar su vision y
seguir apuntando alto. Cuando los buenos gerentes entienden a cabalidad esta postura,
practicamente se garantiza que la organizacion pueda posicionarse comodamente en
el mercado logrando ser mas competitiva y, venciendo las adversidades, pueda

conquistar el entorno donde convive.

Ahora bien, para alcanzar eficazmente la mision y la vision se debe
implementar estrategias, pero para ejecutar estas estrategias, se necesita que el
personal que integra la organizacion posea ciertas cualidades y capacidades. Estas
caracteristicas, Alles (2009: 18) las denomina Competencias: “hace referencia a las
caracteristicas de personalidad, devenidas en comportamientos, que generan un

desempefio exitoso en un puesto de trabajo”.

Entonces se dice que las competencias, no son mas que una serie de cualidades
positivas que posee un individuo y que garantizan el triunfo de su labor. En muchas
ocasiones la gerencia implementa estrategias muy elaboradas y efectivas, pero cuando
se ejecutan no se obtienen los resultados deseados, esto ocurre casi siempre por la

carencia de competencias en el personal. O por el contrario, existen situaciones donde



la administracion presenta cursos de accion poco elaborados, pero al poseer un
personal competente tiene resultados muy por encima de lo esperado.

En la actualidad; con un mundo tan globalizado y cada vez mas competitivo a
veces el alcanzar las metas no es solo lo necesario, se requiere conseguirlas de la
forma maés eficaz posible. Es decir, al menor costo y en el minimo tiempo, las

competencias son las encargadas de hacer esta diferencia.

Se puede enfocar de la siguiente manera, dos contadores, con el mismo nivel de
conocimientos, les presentan la misma tarea; realizar una auditoria en una empresa de
seguros, se les ofrece un lapso de cuatro meses y un presupuesto definido, el primer
contador realiza la labor en el lapso estipulado y consumiendo la totalidad del
presupuesto. Se concluye como un individuo capaz y eficaz, el segundo contador
realizd su labor en tres meses con resultados Optimos y sus costos estuvieron por
debajo de lo presupuestado, este ultimo se define como una persona eficiente,

competente.

Es aqui donde entra en juego las competencias, dos personas bajo las mismas
condiciones y con los mismos conocimientos pueden tener resultados distintos, las
competencias son la diferencia entre la eficacia y eficiencia, entre lograr un objetivo

y sobrepasar el objetivo.

Pero como nada es a medida, no todos los individuos poseen desarrolladas estas
competencias, es por ello que las empresas han optado por desarrollar modelos de

competencias para sus trabajadores.

Alles (2009: 18) define el Modelo de Competencias como: “el conjunto de
procesos relacionados con las personas que integran la organizacion y tiene como

propdsito alinearlas en pos de los objetivos organizacionales o empresariales”.



De acuerdo a los cargos que se encuentren dentro de la empresa, se disefia una
serie de caracteristicas que deben poseer los individuos que ocupen dichos cargos.
Estas cualidades iran enfocadas en optimizar el alcance de las metas empresariales.

En esto consiste el Modelo de Competencias.

Si las competencias hacen la diferencia entre la eficiencia y la eficacia, el
Modelo de Competencias es lo que hara a una empresa mas competitiva que otras. Es
decir; se revalorizara la labor emprendida por la empresa, y se convertir asi en una
estructura prospera. Es aqui donde radica la importancia de implementar estos

modelos dentro de las organizaciones.

Se puede sefialar un ejemplo para ver con claridad este supuesto, una empresa
que ofrezca servicios de auto-lavado y posea un personal carente de las competencias
adecuadas a su ejercicio. (Atienda de mala manera a los clientes, pase méas tiempo de
lo esperado lavando los vehiculos, en ocasiones hurte cosas de los autos, etc.)
Simplemente, ocasionara que, poco a poco; los clientes habituales al sitio se vayan
desprendiendo de él, creando a su vez y progresivamente un circulo de desprestigio
hacia la empresa. La organizacion, no solamente, no podra captar una clientela nueva,

sino que se condenaria con el tiempo al fracaso, de no tomar medidas al respecto.

La carencia de competencias y la proliferacion de anti valores, es un problema
contra lo que deben luchar las empresas constantemente, debido a que este es un
cancer que poco a poco va destruyendo internamente a la organizacion. Pues poco a
poco las demas compafiias se iran posicionando en el mercado dejando a esta por
debajo.

En Venezuela, desde unas décadas atras se ha venido deteriorando la vocacion

de servicio de los trabajadores, situacion que es de gran alarma considerando que el



trabajo es fundamental para la vida del hombre. Al respecto la tesista Guirigay
(2005:176) sefiala que:

El trabajo es una condicion basica y fundamental para que exista la vida
humana; a través de él, el hombre ha actuado y modificado su medio natural,
ha construido sociedades y ha contribuido a su desarrollo y evolucion. En
este proceso, el ser humano también ha creado una cultura del trabajo, una
representacion simbdlica de profundas convicciones y valores hacia el trabajo
que, aun cuando no es tangible, es sentida, vivida y compartida por los
miembros de una sociedad y se manifiesta en actitudes y valores reales de
estos grupos sociales, hacia el trabajo.

De acuerdo a este fragmento se concluye, que el trabajo es el medio por el
cual, el ser humano cobra valor, se desarrolla y progresa. Es de igual modo, la mejor
herramienta que este posee para su subsistencia. La labor que pueda desempefiar una
persona dentro de una sociedad, es la que le otorgara el lugar que ocupara dentro de
la misma. Cada sociedad, de acuerdo a sus valores y evolucién, tendra su propia
cultura de trabajo. Es por esto que distintas sociedades mantienen diferentes

perspectivas de lo que es el trabajo y como desarrollarlo.

Venezuela, como sociedad, ha tenido su propio desarrollo, influenciado por
factores econémicos, politicos y sociales, que ha originado la escena cultural que hoy
en dia conocemos. Con respecto al trabajo se ha visto muy golpeada por el modelo
econémico capitalista. Al respecto Guirigay (2005:06) sefiala que:

El modo de produccion capitalista, fue planteado en su momento,
como Unico modelo viable para la creacion eficiente de riqueza, frente a los
obsoletos modelos dados en otras etapas anteriores de la evolucidn social, 0 a
los utdépicos y fracasados modelos presentados como alternativos a éste por
las ideologias politicas de izquierdas. El capitalismo seria un modo de
produccidn en el cual, se reduciria el tiempo para la produccién mediante la
especializacion del obrero, se aumentaria la productividad, se generarian mas
ganancias y menos costos y se garantizarian beneficios, no solo para duefios
de los medios de produccién, sino para toda la sociedad.

Cuando se presentd este modelo, se hizo bajo la premisa de que beneficiaria

tanto a poderosos como a los de clases econdmicas inferiores, sin embargo, este no

10



fue el resultado que se obtuvo, mediante el apoyo de las grandes potencias
econdémicas del mundo, se vendi6 la idea o lo que cominmente se conoce como el
suefio americano, consumir con el mismo esfuerzo laboral, a su vez se mantuvo la
imagen de la clase obrera como personas sin futuro, una clase totalmente marginada,

(lo que nadie quiere ser) una clase que trabaja incansablemente y que obtiene poco.

Venezuela no escapo de esta filosofia, la cual, acompafiada por las politicas
gubernamentales, sumado a la educacion formal que se le ha otorgado al ciudadano
promedio, llevo a que “...muy pocos venezolanos aluden al trabajo como la principal
fuente de realizacion y de dignificacion para el hombre...un grupo numeroso se
refiere a la letra del merengue jque trabaje el buey, pues el trabajo lo hizo Dios como
castigo!...y una mayoria sélo le conciben como un medio que le permite comprar los

bienes y servicios que necesita...”. Ugalde (1997: 217-218)

Es asi como el trabajo es percibido por un grupo numeroso de personas dentro
del pais, como una obligacion, nunca como devocién. En muchas ocasiones
escuchamos a hombres y mujeres quejandose de su horario, de la rutina, del esfuerzo
y del yugo al que son sometidos en su trabajo, En contraparte, en muy pocos
momentos, los oimos comentar de lo agradable que se encuentran en sus cargos y lo
bien que les va, y de como desean seguir superandose dentro de alguna organizacion.
Pero esta visién no es solo gracias al modelo capitalista, también tiene una de sus

raices mas profundas en nuestras escuelas. Guirigay (2005: 178)

Se le atribuye a la escuela la funcion de vincular al alumno con el mundo del
trabajo y resalta el hecho de que todavia hoy en dia, el trabajo en la escuela
ha sido concebido s6lo como la elaboracion de trabajos manuales 0 como un
entrenamiento para quienes no pueden continuar sus estudios y requieren
insertarse en el mercado laboral. En virtud de esta aseveracion, la escuela ha
perpetuado la creencia de que el trabajo intelectual es para unos y el trabajo
manual para otros y estos otros, casi siempre, han sido parte de una
poblacién que se encuentra en condiciones econémicas desfavorables, lo
que ha originado de igual modo, la reproduccion del orden social que existe.
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Se puede afirmar que la escuela es el ente encargado de formar al individuo
para insertarlo al terreno laboral, mas sin embargo, es uno de los primeros sitios
donde se le empieza a inculcar al ciudadano promedio, que el trabajo manual es para

un grupo que se encuentra en condiciones de vida poco deseadas.

Nuestros padres también son pieza fundamental en todo este desprestigio hacia
el trabajo, muchos recordaremos el dia que posiblemente le dijimos a nuestros padres
que queriamos ser bomberos 0 amas de casa, y ellos respondieron con alarma, “usted
debe estudiar para ser alguien en la vida”, desvalorizando asi completamente nuestros
suefios de servir, y dandonos a entender que el trabajo de servicio es para personas sin

futuro o de poca capacidad.

En todo este decaimiento de la cultura laboral en nuestro pais, el sector al que
han golpeado y hundido mas es al sector de las masas obreras. Este ha sido la bandera
de nuestro desprestigio laboral. Es por ello que todo este cumulo de afirmaciones que
se han dado con respecto a la ideologia de trabajo se ve mas notablemente y con

mayor facilidad en la dltima linea del organigrama de las empresas.

Muchas organizaciones deben buscar maneras de lidiar con esta situacion de
renuencia al servicio que presenta nuestro pais, porque de caso contrario sera

progresivamente un problema que afectara el ascenso de la empresa.

En este orden de ideas, presentamos la empresa donde se desarrolla la
investigacion: EI Hotel Nueva Toledo Suites Cumana, es una empresa reconocida a
nivel mundial por su gran potencial turistico y de servicio. En Venezuela es uno de
los mejores hoteles y en el estado Sucre es una de las organizaciones mas fuertes en

sector turistico.
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El hotel posee varias areas (piscina, habitaciones, suites, salones de
conferencias, tasca, restauran, bares) donde en todas, quizads de distinta manera se
presta servicio constantemente. Es por ello que es importante que la empresa maneje
un personal adecuado con vocacion de servicio, con la intension de mantener a los

usuarios a gusto en su estadia.

Pero incluso este pequefio gigante no escapa de la problematica que aqueja al
pais en materia laboral. Es aqui donde las competencias juegan un papel fundamental.
La insercidn de competencias no solo aminorara esta debilidad, sino que optimizara la

calidad del servicio que pueda prestar la empresa.

Esta investigacion abordara el area de restaurant, ya que es una de las areas que
le presta servicio al publico directamente. Esta zona esta compuesta por: el Bar, la
Tasca, y el Restaurant. Para abordar la investigacion se tuvo como fin responder a las

siguientes interrogantes.

¢Cuales competencias exhiben el personal del Hotel Nueva Toledo Suites Cumana en
el area de restaurant?

¢Qué competencias deben tener los trabajadores del area de restaurant?

¢Qué valor agregado le otorgara un personal competente al Hotel Nueva Toledo
Suites Cumana?

¢ Cuales estrategias mantiene el hotel para ofrecer un buen servicio a sus usuarios?
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1.2.- Objetivos de la Investigacion

1.2.1.- Objetivo General
Disefiar un modelo de administracion del recurso humano basado en la Gestion por

Competencia para el area de restaurant del Hotel Nueva Toledo Suites Cumana

estado Sucre.

1.2.2.- Objetivos Especificos

v’ Describir las expectativas que tiene la gerencia del Hotel Nueva Toledo Suite
Cumana, en la prestacion del servicio en el &rea de restaurante.

v' Diagnosticar las competencias del personal del area de restaurante, a fin de
constatar si estan acorde a los objetivos y metas establecidas por la gerencia
del Hotel Nueva Toledo Suites Cumana.

v Analizar el desarrollo de competencias del personal que labora en el area de
restaurante del Hotel Nueva Toledo Suites Cumana.

v" Presentar el modelo basado en la Gestion por Competencias para el personal
que labora en el area de restaurante del Hotel Nueva Toledo Suites Cumana.

v Implementar estrategias orientadas a mejorar las competencias del personal
del area de restaurante, con la finalidad de optimizar el servicio.
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1.3 Justificacion de la Investigacion

Desde que iniciamos nuestra educacion formal, se nos ha venido inculcando
una serie de conocimientos tedricos y practicos sobre variados temas, a su vez se nos
ha insertado la idea de que para ser exitosos, hay que adquirir mas y mas

conocimientos en el minimo tiempo posible.

Sin embargo, el desarrollo de competencias muestra algo completamente
distinto y aun desconocido para muchos, como es el hecho de que para ser exitosos es
mas efectivo tener bien desarrolladas cualidades conductuales, saberlas aplicar al
momento y en el area adecuada, que muchos conocimientos tedricos sin un proposito

claro.

El mundo va cambiando de manera vertiginosa y a pasos agigantados, y si
queremos triunfar dentro de él, debemos conocer cudl es el secreto para lograr

distinguirnos del trabajador promedio.

El modelo de competencias ofrece una serie de cualidades que permitiran a las
empresas lograr sobrepasar sus objetivos, a medida que vaya formando e instruyendo

a sus integrantes bajo esta filosofia.

Paises como Australia, Inglaterra, Espafia, Alemania, Argentina, Chile,
Bolivia y México han abordado Modelos de Competencia con el objetivo de ajustarse
a los nuevos cambios de la creciente economia mundial, apoyandose en lo que

denominamos Globalizacion.

La necesidad de modernizar y reafirmar el sistema de formacién y
capacitacién surge, porgue se estd dando un cambio muy importante en la economia
mundial caracterizado por el transito desde una economia dominada por la oferta a

una economia basada en la demanda.
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Las transformaciones del mercado exigen a las empresas adoptar modelos
flexibles que a su vez, requieren esquemas organizacionales adaptables y abiertos. En
un modelo manejable, el individuo debe ser capaz de incorporar cada vez mas sus
conocimientos al proceso de la empresa y participar en el analisis y solucién de los

problemas que surjan.

En base a esto tenemos que el desarrollo de competencias es el modelo mas
adecuado para lograr el nivel de eficiencia que requiere el mundo moderno. Pero a la
vez resulta ser un concepto muy novedoso que demanda de estudios mas profundos

para poder colocarlos en practica.

Es por este motivo que se decidid desarrollar esta investigacion, para lograr
comprender como funcionan las competencias, como implementarlas y los resultados

que se obtienen después de inducirlas al personal.
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1.4.- Metodologia

Balestrini, (2002: 126) define el marco metodoldgico como “la instancia
referida a los métodos, las diversas reglas, registros, técnicas, y protocolos con las
cuales una teoria y su método calculan las magnitudes de lo real. De alli pues, que se
deberan plantear el conjunto de operaciones técnicas que se incorporaran en el
despliegue de la investigacion en el proceso de la obtencion de datos”.

Es importante seleccionar una metodologia apropiada para el desarrollo del
trabajo de grado, que nos permite definir los esquemas, procedimientos, y canalizar la
informacién requerida para el entendimiento de las causas y consecuencias del

problema en estudio y su posterior solucion.

1.4.1- Tipo de Investigacion

La seleccion del tipo de investigacion facilitara la presentacion de los
resultados obtenidos mediante la recoleccion, analisis y documentacion de la

informacion recabada

De campo, porque se recopilo informacion directamente en el Hotel Nueva
Toledo Suite, Arias (2006: 03) refiere que la investigacion de campo consiste en “la
recoleccion de datos directamente de los sujetos investigados, o de la realidad donde
ocurren los hechos (datos primarios) sin manipular o controlar variable alguna; es
decir, el investigador obtiene la informacion pero no altera las condiciones

existentes”.

Ademas; el tipo de investigacion también admite una investigacion
documental. Arias (2006: 3) afirma que “Es aquel proceso basado en la busqueda,
recuperacion, analisis, criticas e interpretacion de datos secundarios, es decir, los

obtenidos y registrado por otros investigadores en fuente documental: impresas,
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audiovisuales, o electronicas”. Como en toda investigacion, el proposito de este

disefio es el aporte de nuevos conocimientos.

1.4.2.- Nivel de Investigacion

El nivel de investigacion del trabajo sera de orden descriptivo, el cual permite
a los investigadores narrar cada uno de los sucesos y consecuencias de la

problemética sometida a estudio; ademas de la solvencia del mismo.

Arias (2006: 24), especifica que la investigacion del nivel descriptivo consiste
en: “la caracterizaciéon de un hecho fenémeno, individuo o grupo; con el fin de

establecer su estructura o comportamiento.”

Se dice que es descriptiva, porque en la misma se detalla y se analiza la
problematica de esta investigacion con el proposito de describir, estudiar las causas y
consecuencias que lo ocasionan, para determinar el desarrollo de competencias del
personal que labora en el &rea de restaurant del Hotel Nueva Toledo Suite de
Cumana. La utilizacion de este disefio de investigacion contribuye en la forma como
se redacto el trabajo de grado, cuya finalidad es que el lector comprenda la
importancia de los esquemas y procedimientos que Se ponen en practica para

solventar el problema planteado.

1.4.3.- Fuentes de Informacion

e Fuentes Primarias; las fuentes primarias empleadas en la investigacion fue el
personal que labora en el area de restaurant en el Hotel Nueva Toledo Suite
Cumana; estado Sucre por medio de la entrevista y cuestionarios a los
mesoneros.

e Fuentes Secundarias; las fuentes secundarias que se emplearon para realizar el
trabajo de investigacion, provinieron de fuentes bibliogréficas vinculadas al
tema objeto de estudio y paginas de Internet.
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1.4.4.- Poblacion y Muestra

Arias (2006:81), la define como un “conjunto finito o infinito de elementos
con caracteristicas comunes, para las cuales serd extensiva las conclusiones de la

investigacion. Esta queda delimitada por el problema y por los objetos en estudio”

La poblacion seleccionada para la realizacion de esta investigacion, esta
integrada por todos los trabajadores del area del restaurant del Hotel Nueva Toledo
Suite de Cumana, estado Sucre, que suman 15 personas. Por tratarse de una poblacion

finita se tomaran como muestra todas las unidades de analisis.

1.4.5.- Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Al respecto hace referencia Arias (2004:53), “las técnicas de recoleccion de
datos son las distintas formas o maneras de obtener la informacion”.

La importancia de contar con las habilidades necesarias para la obtencion de la
informacion requerida en la investigacion, permite a los investigadores la

comprension y posterior solucion al problema planteado.

La técnica que se aplico en la investigacion fue la entrevista oral y escrita,
donde Arias (2006: 73), la define como un “simple interrogatorio, es una técnica
basada en un dialogo o conversacion “cara a cara”, entre el entrevistador y el
entrevistado acerca de un tema previamente determinado de tal manera que el

entrevistador pueda obtener la informacidn requerida.

Otra técnica es la observacién directa, Bernal (2006: 177), explica que: “la
observacion directa cada dia cobra mayor credibilidad y su uso tiende a generalizarse,
debido a que permite obtener informacion directa y confiable, siempre y cuando se
haga mediante un procedimiento sistematizado y muy controlado, para lo cual hoy
estan utilizandose medios audiovisuales muy completos, especialmente en estudio del

comportamiento de las personas en sus sitios de trabajo”.
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Con el empleo de esta técnica, los investigadores pueden realizar una serie de
preguntas predefinidas, para que sean contestadas por la poblacion sometida a la
investigacion, cuyas respuestas servirdn de interpretacion sobre los motivos que

ocasiona la problemaética en estudio.

El instrumento que se utilizo fue el cuestionario, Arias (2006: 69), lo define
como: “cualquier recurso, dispositivo o formato (en papel o digital), que se utiliza

para obtener, registrar o almacenar informacién”.

La aplicacion de cuestionario como instrumento, sirvié de registro de las
respuestas que se le realizo a la poblacion seleccionada para la investigacion, cuyas
preguntas fueron de tipo cerradas y abiertas, sus respuestas fueron tabuladas y
posteriormente analizadas para determinar los motivos que originaron la problematica

en estudio y recomendar una serie de alternativas para su solucion.

1.4.6. Técnicas de Procesamientos y Analisis de Datos

Para la realizacién del analisis de los datos obtenidos se procedié a tabular las
respuestas recabadas con el cuestionario y reforzadas con informacién recogidas en
las observaciones directas participante y entrevistas, cuyos resultados reflejaron en
forma cuantitativa por medio de la utilizacién de tablas y graficos; las causas y
consecuencias que produce la falta del desarrollo de competencia del personal que
labora en el area de restaurant del Hotel Nueva Toledo Suite Cumana estado Sucre.

1.4.7.- Presentacion de la informacion

La presentacién de la informacién es parte primordial del proyecto de

investigacion. Con respecto Balestrini (2006: 171) sefiala que:
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Para que los datos recolectados tengan algun significado dentro de la presente
investigacion, se hace necesario introducir un conjunto de operaciones en la
fases de analisis e interpretacion de los resultados, con el propdsito de
organizarlos e intentar dar respuesta a los objetivos planteados en el estudio,
evidenciar los principales hallazgos encontrados, conectandolos de manera
directa con las bases tedricas que sustentan las mismas...

A efectos de esta investigacion, la informacion fue presentada en forma
explicativa, identificando cada uno de los elementos implicado en la determinacion
del desarrollo de competencias del personal que labora en el area de restaurant del

Hotel Nueva Toledo Suite Cumana estado Sucre.
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CAPITULO II
HOTEL NUEVA TOLEDO SUITE CUMANA ESTADO SUCRE

La importancia de conocer el origen de la empresa permitira definir como
esta estructurada la organizacion, asi como también el propésito y fin por el cual se
creo, esta informacion es de vital importancia, debido a que se consideraran varios
aspectos  sobre su conformacion, actividades y asignaciones referente a los
departamentos considerados por esta investigacion, cuyo objetivo en este capitulo es
identificar dichos aspectos, pues los mismos son la base sobre la cual se creara el

Modelo de Competencias.

2.1- Resefia Histérica del Hotel Nueva Toledo Suite.

Hotel Barcel6 Nueva Toledo, C.A, pertenece al grupo de empresas Barceld,
encontrandose su sede central en Palma de Mallorca Espafia, creada en el afio 1931
por Autocares y Simén Barcel6 en Felanitx; nueve afios mas tarde ya trabajaban en la
firma los hijos del fundador: Gabriel y Sebastian Barcel6. En 1945 se iniciaron las
actividades en el area de viajes con la incorporacion de una Agencia de Turismo en
Palma de Mallorca en la que trabajaron tres empleados; seis afios mas tarde (1960) se
constituyé la Empresa Viajes Barcel6 Sociedad Limitada (S.L.). En la década de los
sesenta se iniciaron las actividades hoteleras con una expansion creciente hasta la
actualidad, los primeros hoteles construidos e inaugurados por la empresa Barceld se
encuentran en las islas Baleares, luego en Canarias y Levente, finalmente en la

Europa del Este, Caribe, Estados Unidos, Centro América 'y Sur América.
En 1979 recibieron la medalla de plata al merito turistico, por su labor al frente

del Barceld, galardon que afios mas tarde se tornd en Oro (en el afio 1995). En

noviembre de 1997, un grupo de empresas capitalinas venezolanas deciden intervenir
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en la apertura de un hotel en la ciudad de Cumana y unas vez analizada la trayectoria
del grupo Barcel6 se deciden contratar los servicios de la empresa para su operacion y
es cuando el grupo se traslada a conocer la Primogénita del Continente  Americano,
ubicada en la parte nororiental de Venezuela, punto de enlace con los estados

Anzoategui, Monagas y Nueva Esparta.

Una vez evaluado el potencial turistico de la zona, los sefiores, Carmelo
Chillida Herrero y Alfonso Gonzalez Artivia; convinieron en construir una empresa
denominada Promociones Nueva Toledo, C.A. registrada el 16 de Agosto de 1988 y
domiciliada en la ciudad de Cumana estado Sucre, Venezuela. Su objetivo es
promover, mercadear y publicitar contrataciones sobre bienes y servicios. El 3 de
mayo de 1993, se convoca una Asamblea General de Accionistas para incorporar
nuevos socios y aumentar el capital, asi como también se procedidé a efectuar
conversaciones con la cadena Hotelera Barceld, donde se concretdo el 15 de
noviembre de 1997, la fusion de ambas organizaciones, quedando como nombre final
Hotel Barcel6 Nueva Toledo Suites, representando el primer hotel que el grupo
Barcel6 Hotel administra en América del Sur. EI hotel abre sus puertas al publico el
10 de octubre del afio 2003.

2.2 Ubicacion Geogréafica del Hotel Nueva Toledo Suite

El Hotel Barcelo6 Nueva Toledo Suites, C.A. es un establecimiento de
categoria cuatro estrellas (4****), segln clasificacién oficial de Corpoturismo,
ubicada en el sector Los Bordones de la avenida Universidad de la ciudad de
Cumand, en la jurisdiccion de la parroquia Ayacucho, municipio Sucre del estado
Sucre; la empresa cuenta con un lote de terreno y superficie de veinte y dos mil
novecientos treinta y tres con veinte y siete metros cuadrados (22.933,27 m?). Estos
estan distribuidos en 20.000 m? para los servicios de hoteleria y el resto en areas

verdes, estacionamientos, restaurant y recreacion.
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El HNTS esta ubicado a 300 mts. de la playa San Luis, como se puede

apreciar en la figura siguiente:

Figura 1
Ubicacion Geografica del Hotel Nueva Toledo
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Fuente: http://www.nuevatoledo.com/mapa.htm

2.3.-Mision, Vision y Valores del Hotel Nueva Toledo Suite

Toda organizacion debe estar cimentada sobre un objetivo principal que sera el
propdsito de la misma asi como en unos valores éticos y morales, que irdn orientados
a una vision. En este sentido, se pasara a definir cada uno de ellos.

2.3.1 Mision

Cada organizacion es Unica porque sus principios, sus valores, su
vision, la filosofia de sus duefios, los colaboradores y los grupos con
los que interactian en el mercado son para todos diferentes... la
mision es, entonces, la formulacion de los propositos de una
organizacion que la distingue de otros negocios en cuanto al
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cubrimiento de sus operaciones, sus productos, los mercados y el
talento humano que soporta el logro de estos propdsitos”. Serna
(2000:21)

Se puede entender que de acuerdo a los elementos presentes dentro de cada
organizacién se formulara la mision; y asi como de diversas son las empresas asi de
diferentes pueden ser estas misiones. En este sentido, se puede concretar que la

mision no es mas que el fundamento principal de la organizacion.

El objetivo principal del Hotel Nueva Toledo Suites es proporcionar a todos
sus clientes, a muy razonables precios, una amplia gama de servicios de una forma
eficiente y personalizada , con calidad, seriedad y sentido de compromiso,
destacandose en la industria de hospedaje, alimentos y bebidas, convenciones,
banquetes y actividades recreativas para nifios y adultos, para lograr la total
satisfaccion de todos aquellos que depositan su confianza en esta empresa Yy
premiando la constancia y fidelidad de los miles de clientes que anualmente lo

visitan.

2.3.2 Vision

Serna (2000:21) expresa que “la vision sefiala rumbo, da direccion, es la cadena
o el lazo que une en las empresas el presente con el futuro... es el marco de referencia
de lo que una empresa es y quiere ser en el futuro”. En este sentido se afirma que la

vision es lo que la empresa desea ser en un futuro.

El Hotel Nueva Toledo Suites plantea como vision, llegar a ser lider
en la industria de hoteleria vacacional y de negocios, esparcimiento y
recreacion, en toda la region Nor-oriental de Venezuela,
manteniéndose siempre a la vanguardia en la innovacion, variedad y la
calidad de sus servicios, asi como el confort y facilidades que dispone
actualmente en su complejo turistico, avanzando al ritmo de las
exigencias de sus clientes y a la dindmica propia de una industria en
permanente desarrollo, crecimiento y perfeccion.
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2.3.3 Valores

Los valores formulados por el hotel Nueva Toledo Suites para sus

trabajadores, son:

> Implementar la ética profesional, respeto hacia nuestros clientes externos e
internos, asi como a proveedores y relacionados.

» Practicar la reciprocidad, lealtad y muestra de afecto y buena estima a todos
los que nos rodean, y que de alguna manera son parte de nuestras labores
diarias, y de nuestro entorno.

> Pregonar las buenas costumbres, la honestidad, responsabilidad vy
transparencia en todas las actividades que ejecutan.

» Ser emprendedores con coraje y firmeza.

2.4 Producto Turistico del Hotel Nueva Toledo Suite

Dentro del Hotel Nueva Toledo Suite se ofrece los siguientes servicios: Room
Servicie; Bar-Piscina “El Chabono” y Lobby Bar (bebidas nacionales e
internacionales y cocteles tropicales); Restaurante Buffet “Guayacdn” al aire libre;
Restaurante a la carta “El Acebo” con aire acondicionado; tipica tasca espafiola
“Haro la Roja” con musica en vivo, piscinas VY sillas reclinables; “Club de nifios
“Toledito” con parque de arena y churuata, apto para todo tipo de fiestas infantiles;
tienda de souvenir; ping pong, dardos, club de playas y beachvolley, cancha de tenis,
snack durante el dia, animacién diurna y nocturna, muasica en vivo, juegos y
actividades para nifios mayores de tres afios, transporte hasta la playa, centro de
asistencia y excursiones, sala de convenciones salon Guaiqueri de 186 m2 con
capacidad para doscientas treinta personas, con salida grande a gran terraza. También
cuenta con los mas modernos equipos audiovisuales, apto para todo tipo de eventos,

convenciones, bodas, celebraciones, entre otros.
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2.5 Objetivos Generales del Hotel Nueva Toledo Suite

Entre los objetivos del Hotel Nueva Toledo, se pueden mencionar:

Brindar la mayor hospitalidad a los turistas locales, nacionales e
internacionales.

Satisfacer las necesidades de sus huéspedes y visitantes; asi como también
ofrecerles una gama de servicios y diversidad de precio.

Prestar la mayor disposicién posible a todos los usuarios

Satisfacer los gustos mas exigentes a través de las ventas de alimentos y
bebidas.

Fomentar el desarrollo econémico del estado y el fortalecimiento del turismo
a través de los objetivos anteriormente mencionados con el fin de obtener
utilidades y aumentar el estimulo.

Mantener la perpetuidad de la organizacion.

Ampliar la posicion de reconocimiento tanto en el mercado nacional como el
internacional.

Lograr indices maximos sostenibles de rentabilidad.

2.6 Estructura Organizacional del Hotel Nueva Toledo Suite (HNTS)

La mayoria de las instituciones de la sociedad poseen una estructura

organizativa, ella representa la columna vertebral de la empresa la cual estd

constituida por una integracion particular, especial y armoénica de unidades

estructurales las cuales mantienen una disposicion de interdependencia. A través del

buen disefio de ésta se pueden delimitar los niveles y estratos jerarquicos, los niveles

de autoridad, responsabilidades, las comunicaciones y sus vias, las relaciones entre

las unidades estructurales, funciones y otros, con el fin de canalizar los esfuerzos de

acuerdo con los fines y objetivos de la organizacion.

27



Actualmente el Barcelé6 Nueva Toledo Suites & Hotel presenta una
estructura organizativa conformada de la siguiente figura

Figura 2
Organigrama del Hotel Nueva Toledo:
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Fuente: Gerencia del Hotel Nueva Toledo Suites
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v Primer nivel: esta representado por la Direccion del Hotel, la cual esta
facultada para mantener una rigurosa inspeccion sobre todo los asuntos del
hotel tendientes a lograr una eficiente gestion.

v" Segundo nivel: estd constituido por una Direccion que reporta directamente a
la Direccion del Hotel, en este nivel se encuentra la Direccion de
Administracion, encargada de supervisar las funciones del Departamento de
Administracion, conformado por cuatro secciones Almacén, (Bodega),
Contabilidad, Tesoreria y Computacion.

v Tercer nivel: estd conformado por seis Gerencias, las cuales reportan
directamente a la Direccion de Hotel, ellas son:

1.  Gerencia de Mantenimiento: al cual se reportan las siguientes secciones:
¢ Asistencia de mantenimiento
e Electricidad
e Refrigeracion
e Piscina
2.  Gerencia de Habitacion: a esta gerencia se reportan en linea directa las
siguientes secciones:
e Ama de llaves (al cual se reportan las camareras, los aseadores y lavanderia)
e Recepcidn (reportandose a este Reservas, Recepcionistas, Central y Botones).
3. Gerencia de Alimentos y Bebidas: dirigido por un jefe, al cual se reportan en
forma directa las siguientes secciones:
e Maitred
e Capitan
e Mesoneros
o Cheff
e Sub- cheff
e Cocinero de lera.
e Pasteleria
¢ Ayudante de Cocina
e Utileria

Cabe destacar que esta seccidn se ha seleccionado para que sea nuestro objeto de
estudio a fin de constatar la eficacia y eficiencia en la prestacion de servicios, asi

como también detectar sus deficiencias.
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4.  Gerencia de Recursos Humanos: esta bajo la responsabilidad del Gerente de
Recursos humanos.

5.  Gerencia de Computacidn: esta bajo la responsabilidad del gerente de esta area.

6.  Gerencia de Ventas: esta bajo la responsabilidad del gerente de esta area y se le
reporta en forma directa el Coordinador de Eventos y Banquetes.

2.6.1 Funciones de las unidades organizativas que conforman el Hotel Nueva Toledo
Suite

A. Direccion de Hotel
Es la maxima autoridad del Hotel Nueva Toledo Suites y es responsable de

velar por el correcto manejo, control y direccién del mismo, dentro de las funciones

que ejecuta tenemos:

1. Autorizar muchas de las transacciones financieras que se realiza en el
Departamento de Administracion.

2. Velar por el buen funcionamiento del hotel, esto lo lleva a cabo con la
supervision de las actividades departamentales especialmente con Ama de
Llaves, Recepcion, A&B y Ventas.

3. Velar por los intereses de los socios

4. Autorizar las tarifas que se van a aplicar en temporadas

5. Autorizar las compras que se van a hacer por el Departamento de Compras

6. Autorizar el ingreso y egreso del personal

7. Autorizar el pago de las horas extras

8. Autorizar los cheques de consumo

9. Autorizar los descuentos y créditos a los clientes, empresas, etc.

10. Elaborar estrategias para hacer cumplir las politicas del hotel

11. Administrar, supervisar y dirigir los trabajos de los demés jefes inmediatos.

B. Direccién de Administracion:

Es el encargado de las gestiones administrativas del Hotel Nueva Toledo

Suites, dentro de sus funciones tenemos:
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1. Supervisar las funciones del Departamento de Tesoreria, Cuentas por Cobrar,

2.

»ow

N o o

Almacén y Contabilidad.
Supervisar las funciones del Encargado de Inventario, el cual realiza las
siguientes actividades:
= Costear los inventarios de los cuatro puntos de ventas del hotel,
restaurantes, bares, cocina, tasca, etc.
= Verificar los cargos por comandas y cualquier otra funcion designada por
el administrador
Cumplir con los deberes y obligaciones formales exigidos por el SENIAT
Mantener relaciones reciprocas con las distintas entidades bancarias para
agilizar cualquier transaccion financiera.
Elaborar el presupuesto anual.
Analizar el Informe Decenal y remitirlo a la gerencia
Preparar los cierres mensuales del HNTS y enviarlos a Espaiia
Preparar las remisiones de cuentas por cobrar a las agencias internacionales y
enviarlos a Miami.

Departamento de Recepcion

Es el encargado de controlar la disponibilidad de habitaciones en el hotel y

archivar las fichas o historiales de los clientes. Este es uno de los departamentos mas
importante del HNTS, ya que es el activo, la maquinaria de la empresa hotelera, y el

gue mantiene las relaciones entre el hotel y el cliente.

Lleva un control idéneo acerca de los cobros efectuados ya sea por eventos,

habitaciones o ventas de paquetes durante el dia, para pasantes o personas que vienen
a disfrutar del hotel.

Igualmente este departamento tiene como labor, preparar las entradas del dia,
recibir y enviar todas las llamadas del hotel, ya sea para los huéspedes o los distintos

departamentos del hotel.

Dentro de sus funciones se encuentran las siguientes:
1.

Supervisar y controlar los cajeros de turno, los cuales realizan las siguientes
actividades:
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Recibir a los clientes

Realizar el Check iny el Check out.

Recibir los pagos de los clientes

Cargar las comandas por consumo

Cerrar la caja por turno y remitirla al Jefe de Recepcién.

Controlar el inventario de llaves del hotel.

Preparar el balance diario y el diario de caja general y remitirlo al
Departamento de Tesoreria.

Controlar y supervisar las ocupaciones del HNTS.

Presupuestar el porcentaje de ocupacion decenal.

Controlar el inventario de brazaletes por pasantes y ALL IN (todo incluido).

D. Departamento de Recursos Humanos

Es el departamento encargado de la administracion del personal, entre las

funciones que realiza se encuentran:

1.

>

Contratar personal capacitado para la admision, en cuanto se refiere a las
aptitudes fisicas e intelectuales, experiencia y potencial desarrollo.

Mantener una buena base de datos capaz de suministrar la informacion
necesaria para realizar los analisis cuantitativos de la fuerza laboral disponible
en el hotel.

Elaborar ndmina de todos los empleados del hotel (quincenal)

Elaborar ndmina del personal eventual (semanal)

Procesar ingreso:

Abrir el expediente

Elaborar el ingreso del S.S.0.

Reportar el ingreso a Seguros Orinoco para que sea activada en la péliza
HCM

Aperturar la cuenta ndbmina para cargar los pagos quincenales.

Darle seguimiento al ingreso

Procesar egreso:

Elaborar liquidacion de prestaciones sociales.
Desactivar el S.S.O.

Desactivar la pdliza de seguros HCM y seguro de vida.
Elaborar constancia de trabajo

Reportar el egreso ante la Inspectoria del Trabajo.
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7. Controlar al personal en lo referente a las entradas y salidas de su horario de
trabajo (diario).
8. Declarar ante la Inspectoria del Trabajo del movimiento del personal.
9. Aportar trimestralmente al INCE
10. Planificar cursos de capacitacion con el INCE
11. Postular al personal para la realizacion de los cursos impartidos por el INCE
12. Calcular vacaciones:
= Levantar solicitud de vacaciones
= Calcular la carta de aceptacion.
13. Revisar y controlar los expedientes del personal incluido en némina.
14. Llevar control y evaluacion del personal
15. Calcular utilidades
16. Calcular el fideicomiso.
17. Controlar los préstamos.
18. Coordinar los eventos de los trabajadores (fiestas de fin de afio, dia del
trabajador, entre otros)
19. Pagar en efectivo la ndmina eventual a cada uno de los trabajadores
20. Disefiar todas las politicas referentes al personal.

E. Departamento de Ventas

Es el encargado de vender y promocionar las diferentes ofertas de servicios del
HNTS, asi como también tiene la obligacion de organizar los eventos a realizarse
para una fecha determinada. Una de sus principales funciones es dar a los clientes las
mejores referencias acerca del hotel, para que las personas que buscan informacién se
interesen mas en las instalaciones principales de éste, como son: piscina,
habitaciones, restaurantes y salones destinados a reuniones empresariales o fiestas de
graduacién, cumpleafios, comuniones, bautizos, matrimonios, entre otros. Entre las

funciones que realiza tenemos las siguientes:

1. Atender de manera directa o indirecta (via telefénica, fax o email) las
solicitudes de servicios de los diferentes clientes potenciales del HNTS
2. Elaborar presupuestos de los servicios solicitados
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3. Supervisar y coordinar que el servicio se lleve a cabo en los términos exigidos
por el cliente.

4. Ofrecer los servicios del HNTS a todo el pais

5. Enviar la informacion a todos los departamentos sobre los eventos a
realizarse; esta informacion debe ser enviada con anticipacion antes de
comenzar cualquier evento. De tal manera que los departamentos
involucrados en el mismo tomen sus respectivas precauciones y previsiones.

6. Supervisar el montaje del area.

F. Departamento de Compras

Es el departamento encargado de realizar las compras de bienes y suministros

requeridos por el HNTS. Dentro de sus funciones tenemos:

1.Recibir del Departamento de Almacén las requisiciones de bienes y
suministros.

2. Solicitar de los distintos proveedores cotizaciones de los productos a comprar.

3. Analizar los mejores precios en cuanto a la calidad del producto y las
condiciones de crédito.

4. Preparar las 6rdenes de compra y solicitar la autorizacion del gerente.

5. Llamar al proveedor y ejecutar la compra

6. Supervisar la calidad de los alimentos, bebidas y deméas suministros.

G. Departamento de Almacén

Es el departamento encargado del control y almacenamiento de las mercancias

compradas, dentro de las funciones que realiza se encuentran:

1. Atendery despachar las requisiciones de los distintos departamentos.

2. Procesar la entrada y la salida de los productos del almacen

3. Preparar requisiciones de los productos que no estén en existencia y enviarlas
al Departamento de Compras.

4. Supervisar y controlar que en cada decenal estan procesadas todas las entradas
y salidas para determinar el gasto en la decena.
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5. Hacer tomas fisicas de inventarios mensuales.

H. Departamento de Ama de Llaves

Es el encargado de verificar el estado de las habitaciones, es decir, si las
habitaciones estan ocupadas, vacantes o fuera de uso. La informacion es suministrada
a través de los reportes de las camareras y el informe del ama de llaves, éstos son
enviados a recepcion para hacerle conocer cuantas habitaciones estan disponibles.
Asi mismo, este departamento realiza la administracion de pisos del hotel. Dentro de

sus funciones tenemos las siguientes:

1. Supervisar y controlar las funciones de las camareras, las cuales se encargan

de la limpieza de las habitaciones y demas instalaciones del hotel.

Supervisar los pisos

Elaborar el reporte de ocupacion de las habitaciones y enviarla a recepcion

Planificar los reportes de las camareras

Elaborar la requisicion de articulos de limpieza.

Informar a mantenimiento de las fallas y defectos en las instalaciones del hotel

Realizar toma fisica del inventario de lenceria y pasar la informacién a

administracion

Llevar control absoluto de llaves maestras del hotel.

Seleccionar el equipo estandar para cada habitacion

10. Elaborar programas de limpieza, tales como: limpieza exterior de ventanas,
lavado de alfombras, etc.

No gk wd
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I. Departamento de Mantenimiento

Es el encargado de mantener en dptimas condiciones todas las instalaciones del
hotel y reparar todas las averias sufridas en las habitaciones o en cualquier area del
HNTS
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J. Departamento de Cocina

Es el departamento encargado de la preparacion de la comida del HNTS bajo la

direccioén del chef o sub-chef.

K. Departamento de Alimentos y Bebidas

En este departamento se controlan los articulos de consumo del hotel por
servicios prestados a los clientes como: bebidas, alimentos, servicios de mesa,
arreglos para banquete, asi como la supervision de suministros para las diferentes

areas de servicio. Depende de este departamento:

1. Funciones del Maitre

. Cumplir y hacer cumplir las politicas y normas de la organizacion

. Cumplir y hacer cumplir las normas de higiene y seguridad establecidas en
el Hotel

. Coordinar y organizar las funciones a realizar por el personal a su cargo

. Realizar aperturas y cierres de la comida planificada para los clientes

. Planificar el montaje de los eventos con el coordinador
. Supervisa las actividades que realiza el personal a su cargo

. Reportar al Departamento de Recursos Humanos alguna novedad que
ocurra con el personal (cambio de horario, dias libres, horas extras, faltas)

. Realizar pedidos al Encargado(a) de Almacén

. Chequear orden de servicio para la organizacion de eventos

. Controlar el inventario y realizar reportes al Encargado(a) de Costos.
2. Funciones del Capitan

= Cumplir las politicas y normas de la organizacion

= Cumplir las normas de higiene y seguridad establecidas en el Hotel

= Supervisar la decoracion de las mesas del restaurante

= Apoyar en caso de eventos o festejos en la preparacién de los salones o
restaurantes

= Realizar el montaje de las mesas

= Preparar al personal de nuevo ingreso
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= Organizar las actividades a realizar por los mesoneros
= Estar en capacidad de sustituir al Maitred cuando sea necesario.

Funciones del Barman

= Cumplir las politicas y normas de la organizacion

= Cumplir las normas de higiene y seguridad establecidas en el Hotel

= Hacer los pedidos a los clientes

=  Preparar las bebidas alcoholicas o no alcohodlicas dependiendo de la
exigencia del cliente

=  Llevar a cabo los pedidos de los clientes

= Llevar en una comanda (factura) cada uno de los pedidos realizados,
conjuntamente con el numero de habitacion, si estan hospedados y si no,
solo su nombre

=  Entregar al Cajero(a) la cuenta del cliente para que sea cobrada.

= Cooperar en cualquier otra actividad si es necesario.

4. Funciones de los Mesoneros

= Cumplir las politicas y normas de la organizacion

= Cumplir las normas de higiene y seguridad establecidas en el Hotel

= Tomarle los pedidos a los clientes

= _levar los pedidos de los clientes a la cocina para que se hagan efectivos

= Ofrecerle alguna bebida mientras esperan

=L levar en una comanda (factura) cada uno de los pedidos realizados,
conjuntamente con el nimero de habitacién, si estan hospedados, y si no,
solo su nombre.

= Retirar la mesa cuando los clientes terminen

= Entregar al Cajero(a) la cuenta del cliente

= Cooperar en cualquier otra actividad si es necesario
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CAPITULO 111
BASES TEORICAS DEL MODELO DE COMPETENCIAS

Dentro de toda investigacion es de gran importancia que se cuente con bases
teoricas, al respecto Arias (2006: 107) sefiala que “las bases tedricas implican un
desarrollo amplio de los conceptos y proposiciones que conforman un punto de vista
0 enfoque adoptado, para sustentar o explicar el problema planteado”. Es decir, las
bases tedricas son las que le permitiran al investigador sustentar los resultados
obtenidos vinculandolos con los conceptos y distintas perspectivas de otros autores,
las cuales serviran para explicar las causas del problema y daran los sustentos tedricos
para implementar la solucién a la problematica tratada en este estudio. Por

consiguiente, a lo largo de este capitulo destacaremos los siguientes términos:

3.1 Origenes del Termino Competencias

Segln Valle Ledn (2008:02)  cuando se hace referencia al origen del
término competencias, por lo general y casi inmediatamente, el primer autor al que se
hace mencién es David C. McClelland. Sin embargo, es importante destacar trabajos

anteriores a los de este autor, para la mejor comprension del inicio de este concepto.

En este sentido se explica que ya desde el afio 1974, T. Parson, mediante la
utilizacion de una serie de variables dicotomicas elaboro un esquema conceptual
donde se estructuraban las situaciones sociales. Dentro de estas variables se
encontraba el concepto de Acheviement vs Ascription (Resultados vs Buena Cuna), el
cual planteaba el hecho de valorar una persona por los resultados obtenidos de sus

acciones en vez de hacerlo por cualidades que le son atribuidas arbitrariamente.
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Posterior a esto, en el afio 1958 Atkinson demostr6 mediante célculos
estadisticos que el aumento de la utilidad de los trabajadores servia como incentivo
para incrementar la produccién, siempre y cuando se vinculara con resultados

especificos.

A inicio de los afios 60, David McClelland profesor de psicologia en Harvard,
hace un nuevo enfoque del término motivacion, el cual denominé
Performance/Quality, determinando el primer concepto como la necesidad de logro
(resultados cuantitativos) y el segundo, como la calidad del trabajo logrado
(resultados cualitativos). De esta forma se plantea el hecho de vincular las
necesidades que estimulan a los mejores hombres con su el éxito laboral, y asi poder
seleccionar a un grupo de personas con un adecuado nivel en esta necesidad, y formar
a otros bajo estas actitudes con la finalidad que puedan desarrollarlas y lograr el

triunfo en sus actividades.

Con base en esta teoria, este autor en 1964 pone en marcha su practica de
desarrollo motivacional tomando a empresarios de la India, a los cuales se les inculcd
una serie de acciones formativas donde en solo dos afios, 2/3 de los participantes
habian logrado desarrollar cualidades innovadores que afianzaban el rotundo éxito de

su gestion de negocios y en consecuencia, el crecimiento de su territorio.

Este tajante éxito tuvo como consecuencia que los estudios e investigaciones de
este tipo entraran en auge dentro del mundo laboral. Las organizaciones buscaban
ahorrar tiempo y dinero en los procesos de seleccion de personal. Sin embargo, el
estandar de formacion que deberian poseer los candidatos no estaba aclarado ain de

forma satisfactoria.

El psicélogo McClelland, en 1973, mediante investigaciones, logra demostrar
que los expedientes académicos y los test de inteligencia por si solos, no garantizan
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que la persona presente adaptabilidad a los problemas cotidianos y no tan cotidianos
que se le puedan presentar a lo largo de su trabajo de forma que puedan alcanzar su

cumbre laboral.

Es de alli de donde se desprende la busqueda de nuevas variables a las que
denomind Competencias, donde las mismas permiten observar una mejor fiabilidad
del rendimiento laboral. Dentro de esta perspectiva, él concluye que para medir el
éxito de un trabajador en el desempefio de su cargo, es necesario estudiar
directamente a la persona ejerciendo y contrastando las caracteristicas de los que son

notablemente sobresalientes con aquellos que son promedio.

En ese sentido, se comprende que “las competencias aparecen vinculadas a una
forma de evaluar aquello que realmente causa una rendimiento superior en el trabajo”
y no “a la evaluacion de factores que describen confiablemente todas las
caracteristicas de una persona, en la esperanza de que algunas de ellas estan asociadas
con el rendimiento en el trabajo” (McClelland 1973) citado por Valle Ledn (2008:03)

Dentro de este marco se puede concluir, que en general las personas
exitosas poseen una serie de cualidades intrinsecas en ellos que garantizar su buen

desempefio, y triunfo laboral.

3.2. Concepto de Competencia

Conociendo el origen del término competencias, se puede pasar a estudiar su
definicién. EI concepto de competencia actualmente es muy nombrado dentro del
mundo empresarial para denominar un conjunto de elementos o factores vinculados al

éxito en el desempefio de las personas.

Alles (2005: 59) cita a Spencer y Spencer indicando que: “Competencia es una

caracteristica subyacente en el individuo que esta causalmente relacionada a un
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estandar de efectividad y/o performance superior en un trabajo o situacion”. De igual
forma Valle Leon (2008:04) menciona a Levy Leboyer (1997) quien define a las
competencias como “repertorios de comportamientos que algunas personas dominan

mejor que otras, lo que las hace eficaces en una situaciéon determinada”.

A su vez, este mismo autor cita al Consejo Federal de Cultura y Educacion de
Argentina los cuales afirman que: “competencia es el conjunto identificable y
evaluable de conocimientos, actitudes, valores y habilidades relacionadas entre si que
permiten desempefios satisfactorios en situaciones reales de trabajo, segin estandares

utilizados en el area ocupacional.” (2008:05)

En este sentido, se comprende que competencias son el cumulo de cualidades,
actitudes, valores y habilidades que posee bien desarrolladas un individuo que lo
hacen ser exitoso en una tarea o actividad. Dicho de otro modo, se puede aseverar que
son una serie de cualidades positivas que posee un individuo y que garantizan el

triunfo de su labor.

3.3 Modelos de Competencias

Si las competencias hacen la diferencia entre la eficacia y la eficiencia de un
individuo, el modelo de competencias es lo que hard a una empresa mas competitiva
que otra. Mediante la aplicacion de este, se revaloriza la labor desarrollada por la
organizacion, convirtiéndola asi en una estructura prospera. Es por este motivo que
actualmente estos modelos son muy solicitados por las organizaciones, debido a que
permite conocer el conjunto de competencias que deben poseer sus colaboradores, las
cuales estaran orientadas al alcance éptimo de la misién y vision. Es aqui donde

radica la importancia de implementar este modelo dentro de las compafiias.
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Alles (2009:53) define Modelo de Competencias como: “un conjunto de
procesos relacionados con las personas que integran la organizacién y que tiene como

propdsito alinearlas en pos de los objetivos organizacionales o empresariales.”

De esta manera, se puede afirmar que toda empresa debe contar con una serie
de caracteristicas disefiadas previamente, las cuales les seran solicitadas a las
personas que laboran en la organizacién. Estas cualidades denominadas competencias
irdn enfocadas en optimizar el alcance de las metas empresariales. Los perfiles
estaran disefiados en base a una gestion por competencias, por lo tanto todas las
personas que laboran en la organizacion las deben poseer, en caso contrario se debe
desarrollar mediante un programa de desarrollo de competencias. Los nuevos
ingresos seran seleccionados por las competencias que demande el cargo para el cual

estan optando.

Los Modelos de Competencias “se definen en funcidn de la mision, la vision y
la estrategia de la organizacion. Aunque no se defina un modelo de competencias
como tal, el mero sentido comun indica que para alanzar los objetivos estratégicos
sera necesario que las personas que integran la organizacion, tanto directivos como
colaboradores de todos los niveles, posean ciertas caracteristicas” (competencias).
Alles (2009: 22)

Para lograr los objetivos se requiere

Misién Visién

N

Estrategia

"l Parsonas con clertas caracteristicas i

Fuente: Diccionario de Competencias: La Trilogia de Martha Alles (2009:22)
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Esto denota que la razon fundamental de toda organizacion es lograr, de la
mejor manera posible, su mision y visién, es por este motivo, que la gerencia
implementa estrategias en pro de este objetivo. Sin embargo, para la ejecucion de
estos cursos de accion se debe contar con personas capacitadas para desarrollar la

tarea que le corresponde dentro de la empresa.

En consecuencia, en muchas ocasiones, la gerencia implementa estrategias
muy elaboradas y efectivas, pero cuando se ejecutan no se obtienen los resultados
deseados, esto ocurre casi siempre por la carencia de competencias en el personal. O
por el contrario, existen situaciones donde la administracion presenta cursos de
accién poco elaborados, pero al poseer un personal competente tiene resultados muy
por encima de lo esperado.

Es aqui donde entran en juego los Modelos de Competencias, (Alles 2009: 21)
al respecto sefiala que: “para definir un Modelo de Competencias se parte, en todos
los casos, de la informacion estratégica de la organizacion: su mision y vision, y todo

el material disponible en relacion con la estrategia”.

Dentro de esta perspectiva se puede afirmar que los Modelos de Competencias
se confeccionan basados en la mision, visién y estrategias que posea la empresa, cabe
destacar que los mismos no son uniformes, asi como no lo son las organizaciones. En
otras palabras, los Modelos de Competencias deben adecuarse a los requerimientos de
cada empresa, su estructura, procesos y metas organizacionales. Es en este sentido

que Alles (2009: 59) explica que:

Usualmente la vision y la estrategia las fijan o determinan un nimero muy
reducido de personas, y deberan ser llevadas a cabo por todos los integrantes
de la organizacion... las organizaciones —usualmente- no poseen puestos
innecesarios dentro de su estructura; por lo tanto, todos, en mayor 0 menor
medida, asi como las personas que los ocupan, son necesarios y contribuyen
a alcanzar la estrategia organizacional.
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Entonces, considerando lo citado anteriormente, el modelo debe ser aplicado a
todos los niveles de la organizacion sin discriminacion alguna, debido a que todos

deben interconectarse entres si para lograr alcanzar el objetivo propuesto.

3.4 Importancia del Modelo de Competencias

Como se ha venido mencionando en parrafos anteriores, el objetivo primordial
de los Modelos de Competencias, es lograr que todos y cada uno de los integrantes de
una organizacion coadyuven a alcanzar exitosamente los objetivos empresariales,
mediante el buen desarrollo de las estrategias existentes dentro de la empresa. El
modelo de competencias ha dejado un precedente de que su implementacion es el

rumbo mas adecuado para lograr el éxito organizacional.

Es importante sefialar que las empresas estan compuestas por una serie de
objetivos, valores y estrategias que definen una estructura dentro de la organizacion,
acompariada por una serie de procedimientos y procesos que varian en pro de las
metas; asi como también colaboradores en los diferentes estratos, desde la alta
gerencia a lineas mas bajas; es sobre este esquema que debera posarse el Modelo de
Competencias.

La Gestién por competencias agrega valor a la estrategia organizacional

Fuente: Diccionario de Competencias: La Trilogia de Martha Alles (2009:61)
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La vision es la perspectiva mas alta que tiene una organizacion de si misma, el
modelo de competencias es el que permitira a la empresa el logro de esta. A su vez le
permitird alcanzar y quizas sobrepasar los desafios planteados por la estrategia

organizacional, de esta manera le agregara valor a la misma.

En este sentido se comprende, que el modelo de competencias es dentro de las
organizaciones el vinculo que permitira a las mismas no solo alcanzar sus metas, sino
superarlas progresivamente, creando una etapa de evolucion y consolidacién de su
estructura. Es decir; la implementacion de una modelo de competencias es garantia

del crecimiento y superacion de las empresas.

3.5 Clasificacion de las Competencias

A lo largo de la historia muchos estudiosos se han dedicado al estudio de las
competencias y su impacto en el mundo laboral, es asi como mucho de estos autores
han desarrollado bajo su perspectiva distintos modelos, muchos de ellos con
caracteristicas distintivas y especificas para ocasiones y contextos diversos. A

continuacion nos pasearemos por los modelos mas conocidos.

3.5.1 Modelo de Competencias segun Martha Alles.

El primer modelo a estudiar, es uno de los mas actualizados y completos que
existen hoy en dia, pues el mismo permite adaptarse al tipo de empresa y objetivos

estratégicos de la misma.

Como se ha mencionado en reiteradas ocasiones los Modelos de Competencias
estan conformados por una serie de competencias, valga la redundancia, las cuales

segun la Doctora en Administracién Martha Alles estan clasificadas en tres tipos:
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A. Competencias Cardinales: “son aquellas que deben poseer todos los integrantes
de la organizacion. Usualmente reflejan los valores o conceptos ligados a la
estrategia, que todos los colaboradores deberan evidenciar en algin grado” Alles
(2009:72).

Diccionario de
compelencias

i

PARA TODOS LOS INTEGRANTES DELA
ORGANIZACION

-

Fuente: Diccionario de Competencias: La Trilogia de Martha Alles (2009:28)

Visto de esta forma, se puede concretar que las competencias cardinales no son
méas que el conjunto de cualidades que deben tener todos y cada uno de los
individuos dentro de una empresa. Dichas competencias, por lo general, iran en
funcién de los valores de la organizacion y sus lineas estratégicas. Dicho de otra
forma, se entiende que las competencias cardinales deben ser aplicadas dentro de
todos los niveles de la compafiia, y destacaran lo valores y estrategias empresariales

de la misma.

Dentro de esta clasificacion, generalmente la autora incluye las siguientes 20

competencias:

46



Tabla 1. Competencias Cardinales mas usadas.

Adaptabilidad al Etica Innovacion y Respeto
entorno creatividad
Compromiso Etica y sencillez Integridad Az ke
personal
Compromiso con Flexibilidad y . Responsabilidad
la calidad de o Justicia :
. adaptacion Social
trabajo
. Perseverancia en la
Compromiso con s .
. Fortaleza consecucion de Sencillez
la rentabilidad -
objetivos
Conc_:lenpla Iniciativa Prudencia Temple
Organizacional

Fuente: Elaboracién propia basada en Martha Alles (Alles, 2009: 125)

B. Competencias Especificas Gerenciales: “Aplicables a ciertos grupos de personas o
colectivos, en este caso con relacion a un rol, el de jefe o superiores de
colaboradores.” Alles (2009:72)

Las competencias especificas gerenciales, tal cual su nombre lo indica son
todas aquellas cualidades que deben poseer los lideres de la organizacion. En grandes
empresas, este grupo de competencias puede subdividirse en dos, altos ejecutivos y

restantes niveles de conduccioén.
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PARALOS NIVELES GERENCIALES

Y/O DE SUPERVISION

L

il.

Eeaaes

Fuente: Diccionario de Competencias: La Trilogia de Martha Alles (2009:28)
Para las competencias especificas gerenciales, Alles menciona las 10 siguientes:

Tabla 2. Competencia especificas gerenciales.

Conduccidn de personas

Liderar con el ejemplo

Direccion de equipos de trabajo

Liderazgo

Empowerment

Liderazgo ejecutivos (capacidad de ser
lider de lideres)

Entrenador

Liderazgo para el cambio

Entrepreneurial

Vision estratégica

Fuente: Elaboracion propia basada en Martha Alles (Alles, 2009: 149)

C. Competencias Especificas por Area: “aplicables a ciertos grupos de personas o

colectivos, en este caso, en funcion de las necesidades de los diferentes sectores, en

que se divide la organizacion.

De ser

necesario y segun las practicas

organizacionales, se podrian definir competencias especificas por proceso.” (Alles

2009: 72).
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PARA LAS DIFERENTES AREAS
DE LA ORGANIZACION

Fuente: Diccionario de Competencias: La Trilogia de Martha Alles (2009:29)

Dentro de esta perspectiva se comprende que las competencias especificas por
areas se elaboran de acuerdo a las necesidades que presente la empresa, de forma que
estan puedan ir orientadas a las metas organizacionales. Asi como diferentes pueden
ser estas metas, asi de distintas también son las necesidades que presentan las
diversas organizaciones, es por ello que estas competencias varian de acuerdo a la
estructura organizacional o bien sea el caso, a los procesos que existen dentro de la
misma y son aplicables al conjunto de trabajadores que interactian dentro de estas

ramas.

En su publicacion “Diccionario de Competencias” la autora sefiala como

ejemplo dentro de esta clasificacion las mencionadas a continuacion:

Tabla 3. Competencias Especificas por Area.

Adapt_apl_lldad- Calidad y mejora Productividad
Flexibilidad continua
Cierre de acuerdos Colaboracion Compfetenuai i
naufrago
L Conocimientos de la - L
Comunicacion eficaz . i Conocimientos técnicos
industria y el mercado
Credibilidad técnica Desarrollo y Dinamismo — Energia
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autodesarrollo del talento

Gestion y logro de

Habilidades mediaticas

Influencia y negociacion

objetivos
Iniciativa- . .. Orientacion a los
. Manejo de crisis :
Autonomia resultados con calidad

Orientacion al
cliente interno y
externo

Pensamiento Analitico

Pensamiento conceptual

Pensamiento
Estratégico

Capacidad de
planificacion y
organizacion

Profundidad en el
conocimiento de los
productos

Relaciones publicas

Responsabilidad

Temple y dinamismo

Tolerancia a la
presion de trabajo

Toma de decisiones

Trabajo en equipo

Fuente: Elaboracién propia basada en Martha Alles (Alles, 2009: 163)

3.5.2 Modelo de Competencias segun Spencer y Spencer.

Los norteamericanos Spencer y Spencer dentro de sus estudios en relacion a las

competencias concluyeron que existen cinco competencias primordiales, las cuales

son.

e Motivacion: son el cumulo de necesidades e intereses que pueden orientar a
una persona a hacer o dejar de hacer algo.

e Caracteristicas: es la serie de cualidades fisicas que posee un individuo, asi
como también lo es su respuesta a situaciones encontradas.

e Concepto de uno mismo: es la valoracion o imagen que tiene una persona de si

misma.

e Conocimiento: es el conjunto de informacién que posee un individuo sobre

temas especificos.
o Habilidades: son las capacidades que tienen las personas para desarrollar una
tarea bien sea fisica 0 mentalmente.

Recordando el concepto de competencias aportado por estos autores,
donde se explica que las competencias son caracteristicas subyacentes en los

individuos que los conducen al éxito y algunos las tienen mejor desarrolladas que
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otros, podemos afirmar que los empresarios exitosos, son los que tienen dichas
cualidades ampliamente desarrolladas.

Es decir, tienen como motivacion, la necesidad de logro, dentro de sus
caracteristicas fisicas, existe el autocontrol y la iniciativa, posee un buen concepto de
si mismo, el cual le ofrece seguridad al momento de actuar y, sus conocimientos y
habilidades estan a la vanguardia de sus quehaceres.

Spencer y Spencer, en sus estudios dividen a las competencias en dos
grandes grupos, y denomind esta clasificacion “Modelo del iceberg” el cual sintetiza
que dentro de los seres humanos existen competencias visibles y otras no visibles.

Las competencias visibles son faciles de detectar y desarrollar en las
personas, en este sentido, las que se incluyen en esta divisién son los conocimientos,
habilidades y destrezas. Por otra parte, tenemos las que no son divisadas a simple
vista, por lo tanto son mas complicadas de desarrollar en los individuos, en esta
categoria se encuentra la apreciacion de si mismo, los rasgos de personalidad y la
motivacion.

En resumen, para los hermanos Spencer y Spencer las competencias se pueden

clasificar en:

Tabla 4. Modelo de Competencias segin Spencer y Spencer.

. ., Entendimiento L
Orientacion al logro . Influencia e impacto
interpersonal

Preocupacion por el . ., . ., .
.p P ., Orientacion al cliente Construccion de relaciones
orden, calidad y precision
Iniciativa Conciencia organizacional
Busqueda de informacion
Competencias gerenciales Competencias Competencias de eficacia
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Desarrollo de personas Pensamiento analitico Autocontrol
Direccion de personas Razonamiento conceptual Confianza en si mismo
Trabajo en equipo Experiencia Comportamiento ante los
J q oy técnica/profesional/ de P
cooperacion L fracasos
direccion
Liderazgo Flexibilidad.

Fuente: Elaboracion propia basada en Spencer y Spencer (Alles, 2005: 63)
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3.5.3 Modelo de Competencias segun Levy Leboyer.

C. Levy Leboyer sefiala que todas las competencias son detectables en la
medida que se observe al trabajador en el desempefio cotidiano de sus funciones, y
que son la relacion entre las caracteristicas individuales y las cualidades requeridas

para orientar al éxito de las misiones profesionales prefijadas.

Para esta Psicéloga, las competencias individuales y las empresariales estan en
estrecha relacion, debido a que las empresas estdn conformadas por una serie de
personas con caracteristicas propias, es por ello que las organizaciones deben tomar
esta serie de competencias individuales y coordinarlas en funcién de las metas

organizacionales, creando asi su propio Modelo de Competencias.

En este sentido, Levy- Leboyer presenta el siguiente Modelo de Competencias

donde se desprende un listado de competencias universales para los cuadros

superiores:
Tabla 5. Competencias Universales
Presentacion oral Comunicacion oral Comunicacion escrita
Analisis de problemas de la Compresion de los Analisis de los problemas
organizacion problemas de la organizacion fuera de su organizacion
Compresion de los
problemas fuera de su Planificacion y organizacion Delegacion

organizacion

Desarrollo de sus

Control . Sensibilidad
subordinados
Autoridad sobre individuos Autoridad sobre grupos Tenacidad
Negociacién Vocacion para el analisis Sentido comun
Creatividad Toma de riesgos Decision

Conocimientos técnicos y

X Energia Apertura de otros intereses
profesionales
Iniciativa Tolerancia al estrés Adaptabilidad
Independencia Motivacion

Fuente: Elaboracidn propia basada en Levy Leboyer (Alles, 2005: 64)
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De igual manera en su publicacion, la francesa presenta otro listado de competencias

el cual denomind Supracompetencias.

Tabla 6. Competencias Supracompetencias.

Perspectiva Dirigir Adaptacion al Energia e iniciativa
estratégica colaboradores medio
Andlisis y sentido Persuasion Deseos de éxito
comun
Planificacion y Decision Sensatez para los
Organizacién negocios
Sensibilidad
interpersonal
Comunicacion oral

Fuente: Elaboracidn propia basada en Levy Leboyer (Alles, 2005: 64)

3.5.4 Modelos de Competencias segun Nadine Jolis

Otra estudiosa del término competencias es la francesa Nadine Jolis, la cual

afirma que las competencias se relacionan entre si y se clasifican en:

A Competencias teoricas: son las que permiten conectar los conocimientos
adquiridos anteriormente con la informacion requerida.

B. Competencias précticas: son las que transforman los conocimientos y la
informacidn recibida en operaciones y acciones de calidad.

C. Competencias sociales: son las que logran que un grupo de personas
puedan interrelacionarse entre si puedan desarrollar un trabajo en equipo.

D. Competencias del conocimientos: Esta la mezcla de las anteriores,

consiste en combinar y resolver. Por ejemplo: conjugar informacion con
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saber, coordinar acciones, buscar nuevas soluciones, poder aportar
innovaciones y creatividad.

3.6 Disefio de un Modelo de Competencias Segun Martha Alles:

Teniendo conocimientos de como se clasifican las competencias segun
distintos estudiosos del area, se puede pasar a internalizar como se elabora un
Modelo de Competencias.

La Metodologia de Martha Alles Capital Humano

e

/ Trilogia \

Diccionario de Descriptivos de
com 2 puestos por -
: e competencias
Talleres de reflexion Definiclonde
con fa maxima competencias Diceionario de
conducciény cardinalesy | comportamisntos
directores de area especificas
Dicclonario de

pregunias

. 4

Fuente: Diccionario de Competencias: La Trilogia de Martha Alles (2009:25)

Alles (2009:30) alega que “la etapa inicial para la implantacion de un Modelo
de Competencias se compone de los talleres de reflexién con la maxima conduccion

y la definicion de cuales competencias conformaran el modelo”.

Dentro de esta perspectiva se comprende que el primer paso para elaborar un

Modelo de Competencias es hacer del conocimiento de los trabajadores cuéles seran
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las competencias que se estableceran dentro de este modelo y en qué consiste cada

una de ella, esta induccion puede realizarse mediante talleres y charlas informativas.

3.6.1 La Trilogia: Los tres Diccionarios en Gestion por Competencias

Posteriormente de haber definido en rumbo y las metas que persigue la
empresa se pasara a elaborar los distintos diccionarios donde se reflejara el Modelo
de Competencias; esta serie de diccionarios estdn conformados por el Diccionario de
Competencias, el de Comportamiento, y el de Preguntas. Cada uno con
caracteristicas propias y formato de elaboracién. A continuacién se procedera a
describir cada uno de ello y los elementos que lo conforman:

A. Diccionario de Competencias: Es el documento que contiene el nombre
de la competencia asi como su definicion y la respectiva explicacion de cada

uno de los niveles establecidos.
Este diccionario es el que contendrd los distintos tipos de competencias

aplicables dentro del modelo. Estara disefiado bajo el siguiente esquema.

- Colaboracion

Capacidad para brindar apoyo a los otros (parcs, superiores y colaboradores), res-
ponder a sus necesidades ¥y requerimientos, y solucionar sus problemas o dudas, aun-
que las mismas no hayan sido manifestadas expr te. Implica faci-
litador para el logro de los objetivos, a fin de crear relaciones basadas en la
confianza.

{:-pmldnd para brindar apoyo ¥ ayuda 3 los otros (pares, suparfores y cnﬂlummm responder a sus necesidades y

¥ n fin ds faciiitar I resolucidn do Brubl-rul © dudas,
.nunqua las mismas no hayan sido para AL otras p
pars Imml'lr formas deo en ln para pr espirity de colal hr-nlﬂqum tods ia
¥ an un para el logro de les para meca-
nizmos a la como para la

da los cbjetivos comunos.

Capacidad para brindar ayuds ¥ colaboracién a las personas do su Sroa y do otros sectores do Is organi-
zaclin rofaclo n:l‘lo!, mostrar Interds por sus necosldades aunguo fas mismaz no hayan sido manifestadas

oan ol de sus p para croar rolaclonns de con-

B flanza, :luoﬂ!nﬂ para utilizar los quo ia Intarde-

par ¥ para mojoras do allos.

Capacidad para spoyar y con loy de su propls drea

una clara @ ayudar @ otros, Incfuso antes de gue hayan manifos-

tado Ia dao para los raquori-
c milontos do fas domés y pars an ol da sus ain

los praplos. z

Capacldad para cooperar y brindar soports a las personas do su ontorno
suando so lo sallcitan, y tenor an cusnta laz nocesidades da los demis.

Nota: El grado I indica que Ia ¥ estd 4 ladn e un nivel minimo.

Fuente: Diccionario de Competencias: La Trilogia de Martha Alles (2009:33)
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Como se puede apreciar en este grafico, se coloca el nombre de la
competencia con su respectiva descripcién y posteriormente, se estratifica en
grados los cuales deben poseer su respectiva definicion.

Diccionario de Comportamientos: Este diccionario relaciona a una
competencia especifica y sefiala una serie de comportamientos los cuales dan
a evidenciar la carencia de la misma. Es decir; el documento contiene de
forma estratificada una gama de comportamientos los cuales mostraran la
presencia de la competencia.

Para todas las competencias del modelo

Golaboraclén |
Expasiind parn Seindss spsye 8y olrms (pares, mpedana y
o e lsgrn o ohiuiven, T 4 SP0arroaclonga essdas a0 1 porfenay.

clas 3 comiribul of lsgr
denikry de o cferenins rupes

Diccionario de || sems
i Ertemdos o o 4o g oifslies comras
competencias

ar pevamanta con b e 0 0 il b
pdapocot p Ep B okok

o Toars o0 cusera Ina pacandnde fa ks damds.

i 90 b curmolisienss da s alfstvon.

Fuente: Diccionario de Competencias: La Trilogia de Martha Alles (2009:34)

Los comportamientos son indicadores que permiten la medicion de la
competencias, por lo tanto ese instrumento sera utilizado tanto por la gerencia
asi como los demas interesados para medir con fiabilidad el nivel de una
competencia existente en la organizacion. Cabe destacar que estas
estratificaciones mostraran el grado de desarrollo que tiene cada competencia
dentro de la organizacion.

Diccionario de Preguntas: para completar la trilogia de estos documentos,
encontramos el diccionario de preguntas, el cual contiene una gama de
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interrogantes que irdn en miras de permitir evaluar las competencias, por
medio de entrevistas.

Para todas las competencias del modelo

B 34 s Comipatenein | 10 C Freputas uge
1. Cuénteme sobre al)

wﬂ
asignacién especial ﬂmde Mn vs
nido gue trabajar con personas da

Se logrd la enbre
boe dilsti Mas J'\I(Ulll[.ﬂ 2Cudl TM
1 experien

Diccionario de 31 roif 4C6imo caliicar
- cia? jComo se sinti6?
competencias COLABORACION 5 (Gomo deresia viied 31 sy 8
sus pares wo colaboradores, ¥
lng-. desarroliag rulciom bauuu
n |a confianzs mutua? ;De qué ma-
mm logrd construir dicha relacién?
Qud hizo para conasguiria? Por 1
mmmmw a los wor, brindema ajemplos. *
mun{ul s pecesidades y | 3. Cudnterne una ululcm &N la que
tos y solucionar 3us pro- n eolaborador
blamas o dudss, aunque los mismas lwurrlﬂa L mdam salicltar-
ne hayan sido manifestadas expresa- le syuda. [Puede comentarme
mente. Implica actuar como facilits se comportd en dicha sliusciin?

dor en el logro de los objetivos, 3 fin iChma sa slntit?
i basadas en la
4. jCon qué frecusncia interactin con
sl

estaba directaments vinsulado con
su sectar, era de gran Importancia
para el canjunte de la ooganizacidn?
2Qué lo motivé a hacerio?

Fuente: Diccionario de Competencias: La Trilogia de Martha Alles (2009:35)

3.6.2 Asignacion de competencias a los puestos

Una vez culminado el disefio de los diferentes Diccionarios, se puede pasar a
determinar cuales competencias deberia poseer cada area o proceso dentro de la
organizacién. Las mismas no son escogidas al azar, son cuidadosamente
seleccionadas segun las funciones realizadas por estos sectores 0 procesos y tienen

por finalidad optimizarlos.

Cada area o proceso dentro de la empresa debera tener asignada un namero
que oscila entre diez y catorce competencias, incluyendo las cardinales, gerenciales y
especificas por &rea. Donde cada una de ellas serd asignada en el grado que requiera
el puesto, es decir; todos los integrantes de una empresa necesitan de las
competencias para ser exitosos en sus funciones, pero unos necesitan un grado mayor
0 menor de dichas competencias para el ejercicio de su labor, este grado variara de
acuerdo a la importancia de las funciones a realizar y las especificaciones del puesto.
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Posteriormente de haber asignado las competencias a las distintas areas o

procesos de la organizacion, se pueden disgregar a los distintos puestos que existan

dentro de dichos sectores, tomando en cuenta el descriptivo de puesto, debido a que,

el mismo serd el que servira como referencia para asignar el grado de competencias

que deben poseer, esta asignacion sera realizar sin tomar en cuenta si el ocupante

posee 0 no estas cualidades.

Luego de haber asignado las competencias y los grados que deben poseer los

distintos cargos dentro de la organizacion, las mismas deberan ir reflejadas en los

descriptivos de puesto. De forma, que se manifieste como requisito fundamental para

el ocupante de dicho puesto.

Lo antes explicado se puede apreciar con mas facilidad en el siguiente

grafico.

Pasos iniciales

Definir competencias
1 En base a mislén, vislén y estrategla
5 -

b
b

AT HE | i L ‘.'-. it - .F.'-r:pnrar d.lt.:.cionarlos
/| MODELO DE CC?_MPETENCIAS-'.Q@( Ttote |

i ASIGNACION e mma s
RSN e s S IV EN ARG

E .". r Asignar I 1cias a
T " 3 | puastos
Diccionario de | L E N — LS

campalencias i il "

.‘- SO
| Bicclonario da N Inventario
| comportamientos “,g £ Datorminaclén do brochas

Dicclonario da
proguntas

)

Fuente: Diccionario de Competencias: La Trilogia de Martha Alles (2009:41)

En sintesis, este capitulo tiene como objetivo fundamental servir de base en el
desarrollo de esta investigacion. Estas bases tedricas son la plataforma sobre la cual

se construyo el analisis de los resultados obtenidos en este trabajo.
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Capitulo IV
Diagnostico de la situacion actual del personal que labora en el area
restaurant del Hotel Nueva Toledo Suites.

4.1 Aspectos Generales

En este capitulo se presenta la evaluacion realizada al personal que labora en
el area de restaurant del Hotel Nueva Toledo Suites, para conocer la sintomatologia
de las desviaciones detectadas en el examen preliminar practicado al objeto de
estudio para luego emitir un diagnéstico de la situacion actual en relacién a las
competencias que exhiben estos trabajadores. Esta evaluacion se llevo a cabo a través

del uso de la herramienta conocida como Matriz FODA.

4.2 Analisis FODA

Para aplicar el modelo de competencia es prudente conocer en qué escenario se
encuentra actualmente el hotel, de esta forma se podra sefialar el grado de
importancia que tendra este modelo para el crecimiento de la organizacion. En
sentido, la herramienta utilizada en esta investigacion para conocer dicha situacion
fue la Matriz FODA.

Segun la website (www.degerencia.com) La Matriz FODA, también conocida

como Analisis DOFA, “es una metodologia de estudio de la situacion competitiva de
una empresa en su mercado y de las caracteristicas internas de la misma, a efectos de
determinar sus Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas. Una matriz
FODA es la herramienta por excelencia mas utilizada para conocer la situacion en

que se encuentra la organizacion”.
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En este sentido se comprende que el analisis FODA esta realizado para que la
empresa logre disefiar sus estrategias organizacionales en funcion de los resultados

que arroje la misma sean fortalezas, oportunidades, debilidades y/o amenazas.

Dentro de este marco se puede afirmar que un analisis FODA permite
determinar las ventajas competitivas de una organizacion. Ademas de ensefiarle a la
empresa como explotar cada fortaleza, aprovechar cada oportunidad, detener cada
debilidad y defenderse de cada amenaza; y asi dar un mejor uso a las estrategias para
lograr el objetivo fundamental logrando obtener ventajas en relacion a la fuerza

laboral.

Esta matriz estd conformada por elementos tanto internos como externos que
influyen en la organizacion. Segun la pagina web (www.degerencia.com) dentro de

las variables internas (controlables) de una matriz FODA encontramos las siguientes:

e Fortalezas: Son todos aquellos elementos internos y positivos que
crean o construyen valor; y/o dan pie a la realizacion de actividades
con un alto grado de eficiencia.

e Debilidades: Estan representadas por todos aquellos elementos,
recursos, habilidades y actitudes que la empresa ya tiene y que forman
barreras para lograr el buen camino de la organizacion. Dentro de las
debilidades se pueden clasificar diferentes aspectos (Servicio que se
brinda, recursos financieros, mercado, organizacionales, de control
etc.)

En este sentido tenemos que las fortalezas y debilidades son factores internos
gue posee la empresa, los mismos pueden llegar a establecer o destruir su valor,
ademas de tener disponibilidad de recursos de capital, personal, activos, estructura
interna y de mercado, percepcion de los consumidores, entre otros; las debilidades al
ser identificadas pueden y deben eliminarse desarrollando buenos cursos de accion.

El andlisis de estas dos variables le permitird conocer a la organizacion la cantidad y

61


http://www.degerencia.com/

calidad de los recursos y procesos con que cuenta, de esta manera generar alternativas

estratégicas.

Por otra parte nos encontramos con las variables externas, que son el conjunto
de situaciones que pueden afectar a la empresa y no son controlables por la misma,

segun (www.degerencia.com) son:

e Oportunidades: Estan basadas en situaciones externas; positivas que
se conciben en el entorno y que una vez identificadas, pueden ser
aprovechadas.

e Amenazas: Son situaciones negativas, externas a la organizacion, las
cuales pueden atentar contra la misma, es por esto que se debe disefiar
una tactica adecuada para poder descartarla.

Un anélisis externo le permitira de manera acertada a la organizacion fijar las
oportunidades y amenazas, de tal manera que logre establecer los principales hechos
0 eventos del ambiente que tiene o que podrian tener relacién alguna con la misma;
dentro de estos se incluye la competencia, la demografia, economia, politica, factores
sociales, legales o culturales.

En otro sentido, la organizacion debe determinar los distintos factores que
podrian tener influencia sobre ella en términos de facilitar o restringir el logro de
objetivos ya que muchas veces existen circunstancias en el ambiente que representan
una buena oportunidad, la cual debe ser aprovechada por la organizacion, como
asimismo puede haber situaciones que representen amenazas logrando agravar sus

problemas.
Crear una matriz FODA resulta ser sencillo, haciendo uso de cada uno de los

factores, asignandole un peso o ranking, segun las prioridades de la empresa o ente

que se evalla. Resulta muy atractiva y simple de entender la matriz FODA, aunque
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para unos expertos es mas valioso y revelador el propio proceso de analisis de dicha

herramienta.

En las empresas, gobiernos, departamentos, paises, etc. la sencillez e
intuitivita de una matriz FODA se ha vuelto muy popular, sin embargo, no deja de
tener sus criticas, una de las criticas principales, es su dependencia en juicios

subjetivos, y falta de argumentos objetivos (medidas concretas, valores numéricos).
Figura. 3 Matriz Foda
FORTALEZAS /OPORTUNIDADES

EMPRESA

DEBlLIDADES/ \ AMENAZAS

J

Fuente: Elaboracion propia.

Los Hoteles por ser empresas prestadoras de servicio son unas de las
organizaciones mas indicadas para utilizar una matriz FODA, ya que les servird como
fuente identificadora con respecto a su personal, de igual forma los conducira a su
desarrollo como organizacion y les permitira obtener beneficios haciendo que la
imagen de la empresa sea la mas apta para los clientes, y asi mantener su prestigio y

reconocimiento.

El Hotel Nueva Toledo Suites por ser una organizaciéon orientada con una
Mision y Vision hacia sus clientes, estd en el deber de implementar dicha

herramienta, para ejecutar sus propias estrategias las cuales son necesarias para su
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personal, y de este modo logren poseer las cualidades y capacidades requeridas para

el alcance del objetivo principal de la empresa.

En este sentido y de acuerdo a nuestra investigacion hemos identificado las
fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas que tiene el Hotel Nueva Toledo
Suites; las cuales presentamos como analisis FODA para la organizacion de la
siguiente manera

Tabla. 7

Matriz FODA
Hotel Nueva Toledo Suites

Analisis
Interno

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

e COrientarse a los nuevos avances
tecnologicos

e Aprovechar las debilidades de
sus competidores

e Implementar estrategias para la
captacion de nuevos y diversos
clientes

o El Hotel se encuentra ubicado en
buena zona geogréfica

e Cuenta con capacidad de
alojamiento

o Dispone de suficiente personal

e Posee muy buenas areas de
recreacion

e Ofrece a sus usuarios paquetes
promocionales y precios
accesibles

Andlisis
Externo DEBILIDADES AMENAZAS
e  Esta empresa ha tenido
deficiencia para el
mantenimiento de algunas areas | e Posibles cambios en los agentes

e El Hotel cuenta con cursos de gue influyen externamente en la
capacitacion, sin embargo, no es empresa
constante ni uniforme o Existen altos riesgos a la hora de
e El personal que labora dentro del disefiar nuevos proyectos
HNTS posee un nivel bajo de e Crecimiento de la competencia
competencias. e Politicas Gubernamentales

e El personal presenta poca
motivacion y compromiso con la
organizacion.

Fuente: Elaboracion propia.
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4.2.1 Fortalezas

Dentro de la organizacion se acentlan las siguientes caracteristicas positivas:

Capacidad de Alojamiento; el Hotel Nueva Toledo Suites cuenta con dos
torres, una conformada por 64 suites y la otra por 128 habitaciones tipo
estandar (dobles), totalmente equipadas con areas de kitchenette (cocina
pequefia) con nevera y barras americanas, sala de estar con sofa y cama,
teléfono, televisor a color con servicios de canales via satélite, caja de
seguridad, bafio completo con aseo; aparte, bafio auxiliar con ducha, agua
caliente, tocador, closet y aire acondicionado; todo con una decoracién al
estilo americano, vista al mar o a la piscina.

Como se puede observar, el HNTS cuenta con suficientes instalaciones para

alojar a temporadistas con el méximo confort y comodidad durante su estadia; es

por este motivo que muchos usuarios lo prefieren a la hora de seleccionar un

recinto.

Personal Disponible; el HNTS cuenta con el personal suficiente tanto para sus
operaciones internas como para la atencién a su clientela, aunado a esto posee
un gama de trabajadores temporales los cuales prestan sus servicios en
temporadas de altas.

e Areas Recreativas; uno de los fuertes de esta empresa turistica son sus area de

recreacion, pues cuenta con: Bar-Piscina “El Chabono” y Lobby Bar (bebidas
nacionales e internacionales y cdcteles tropicales); Restaurante Buffet
“Guayacan” al aire libre; Restaurante a la carta “El Acebo” con aire
acondicionado; tipica tasca espafiola *“Haro la Roja” con mdsica en vivo,
piscinas Yy sillas reclinables; “Club de nifios “Toledito” con parque de arena y
churuata, apto para todo tipo de fiestas infantiles; tienda de souvenir; ping
pong, dardos, club de playas y beachvolley, cancha de tenis, snack durante el
dia, animacion diurna y nocturna, musica en vivo, juegos y actividades para
nifos mayores de tres afos, trasporte hasta la playa, centro de asistencia y
excursiones, sala de convenciones salén Guaiqueri de 186 m2 con capacidad
para doscientas treinta personas con salida grande a gran terraza. También
cuenta con los mas modernos equipos audiovisuales, apto para todo tipo de
eventos, convenciones, bodas, celebraciones, entre otros.
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Es por este motivo que a la hora de seleccionar un complejo turistico, el HNTS es

una de las mejores opciones, lo cual lo sigue manteniendo en una buena posicion de

mercado

Precios Accesibles; el HNTS no solo presta diversos servicios como
mencionamos anteriormente, sino que también ofrece una banda de
precios accesibles al publico en general, lo cual lo hace atractivo a la hora
de atraer grandes masas de temporadistas.

Aunado a esto, ofrece paquetes promocionales a diversos grupos bien sea

estudiantes, profesionales, nifios, trabajadores, etc. con fabulosos descuentos y

comodidades

4.2.2 Debilidades

Dentro del HNTS se encuentran las siguientes debilidades:

Falta de Inversion; a pesar de poseer amplias instalaciones y buena
distribucion de areas, el HNTS desde hace un tiempo atras no ha realizado
inversiones dentro de su estructura en pro de la renovacion, mejoras y
actualizaciones de estos espacios. Esto genera preocupacion, pues la
imagen de la empresa ha sufrido un gran declive. Sus usuarios han
criticado fuertemente la desmejora progresiva de dichas instalaciones

Ausencia de adiestramiento al personal; el area de recursos humanos de
este hotel posee un programa de captacion y cursos de capacitacion de
personal, sin embargo, estos cursos no son aplicados con regularidad ni
uniformidad a todo su personal, al punto que un considerable porcentaje
desconoce su existencia; lo que sugiere que no son eficientes ni acordes a
las necesidades.

Personal poco competente; sumado a la variante anterior nos encontramos
que en el hotel no existe un modelo de competencias establecido
queriendo significar con ello que la gerencia no maneja estos conceptos
como desarrollo interno. Por ende, a la hora de seleccionar un personal no
toman en cuenta sus competencias, lo que ha originado que muchos de sus
colaboradores esten carentes de las cualidades positivas que haran exitosa
su labor.
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e Motivacion y compromiso minimo del personal; el compromiso del
personal con la empresa es minimo, debido a que este no ha enraizado
dentro de sus colaboradores su mision, vision y valores lo que ha
originado una apatia por los trabajadores hacia la empresa, sumado a esto
nos encontramos con un bajo nivel de motivacion debido a que el personal
manifiesta maltrato por parte de sus superiores Yy pocos beneficios
salariales.

4.2.3 Oportunidades

Las oportunidades que se le presentan al Hotel Nuevo Toledo Suites se describen

a continuacion:

Avances tecnoldgicos; en la actualidad con el incremento de las
telecomunicaciones se hace indispensable que el hotel cuente con una website
donde usuarios de todas partes del mundo puedan hacer reservaciones desde la
comodidad de su casa e incluso cancelar por anticipado su estadia, esto para el
hotel significa un incremento en su gama de potenciales clientes.

Debilitamientos de competidores; muchas empresas del ramo turistico
actualmente se encuentran en crisis, algunas por situaciones de caracter
fortuito (vaguadas) o por crisis financieras lo cual representa una ventaja para
la organizacion Nueva Toledo debido a que reduce su ndmero de
competidores.

Nuevos clientes; dentro la rama turistica existe una alta rotacion de clientes lo
cual a la empresa siempre le permite tener la ventana abierta para captar
nuevos clientes.

Posicion geogréafica estratégica; el HNTS aparte de encontrarse en una zona
tropical estd en un sitio costero lo cual ofrece a sus temporaditas un buen
clima durante todo el afio

4.2.4 Amenazas

puntos:

Para el Hotel Nueva Toledo Suites representan amenazas los siguientes
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e Cambios en el entorno; actualmente el mundo vive constantes cambios
climaticos y sociales donde mucho de ellos son desfavorable, es por ello que
la incidencia de algunos de estos factores de forma no prevista, resultan una
amenaza para el desenvolvimiento de la empresa.

e Altos riesgos; a la hora de elaborar nuevos proyectos; con un mundo tan
cambiante, es facil encontrarse con variantes no previstas, lo cual hace que
elaborar un proyecto para la empresa a veces resulte un juego de azar, puede
que funcione como puede que no. Esto representa una amenaza para la
evolucion de la organizacion.

e Crecimiento de la competencia: actualmente la empresa esta pasado por una
etapa de estancamiento, lo que sugiere que de crecer los competidores de la
misma, esta podria ir degradandose progresivamente.

e Politicas Gubernamentales; Venezuela esta en un periodo donde cada dia las
politicas gubernamentales hacia el sector privado son mas y mas restrictivas
como por ejemplo la captacion de dolares en forma oportuna y rapida. Esto
sugiere una amenaza para el hotel debido a que el mismo tiene mucho
contacto con el exterior mediante sus usuarios.

Como se puede apreciar en este analisis FODA, el HNTS atraviesa por una
etapa de estancamiento donde se manifiesta claramente el descuido por parte de la
gerencia en las distintas areas del hotel. Para la recuperacion y avance del hotel sera
necesaria la implementacion de estrategias que permitan a la administracion volver a
retomar el rumbo que traia en periodos anteriores. Como ya se sabe, el modelo de
competencias es clave a la hora de implementar cursos de accion pues precisamente
las competencias del personal es lo que hard de estas estrategias que sean
verdaderamente efectivas.

Es por ello que el Modelo de Competencia en el area de restaurant resulta un
impulsador clave para el crecimiento de la organizacion. Debido a que esta area es la
que presta atencién directa al pablico y si se logra que este servicio sea de calidad y
haga sentir a los usuarios comodos y conformes, se podra atraer mas clientes y asi

incrementar los ingresos del hotel con el fin de reinvertirlo en pro del mismo.
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Si bien es cierto que este modelo disefiado para una sola unidad administrativa
de HNTS, no solucionara todos los problemas estructurales del hotel, permitira
fortalecer la buena imagen del mismo. Sirviendo a su vez como referencia a la
gerencia para que se interese en desarrollar este modelo en toda la estructura

organizativa.

4.3 Informe de las observaciones realizadas en el area del Restaurant del HNTS

Para el desarrollo de esta investigacion contamos desde el principio con la
ayuda de la gerente de RRHH, la Lcda. Laura Lobatdn, la cual nos dio la bienvenida a
la empresa realizando un recorrido por todas sus instalaciones, a la vez que explicaba
a grandes rasgos, como es el funcionamiento y desenvolvimiento cotidiano de las
areas existente en el hotel. Durante esta visita nos facilito informacion de vital
importancia para el desarrollo de este trabajo, como fue la misién, vision, valores,

estructura y origen de la organizacion.

Analizando los fundamentos previamente recolectados de la empresa, se
procedid a planificar que aspecto se abordaria en este trabajo, en donde surgié como
primera interrogante ¢cudl seria el departamento objeto de estudio?, si bien es cierto
que cada una de las areas operativas de la empresa tiene un fin especifico, las cuales
en su conjunto coadyuvan al alcance de la mision, debiamos inclinarnos, por factores
de tiempo, solo a uno, es por ello que, considerando que la mision y vision del HNTS
estan destinadas a la prestacion de servicios de calidad, y a la vanguardia de las
exigencias del entorno. Optamos por el departamento de alimentos y bebidas, debido
a que este tiene una relacion directa participante con los usuarios del hotel, Es decir;

son los que prestan servicio directamente al publico.

Es asi, como nos propusimos indagar como era el servicio prestado dentro del

area de restaurant del HNTS, y este estudio se realizamos bajo la premisa de detectar
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que competencias poseen los trabajadores de esta area, y si las mismas estan acorde a

las necesidades existentes,.

Luego de haber evaluado los datos recolectados en la visita anterior, y
concluyendo realizar un Modelo de Competencias para este sector, efectuamos una
entrevista con la méxima autoridad dentro del hotel en ese momento, el cual fue el
gerente de operaciones Francesco Piero quien nos ofrecié su cooperacion para todas

las actividades a realizar.

Durante el desarrollo de esta entrevista explicamos en qué consistiria nuestra
investigacion, describimos a grandes rasgos la metodologia a utilizar para el
desarrollo de un Modelo de Competencia en el area de restaurant, el cual estaria
basado en la misidn, vision y valores organizacionales, en este primer encuentro se
nos puso a la orden inmediatamente el Maitre André Galanton, quien nos explicé el
desenvolvimiento habitual de esta area, es decir; su modo operandum (horario, dias
con méas y menos afluencia, actividades a realizar, etc.) y de igual forma nos facilito
los datos relacionados con la poblacion objeto de estudio, en otras palabras, todos los

trabajadores que dependen del Departamento de Alimentos y Bebidas.

Con toda esta informacion pasamos a realizar las observaciones directas
pertinentes en pro de nuestra investigacion, el Maitre nos presentd a los mesoneros y

capitanes de forma que los mismos tuvieran en conocimiento de nuestra labor.

Durante las diversas visitas realizadas a las instalaciones del HNTS, pudimos
apreciar que en el Restaurant, un ndmero importante de mesoneros muestran una
actitud de apatia en sus labores, misma que se ve reflejada en la mala atencion que

ofrecen a la clientela que asiste al mencionado servicio.
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Es necesario hacer referencia a que estos caballeros aparte de prestar un mal
servicio se muestran irrespetuosos en el trato hacia el publico, usando un lenguaje
indecoroso y vulgar, especialmente hacia las damas, mas aun si son jovenes, esta falta
de respeto crea molestias en la clientela, quienes para evitar consecuencias mayores

prefieren retirarse del lugar antes de pasar un mal rato.

Sumado a esto, dentro de las instalaciones del mismo se observa falta de
higiene, ya que en ocasiones los clientes se quejan de que les sirven con vasos,
cubiertos e inclusive platos sucios, evidenciando una mala atencién en la cocina,
demostrando asi que el personal no realiza sus labores con eficiencia quedando claro

gue cumplen sus funciones a medias o solo por hacerlas.

Sin embargo, no todo es tan malo como se aprecia a simple vista, dentro de este
cumulo de trabajadores, destacan otros que si laboran conforme a lo establecido, pero
es de entender que se muestran malhumorados al sentir que sus labores son
duplicadas por la falta de seriedad de sus comparieros con respecto a sus funciones.
Luego de realizar varias de estas visitas donde se obtuvieron las observaciones ya
mencionadas, se procedié a elaborar y aplicar un cuestionario, el cual tuvo como
finalidad darle fuerza a todas estas afirmaciones, el mismo conto con diez preguntas
las cuales buscaban aclarar y corroborar la situacion observada dentro del area de
restaurant del Hotel Nueva Toledo Suites.

4.4 AnAlisis de la Situacion:

Para llevar a cabo el analisis de la situacion se procedio aplicar una encuesta, la
cual estuvo estructurada en diez preguntas, la primera interrogante buscaba indicar
cual era el cargo ocupado dentro de la poblacion objeto de estudio, donde nos
encontramos con dos capitanes y trece mesoneros, para hacer un total de 15

encuestados.
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La segunda interrogante se aprecia a continuacion:

Figura. 4
¢Se siente comodo en su lugar de trabajo?

¢Se siente comodo en su lugar de trabajo?

27%

MSi W No

Fuente: Las investigadoras

El 73% de los encuestados manifiestan sentirse comodos en el lugar de
trabajo, mientras que el 27% no se siente a gusto. Lo que sugiere que a pesar de
existir un ambiente de trabajo tranquilo y comodo, una pequefia parte se siente
inconforme dentro de sus puestos de trabajo, presumimos que esto ocurre por falta de

motivacion y apego a la organizacion y sus valores.
Como tercer item tenemos:

Figura. 5
¢COmo es la relacion con sus comparieros de trabajo?

¢Como es la relacidon con sus compaieros de
trabajo?
0%

M Buena M Regular LiMala

Fuente: Las investigadoras
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El 80% de la poblacion en estudio afirma que la relacion con sus compafieros
es buena, el 20% restante dice que es regular; en este sentido podemos suponer que
dentro de los trabajadores existe una buena comunicacion y trabajo en equipo; sin
embargo, existe una minoria que sigue apatica al desenvolvimiento cotidiano de las

labores en el area de restaurant del hotel.
Siguiendo el orden de preguntas se encuentra:

Figura. 6
¢El Hotel cuenta con cursos de capacitacion?

¢El Hotel cuenta con cursos de capacitaciéon?

ESi M No

Fuente: Las investigadoras

El 53% afirma que el Hotel cuenta con cursos de capacitacion, mientras que el
47% alega que no cuenta con dichos cursos. De acuerdo al Departamento de Recursos
Humanos, el HNTS si tiene cursos de capacitacion, sin embargo, se puede observar
no se aplican de forma periddica y que existe mucho desconocimiento por parte de

los empleados sobre las politicas de la organizacion en materia de capacitacion.
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En quinto lugar tenemos la siguiente interrogante:

Figura. 7
¢Considera usted que los cursos de capacitacion son necesarios para el desarrollo de su
labor?

¢Considera usted que los cursos de capacitacion

son necesarios para el desarrollo de su labor?
7%

Fuente: Las investigadoras

El 93% considera que si son necesarios los cursos de capacitacion para el
desarrollo de su labor, el resto de los encuestados dicen que no es necesario. Como lo
indican los resultados la gran mayoria de la poblacidn esta consciente y dispuesta a
realizar de estos cursos de capacitacion, los mismos afirman que para lograr optimizar
sus funciones necesitan de los mismos. Es probable que la minoria que alega que no

son necesarios, sean los provocadores que atentan contra la eficiencia de los demas.
Seguidamente se plantea la siguiente interrogante:

Figura. 8
¢Su jefe se preocupa por la superacion de los empleados?

¢éSu jefe se preocupa por la superacion
de los empleados?

. 67%
' HSi MNo

Fuente: Las investigadoras
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El 67% de los encuestados afirman que su jefe se preocupa por la superacion
de los empleados, el 33% opina de manera negativa. Aunque la mayoria de la
poblacion sefiala que sus superiores se preocupan por su crecimiento laboral, existe
un porcentaje significativo que manifiesta lo contrario lo cual indica que la
organizacion no esta siendo lo suficientemente eficaz a la hora de mostrarle al
personal el interés de la misma por ellos, lo cual trae como consecuencia que al

sentirse menospreciados creen cierto desapego con los valores organizacionales.

La séptima pregunta esta dirigida solamente a los mesoneros y se desarrolla de

la siguiente manera:

Figura. 9
¢ Cuéles de estas competencias considera usted que posee? (mesoneros)

¢Cuales de estas competencias considera
usted que posee? ( mesoneros)

11 12 15 10 12 11 12

JHLUUUULUULUI

Compromiso..
Calidad de..
Adaptaciona las..
Comunicacion
Precisiony
Respeto
Colaboracion
Relaciones..
Responsabilidad
Toleranciaala..
Flexibilidady

Trabajo en equipo

Fuente: Las investigadoras

A contiuacion se muestran en orden de apreciacion segun los datos recabados:
o El total de los encuestados consideran que trabajan de forma agradable en equipo.

o Doce mesoneros sefialan que adaptan a las normas de servicio, ser respetuosos y
buenos a la hora de hacer relaciones publicas
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e De los encuestados, once personas afirman que prestan un servicio de calidad y ser
colaboradores.

¢ Diez individuos de la poblacion en estudio manifiestan ser comunicativos,
responsables y actuar de forma precisa y rapida al momento de ejercer sus funciones

e Ocho de los mesoneros encuestados dicen que se adaptan y son flexibles dentro de
su ambiente laboral.

e Solo siete personas de las estudiadas presentan tolerancia a sus presiones laborales.

e De los encuestados 6 de ellos consideran que estan comprometidos con los valores
organizacionales.

Como se puede observar el compromiso con los valores organizacionales es una
de las competencias menos citadas; como mencionamos en parrafos anteriores el
desapego por la organizacion es muy notoria y es aqui donde se confirma cualquiera
hipotesis planteada en relacion a la falta de sentido de pertenencia por parte de los
trabajadores hacia su sitio de trabajo. Otra de las competencias faltantes dentro del
personal es la tolerancia a la presion del trabajo, esto resulta un poco preocupante
debido a que el trabajo desempefiado por un mesonero resulta ser muy ajetreado en
casi todas las ocasiones. Por otra parte, encontramos que el grupo de mesoneros se
encuentra trabajando en equipo muy agusto y mantienen las buenas relaciones
publicas, lo que supone que el ambiente de trabajo dentro de esta area €s armonioso y
amigable, factor que resulta muy importante y beneficioso a la hora de implentar
estrategias en pro de los objetivos, debido a que facilitaran la captacion y reseptividas

de estos trabajadores.

Aunque en la grafica se muestra que el respeto es uno de las competencias mas
comunes entre estos empleados, se pudo evidenciar con la observacion directa
participante que es completamente falso, son irreverentes tanto con sus superiores
como con el publico que atienden, ocasionando inconformidad en la clientela; a su
vez, la responsabilidad y colaboracion son competencias que se cumplen a medias, y
son dejadas en manos de una pequefia parte de los encuentados, mientras que el resto

se relaja y entretiene durante las jornadas de trabajo.
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La segunda parte de esta encuesta esta dirigida a los capitanes del area del
restaurant. La primera pregunta que se encuentra en esta parte es: ¢sus subordinados
siguen sus ordenes?, en donde ambos capitanes coincidieron en que si lo hacen, lo

que sugiere que el personal sabe seguir y cumplir instrucciones.

Seguidamente la segunda pregunta sefiala: ¢usted recibe sugerencias de parte
de sus subordinados?, nuevamente ambos capitanes afirman que si lo que indica una

buena comunicacion entre superiores y subordinados.
Y por ultimo para los capitanes se elaboro la siguiente interrogante:

Figura. 10
¢ Cuéles de estas competencias considera usted que posee? (capitanes)

¢Cuales de estas competencias considera usted
gque posee? (capitanes)

UJ Jlﬂ HJU
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Fuente: Las investigadoras

o La totalidad de los capitanes afirman trabajar bien
en equipo, hacer buenas relaciones publicas, ser respetuosos, responsables y
comunicativos.

o Solo uno de ellos, dice estar comprometido con los
valores organizacionales, adaptarse a las normas de servicio, ser tolerante a la
presion del trabajo y ser bueno en la conduccion de personas.

o Ninguno de los encuestados manifiestan ser
precisos y rapidos a la hora de laborar, a la vez que sefialan no adaptarse ni
flexibilizarse a los cambios del entorno.
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En este item se puede repetir un poco la situacion de los mesoneros, no tienen
mucho apego a la organizacion, manifiestan no poderse adaptar a los cambios del
entorno, son poco tolerantes a las presiones laborales. Sin embargo, se sienten
cémodos trabajando en equipo, el respeto si es una cualidad mas marcada en ellos
que en los mesoneros, y son buenos a la hora de hacer relaciones publicas.

Se puede resumir, que el personal del area de restaurant del HNTS, esta
desprovista de competencias que le son vitales para lograr el éxito dentro de sus
funciones. Algunos de estos poseen cualidades positivas notorias, sin embargo, estas
se encuentran en un bajo nivel, esto se debe a que el hotel no incentiva el desarrollo
de las mismas lo que trae como consecuencia, que estos trabajadores presten un

servicio promedio, y en algunos casos, por debajo del promedio.

45  Modelo Propuesto:

El mesero es la figura principal en restaurantes, bares, posadas y otros
establecimientos similares, su funcion basica es la de servir alimentos y bebidas a los
usuarios. Para ello, primero debe recibir a los clientes, ubicarlos en mesas de su
preferencia (cuando se pueda), seguidamente le corresponde ofrecer el menu del dia
como sugerencia o cualquier otro alimento que pudiera interesar, para asi tomar la
orden.

Para ofrecer un buen servicio, el mesero debe conocer los platillos y bebidas
que se brindan, asi como tambien los ingredientes que contienen, el tiempo de
coccion y afiejamiento en el caso de las bebidas, para estar preparado

permanentemente a la hora de preguntas por parte de los comensales.

La atencion que brinda el mesero es permanente. Es decir; él mismo debe
estar atento a la hora de limpiar la mesa; servir los alimentos y bebidas al momento
que los clientes lo deseen. Para esto debe mantenerse en estrecha coordinacion con el

area de cocina. Si los clientes lo requieren, el mesero debe hacer entrega de la orden
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de pago, es por ello que debe tener conocimientos basicos de las operaciones
aritméticas, incluyendo el calculo de los porcentajes, asi como también debe conocer

los procedimientos para el cobro mediante tarjetas de crédito o debito.

La labor de los meseros no es tan facil, porque él debe atender con
amabilidad, prontitud, oportunidad y de manera simultanea a clientes con gustos
distintos. Por ello, debe ser altamente sociable y perceptivo de las necesidades de las
otras personas. Debe tener una buena memoria para reconocer facciones de clientes
gue merezcan un trato especial por ser comensales frecuentes y para recordar la orden

de platillos y bebidas que no haya sido posible anotar en la libreta.

Es por lo anteriormente expuesto que se propone el siguiente Modelo de Competencias.

Tabla 8. Modelo de Competencias Propuesto

Competencias Cardinales

Compromiso con los valores organizacionales
Comunicacion
Respeto
Responsabilidad
Colaboracién
Conduccién de personas
Entrenador
Liderazgo
Vision estratégica
Competencias Especificas por Area

—

Calidad de servicio
Adaptacion a las normas de servicio
Precision y rapidez
Relaciones publicas
Tolerancia a la presién de trabajo
Flexibilidad y Adaptacién
Fuente: Elaboracion Propia




Tabla 9. Competencias Cardinales

Compromiso con los valores organizacionales:

Es la habilidad de hacer y sentir propios los objetivos organizacionales.
Actuando como cumplidor y colaborados en las decisionesy estrategias
gerenciales. Implica un apego a los valores de la empresa.

Comportamientos orientados a contribuir al logro de los objetivos
comunes dentro de los diferentes grupos

. Definir y sentir propia la mision, visién y estrategias organizacionales.

¢  Cumplir con los lineamientos ¥ politicas de la empresa,

. Demostrar respeto por los valores, cultural organizacional y por las
personas que la integran.

¢  Cumplir con las obligaciones de su puesto de trabajo v de la organizacién.

. Presentar un alto desempeiio es el desarrollo de sus funciones.

Comunicacion:

Habilidad de difundir la informacion requerida tanto por sus superiores
como por sus pares de forma clara y oportuna, a la vez que demostrar la
capacidad de entender y comprender la recibida por parte de los demas

con el propdsito de lograr los objetivos empresariales.

Comportamientos orientados a contribuir al logro de los objetivos comunes
dentro de los diferentes grupos

. Proporcionar la informacion requerida por los demas de forma clara
Yy oportuna.

¢  Comprender y acatar la informacién proporcionada por pares,
superiores u otras personas.

. Aprovechar los canales de comunicacion existentes tanto formales
como informales.

¢  Pedir de ser necesario informacién para el cumplimiento de sus
tareas.

. Disminuir las barreras y distorsiones que afectan la circulacion de la
informacion.
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Habilidad dc ofrecer un trato digno, sincero, acorde con los valores
morales y buenas costumbres para con los otros y uno mismo. De
igual forma la capacidad de desenvolverse de manera segura y
congruente con el decir y el hacer para asi obtener un buen
desarrollo de las practicas profesionales.
Comportamientos orientados a contribuir al logro de los objetivos
comunes dentro de los diferentes grupos
. Tratar a los demas de forma digna, franca y tolerante.
¢  Acoplarse a los valores morales ¥y buenas costumbres devengadas por
la sociedad.
. Tratar a los clientes, pares o superiores con buenos modales y un
lenguaje acorde al contexto.
* No mostrarse con demasiada conflanza con los demds, al punto de
invadir su espacio y/o privacidad.
L] Evitar comentarios fuera de lugar y contexto para con los demas.

Responsabilidad:

Capacidad para demostrar preocupacion por llevar a cabo las tareas con

precision y calidad, con el propésito de contribuir a través de su accionar

la consecucion de la estrategia organizacional.

Comportamientos orientados a contribuir al logre de los objetivos comunes

dentro de los diferentes grupos

. Cumplir con las politicas y normas de la organizacion.

¢  Realizar de forma precisa ¥ con calidad las laborales inherentes al
cargo.

. Cumplir con los valores y buenas costumbres.

. Fomentar con la responsabilidad dentro del personal sirviende como
referencia ante sus compafieros.

Preocupacion por contribuir a la consecucion de las estrategias

organizacionales.
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Colaboracion:

Capacidad de ofrecer apoyo a pares, superiores y colaboradores o demas
personas respondiendo a sus necesidades y tratando de solucionar sus
problemas o dudas. Implica actuar como facilitador para el logro de los
objetivos organizacionales.

Comportamientos orientados a contribuir al logro de los objetivos comunes
dentro de los diferentes grupos

¢ Brindar apoyo a los deméis respondiendo a sus necesidades ¥
requerimientos.

. Responder dudas o inquietudes de personas, bien sean clientes o
trabajadores de la empresa.

¢ Facilitar la resolucién de problemas.

. Estar atento y dispuesto ante los requerimientos de los clientes o de su
grupo de trabajo.

¢  Promover el espiritu de la colaboracién en el grupo de trabajo.

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 10. Competencias Especificas Gerenciales

Conduccion de personas:

Capacidad de orientar y dirigir grupos de trabajo, delegando en ellos
funciones y tareas para la consecucion de los objetivos organizacionales,
implica descubrir que mantiene motivados a los colaboradores, con el fin de
permitirle realizar sus mejores contribuciones en el desarrollo de sus labores.
Dandoles oportunidad de crecimiento y aprendizaje.
Comportamientos orientados a contribuir al logro de los objetivos comunes
dentro de los diferentes grupos
. Dirigir grupos de colaboradores de alto desempeno, distribuir tareas y

delegar autoridad.
¢+  Proveer oportunidades de aprendizaje ¥ crecimientos. \
. Mantener motivadas e inspirados a los colaboradores a su cargo
¢  Supervisary orientar estos grupos de trabajo. \
. Adaptar el estilo de direccion a las caracteristicas individuales y grupales

de las personas a su cargo.
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Implica la capacidad de impartir conocimientos y desarrollar
competencias a las personas a su cargo, mas allda del quehacer
cotidiano. Capacidad de fomentar el interés por el aprendizaje a largo
plazo.

Comportamientos orientados a contribuir al logro de los chjetivos
comunes dentro de los diferentes grupos

. Inculcar conocimientos mas alla de la cotidianidad a sus subordinados.

. Fomentar el desarrollo de las capacidades individuales (conocimientos ¥
competencias).

. Indicarle las fortalezas y debilidades a sus colaboradores, siempre
promoviendo el crecimiento de estos.

¢ Seguir el desarrollo de la carrera de cada uno de sus colaboradores.

. Aconsejar de forma efectiva a sus subordinados con el fin de fortalecer y
promover su crecimiento a largo plazo.

Habilidad de controlar el respaldo de sus superiores con la finalidad de
enfrentar con éxito los obstidculos que pudiera tener la empresa. Implica la
capacidad de conducir personas idoneas, sosteniendo un clima organizacional
armonico y a la vanguardia.
Comportamientos orientados a contribuir al logro de los objetivos comunes
dentro de los diferentes grupos

. Disenar estrategias, procesos y metodologias de trabajo, con el objetivo
de lograr una buena conduccion de personas.

* Mantener un clima organizacional agradable pero siempre a la
vanguardia.

0 Lograr el respaldo de sus superiores y las diversas areas de la
organizacion para alcanzarlos objetivos.

*  Debe lener capacldad de desarrollar proyecios ¥ disefiar cursos de acelén
con ¢l propésito de enfrentar los obsticulos que pueden presentirsele a la
empresa.

L] Debe ser un ejemplo para su entorno.
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Vision Estratégica:

Capacidad de conectar las fortalezas con la finalidad de aprovecharla e
identifica las debilidades para contrarrestarlas. Mostrar la capacidad de
visualizar y orientar a la empresa o el Area a cargo como un sistema integral,
con el fin de alcanzar los objetivos organizacionales y superar los posibles
obstaculos.

Comportamientos orientados a contribuir al logro de los objetivos comunes

dentro de los diferentes grupos

Disefiar politicas y procedimientos que permitan provechar las
oportunidades y contrarrestar sus debilidades.

Capacidad de visualizar y comprender los cambios del entono.

Capacidad e fijar la vision y orientar a la empresa o el area a su cargo
como un sistema n pro de esta.

Conducir a grupos de personas a su cargo, con el objetivo de
sobreponerse a metas retadoras.

Proponer mejoras sobre los distintos procesos y la utilizacion de los
recursos de la empresa para su optimizacion.

uente: Elaboracion Propia

Tabla 11. Competencias Especificas por Area
Departamento de Alimentos y Bebidas
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Calidad de Servicio:

Capacidad de compromiso con el cumplimiento de los objetivo
empresariales o bien sea del puesto de trabajo. Actuando de forma oportuna
y tratando de alcanzar un alto desempeio en sus funciones, comprometido
siempre con prestar un servicio de calidad y de acuerdo al les exigencias
vanguardistas.

Compertamientos orientados a contribuir al logre de los ebjetives comunes
denire de los diferenies grupos

. Actuar con prontitud a la hora dec desarrollar sus funcioncs
alcanzando altos niveles de desempeio.

. Aplicar politicas ¥ directlivas recibida de sus superiores con el fin de
obtener los resultados esperados.

. Aportar soluciones para alcanzar los estandares de calidad esperados
Mantenerse a la vanguardia de dicho estindares.

. Ser un referente en la organizacion por su compromiso con la calidad
de trabajo.

Adaptacion a las normas de servicio:

Capacidad de cambiar convicciones y conductas a fin de adaptarse de
forma rapida eficiente a las normas protocolares y etiqueta exigidas
por el cargo.
Comportamientos orientados a contribuir al logro de los objetivos
comunes dentro de los diferentes grupos
. Prestar servicios utilizando los parametros protocolares.
¢  Comportarse frente al piblico acorde a la etiqueta ¥y buenas costumbres.
e  Mantener su presencia integra y limpia.
¢  Utilizar un lenguaje formal ¥ acorde a su ejercicio.

. Cumplir y acatar las normas de servicio.
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Precision y rapidez:

Capacidad de ejercer las funciones inherentes al puesto de forma rapida sin
perder el nivel de actividad ni la precision requerida, con el fin de optimizar
el logro de los objetivos.

Comportamientos orientados a contribuir al logro de los objetivos comunes

dentro de los diferentes grupos

Atender a los clientes de forma rapida sin olvidar las drdenes, ni perder
el nivel de actividad.

Comprender que es lo que especificamente se le solicita a la hora de
tomar una orden,

Cumplir las tareas con caracter de urgencia sin olvidar el orden en las
que han sido solicitadas.

Actuar con constancia y perseverancia con el fin de alcanzar los
objetivos propuestos.

Actuar con serenidad y dominio de si mismo.

Relaciones Publicas:

Capacidad de establecer relaciones con gran numero de personas o bien
sea, sobre los clientes actuando con sensibilidad ante sus necesidades.
Comprendiendo adecuadamente sus demandas y generando soluciones
efectivas con el fin de lograr optimizar los objetivos.

Comportamientos orientados a contribuir al logro de los objetivos comunes
dentro de los diferentes grupos

Establecer rapida y efectivamente relaciones con gran nimero de
personas.

Responder de manera comprensiva a las demandas de los clientes
generando soluciones efectivas.

Crear vinculos laborales con clientes actuando con sensibilidad y
receptividad frente a estos.

Estar en capacidad de vincularse e integrarse con diferentes grupos de
personas.

Valorar y respetar las distintas perspectivas.
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Tolerancia a la presion del trabajo:

Habilidad de sostener un elevado nivel de desempeno aun en escenarios
exigentes y cambiantes, trabajando con determinacion, firmeza vy
perseverancia a fin de alcanzar objetivos, a lo largo de jornadas prolongadas.

Comportamientos orientados a contribuir al logro de los objetivos comunes
dentro de los diferentes grupos

. Capacidad de trabajar con determinacion, firmeza y perseverancia para
alcanzar los objetivos dificiles.

¢«  Mantener un alto nivel de desempefio aun en situacién exigente a largo de
jornadas prolongadas de trabajo.

. Trabajar con dinamismo y energia a un en situaciones cambiantes y
dificiles manteniendo el estandar calidad.

¢  Lograr y sostener un clima laboral arménico y de alta productividad en
situaciones de presién laboral.

. Capacidad de cuidar las relaciones interpersonales en momentos dificiles

y motivar a otros a obrar del mismo modo.

Flexibilidad y adaptacion:

Capacidad de adaptarse de forma rapida y eficiente a los diferentes cambios

de contexto, medios, personas y/o situaciones. Modificando su propio enfoque
en la medida que la ocasion lo amerite.

Comportamientos orientados a contribuir al logro de los objetivos comunes
dentro de los diferentes grupos

. Comprender perspectivas diferentes provenientes de diversos grupos de
personas.

¢  Cambiar convicciones, ¥ conductas a fin de adaptarse en forma ripida y
eficiente a diversas situaciones.

. Ajustar el accionar aun en ocasiones variadas en pro de los objetivos de la
organizacion.

¢  Mantener el nivel de desempefio ¥ el cumplimiento de los objetivos del
puesto en diversos contextos que pueden presentarse,

. Respetar y apreciar perspectivas venidas de las diferentes personas tanto
internas como externas a la organizacion.

Fuente: Elaboracion Propia
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CONCLUSIONES

EL Hotel Nueva Toledo Suites no cuenta con un modelo de competencias para
sus empleados, lo cual dificulta un poco la implementacién de estrategias.

La estructura organizativa de la empresa no esta acorde con la realidad, ya
que posee cargos dentro de la misma con afos sin ocupantes, a su vez por otra
parte existen personas con cargos que no estan dentro del organigrama de la
empresa.

El Hotel Nueva Toledo Suites cuenta con cursos de capacitacion, sin embargo
un considerable nimero de trabajadores desconocen de su existencia, lo que
sugiere que son muy periédicos.

El comportamiento del personal en el desarrollo de sus funciones no es
eficiente, sumado a esto existe un alto indice de apatia y desmotivacion por
parte del mismo
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RECOMENDACIONES

Con el deseo contribuir al mejoramiento del area de restaurant del Hotel Nueva
Toledo Suites, ubicado en Cumana Estado Sucre se hace algunas recomendaciones,
esperando que se tomen en cuenta para un mejor funcionamiento del la empresa:

+ Mantener el proceso de aplicacién bajo el enfoque de mejora continua en al
aplicar este resultado en la empresa.

¢ Es importante que el personal del Hotel Nueva Toledo Suites, asegure la
constante revision de las competencias de los empleados.

+ Instruir a los empleados acerca de sus funciones, responsabilidades y deberes
dentro de la empresa para evitar duplicidad de funciones.

+ Motivar al personal mediante charlas y folletos para que tengan una
participacion mas activa en las labores del area de restauran del Hotel Nueva
Toledo Suites, ubicado en Cumand Estado Sucre

¢ Planificar la induccion del personal nuevo; para conozcan los objetivos,
mision vision, deberes y funciones del cargo que ocuparan; de esta manera se
comienza a formalizar la comunicacion tanto horizontal como vertical dentro
de la empresa.

En definitiva, se debe suministrar a los trabajadores de los diversos niveles
jerarquicos del Hotel Nueva Toledo Suites, una herramienta base que le permita
determinar cuales son los deberes y responsabilidades, la linea de autoridad,
garantizando de esta manera un desempefio mas eficiente en la ejecucion de las
actividades por el personal en el Hotel que refleje las funciones, responsabilidades y
tareas de todos los empleados, generando que el logro de los objetivos sea de manera

optima.
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Universidad de Oriente
Nucleo de Sucre
Escuela de Administracion

Nos dirigimos a usted en ocasidn de solicitar la colaboracién que nos
puedan prestar para realizar la siguiente encuesta, misma que sera utilizada
de manera confidencial, y nos servirh como base para la elaboracion de
nuestro Trabajo de Grado, y asi cumplir con los requisitos establecidos por la

Universidad de Oriente.

Instrucciones: Favor leer cuidadosamente este cuestionario. Conteste de la

manera mas clara posible o maque con una “x” donde corresponda.

1.) Cargo que desempeiia:

2.) ¢, Se siente comodo(a) en su lugar de trabajo?

Si: D No: D

3.) ¢Coémo es larelacion con sus compafieros de trabajo?

Buena: D Regular: D Mala: |:|

4.) ¢ El Hotel cuenta con cursos de capacitacion?

Si: D No: D

5.) ¢Considera usted que los cursos de capacitacién son necesarios
para el desarrollo de su labor?

93



Si: D No: D
6.) ¢, Su jefe se preocupa por la superacion de los empleados?

Si: D No: D

7.) Cuales de estas competencias considera usted que posee:

Compromiso con valores organizacionales

____ Calidad de servicio

____Adaptacion a las normas de servicio

_____Comunicacion

____ Precision y Rapidez

____Trabajo en equipo
Respeto

___ Colaboracion
____Relaciones publicas
_____Responsabilidad
____Tolerancia a la presion de trabajo
____ Flexibilidad y adaptacion
Si tiene personal a su mando responda las siguientes preguntas, de lo

contrario solo conteste los datos generales.

8.) ¢sus subordinados siguen sus 6rdenes?
_____Siempre
___ Casi Siempre
____ Devez en cuando
_____Casinunca
____Nunca

9.) ¢Usted recibe sugerencias de parte de sus subordinados?
____Siempre
__ Casi Siempre
De vez en cuando

Casi nunca

Nunca
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10.) Cuéles de esas competencias usted posee:

Compromiso con los valores organizacionales
:Adaptacic')n a las normas de servicio
____ Comunicacion
____ Precision y Rapidez
_____Trabajo en Equipo
_____Relaciones publicas
____Tolerancias a la presion de trabajo
__ Respeto
____ Conduccion de personas
_____Adaptabilidad y Flexibilidad

Responsabilidad

95



HOJA DE METADATOS

Hoja de Metadatos para Tesis y Trabajos de Ascenso —
1/6

DESARROLLO DE COMPETENCIAS. PERSONAL DE SERVICIO
Titulo AREA DE RESTAURANTE. HOTEL NUEVA TOLEDO SUITES
CUMANA. ESTADO SUCRE ANO 2011

Subtitulo
Autor(es)

Apellidos y Nombres Codigo CVLAC / e-mail
CVLAC 21 093 720

Alcala, Emperatriz e-mail | empera205@hotmail.com
e-mail

Bri : CVLAC 12 666 707

rito, Trina e-mail britotrinal977@hotmail.com

e-mail
CVLAC

Cardozo, Maria e-mail | Maria_carbru@hotmail.com
e-mail
CVLAC
e-mail
e-mail

Palabras o frases claves:

Competencias

Restaurante

Desarrollo

Hotel

Gerencia

96



Hoja de Metadatos para Tesis y Trabajos de Ascenso — 2/6

Lineas y sublineas de investigacion:

Area Subérea
Administracion

Esc de Administracion Contaduria

Resumen (abstract):

En la actualidad, con un mundo tan globalizado y cada vez mas competitivo, a veces
alcanzar las metas no es solo lo necesario, se requiere conseguirla de la forma mas
eficaz posible. Es decir, al menor costo y en el minimo tiempo, las competencias son
las encargadas de hacer esta diferencia, es por ello que se pueden definir como una
serie de cualidades positivas que posee un individuo y que garantizan el éxito de su
labor por encima del promedio. Por estas razones que las mismas son cada dia mas
solicitadas por las distintas empresas para optimizar la ejecucion de sus estrategias. El
HNTS es una organizacion con una mision y vision orientada a la prestacion de
servicios de calidad, es en este sentido que el area de desarrollo de esta investigacion
se eligio la del restaurant con el objetivo de disefiar un modelo de administracion de
recurso humano basado en la gestién por competencias. Durante el desenvolvimiento
de dicha investigacion mediante la implementacion de un cuestionario y la
observacién directa participante, se pudo constatar que el comportamiento del
personal en el desarrollo de sus funciones no es suficiente, sumado a esto existe un
alto indice de apatia y desmotivacion por parte del mismo. Dentro de este marco la
implementacion de un modelo de competencias seria iddéneo para optimizar las
funciones inherentes a esta y asi facilitar la implementacion de estrategias orientadas
a la mision y vision del hotel.

97



Hoja de Metadatos para Tesis y Trabajos de Ascenso — 3/6

Contribuidores:

Apellidos y Nombres

ROL / Cddigo CVLAC / e-mail

ROL ca | |as| |tu|x || |
Candida Cabello CVLAC > 187997
e-mail candidacabello@gmail.com
e-mail
ROL ca | Jas| JTu[ Jau[ x|
Diana Benitez
CVLAC 13 630 989
e-mail Enanall79@hotmail.com
e-mail
ROL ca | |as| |Tu| Jou| x|
CVLAC
e-mail
e-mail

Fecha de discusién y aprobacion:

Afo Mes Dia

| 2011 |og |16

Lenguaje: SPA




Hoja de Metadatos para Tesis y Trabajos de Ascenso — 4/6

Archivo(s):
Nombre de archivo Tipo MIME
Tesis — AlcalaBritoCardozo.DOC Aplication/word
Alcance:
Espacial: NACIONAL (Opcional)
Temporal: TEMPORAL (Opcional)

Titulo o Grado asociado con el trabajo: Licenciado en Administracién y Contaduria

Nivel Asociado con el Trabajo: LICENCIATURA

Area de Estudio: ADMINISTRACION Y CONTADURIA

Institucion(es) que garantiza(n) el Titulo o grado:

UNIVERSIDAD DE ORIENTE



Hoja de Metadatos para Tesis y Trabajos de Ascenso — 5/6

UNIVERSIDAD DE ORIENTE
CONSEJO UNIVERSITARIO
RECTORADO

CUN09S
Cumand, 4 AGD 2008

Ciudadano

Prof. JESUS MARTINEZ YEPEZ
Vicerrector Académico
Universidad de Oriente

Su Despacho

Estimado Profesor Martinez:

Cumplo en notificarle que el Consejo Universitario, en Reunién Ordinaria
celebrada en Centro de Convenciones de Cantaura, hscﬁns.'zsy?.‘)de_fldw
de 2009, conocié el punto de agenda *SOLICITUD DE
PUBLICAR TODA LA PRODUCCION INTELECTUAL DE LA m
DE ORIENTE EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL DE LA UDO, SEGUN
VRAC N° 696/2009",

Leido el oficio SIBI - 139/2009 de fecha 09-07-2009, suscrita por el Dr.
Abul K. Bashirullah, Director de Bibliotecas, este Cuerpo Colegiado decidi6, por
unanimidad, autorizar la publicacién de toda la produccién intelectual de la
Universidad de Oriente en el Repositorio en cuestion.

UNIVERSEoRuRE-RIR NS

a usted a los fines cwwiguientes.

SISTEMA DE BlBL\%TECﬁ
RECIBIDO POR: syt

| erCHA m\-_ﬂo"ﬂ =] ,4.” -

C.C:  Rectora, wmmmmmm Coordinador General de

Contralorta Interna, Consultoria Juridica, Director de Bibliotecas, Direccién de Publicaciones,
@ Direccién de Computacitn, Coordinacién de Teleinformdtica, Coordinacién General de Posigrado.

JABC/ YGC/ maruja

Apartado Correos 094 / Telfs: 4008042 - 4003044 / 8008045 Telefix: 4008043 / Cumand - Venezuela



Hoja de Metadatos para Tesis y Trabajos de Ascenso- 6/6

Articulo 41 del REGLAMENTO DE TRABAJO DE PREGRADO (vigente a partir
del Il Semestre 2009, segin comunicacién CU-034-2009) : "los Trabajos de
Grado son de |la exclusiva propiedad de la Universidad de Oriente, y sélo podréan ser
utilizados para otros fines con el consentimiento del Consejo de Nicleo respectivo,
quien debera participario previamente al Consejo Universitario para su autorizacion”.

il

Alcalad Empératriz
Autor

_'T I] -';
Brito Trina
Autor

t’(qﬂ-\;\&. er"é\r::w

Cardozo Maria”
Autor

(el

Candida Cabello
Asesor




	DEDICATORIA
	AGRADECIMIENTO
	LISTA DE TABLAS
	LISTA DE FIGURAS
	RESUMEN
	INTRODUCCIÓN 
	CAPITULO I
	EL PROBLEMA Y MARCO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION
	1.1 Planteamiento del Problema.
	1.2.- Objetivos de la Investigación
	1.2.1.- Objetivo General
	1.2.2.- Objetivos Específicos

	1.3  Justificación de la Investigación
	1.4.- Metodología
	1.4.1- Tipo de Investigación
	1.4.2.- Nivel de Investigación
	1.4.3.- Fuentes de Información
	1.4.4.- Población y Muestra
	1.4.5.- Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
	1.4.6. Técnicas de Procesamientos y Análisis de Datos
	1.4.7.-  Presentación de la información


	CAPITULO II
	HOTEL NUEVA TOLEDO SUITE CUMANÁ ESTADO SUCRE
	2.1- Reseña Histórica del Hotel Nueva Toledo Suite.
	2.2 Ubicación Geográfica del Hotel Nueva Toledo Suite 
	2.3.-Misión, Visión y Valores del Hotel Nueva Toledo Suite
	2.3.1 Misión 
	2.3.2 Visión
	2.3.3 Valores  

	2.4 Producto Turístico del Hotel Nueva Toledo Suite
	2.5 Objetivos Generales del Hotel Nueva Toledo Suite 
	2.6 Estructura Organizacional del Hotel Nueva Toledo Suite (HNTS)
	2.6.1 Funciones de las unidades organizativas que conforman el Hotel Nueva Toledo Suite


	CAPITULO III
	BASES TEORICAS DEL MODELO DE COMPETENCIAS
	3.1 Orígenes del Termino Competencias
	3.2. Concepto de Competencia
	3.3 Modelos de Competencias
	3.4 Importancia del Modelo de Competencias
	3.5 Clasificación de las Competencias 
	3.5.1 Modelo de Competencias según Martha Alles.
	3.5.2 Modelo de  Competencias según Spencer y Spencer.
	3.5.3 Modelo de Competencias según Levy Leboyer.
	3.5.4 Modelos de Competencias según Nadine Jolis

	3.6 Diseño de un Modelo de Competencias Según Martha Alles:
	3.6.1 La Trilogía: Los tres Diccionarios en Gestión por Competencias
	3.6.2 Asignación de competencias a los puestos


	Capítulo IV
	Diagnóstico de la situación actual del personal que labora en el área restaurant del Hotel Nueva Toledo Suites.
	4.1 Aspectos Generales
	4.2 Análisis FODA
	4.2.1 Fortalezas
	4.2.2 Debilidades 
	4.2.3 Oportunidades  
	4.2.4 Amenazas 

	4.3 Informe de las observaciones realizadas en el área del Restaurant del HNTS
	4.4 Análisis de la Situación:
	4.5 Modelo Propuesto:

	CONCLUSIONES
	RECOMENDACIONES
	BIBLLIOGRAFIAS
	APENDICE

