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Planteamiento del problema

¢ MINTUR menciona que el turismo tiene un
Ecuador efecto multiplicador

El turismo hoy en dia ha * Capacitacion virtual

ganado terreno como una
de las actividades
econdmicas mas e Es una de las provincias
novedosas, viables 'y —_> Tungurahua mas concurridas
rentables.
* Sistema Turistico
* Superestructura e El Instituto de
e Servicio > Ambato Fomento del
Talento Humano
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Antecedentes

‘Actualmente

‘ el sector del
La industria alojamiento
del hospedaje muestra un
. o debe ser crecimiento
Principal complementa muy notable
ventaja da con al
competitiva hospitalidad

’alento humano
factor
indispensable
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Justificacion e importancia

Siendo el alojamiento un servicio fundamental en las
actividades de turismo es indispensable que se programey
configure el personal propuesto por la prestacion de los
servicios

es indispensable que se programe y configure el personal
propuesto por la prestacion de los servicios, lo cual puede
garantizarse a través de los procesos de gestién de talento
humano de tal forma que se capacite y evalua el
desempenio del personal

Con esta investigacion lo que se busca es que el talento
humano en especial el que forma parte del area de
reservas y recepcion en su totalidad ejerza sus funciones
de manera eficiente ya permite identificar la imagen del
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Objetivos

General N
Especificos
* Analizar la gestion del talento * Describir la teoria que identifica la gestién del talento
humano en los servicios de reservas humano con énfasis en las competencias laborales del
y recepcion de los establecimientos area de turismo y hoteleria
de alojamiento de categoria 3y 4 del * Diagnosticar el manejo de la gestién del talento
canton Ambato. humano en los establecimientos de alojamiento de

categoria 3 y 4 del cantdn Ambato con la finalidad de

conocer la calidad del servicio en la gestién de reservas
y recepcion.

AM BAT * Elaborar un Manual de Turismo y Hoteleria que

W identifique las estrategias clave en la gestion del talento

teet vt lenda humano en los servicios de reservas y recepcion de los

establecimientos de alojamientos de Categoria 3y 4 del
Cantén Ambato
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deben estar

Marco tedrico,—| (vora 1 200)
' es una estrategia,
Bulados a dos indispensable para

Instancias, Talento Humano poder enfrentar los

primero el nuevos desafios
confort de los

trabajadores de

la empresay ( Chiavenato, 2015)
segundo la Variable es la funcion que
contribucién independiente: permite la
eficaz Talento Humano colaboracioén eficaz
de las personas

Obijetivos de la

) Gestion del
gestlilnuﬂ;g'e”to ~ Talento Humano
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Es muy importante, porque
En el Ecuador la y1mp e porq
. controla los registros de los
entidad encarga , .
de otorgar el huéspedes, vende servicios,
controla paquetes y planes de

perfil profesional
de los reservasy estancia y es la carta de

recepcion presentacion de la
organizacion, (Hinoja, A, 2013).

Departamento de

trabajadores de

la industria

turisticay
hotelera es el Variable
QUALITUR por dependiente:
: medio de Servicio de

diferentes nomas
INEN Reservasy * Reservas
Recepcion * Checkin / check out

e Tramites
interdepartamentales

Perfil profesional ~
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Marco legal

Normas Internas de
Administracion del
Talento Humano de
la Empresa Publica
de Desarrollo
Estratégico,.

Constitucion
Politica de |la
Republica del
Ecuador 2008

Clasificacion y
categorizacion de
los
establecimientos
de alojamiento
turistico
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TIPO DE e Exploratoria

\WEsple\el[o] [ « Descriptiva

etodologia de la investigacion

e Cualitativo
e Cuantitativo

ENFOQUE

e De campo

MIBIIZE e Bibliografico




ADMIRISTRACKIN

tu ri'sticayhotelera

UNIVERSIDAD DE LAS FUERZAS ARMADAS
INNOVACION PARA LA EXCELENCIA

& ESPE

_ P .
oblacion
Categoria Nombre del establecimiento Direccién Teléfonos
3 Estrellas Hostal Imperial 12 de Noviembrey El Rey 242 1955
Hostal Piramidelnn Cevallos y Mariano Eguez 242 6520
Hotel Versailles Av. Bolivariana km 5 % 099 068128
4 Estrellas Hotel Ambato Guayaquil 1801 y Rocafuerte 242 1791
Hostal Acapulco Quiz Quiz y Atahualpa 2844343
Hotel de la Flores Av. El Rey 333 y MulMul 285 1424
Hotel Florida Av. Miraflores 1131 242 2007
Hotel Miraflores Av. Miraflores 1527 y Rosas 284 3224
Hotel Oro Blue Espejo y Av. Cevallos 282 8343
Hostal Cevallos Av. Cevallos y Montalvo 242 2009
Grand Hotel Rocafuerte y Lalama 282 5915
Hotel Emperador Av. Cevallos 560 y Montalvo 282 4704
Hotel Mary Carmen Av. Cevallos 560 282 5498

—~~r~m m =~ o~
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YS@m@m@S de la encuesta aplicada
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Parte I; Talento Humano

Analisis: Esta pregunta es de las mas
importantes ya que determina si en
efecto es indispensable el contar con un
departamento de Talento Humano, lo que
llama la atenciobn es 5 personas
manifestaron estar en desacuerdo siendo
concretamente el personal del Hotel
Ambato, dando respuesta a que en dicho
establecimiento se han manejado por
afos sin este departamento y consideran
gue no ha causado gran impacto pues
este hotel es uno de los mas conocidos y
cotizados de la ciudad por sus altos
estandares de calidad

Pregunta 10: Es importante que la
empresa cuente con un departamento de
talento humano

es importante que la empresa cuente con un departamento de talento humano
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Parte l: Servicios del drea de reservas y recepcién

Andlisis: Con esta pregunta se puede llegar

a dos conclusiones favorables, la primera que

Pregunta 19. Todos los empleados saben existe un proceso de atencion de reclamos y

manejar el proceso adecuado en caso de algun la segunda que los trabajadores del area de

reservas y recepcion conocen dicho proceso,

reclamo : .

esto permite que los reclamos de los clientes

todos los empleados saben manejrzrcfalnel:,oceso adecuado en caso de algun sean atendidos de manera correcta y que Sse

Wi s pueda brindar una solucion de una manera

rapida y eficaz, sin embargo existe un

porcentaje menor que considera que no

conoce dicho proceso por lo cual la queja

puede atendida por el personal o el area

incorrecta demorando la solucion del

conflicto. Cabe recalcar que la recepcion es la

gue recepta todas las quejas del huésped,

puesto que actia de nexo entre el mismo y
los demas departamentos.
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PARTE ll: ESTABLECIMIENTOS DE ALOJAMIENTO
DE CATEGORIA 3 Y 4

Pregunta 26: Es importante que la institucion Anélisis: El reconocimiento de la calidad
cuente con un reconocimiento de calidad de sus del servicio se torna cada vez mas

servicios necesaria ya que actualmente el turista

es muy tecnoldgico y sus alcances son
B cada vez mayores por esta razéon al
Do sone momento de elegir un lugar para
alojarse se cercioran de que el
establecimiento  cuente con  sus
respectivas certificaciones para
garantizar la estadia de huésped. La
mayoria de los encuestados consideran
que dicha certificacion es importante, lo
que brinda apertura para la
introduccidon de estandares de calidad

e CCUatOriana
|

es importante que la institucion cuente con unreconocimiento de calidad de sus
servicios
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®

Y Estructura del contenido

Presentacion

Parte 1: Generalidades

Parte 2: Perfil profesional del
talento humano de reservas y
recepcion.

Parte 3: Resultados

Parte 4: Direccionamiento
estratégico.
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| Estrategias
FO
F301 Capacitar al personal en base a las normas INEN de calidad del
QUALITUR
F302 Aplicar un plan de capacitacién del MINTUR
F304 Disefiar un plan de capacitacion y certificacion para el personal
F602 Disefio de un plan de negocios
DO
D201 Realizar procesos de evaluacién continua
D202 Inscribir al personal en los programas de capacitacion del MINTUR
_— D204 Disefiar un manual descriptivo de puestos

_ D504 Iniciar programas de capacitacion -
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Estrategias

FA
F2A2 Realizar reuniones de personal mensuales
F4A2 Implementar estrategias motivacionales para los trabajados
F6A2 Crear un buzdn de sugerencias
DA
D2A2 Contratar personal calificado para el area



@ESPE turisticayhotelera

UNIVERSIDAD DE LAS FUERZAS ARMADAS
nnnnnnnnnnnnnn LA EXCELENCIA




