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Resumen

En el marco de la pandemia por el Covid-19 muchas micro y pequefias empresas del sector
turisticos se vieron afectadas y tuvieron muchas dificultades. EI departamento de Boyaca con el
fin de consolidar las bases para un turismo mas solido ha creado planes y proyectos en conjunto
de instituciones educativas como la Universidad Santo Tomas. En este sentido, el presente trabajo
estuvo vinculado a una investigacién multicampus, a la cual también se vincularon varias empresas
del sector de hospedaje y alojamiento. Teniendo en cuenta lo anterior, se realiz6 una investigacion
con enfoque cualitativo de tipo exploratorio-descriptivo que tuvo como propoésito disefiar un
manual de funciones y perfiles de cargo por competencias bajo la metodologia de organizaciones
agiles. Los resultados arrojaron que el sector de hospedaje y hoteleria en Boyacé esta constituido,
en su mayoria, por microempresas, en las cuales los empleados realizan varias funciones y ejecutan
diferentes cargos. Esto demostrd la pertinencia de la investigacion y la implementacion de un
manual de funciones y perfiles de cargo en el sector de hospedaje y alojamiento en el departamento
de Boyaca.

Palabras clave: manual de funciones, perfiles de cargo, competencias, organizaciones

agiles



MANUAL SECTORIAL DE FUNCIONES Y PERFILES DE CARGO 10

Abstract

In the framework of the Covid-19 pandemic, many micro and small companies in the tourism
sector were affected and had many difficulties. The department of Boyaca, in order to consolidate
the bases for a more solid tourism, has created plans and projects in conjunction with educational
institutions such as the Santo Tomas University. In this sense, the present work was linked to a
multi-campus investigation, to which several companies in the lodging and lodging sector were
also linked. Taking into account the foregoing, an investigation was carried out with a qualitative
approach of an exploratory-descriptive type that had the purpose of designing a manual of
functions and job profiles by competencies under the methodology of agile organizations. The
results showed that the lodging and hotel sector in Boyaca is constituted, for the most part, by
micro-enterprises, in which the employees carry out various functions and carry out different
positions. This demonstrated the relevance of the investigation and the implementation of a manual
of functions and job profiles in the lodging and lodging sector in the department of Boyaca.

Keywords: function's manual, job profiles, competencies, agile organizations



MANUAL SECTORIAL DE FUNCIONES Y PERFILES DE CARGO 11

Introduccion

El alojamiento y hospedaje en Boyaca hace parte del sector turismo, dicho sector se
encuentra en crecimiento por lo que cualquier factor politico-social puede afectar su desarrollo, en
otras palabras, es vulnerable. Por esta razon, el departamento de Boyaca busca consolidarlo
planificando proyectos de desarrollo, al que se suman algunas universidades como la Santo Tomas.

Esta investigacion, tuvo como proposito contribuir a ese desarrollo del sector turistico en
el departamento de Boyaca, a través del andlisis funcional de algunas empresas del sector buscando
realizar un manual de funciones y perfiles de cargos con el fin de brindar un perfil organizacional
mas especifico que ayude a mejorar el servicio de hospedaje y alojamiento.

Teniendo esto en cuenta se estructuro el trabajo investigativo en cuatro partes: la primera,
que abordd toda la idea del proyecto, donde se incluyeron el problema a tratar, la justificacion y
los objetivos; la segunda, contempl6 los antecedentes histéricos politico-econémicos del sector,
las bases tedricas que fundamentan el proyecto; la tercera, presento el procedimiento metodolégico
de la investigacion para llevar a cabo los objetivos propuestos, y por Gltimo en la cuarta parte, se
presentaron los resultados y el analisis de los mismos y la elaboracion del manual sectorial de

funciones y cargos.
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1. Disefio de un manual sectorial de funciones y perfiles de cargo de empresas del sector

de alojamiento y hospedaje del Departamento de Boyacéa

1.1 Definicion del problema

La problematica de la investigacion desarrollada radico en que la mayor parte de las
empresas de alojamiento y hospedaje del sector de Boyaca no cuentan con un manual de funciones
que especifiqgue de manera clara las caracteristicas generales, las funciones especificas y las
competencias de cada uno de los cargos que integran su estructura organizacional para permitirles
prestar un servicio bioseguro a los turistas, y poder aumentar sus ingresos generando estabilidad
econOmica que garantice mayores niveles de empleo. El espacio temporal en el cual analizé el
problema estuvo comprendido entre el mes de mayo y agosto del afio 2021, y a partir de la
comprension del contexto se busco ofrecer soluciones a las pequefias y medianas empresas del

sector de alojamiento y hospedaje en el Departamento de Boyaca.

1.2 Descripcion del problema

Dada la situacion generada por la pandemia del COVID 19, las empresas medianas y
pequefas del sector de alojamiento y hospedaje del departamento de Boyaca sufrieron por una
disminucion de ingresos y de empleos. Las pérdidas estimadas en el sector de alojamiento y
hospedaje a nivel nacional fueron de 3.6 billones de pesos [1]. Asi mismo, se ha identificado que
el sector turismo en Boyaca para el periodo de estudio sefialado ha tenido una ocupacion de menos
del 3% en el daltimo trimestre [2], y niveles de desocupacion laboral que van maés alla de 7000
empleos [3]. De acuerdo con el secretario de Turismo de Boyacd, Antonio Leguizamon, las

pérdidas para el departamento se estiman en 90.000 millones de pesos [4], y la reactivacion
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economica del sector en el departamento en el corto plazo se veran condicionadas por la aplicacion
sistemética de las medidas biosanitarias establecidas en la Resolucién 749 de 2020 [5] y su
reconocimiento con sellos de “viaje seguro”.

En la misma linea, la Secretaria de Turismo departamental identificd que las pequefias y
medianas empresas del sector de hospedaje tienen tres principales problematicas: a) ausencia de
modelos organizacionales estructurados para responder a éstas necesidades dinamicas y
adaptativas, b) ausencia de instrumentos de vigilancia de tendencias de consumidores en especial
con las actuales y futuras situaciones de pandemia y, ¢) modelos y programas de apoyo permanente
del sector que hagan posible adaptar de manera agil sus operaciones a las nuevas necesidades de
los clientes y las condiciones de bioseguridad [5].

Adicionalmente, los diferentes hoteles que apenas ingresan al sector no cuentan con el
personal idéneo para el cubrimiento de las necesidades de los huéspedes y se evidencia la ausencia
o falta del manual de funciones en el cual puedan ser especificadas las competencias que debe
tener cada empleado a la hora de hacer la contratacion; esto, genera una mala seleccién del personal
como, por ejemplo, que no cuente con la habilidad de trabajo sobre presion cuando realmente si se
requiere dicha habilidad. Estos hechos indican que las empresas hoteleras deben tener claridad de
lo que quieren tanto en su misién como en su vision, facilitando de esta manera que cada una de
las areas que las integran estén en constante control y mejoramiento, evitando demoras o malos
manejos de los recursos, y garantizando el cumplimiento de estandares de calidad y de atencién al
cliente.

Para lograr lo anterior, el recurso humano debe ser parte activa del funcionamiento de la
empresa en téerminos de desempefio, y supervision, es decir, debe adquirir y regirse bajo los

principios de la empresa para que se sienta vinculado y permita un aporte significativo mediante
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el compromiso e ideas, con lo cual, se lograria un crecimiento de la empresa y, de manera
reciproca, el empleado se capacitaria y tendria un crecimiento dentro la organizacion.

En este orden de ideas, un manual de funciones constituye una herramienta muy importante
para cualquier organizacion ya que facilita la gestion de los procesos internos y externos de una
empresa pues se encuentran los cargos y funciones de cada empleado o area de la organizacion
para una mejor funcion de las actividades de las pequefias y medianas empresas del sector de
alojamiento y hospedaje. Lo anterior cobra valor ya que, al identificar la falta de cargos y funciones
que carecen estas empresas en el departamento de Boyac4, se puede plantear la realizacion objetiva
de un manual de funciones y cargos, para que cada empresa obtenga mas conocimiento, claridad
y establezca una mejor estructura organizacional que le permita ofrecer un servicio 6ptimo a sus

clientes.

1.3 Justificacion

El cambio que se presenta en la economia del pais permite que las empresas prestadoras de
servicios al cliente, como los sectores hoteleros, gastrondémicos, etc., estén innovando en las
dinamicas de captacion de clientes, lo cual, hace que el personal desarrolle competencias para que
el trabajo sea eficiente y organizado, brindando asi mas confianza al usuario al ofrecer un buen
servicio y confort, lo que permite que se innove en calidad y competitividad en el mercado
hotelero.

El manual de funciones es muy importante y necesario para las empresas del sector de
alojamiento y hospedaje ya que con esta herramienta las empresas de este sector podran tener claro
cuéles son sus funciones y cargos para que asuman sus respectivas actividades y roles para la

reactivacion de este.
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Un manual de funciones es un instrumento o herramienta de trabajo que contiene el
conjunto de normas y tareas que desarrolla cada colaborador en sus 14 actividades cotidianas y
puede ser elaborado técnicamente a partir de procedimientos, sistemas, y normas que resumen las
orientaciones necesarias para desarrollar las labores cotidianas, sin interferir en las capacidades
intelectuales, ni en la autonomia propia e independencia mental o profesional de cada uno de los
trabajadores u operarios de una empresa. Con un manual de funciones, los trabajadores podran
tomar las decisiones més acertadas apoyados por las directrices de los superiores, afrontando con
claridad, y responsabilidad las obligaciones que cada uno de los cargos conlleva, en cuanto a sus
requisitos, perfiles, e informes de labores que deben ser elaborados, por lo menos anualmente.

Estos tipos de documentos son una valiosa herramienta tanto cualitativa como cuantitativa
que les permite a las empresas, analizar resumidamente las labores realizadas en un periodo
determinado, los problemas e inconvenientes y sus respectivas soluciones. Los informes como
productos del andlisis de los manuales de funciones, les permiten a los superiores llevar una
evaluacion del recurso humano a cargo y garantizar una gestion de calidad en las organizaciones
[6].

Ahora bien, el aporte de la micro, pequefia y mediana empresa industrial se refleja en la
Encuesta Anual Manufacturera, que permite valorar la incidencia de la MIPYME en el panorama
empresarial colombiano. Estos representan el 96.4% de los establecimientos, aproximadamente el
63% del empleo; el 45% de la produccion manufacturera, el 40% de los salarios y el 37% del valor
agregado. Son méas de 650.000 empresarios cotizando en el sistema de seguridad social [7]. Lo
anterior, también refleja la importancia de realizar un manual de funciones y cargos, ya que les
permitira a las pequefias y medianas empresas tener una buena organizacion de las funciones para

que de esta manera puedan ser mas competitivas en el mercado, haciendo que cada empleado
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conozca su perfil y funcién, también para que reconozca cuales son sus responsabilidades para un
optimo rendimiento dentro de la compafiia, pues saber cada uno sus roles generara un buen clima
laboral y un orden jerarquico dentro de la empresa.

Por ultimo, los beneficios de esta investigacion fueron para las pequefias y medianas
empresas del departamento de Boyacd, las cuales, tuvieron una guia para la realizacion y/o
organizacion de los cargos y funciones respectivos del sector de alojamiento y hospedaje, con la
finalidad de que al interior de las empresas se lleve a cabo un buen funcionamiento y puedan
alcanzar una mejor posicion en el departamento de Boyacd. Hay que mencionar también que la
finalidad del manual de cargos por competencias para los hoteles fue la de mejorar la calidad del
servicio que se les presta a los clientes. Esta calidad esta asociada con un buen trabajo, donde se
tenga claridad de las funciones que cada empleado debe cumplir y las habilidades que debe tener
para poder hacer un trabajo eficiente.

Finalmente, para el ingeniero industrial investigador, fue muy importante realizar este
trabajo ya que le permitié adquirir nuevos conocimientos para la vida profesional y personal y
alcanzar sus objetivos y metas. Ademas, le permitié aportar un manual de funciones y cargos para
que cada empleado tenga conocimientos de sus responsabilidades y en ningin momento haya
abuso de cargos o confusiones en las tareas de cada empleado vy, asi, se puedan disminuir las

sobrecargas para estos, ahorrando tiempo y esfuerzos en la ejecucion de las actividades laborales.
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2 Objetivos

2.1 Objetivo general

Disefiar un manual de funciones y cargos para empresas de turismo del sector de
alojamiento y hospedaje del departamento de Boyaca con los datos y herramientas consultadas a
las pequefias y medianas empresas, con el propdsito de adaptar sus operaciones a las nuevas

necesidades de los clientes y las condiciones de bioseguridad generadas por el COVID-109.

2.1 Objetivos especificos

e Elaborar la caracterizacion de las pequefias y medianas empresas del sector de alojamiento
y hospedaje en el departamento de Boyaca.

e Elaborar la identificacion de cargos de las empresas de alojamiento y hospedaje en el
departamento de Boyaca.

e Establecer las funciones y competencias laborales de los cargos identificados en las
empresas de alojamiento y hospedaje del departamento de Boyaca.

e Disefiar el manual de funciones con los datos y herramientas que se obtengan de la

investigacion en las pequefias y medianas empresas.

3 Marco referencial
A continuacion, se presentan los aspectos historicos, tedricos y normativos necesarios para
ver el estado del alojamiento y hospedaje en Boyaca, para poder reconocer los sustentos que dieron

forma al manual de funciones y cargos.
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3.1 Marco teorico

A partir de la revisién documental se realiza una descripcion tedrica de manual de
funciones, cargos, competencias y organizaciones agiles.

De esta manera se parte de que los requisitos necesarios para que una empresa funcione
son variados, pero hay dos fundamentales: tener unas actividades para realizar y un personal que
las ejecute. Las actividades son el soporte técnico que da sentido a los cargos que se establecen en
una organizacion y, a su vez, permiten procesos medibles y cuantificables que contribuyen a
mejorar la eficiencia y productividad de una empresa [15]. El manual de funciones es entonces
“una herramienta de gestion de talento humano que permite establecer las funciones y competencia
laborales de los empleos que conforman la planta de personal de las instituciones” [16], ademas
de determinar los requisitos en cuento a conocimientos, experiencias y otras competencias
necesarias para el desempefio laboral. Los manuales son necesarios para la ejecucién de los
procesos de planeacion, ingreso, permanencia y desarrollo del talento humano en las empresas
[16].

Ahora bien, ver estos manuales a partir de las competencias es demandar que los
trabajadores van a responder de manera eficiente a los desafios que se les presente de acuerdo con
sus capacidades del ser, saber y hacer. A su vez, se distinguen competencias laborales genéricas y
especificas las cuales estan en funcion de los diferentes puestos de trabajos que se encuentran en
una empresa. Las competencias genéricas se agrupan por: de desempefio y operativas; de ayuda y
servicio; de influencia; directivas; cognitivas, y de eficacia personal. Las competencias especificas
van a depender del puesto laboral que se ocupa: ejecutivos, directores o empleados; en los cuales

hay una distincion en las habilidades que se necesitan [17].
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De la misma forma, en los disefios de modelos corporativos por competencias laborales se
definieron tres tipos de competencias: corporativas, habilidades y actitudes que deben poseer todos
los miembros de la empresa pues reflejan los valores, pautas de conducta y servicios de la
organizacion; técnicas, en este caso son los conocimientos, habilidades y destrezas que deben tener
las personas para desempefiar una funcion determinada pero se clasifican por familias de puestos
de trabajo o de forma individual por cada cargo; actitudinales o de gestién, son los componentes
actitudinales individuales que demuestran la capacidad de obtener resultados rapidos y eficaces
[17].

Otro aspecto para tener en cuenta es que para construir un manual de funciones se deben
identificar y ubicar el empleo, el proposito principal y las funciones esenciales, los conocimientos
bésicos, las competencias comportamentales, los requisitos académicos y la experiencia. El
cumplir esto hace més facil el proceso de seleccion de las personas para sus cargos especificos y
describir las tareas que deben realizar, ademas de que corresponden a los aspectos para una
adecuada operacion de la organizacién enmarcada en lineamientos de la politica de talento humano

[18].

3.1.1 Manual de funciones

El Manual especifico de funciones y de competencias laborales consiste en una herramienta
atil para gestionar el talento humano de una organizacion mediante la descripcion de actividades
relacionadas a un cargo en especifico. Para tal herramienta, existen elementos importantes que la

configuran de forma integral,ests son:conocimiento,experiencia y formacion [6].
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3.1.1.1 Pasos para la construccion de un manual de funciones.

31111 Identificacion del nivel jerarquico del empleo. En este sentido, sebe
establecer si el cargo descripto corresponde a uno de los siguientes tipos: directivo, asesor,

profesional, técnico, o asistencial.

3.1.1.1.2 Contenido funcional del empleo. En este aparte del manual se busca que
el propdsito principal y funciones del empleo queden lo més claro posible para quien cumpla con

el rol del perfil demandado.

3.1.1.13 Conocimientos bésicos o esenciales. Es el conjunto de conocimientos
tedricos, principios, normatividad, técnicas, marco conceptual, manejo de informacién y otros
componentes del saber que se hacen necesario dominar por parte de quien aspire a obtener un

empleo en especifico [7].

31114 Competencias comportamentales. Corresponde al conjunto de
caracteristicas asociadas a la conducta del aspirante que son exigencias para cumplir estandares
béasicos del desempefio laboral. Tales caracteristicas son dadas en funcion de la motivacion,

aptitudes, actitudes, habilidades, y rasgos que definen la personalidad del aspirante al cargo [8].

3.1.1.15 Requisitos de formacion academica y experiencia. Conjunto de cursos
béasicos, profesionales y complementarios, adquiridos en la formacion como profesional, y los

adquiridos propiamente en el ejercicio de la profesion titulada [8].
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3.1.1.1.6 Relaciones del cargo. Corresponde a las relaciones existentes del cargo
ofrecido por una organizacion con los niveles mas cercanos de dependencia. Generalmente, existen
dos tipos de relaciones:

Jerarquicas. Corresponde a la relacion existente entre el titular del cargo con su jefe
inmediato, y sus subordinados [9].

Funcionales. Estas funciones son las que el empleado necesita tener en armonia constante
con otras dependencias de la organizacion, y es de caracter colaborativo para alcanzar objetivos

estratégicos misionales de la empresa [9].

3.1.1.1.7 Caracter de las funciones. Para obtener claridad de las tareas a realizar a
nombre de la organizacion, es necesario definir el tipo de funcién bajo el cual opera un
cargo,este,puede ser:

De ejecucién. Es un conjunto de tareas orientadas a un fin concreto como puede ser:
seleccion de proveedores, contratacion de personal o programacion de otras actividades asociadas
a la operacion de la empresa [9].

Directivas. Son tareas orientadas a la planificacion,organizacion,control y direccion de la
organizacion. Entre ellas pueden estar: presupuesto, politicas, reglamentacion, estructura
organizacional, toma de decision, formacion, comunicacién, y medicién del desempefio laboral
[9].

Empresariales. Corresponden tales tareas a actividades relacionadas con la produccion,

comercializacion, adquisicion, finanzas e investigacion y desarrollo [9].
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3.1.2 Organizaciones Agiles.

Siguiendo la directriz principal es necesario entender que las organizaciones agiles son
buscan brindar servicios de calidad que responsan a las necesidades de los clientes a partir de
proyectos que se dividen en pequefias partes que tienen que completarse en pocas semanas. Es
necesario mencionar que su creacion es por la industria del desarrollo de software la cual estaba
teniendo problemas que conducian a entregables de mala calidad, pero luego de varias mejoras
crearon un modelo de mejora continua en el que se planifica, se crea, se comprueba el resultado y
se mejora.

La metodologia agil “constituye un enfoque iterativo de la gestion de proyectos que ayuda
a los equipos a proporcionar valor a sus clientes mas rapido y con menos inconvenientes” [19, p.
10.] Esta metodologia prefiere un trabajo en incrementos pequefios pero que esté bien consolidado
y aun asi disponen de las medidas necesarias para responder con rapidez.

También se caracteriza por equipos autogestionados que requieren participacion y
compromiso mientras monitorean y actualizan el progreso del proyecto [19]. Para lo cual se
emplean equipos multidisciplinares que trabajen juntos, los cuales realizan sesiones diarias en las
que cada miembro tiene que explicar qué tareas ha completado, cuéles va a hacer vy, si los hay,
sefialar los impedimentos que no le han permitido avanzar. Es decir, es una metodologia basada
en calidad y trabajo en equipo que pone atencion al cliente, permite innovar y aportar valor de

forma global a la empresa [20].
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3.2 Marco conceptual

3.2.1 MYPES (Micro y Pequefias Empresas)

Unidad econdmica formada por personas juridicas o naturales en las que se encuentras las
micro y pequefias empresas. Las microempresas estan conformadas por 1 a 10 empleados y no
deben superar 501 Salarios Minimos Mensuales Legales Vigentes (SMMLV), y las pequefias
empresas van de 11 a 50 trabajadores y debe tener ventas anuales no superiores a 5.001 SMMLV

[21]

3.2.2 PYMES (Pequefias y Medianas Empresas)

Es el acronimo de pequefias y medianas empresas. Estas Gltimas cuentan con un personal
51 y 200 trabajadores y tienen activos totales de entre 5.001 y 15.000 SMMLYV. Estas empresas
tienen una facturacién moderada, ademas de que no poseen grandes recursos a diferencia de las

empresas de mayor tamafio [21][22].

3.2.3 MIPYME (Micro, Pequefias y Medianas Empresas)
Aqui se agrupan las micro, pequefias y medianas empresas las cuales se ajustan al régimen

laboral especial y hace parte de los emprendimientos formales del pais [23].

3.24 Puesto
Un puesto es una unidad que hace parte de la empresa y designa las obligaciones y

responsabilidades que deben ser desempefiadas por un empleado. Para designar a alguien este
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debe cumplir unos requisitos intelectuales, fisicos y se deben tener en cuenta las

responsabilidades que va a adquirir y las condiciones de trabajo [24].

3.25 Competencias

Son ciertas caracteristicas que poseen las personas y que las diferencia de otras. Estas
pueden ser visibles o requerir de observaciones profundas y solo se podran distinguir en
situaciones particulares que las haran destacar por su desempefio. A esas particularidades se les
conoce como competencias, las cuales pueden calificarse en A (desempefio superior), B (estandar

regular), C (puntaje necesario), D (insatisfactorio) [24].

3.2.6 Manual de funciones
Instrumento o herramienta que contiene el conjunto de normas y tareas que desarrollara
cada empleado en sus actividades laborales cotidianas. Ademas de las responsabilidades,

obligaciones, requisitos, perfiles e informes de labores realizadas que conlleva cada cargo [24].

3.2.7 Conocimientos basicos o esenciales
Son los saberes indispensables que debe conocer un empleado para alcanzar los resultados
esperados. Estas funciones esenciales incluyen teorias, principios, normas, técnicas, conceptos y

otros aspectos [25].

3.2.8 Competencias laborales
Definidas en el decreto 812 de 2018 como las capacidades de una persona para desempefar,

en diferentes contextos y con base en los requerimientos de calidad y resultados esperados. Esta
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capacidad estd determinada por conocimientos, destrezas, habilidades, valores, actitudes y

aptitudes que debe poseer [25].

3.3 Marco historico

3.3.1 Historial del Sector Economico-Turistico de Boyaca

En un principio la economia boyacense era dominada por el sector secundario, basado
principalmente en la produccion artesanal, pero debido a la rentabilidad de la produccién de papa,
el sector primario domin6 con la agricultura, ademas de la ganaderia y la mineria artesanal,
convirtiéndose en uno de los pilares econémicos del departamento [8]. Sin embargo, con el paso
del tiempo el sector terciario, compuesto por comercio, servicios y turismo, también le ha brindado

una posibilidad estable de generar nuevos ingresos al departamento [Fig. 1].

Figura 1. Participacion de sectores econdmicos en el PIB de Boyaca
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Segun la gobernacion de Boyaca se “evidencia que la composicion de la produccion ha
cambiado en las Ultimas décadas, mostrando una tendencia decreciente en la participacion del
sector primario [...]; mientras que los sectores secundario y terciario han repuntado con pequefios
incrementos en la economia del departamento” [9]. A pesar de que el incremento de actividad
economica del turismo, y todo lo que lo relacionado con él, representd un valor promedio menor
[9], en el afio 2013 resultd siendo un gran aporte para las diferentes empresas que participan en el
sector como restaurantes y hoteles (3,2%) y transporte, almacenamiento y comunicaciones (6,4%)

pues aumento el Producto Interno Bruto (PIB) en un 1.4 puntos porcentuales [Fig. 2].

Figura 2. Participacion porcentual de los sectores econémicos de Boyaca
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Asi es como el turismo (tomado como uno solo junto al comercio), se mantiene como una
de las fuentes economicas del departamento de Boyaca. Algunos aspectos que motivan al turismo
son sus recursos naturales e historicos, actividades culturales y folcloricas y diversidad de clima,
ya que esta ubicado en el centro oriente de Colombia y es atravesado, de Sur a Norte, por la
cordillera oriental de la Region Andina. Asimismo, proporciona diferentes oportunidades de
disfrutar el turismo religioso, familiar y extremo, por lo que hay mayores posibilidades de que sea
del agrado de personas nacionales y extranjeras. Con tal potencial econdémico para el
departamento, y por ende para el pais, el gobierno establecid, poco antes del 2004 pero
implementados a partir del mismo, diferentes planes de accion, para desarrollar todo su potencial,

en los planes de desarrollo y planes sectoriales del departamento.

3.4 Marco legal

Dentro de las disposiciones legales se tiene en cuenta la Ley 99 de 1993 [26] que dispone
la formulacion de politicas ambientales para impulsar la relacién de respeto y armonia entre
hombre y naturaleza, puesto que para lograr el desarrollo econémico y social de pais no se puede
dejar de lado la proteccion del medio ambiente. Ademas, como dicta el articulo 1 de la presente
ley, la biodiversidad (no solo natural, animal y vegetal, sino cultural e historica), debe ser protegida
y puede ser aprovechada de forma sostenible.

Por otro lado, también, se tiene en cuenta la Ley 300 de 1996 [27] la cual menciona los
principios generales que se dictan en la industria turistica en Colombia. Alli se determina que el
turismo cumple una funcion social y es esencial para el desarrollo del pais y debe formar parte del
Plan Nacional de Desarrollo, dandole prioridad a su promocion y desarrollo en todo el territorio

nacional. También, se dispone del articulo 18 de la Ley 788 de 2002 [28] la cual sefiala que los
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servicios de ecoturismo se entienden como actividades organizadas que comprenden: alojamiento
y servicios de hospedaje, interpretacion del patrimonio natural, transporte, alimentacion y eco
actividades. De la misma forma, la Ley 55 de 1993.

Ahora bien, teniendo en cuenta la regulacion que deben tener los establecimientos y sobre
los beneficios que les proporcionan a los clientes, se ponen en consideracion: 1) La NTS-TS 002
[29], que establece los requisitos ambientales, socioculturales, econdémicos y de gestion para la
sostenibilidad que deben tener los establecimientos de alojamiento y hospedaje; 2) y, la 1ISO 9001.:
2015 [30], normativa que funciona como sistema de gestion de calidad para una organizacion y
contribuye en su eficacia y eficiencia para lograr los resultados previstos, ademas, las ayuda a

adquirir bases sélidas para su desarrollo sostenible.

3.5  Antecedentes

En el presente aparte de la investigacion, se exponen los casos investigativos relacionados
con la problematica planteada considerando sus objetivos, metodologias y resultados mas
importantes.

En el dmbito internacional, Miranda [1] desarrollé una investigacion relacionada a la
creacion e implementacion de un manual de procedimientos y mejora del manual de funciones
para un hotel de 4 estrellas en Lima,Per0.El objetivo principal de tal trabajo investigativo, fue
mejorar el plan de funciones de la empresa hotelera para formar un equipo de recurso humano
destacado y referente en el sector hotelero.

El investigador citado utiliz6 una metodologia descriptiva para revisar el estado inicial de
los puestos de trabajo basados en las funciones especificas acorde a cada perfil. De igual manera,

emple6 una investigacion de tipo cualitativo implementando entrevistas no estructuradas para
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recolectar informacion complementaria a la observada previamente. COmo resultado de la
investigacion, el autor referenciado entreg6 a la compafiia hotelera un Manual de Organizacion y
Funciones (MOF), cuyos objetivos eran: guiar al trabajador dentro de la empresa, ser un manual
de apoyo ante cualquier consulta para el personal, y sentar un documento base para futuros
cambios, y mejoramiento en el proceso de toma de decisiones para el departamento de recursos
humanos.

Por otra parte, [2] en su investigacion sobre las areas funcionales en las organizaciones,
particularidades en las organizaciones turisticas, tuvieron como objetivo principal elaborar un
documento estdndar para las empresas hoteleras de Argentina, considerando al cliente
hiperconectado. La metodologia utilizada siguié un enfoque mixto, por un lado, descriptivo para
analizar las competencias con las cuales cuenta el personal de servicio de las empresas hoteleras
argentinas, y por otro lado cualitativo, para consultar gerentes y funcionarios del ministerio de
turismo del pais. Como resultado anexo a la investigacién, se generé un modelo basado en la
complejidad del sector, y abordado desde tres componentes, diferenciacién horizontal,
diferenciacion vertical, y dispersion espacial. Es importante destacar, que el termino complejidad,
implica un manual de funciones estandar que contempld la asignacion de funciones y actividades,
el establecimiento de relaciones jerarquicas y de dependencia, y la concentracién geogréfica de las
empresas hoteleras analizadas.

En otro estudio llevado a cabo por: Denegri y Rosero [14] se evidencid una investigacion
para elaborar un manual de funciones y procedimientos que pretende optimizar y fortalecer la
estructura administrativa del area de hospedaje del Hotel Oro Verde, en Guayaquil. Las autoras se

basaron en los procesos de hospedaje y en las competencias (genéricas y especificas) para elaborar
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el manual de procedimientos que permitira la consulta permanente por parte del personal y que
servird como instrumentos de induccidn para el personal que se vaya integrando.

En el contexto nacional, se encontraron algunos trabajos sobre la creacion de manual de
funciones, los cuales en su mayoria fueron trabajos de grado. Entre ellos, Duran [13] identifico la
estructura organizacional del Hotel Abadia, en Neiva, para realizar diez perfiles de cargos basados
en las competencias del personal y las que se requieren en cada puesto de trabajo; con el fin de
mejorar la calidad del servicio ofrecido a los huéspedes. Para garantizar la investigacion, primero
se recopilé informacion de los funcionarios internos y externos del hotel y, luego, los perfiles
unieron la informacién de campo y la teérica para poder elaborar el manual de funciones por
competencias.

En la misma linea, [3] realizaron un estudio sobre la elaboracion de un manual de funciones
y disefio de la descripcién de cargos como herramienta para cumplir los procedimientos y normas
de Hoteles Decamerdn Cartagena en la linea de Apartahotel Don Blas S.A.El objetivo principal
del estudio estuvo dirigido hacia el disefio de un documento tipo manual de funciones que
permitiera el desempefio exitoso en cada cargo de la estructura organizativa, y que representara
una herramienta de gestion para los procesos llevados a cabo en el &rea de gestién humana.

La metodologia de investigacion utilizada fue cualitativa, utilizando entrevistas no
estructuradas para recopilar directamente de los empleados del hotel la descripcion directa de cada
perfil existente en la compaiiia, y por otro lado, fue cuatitativa,por lo que, se estimaron factores y
condiciones importantes de los procesos de gestion humana en relacién a las funciones asociadas
a cada cargo. Como resultado mas relevante del proyecto, se elaboré un manual de funciones con
descripcion de cargos basado en la informacion real de la empresa hotelera, orientado hacia una

gestion de competencias eficiente y eficaz.
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Otro estudio realizado a nivel nacional con respecto a la tematica planteada fue el de [4],
quien elabord un manual de funciones para el personal del Hotel Casa Murillo en San Juan del
Cesar, La Guajira. El investigador citado, en su estudio tuvo como objetivo principal disefiar un
manual de funciones y descripcion de cargos, orientado a la consecucion de los objetivos
empresariales establecidos por el hotel. La metodologia utilizada fue de tipo cuantitativo en la que
se describio cada actividad realizada en el negocio, al igual, fue de tipo cualitativo mediante la
observacion directa. Esto permitio desarrollar el documento manual de funciones con descripcion
de cargos. Se destaca como conclusion en el estudio referenciado, que tal documento dejo
planteada una herramienta de gestion para el hotel Casa Murillo, ya que al momento no disponia
de ningun tipo de manual tanto para cargos operativos como para cargos administrativos.

En el contexto local se tuvieron en cuenta tanto el impacto econdmico del turismo en
Boyaca, y la creacion de un manual de funciones. Para el primero se considerd a Rodriguez y
Granados [11] quienes realizaron un diagndstico del turismo de Boyacd, teniendo en cuenta siete
destinos turisticos seleccionados a partir del plan de Desarrollo 2012-2015, y se efectuaron
trecientas sesenta y ocho (368) entrevistas a empresarios, turistas, habitantes y al gobierno.

En la investigacion se encontraron varios problemas que presenta el sector y entre ellos: es
necesario fortalecer la capacitacion del personal y mejorar la fluidez en idiomas extranjeros,
ademas de corregir falencias en la infraestructura vial y aérea. También, las autoras, encontraron
que los microempresarios necesitan capacitacion sobre mercado, finanzas y gestion de empresas.
Bajo el mismo criterio se tiene en cuenta a Roa, Lesmes y Callejas [12], quienes, a través de un
analisis documental, propusieron un modelo sostenible turistico (relacionado con la cultura,

historia y patrimonio de Boyaca), para darle a Boyaca una oportunidad de crecimiento econémico
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y fortalecimiento de su sector turistico. Para ello, se propone el turismo experiencial en los que se
tienen que unir diferentes entes como el educativo, gubernamental y las empresas privadas.

Por ultimo, se encontro un estudio realizado en Sogamoso por [5] cuyo objetivo general
fue generar una propuesta de mejoramiento en el direccionamiento estratégico de la empresa Hotel
Tobaca Ltda. En tal estudio de inteligencia de negocios, se contemplé analizar un mediante un
enfoque prospectivo todas las actividades y funciones de la empresa para poder documentarla y
construir una herramienta Util de gestion que puede ayudarle al area de recursos humanos plantear
estrategias de acuerdo al rol que cada colaborador ejerce en el hotel.

Las referencias encontradas mediante la busqueda de bibliografia permitieron el disefio de

un modelo propio para las empresas analizadas en el estudio desarrollado.

4 Metodologia

4.1 Disefio de la investigacion

Esta investigacion partié de un proyecto de investigacion FODEIN (Fomento de la
Investigacion, Creacion e Innovacién Tomasina) multicampus de la Universidad Santo Tomas,
titulado “Diseflo de un programa de fortalecimiento empresarial para el sector de alojamiento y
hospedaje del departamento de Boyaca basado en la teoria de organizaciones agiles”. Este proyecto
general tuvo como fin mejorar las habilidades de pequefias y medianas empresas del sector
turistico del departamento de Boyaca para su sostenimiento empresarial. Dicho proyecto estuvo
guiado bajo la teoria de las organizaciones agiles para el fortalecimiento empresarial y la
reactivacion economica. Partiendo de lo anterior se asigno un proyecto especifico que consistia en

el “Disenio de un manual sectorial de funciones y perfiles de cargo de empresas del sector de
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alojamiento y hospedaje del departamento de Boyaca” el cual es el que da el titulo a esta

investigacion.

4.2 Tipo de investigacion

Esta investigacion presentd un enfoque cualitativo y de tipo exploratorio-descriptivo
puesto que los pocos manuales con los que cuentan algunos hoteles de Boyacd no estan
actualizados y no definen con exactitud los cargos y funciones especificos, ademas, dentro de las
investigaciones académicas se encontrd que no se han desarrollado investigaciones relacionadas
en esta area. Ademas, fue descriptiva pues segtin Arias [31] “consiste en la caracterizacion de un
hecho, fenomeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura o comportamiento”.

Asi, se especificaron las caracteristicas y rasgos importantes que componen el manual de
funciones y perfiles de cargo con base en una metodologia por competencias y teniendo en cuenta

el concepto de organizaciones agiles.

4.3 Poblacion y muestra

La Universidad Santo Tomas de Aquino mediante sus sedes: Principal, Bucaramanga,
Villavicencio, y Tunja, disefié un programa de fortalecimiento empresarial basado en la teoria de
organizaciones agiles para el sector de alojamiento y hospedaje donde empresas ubicadas en el
Departamento de Boyaca fueron beneficiarias del acompafiamiento empresarial que brindé la
institucion en conjunto con la Camara de Comercio de Boyaca.

Al ser un proyecto multicampus, y considerando que las empresas del sector podrian tener
diferentes necesidades en funcion de su ubicacion geografica, para el Departamento de Boyaca se

identifico mediante un arbol de problemas que las principales falencias de los negocios era la baja



MANUAL SECTORIAL DE FUNCIONES Y PERFILES DE CARGO 34

estructuracion funcional, falta de definicion de roles, cargos y responsabilidades. A partir de lo
anterior, las empresas que fueron identificadas del sector constituyeron una poblacion de tamario
18,de la cuales 10 fueron contactadas concretando su participacion en el estudio, entre ellas estan:
Cabanas Pefia Blanca, Posada Ecoturistica Villa Rouse S.A.S, Tacama Camping, Posada Rural
Casa del Aire, Hotel Santa Viviana, Libélula Cabafia & Glamping, Hostal Chocuy, Hipermercado

R&R, SPA Posada 4 Esquinas, y Villa Terracota.

4.4 Instrumento
Como técnica de recoleccion de datos se realizd una encuesta escrita para la cual se
formularon 16 preguntas [apéndice A]. La encuesta fue aplicada a empresas asociadas con el

proyecto multicampus [apéndice B].

4.5 Fases metodoldgicas

451Fasel

Inicialmente para dar respuesta a los objetivos propuestos se determind la muestra a ser
analizada en la investigacion, y luego se disefi6 un instrumento tipo encuesta, el cual, fue validado
por expertos mediante el juicio de especialistas. Una vez validado tal cuestionario, se llevo a cabo

la recoleccion de los datos, utilizando la herramienta tecnolégica Google Forms.

4.5.2 Fase 2
Posteriormente a la primera fase, se identificaron los cargos encontrados en las empresas

hoteleras participantes del estudio mediante un analisis descriptivo. En la presente etapa del
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estudio, se pudo obtener un diagndstico directo de la distribucion de funciones que existe en tales

hoteles.

4.5.3 Fase 3
En la tercera fase del proyecto, se establecieron las funciones para los cargos identificables

en la caracterizacion considerando aspectos extrinsecos de cada perfil existente en las empresas.

454 Fase 4

Por ultimo, se disefid un manual de funciones para las empresas hoteleras analizadas a
partir de la informacién recolectada en cada una de ellas. Se propuso en tal etapa, realizar el
informe final a partir de los resultados obtenidos del analisis de datos, y dejar elaborados manuales
de funcion que representaran una herramienta de gestion del talento humano que ayudara a dirigir

de mejor manera los procesos de seleccion del talento humano en cada hotel.

5 Analisis de resultados

51 Disefio y validacion del instrumento

Para abordar la problematica planteada en la investigacion, se disefié un instrumento que
tuviera como objetivo caracterizar 22 empresas del sector de alojamiento y hospedaje del
departamento de Boyaca, en funcidn de su estructura, organizacion y experiencia en el sector.
Sobre tal cuestionario, se realizé una validacion de expertos que puntuaron en una escala de 0 a
100 considerando criterios como: claridad, objetividad, actualidad, organizacion, suficiencia,

intencionalidad, coherencia, metodologia, y pertinencia.
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El instrumento, estuvo estructurado en items de tipo nominal, ordinal, y preguntas abiertas
que permitieron recopilar la mayor informacidn posible sobre el tema indagado. Ante la estructura
propuesta del instrumento, los validadores dieron su calificacion y opinién al respecto, lo cual, fue
de mucha ayuda para mejorar su contenido. El instrumento utilizado, puede observarse en el

apéndice A, y las fichas de validacion en los apéndices B,y C.

5.2 Caracterizacion de las empresas hoteleras

Las empresas encuestadas pertenecen al sector de alojamiento y hospedaje del
departamento de Boyaca. Se tuvo en cuenta la antigiedad, nimero de empleados, cargos y tipos
de contratos de los empleados y datos administrativos.

Empresas con antigtiedad en afios [Fig. 3] en los rangos de 1 a 3 afios son 10 empresas que
equivalen al 45,5% de los encuestados, en los rangos de 3 a 5 afios son 4 empresas que equivalen
al 18,2 % de los encuestados, en los rangos de 5 a 10 afios y méas de 10 afios son 6 empresas que
equivalen al 13,6% de los encuestados, en el rango de menos de 1 afio son 2 empresas que

equivalen al 9,1% de los encuestados.
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Figura 3. Antigiiedad en afios

@ Menos de 1 afio
@ Entre 1y 3 afios
& Entre 3 v 5 afios
@ Entre 5 v 10 anfios
@ Mas de 10 afios

Las empresas encuestadas del sector de alojamiento y hospedaje del departamento de

Boyacé en su totalidad estan en el rango de 1 a 10 empleados [Fig. 4].

Figura 4. Cantidad de empleados

@ 1-10
@ 11-20
o 21-30
@ 31-40
@ Mas de 50

Los cargos mas frecuentes en las empresas encuestadas son administrativos con un 81,8%
el cual consiste en ordenar, organizar todo aquello que se encuentre bajo su responsabilidad y
seguido de este se encuentra servicios generales con un 77,3% el cual consiste en hacer
reparaciones de electricidad, porteria, mensajeria etc. Responder por el mantenimiento y

conservacion de los elementos de trabajo a su cargo en las empresas.
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Figura 5. Cargos

Directivos

Administrativos 18 (81.8 %)

Comerciales B (227 %)
Tecnicos

12 (54.5 %)

Operativos

Servicios generales 17 (773 %)

MA

no tiene empleados

El tipo de contratacion mas empleado por las empresas encuestadas es el contrato a término
indefinido con un 31,8%, este tipo de contrato no pacta una fecha de terminacion, es decir, no se
define en el contrato cuando se terminara ni cuanto durara, contrato por prestacion de servicios
con un 22,7%, este tipo de contrato es de naturaleza civil o comercial es utilizado para la
contratacién de personal por parte de las empresas, paga por dia a los empleados con un 9,1% este
contrato es utilizado por aquellas empresas que no necesitan un empleado frecuentemente y
contrato a término fijo con un 9,1%, este tipo de contrato se pacta una duracion limitada con un

maximo de 3 afios.
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Figura 6. Tipo de contrato

@ Contrato a termino Fijo

@ Contrato a termino indefinido

@ Contrato por prestacion de servicios
@ Paga por dia a los empleados

@ NA

@ A destajo

& Jomnal

@ Mo tiene empleados

112%

Las empresas encuestadas estan constituidas con un 68,2% empresa unipersonal la cual
estan conformadas solo por una persona, es decir un unico duefio de la empresa, un 9,1% como
empresa simple el cual consiste en unificar el pago de varios impuestos a fin de simplificar el

cumplimiento de las obligaciones tributaria del contribuyente.

Figura 7. Conformacion de la empresa

@ Empresa Unipersonal
@ Sociedad Anonima
@ Sociedad Limitada
@ Sociedad Colectiva
@ Sociedad Comandita
@ Simple

@& NA

@ Acciones simples

12%

Las empresas encuestadas en su totalidad estan registradas en la cAmara de comercio ya

que esta entidad es la encargada de fomentar el desarrollo empresarial de la regién, suministrar
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informacidn comercial, y de manera especial cumple con la funcion publica de llevar el registro

mercantil.

Figura 8. Empresas con Registro mercantil

® s
@ NO

Las empresa encuestadas el 90,9% se encuentra registrada como persona natural esto quiere
decir que un individuo que al actuar en su propio nombre se ocupa de alguna o algunas actividades
que la ley considera mercantiles y el 9,1% como persona juridica la cual consiste en una
organizacion o grupo de personas naturales a la que la ley reconoce personalidad independiente y
diferenciada de la de cada uno de sus miembros o componentes, capaz de ejercer derechos y

contraer obligaciones, y de ser representada judicial y extrajudicialmente.
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Figura 9. Tipo de empresa

@ Persona Matural
@ Persona Juridica

Los servicios ofertados por las empresas encuestadas con mayor porcentaje son
alojamiento y hospedaje con el 63,6%, alojamiento con el 22,7% el cual est4 constituido como
alojamiento aquella entidad que proporciona hospedaje a cambio de un precio, pudiendo ofrecer
otros servicios complementarios como alimentacion, recreacion, lavanderia, entre otros y

hospedaje con el 13,6% que hace referencia al servicio que se presta en situaciones turisticas.

Figura 10. Tipo de servicio que brinda la empresa

& Alojamiento
@ Hospedaje
® Ambas
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El tamafio de las empresas segun sus activos es todo lo que tiene el negocio y posee valor.
Corresponde al total de recursos con que dispone la empresa para llevar a cabo sus operaciones;
representa todos los bienes y derechos que son propiedad del negocio, son del 81,8% menos de

100 millones de pesos y el 18,2% entre 101 y 500 millones de pesos.

Figura 11. Activos totales de la empresa en pesos

@ Menos de 100 millones de pesos
@ Entre 101 v 500 millones de pesos

Entre 501 v 1000 millones de pesos
@ Mas de 1000 millones de pesos

El gasto mensual promedio corresponde a todas las salidas de dinero o pagos requeridos
para el desarrollo de la actividad econémica del negocio, por ejemplo: servicios publicos, la renta

o alquiler, transporte, etc... es de menos de 100 millones de pesos.
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Figura 12. Promedio gasto mensual de las empresas en pesos

@ Menos de 100 millenes de pesos
@ Entre 101 v 500 millones de pesos
O Entre 501 v 1000 millones de pesos
@ Mas de 1000 millones de pesos

Los ingresos mensuales promedio corresponden a todas las entradas de recursos financieros
que obtiene la microempresa en un periodo de tiempo determinado. las empresas encuestadas en

su totalidad son de menos de 100 millones de pesos.

Figura 13. Ingresos mensuales de las empresas en pesos

@ Menos de 100 millones de pesos
@ Entre 101 y 500 millones de pesos
& Entre 501 y 1000 millones de pesos
@ Mas de 1000 millones de pesos

El 68,2% de las empresas encuestadas no cuenta con un sistema de planeaciéon estratégica

que es la herramienta de gestion que permite establecer el quehacer y el camino que deben recorrer
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las organizaciones para alcanzar las metas previstas, teniendo en cuenta los cambios y demandas

que impone su entorno. y el 31,8% cuenta con este sistema.

Figura 14. Empresas con Sistema de Planificacion estratégica

® s
® NO

El 72,7% de las empresas encuestadas no cuentan con un sistema de gestion de calidad y
el 27,3% cuenta con este sistema. Este sistema es una herramienta perfecta para aquellas
organizaciones que desean que sus productos y servicios cumplan con los maximos estandares de

calidad y asi lograr y mantener la satisfaccion de sus clientes.
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Figura 15. Empresas con Sistema de Gestion de Calidad

@ S
@ NO

El 63,6% de las empresas encuestadas cuentan con sistema de seguridad y salud en el
trabajo y el 36,4% no cuentan con este sistema. El Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en
el Trabajo esta basado en el ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar) y consiste en el
desarrollo de un proceso l6gico y por etapas, basado en la mejora continua y que incluye la politica,
la organizacion, la planificacién, la aplicacion, la evaluacion, la auditoria y las acciones de mejora
con el objetivo de anticipar, reconocer, evaluar y controlar los riesgos que puedan afectar la

seguridad y salud en el trabajo.
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Figura 16. Empresas con Sistema de Seguridad y Salud

® s
@ NO

5.3 Anélisis funcional de los cargos

Mediante una entrevista estructurada a los colaboradores de las 10 empresas hoteleras
encuestadas se pudo identificar que, si bien todas ellas tienen en comun el servicio de hospedaje,
cada una de ellas debe tener su propia mision, vision, filosofia, valores y objetivos corporativos y
portafolio de productos y servicios acorde al funcionamiento del negocio. Se encontr6 en las
respuestas descriptivas de perfiles operativos, asistenciales, y administrativos que, no hay una
relacion coherente entre algunos cargos, y los requerimientos del perfil.

Se pudo evidenciar que, en algunos de hoteles el administrador hacia todas las labores
desde atender, tender la cama hasta preparar la comida. Otros casos, pusieron en manifiesto que la
administradora adicionalmente de llevar las cuentas del negocio hacia de atencion del cliente y la
programacion interna de las actividades relacionadas con la logistica del servicio. En otros casos,
la responsabilidad recaia sobre el personal operativo mas que en los mismos propietarios o
administradores. Las demas respuestas descriptivas asociadas a la entrevista estructurada se

pueden observar en el apéndice D.
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Ahora bien, una de las inferencias mas importantes a partir del diagnostico descriptivo
realizado fue que, para desarrollarse verdaderamente como empresa hotelera cada una de ellas,
debe tener claro que su personal humano necesita orden. Por esto, es necesario definir de forma
estandar y de acuerdo sus propias necesidades, la funcion de los cargos, las tareas asociadas a cada
perfil, y las responsabilidades que trae consigo el ejercicio de cada actividad laboral.

Dentro de los cargos identificados, se pudo determinar que los perfiles que mas necesitan
tener claridad en términos de las funciones, y su propia descripcion son: gerente, administrador,
jefe de recepcidn, supervisor, recepcionista, auxiliar de cocina, limpieza interna y conserje.

Para darle objetividad a cada cargo anteriormente mencionado, se elaboré un manual de
funciones para cada uno de acuerdo las funciones y los requerimientos asociados a cada perfil que

actualmente utilizan las empresas hoteleras en su prestacion de servicios diaria.

5.3.1 Anadlisis de cargos y funciones

Para realizar el respectivo analisis de cargos y funciones, inicialmente se identificaron
mediante una caracterizacion del recurso humano los principales perfiles en las empresas hotelera,
entre los mas frecuentes estuvieron: Recepcion (81,8%),Gerente (72,7%),Jefe de recepcién y
Recepcionista (45,5%), Auxiliar de cocina (27,3%), Auxiliar de limpieza interna (18,2%).

Para establecer cada una de las funciones relacionadas a cada tipo de cargo se consideraron
factores del analisis de puestos como: nivel jerarquico del empleo (directivo, asesor, profesional,
técnico y asistencial), conocimientos béasicos (manejo de informacion, normatividad),
relacionamiento del cargo (jerarquico, funcional),y caracter del cargo(ejecucion, directivo,

empresarial).
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Ademas de lo anterior, se tuvo en cuenta una clasificacién por competencias del perfil
considerando las siguientes categorias: Competencias estratégicas, competencias funcionales, y
competencias del conocimiento o intelectuales.

A continuacion, se describen los factores mas determinantes utilizados para establecer las
funciones, competencias, y demas elementos de los perfiles anteriormente mencionados:

Cargo: Gerente

Descripcion: Dirigir la empresa del sector de alojamiento y hospedaje ubicada en el
departamento de Boyacd, siguiendo las respectivas politicas de la empresa y siendo asi el
representante legal de esta.

Nivel de jerarquia: Directivo

Relacionamiento interno: Todas las areas de la empresa

Relacionamiento externo: Proveedores, agentes de control, otros.

Objetivo del cargo: Recibir informes del funcionamiento de la empresa, y tomar decisiones
basadas en el funcionamiento real del negocio.

Competencias del cargo: para el andlisis del cargo de gerente se tuvieron en cuenta
competencias como: a) Estratégica: esta competencia considera habilidades como la adaptabilidad,
creatividad e innovacion, orientacién al cliente, trabajo en equipo y calidad del trabajo. b)
Funcional: bajo esta competencia, se busca que el profesional manifieste acciones relacionadas al
liderazgo, pensamiento estratégico, compromiso, atencion al cliente, comunicacion, trabajo bajo
presion, e iniciativa propia. ¢) Conocimientos: para la competencia conocimientos, el aspirante a
gerente debe poseer habilidades intelectuales que le permitan tener un pensamiento critico,
solucionar problemas, conocimiento técnico, y capacidad de comunicar eficientemente

informacion.
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Responsabilidad del cargo: la responsabilidad del cargo de gerente se definio a partir de la
decision tomada la cual puede ser de nivel alto si la accién ejecutada por el directivo impacta
interna y externamente a la empresa; de nivel medio si la decision tomada impacta su area de
trabajo, y de nivel bajo si la decisién tomada se encuentra limitada por la politica establecida por

la empresa.

5.3.1.1 Relacion funciones del cargo con las competencias del perfil. Al recopilar
informacion cualitativa en el proceso de caracterizacion del recurso humano de las 10 empresas
hoteleras, se establecieron funciones que condensaran de forma clara las acciones del perfil de
gerente considerando el tipo de responsabilidad que este asume al iniciar en el cargo. Las funciones

establecidas del cargo guardan una relacion con la competencia que se determina en la Tabla 1.

Tabla 1. Relacién entre funciones y competencias del perfil de gerente hotelero

Funcién del cargo Competencia
Representar a la empresa de alojamiento y hospedaje ante instituciones Estratégica
publicas o privadas, nacionales o extranjeras.
Supervisar frecuentemente las actividades realizadas por los otros Funcional
departamentos.
Administrar los recursos de la empresa. Conocimiento
Realizar la toma de decisiones legales de la empresa o especificamente Funcional,
en otro departamento si lo requiere. Conocimiento
Asignar las tareas de sus subordinados Funcional
Atender las contingencias que puedan surgir dentro de la empresa. Funcional,

Conocimiento

Evaluar el desempernio de los empleados, asi como las tareas que estos Estratégica,
realizan a los fines de los objetivos generales de la empresa. Conocimiento
Informarse del QSRP de los clientes. Funcional
Realizar entrevistas y seleccionar personal competente para el cargo Estratégica,
requerido. Conocimiento

Funcional, Estratégico
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Cargo: Administrador

Descripcion: Administrar la empresa del sector de alojamiento y hospedaje ubicada en el
departamento de Boyacd, cumpliendo las tareas de planificar, organizar y controlar la empresa
respectivamente.

Nivel de jerarquia: Directivo

Relacionamiento interno: Todas las areas de la empresa

Relacionamiento externo: Proveedores, agentes de control, otros.

Objetivos del cargo: Verificar que cada empleado este en su correspondiente puesto de
trabajo, presentar informes al gerente. Autorizar los pagos referentes a la empresa, manejo de
proveedores, actualizacion de sistemas integrados

Competencias del cargo: para el analisis del cargo de administrador se tuvieron en cuenta
competencias como: a) Estratégica: esta competencia considera habilidades como la adaptabilidad,
creatividad e innovacion, orientaciéon al cliente, trabajo en equipo y calidad del trabajo. b)
Funcional: bajo esta competencia, se busca que el profesional manifieste acciones relacionadas al
liderazgo, pensamiento estratégico, compromiso, atencion al cliente, comunicacion, trabajo bajo
presion, e iniciativa propia. ¢) Conocimientos: para la competencia conocimientos, el aspirante a
gerente debe poseer habilidades intelectuales que le permitan tener un pensamiento critico,
solucionar problemas, conocimiento técnico, y capacidad de comunicar eficientemente
informacion.

Responsabilidad del cargo: la responsabilidad del cargo de administrador se definid a
partir de la decision tomada la cual puede ser de nivel alto si la accion ejecutada por el directivo

impacta interna y externamente a la empresa; de nivel medio si la decision tomada impacta su area
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de trabajo, y de nivel bajo si la decisién tomada se encuentra limitada por la politica establecida
por la empresa.
En lo que respecta al cargo de administrador, en la Tabla 2 se puede observar el

relacionamiento entre funciones del cargo y las competencias requeridas.

Tabla 2. Relacion entre funciones y competencias del perfil de administrador hotelero

Funcion del cargo Competencia
Organizar el debido sistema de Gestidn de la Seguridad y Salud en el Conocimientos
trabajo y darlas a conocer a los demas departamentos.
Realizar activamente capacitaciones a los demas departamentos de la Estratégica
empresa.
Aplicar evaluaciones de desempefio a los empleados de la empresa. Estratégica
Motivar a la practica de métodos seguros de trabajo. Funcional, Estratégica
Asignar las tareas de sus subordinados. Funcional, Estratégica
Llevar a cabo el cumplimiento del reglamento interno de trabajo. Funcional
Responsabilizarse por la seguridad integral del drea y el personal a su Funcional, Estratégica
cargo.
Informarse del QSRP de los clientes. Funcional
Realizar entrevistas y seleccionar personal competente para el cargo Estratégica,
requerido. Conocimiento
Mantener contacto continuo con los proveedores. Funcional, Estratégico

Cargo: jefe de recepciéon

Descripcién: Coordinar y verificar que se cumplan las actividades establecidas en cada
cargo.

Nivel de jerarquia: Profesional

Relacionamiento interno: Relacion directa con administrador

Objetivos del cargo: Entregas de informes del funcionamiento de la empresa al
administrador y verificar que las actividades sean cumplidas. Verificar la comodidad de los

clientes.
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Competencias del cargo: Para el cargo de jefe de recepcion en el sector de alojamiento y
hospedaje analizado, se requiere tener las competencias ya mencionadas anteriormente, es decir,
estratégica, funcional, y conocimientos.

Responsabilidad del cargo: La responsabilidad del cargo jefe de recepcion de acuerdo al
analisis realizado fue orientada considerando los tres niveles ya mencionados anteriormente,
siendo estos, directamente proporcional a la decision tomada del encargado en su respectivo
puesto.

En la Tabla 3,se establece la relacion entre cada funcién del cargo para el perfil de jefe de

recepcion con las competencias requeridas.

Tabla 3. Relacién entre funciones y competencias del perfil del jefe de recepcion hotelero

Funcion del cargo Competencia

Dar cumplimiento de los objetivos y politicas establecidas. Funcional
Ejecutar las directrices determinadas por la administracion para realizar Funcional
las actividades laborables.

Hacer cumplir las prohibiciones como: fumar, beber y comer en areas Funcional
restringidas.

Entregar informes a la administracion de las actividades realizadas Funcional
Guardar rigurosamente la moral en las relaciones con sus compafieros. Estratégica
Atender las contingencias que puedan surgir dentro de la empresa Funcional
Observar las medidas preventivas higiénicas por las autoridades y Funcional

observar con suma diligencia y cuidado las instrucciones y ordenes
preventivas de accidentes o de enfermedades.

Informarse del QSRP de los clientes Funcional
Realizar entrevistas y seleccionar personal competente para el cargo Estratégica,
requerido Conocimiento
Mantener contacto continuo con los proveedores. Funcional, Estratégico

Cargo: Supervisor
Descripcidn: Inspeccionar y verificar que las actividades establecidas sean realizadas por
cada uno de los cargos.

Relacionamiento interno: Relacion directa con administrador.
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Obijetivos del cargo: Recibir informe del funcionamiento de la empresa. Autorizar los
pagos referentes a la empresa, manejo de proveedores, actualizacion de sistemas integrados.

Competencias del cargo: Para el cargo de Supervisor en el sector de alojamiento y
hospedaje analizado, se requiere tener las competencias ya mencionadas anteriormente, es decir,
estratégica, funcional, y conocimientos.

Responsabilidad del cargo: La responsabilidad del cargo Supervisor de acuerdo al analisis
realizado fue orientada considerando los tres niveles ya mencionados anteriormente, siendo estos,
directamente proporcional a la decision tomada del encargado en su respectivo puesto.

Cada funcion establecida para el cargo de supervisor hotelero guarda una relacion con cada

una de las competencias requeridas del cargo, este puede observarse en la Tabla 4.

Tabla 4. Relacién entre funciones y competencias del perfil del supervisor hotelero

Funcidn del cargo Competencia
Supervisar y coordinar todos los eventos en el hospedaje. Funcional
Organizar y distribuir el trabajo de limpieza en el area Funcional, Estratégica
Dar materiales y suministro para las activades y funciones del Estratégica
personal a su cargo
Verificar continuamente que cada quien este laborando en el orden Funcional
debido.
Verificar la limpieza, en los eventos, bafios, oficinas, pasillos, Funcional

habitaciones, area de cocina; asi como también el estacionamiento
se encuentre en buen estado.
Resolver problemas y apoyar a los empleados.

Funcional, Estratégica,

Conocimiento
Dirige y evalia de forma sistematica el trabajo de sus subordinados. Estratégica
Informar a sus superiores cualquier irregularidad. Funcional
Exige a sus subordinados aspecto personal y cumplimiento del Estratégica
horario de trabajo.
Permanecer en su area para dar solucién al trabajo asignado. Funcional

Cargo: Recepcionista

Descripcion del cargo: Proporcionar todo tipo de informacion general al cliente.
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Relacionamiento interno: Relacion directa con el jefe de recepcion.

Objetivos del cargo: Dar informes de las habitaciones ocupadas y cumplimiento del
horario. Brindar un excelente servicio a los clientes y recibir los insumos que llegan al hospedaje.

Competencias del cargo: Para el cargo de Recepcionista en el sector de alojamiento y
hospedaje analizado, se requiere tener las competencias ya mencionadas anteriormente, es decir,
estratégica, funcional, y conocimientos.

Responsabilidad del cargo: La responsabilidad del cargo Recepcionista de acuerdo al
andlisis realizado fue orientada considerando los tres niveles ya mencionados anteriormente,
siendo estos, directamente proporcional a la decision tomada del encargado en su respectivo
puesto.

Las funciones definidas para el perfil de recepcionista hotelero fueron relacionadas con su

respectiva competencia. Lo anterior, puede observarse en la Tabla 5.

Tabla 5. Relacién entre funciones y competencias del perfil de recepcionista hotelero

Funcién del cargo Competencia
Mantener el control de las personas que entran y salen del hospedaje. Funcional
Atender llamadas y reservaciones de los clientes. Funcional
Ser atento y cortes con los clientes. Estratégica
Pedir documentacidn a los clientes para registrarlos a la base de datos Funcional
y asignarles una llave en su estadia dentro del hospedaje.
Facturar los productos que consume el cliente. Funcional
Resolver dudas o inconformidades de los clientes con respecto a las Estratégica
habitaciones.
Evitar toda conducta que pueda constituir a acoso laboral y reportarlo Estratégica
ante su superior.
Prestar la colaboracién posible ante cualquier siniestro o riesgo Funcional, Estratégica
inminente que afecte o amenace las personas o cosas de la empresa.
Realizar laborales de comunidad turistica. Estratégica
Guardar rigurosamente la moral ante sus compafieros. Estratégica

Cargo: Auxiliar de cocina
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Descripcion del cargo: Realizar una adecuada y segura manipulacion de alimentos.

Relacionamiento interno: Relacion directa con el supervisor.

Obijetivos del cargo: Informar acerca del estado de los alimentos preparados.

Competencias del cargo: Para el cargo de auxiliar de cocina en el sector de alojamiento y
hospedaje analizado, se requiere tener las competencias ya mencionadas anteriormente, es decir,
estratégica, funcional, y conocimientos.

Responsabilidad del cargo: La responsabilidad del cargo auxiliar de cocina de acuerdo al
andlisis realizado fue orientada considerando los tres niveles ya mencionados anteriormente,
siendo estos, directamente proporcional a la decision tomada del encargado en su respectivo
puesto.

Una vez definidos los criterios asociados para el perfil de auxiliar de cocina, en la Tabla 6
se puede ver la relacion existente entre cada funcion del cargo y su respectiva competencia.

Tabla 6. Relacién entre funciones y competencias del perfil del auxiliar de cocina hotelero

Funcidn del cargo Competencia
Verificar que los alimentos se encuentren en buen estado. Funcional
Preparar los ingredientes y cocinar ments. Funcional
Seleccionar y manipular los insumos alimenticios. Funcional
Seleccionar y manipular los insumos alimenticios. Funcional
Servir los platos de los clientes. Funcional
Seguir los estandares de higiene y utilizar tapabocas, gorro, y Funcional, Conocimiento
guantes.
Realizar el aseo pertinente a la cocina. Funcional
Tener el menu listo a la hora establecida por el jefe general. Funcional
Limpiar, picar o limpiar los alimentos. Funcional
Organizar los alimentos en el sitio adecuado. Funcional
Gestionar el control de pedidos e informar al supervisor. Funcional, Estratégica

Cargo: Auxiliar de limpieza interna
Descripcion del cargo: Realizar las actividades diarias de lavanderia y aseo general a las

habitaciones y pasillos de acuerdo a las normas del Hotel.
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Relacionamiento interno: Relacion directa con el supervisor

Obijetivos del cargo: Mantener en total limpieza las areas encargadas, administrar de forma
adecuada los suministros de limpieza.

Competencias del cargo: Para el cargo de auxiliar de limpieza interna en el sector de
alojamiento y hospedaje analizado, se requiere tener competencias como: estratégica, funcional

Responsabilidad del cargo: La responsabilidad del cargo auxiliar de limpieza interna de
acuerdo al analisis realizado fue orientada considerando los niveles de impacto medio, y bajo de
las decisiones tomadas por el auxiliar en su respectiva jornada laboral. EI hecho de que una accion
laboral tenga impacto medio implica que solamente afecta su area de trabajo, y al tener impacto
bajo, significa lo que de acuerdo a las politicas de cada empresa esta permitido hacer.

Para las funciones definidas en el cargo de auxiliar de limpieza, se establecié una relacion
entre cada una de ellas, y su respectiva competencia. Esto puede observarse en la Tabla 7.

Tabla 7. Relacién entre funciones y competencias del perfil del auxiliar de limpieza hotelero

Funcién del cargo Competencia

Revisar y asegurarse que las areas de trabajo asignadas queden completamente Funcional
limpias.

Seguir las reglas asignadas cuando se manipule quimicos, desinfectantes, etc. Funcional
Realizar las tareas diarias de lavanderia. Funcional
Doblar las toallas, sabanas, y demas prendas. Funcional
Suministrar toallas y sabanas a las habitaciones. Funcional
Llevar todas las toallas, sabanas y demas prendas a la bodega. Funcional
Realizar el aseo pertinente a la cocina. Funcional
Cumplir con las responsabilidades asignadas en el SG-GGT. Funcional

Cada manual elaborado, puede observarse en los apéndices E,F,G,H,I,J,K.

6 Conclusiones
Esta investigacion desde su inicio tenia por objetivo la formulacion de estrategias

organizacionales de las empresas de alojamiento y hospedaje del departamento de Boyac4, a través
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del disefio de un manual de funciones y perfiles de cargos. A continuacion, se enuncian las

conclusiones mas relevantes que resultaron de llevar a cabo el estudio:

La caracterizacion de las 10 empresas hoteleras participantes del estudio arrojé que en su
mayoria (90,9%), tal grupo corresponde a empresas constituidas bajo persona natural, que
cuentan en su totalidad con registro mercantil, y una planta reducida de empleados (1-10).
Adicionalmente, se pudo identificar una muestra de unidades productivas que en gran parte
(68,2%) carecia de planificacion estratégica, lo cual, resultd un contexto ideal para generar
herramientas de estandarizacion relacionadas a la estructuracion y definicion de funciones,
roles, y responsabilidades de los principales puestos de trabajo identificados.
Puntualmente, al abordar el segundo objetivo especifico se pudo identificar que los perfiles
mas utilizados en el recurso humano de los hoteles son: Recepcion (81,8%), Gerente
(72,7%), Jefe de recepcion y Recepcionista (45,5%), Auxiliar de cocina (27,3%), Auxiliar
de limpieza interna (18,2%), siendo estos, el punto de partida para la elaboracion del
manual de funciones pertinente a las empresas participantes del estudio. Lo anterior, pudo
validar lo que visualmente se percibe en el sector, donde un empleado hace varias tareas a
la vez cayendo en sobrecarga laboral.

El anélisis del puesto de trabajo mediante factores como: nivel jerarquico del empleo,
caracter del empleo, relacionamiento, requerimiento fisico e intelectual, y el analisis de
competencias, hizo posible definir roles, funciones y responsabilidades considerando lo
demandado por lo requerido por cada una de los hoteles participantes del estudio.

Para cada empresa hotelera, se realiz6 un manual de funciones que contempla desde la
descripcion del puesto de trabajo, objetivo del cargo, hasta la definicion de funciones y

responsabilidades por niveles de impacto bajo, medio y alto de acuerdo a la decision
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tomada desde la ejecucion de actividades relacionadas a cada uno de los perfiles analizados.
Lo anterior, se llevo a cabo con la intencion de construir una herramienta de gestion del
talento humano, que le permitird a la empresa una mejor planificacion estratégica de su

planta de colaboradores.

7 Recomendaciones

Dado que la problematica de estudio considerada en esta investigacidn es una tematica en
la que pocas veces se tiene informacién primaria disponible como la que en esta oportunidad se ha
tenido, se recomienda a las entidades patrocinadoras como lo son la Camara de Comercio de
Boyaca, y la Universidad Santo Tomas de Aquino tomar en cuenta los resultados presentados para
generar nuevos espacios de solucion empresarial para el sector hotelero en Boyaca.

Asi mismo, es de suma importancia sugerir a las empresas hoteleras tener iniciativas de
mayor participacion en espacios investigativos como el abordado, ya que estos escenarios les
sirven para mantenerse mas actualizadas en el mercado y resultar beneficiarias de los
acompafiamientos de mejoramiento empresarial que en el marco de una politica de
emprendimiento se vienen dando a nivel nacional, y que tiene como objetivo impulsar el turismo
en Colombia, lo cual, guarda mucha relacion con el sector hotelero.

Se recomienda por otra parte a la Universidad Santo Tomas de Aquino, llevar estos casos
a los espacios académicos de la ingenieria industrial para que desde la misma dindmica del
aprendizaje, los estudiantes de mayor nivel en el programa puedan irse inmiscuyendo en las
problematicas reales que presenta el sector hotelero en el pais, y se pueda tener una serie de
alternativas empresariales que pueden llegar a ser refinadas con el fin de generar gran impacto

social y economico en las regiones donde la institucion tiene presencia.
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Adicionalmente, cabe mencionar que una mejor articulacion del programa de ingenieria

industrial USTA con proyectos macro de orden nacional como el que dio origen a la problematica

abordada, representa una mayor generacion de conocimiento para el sector hotelero, por lo que se

recomienda a la Universidad, y cada organizacion asociada al gobierno nacional promover

espacios mas incluyentes en el que se puedan investigar en mayor medida casos reales como este,

en los que se dejan un referente de literatura para mejorar a futuro en lineas de investigacion a

fines al trabajo realizado.
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Apéndices

Apéndice A. Cuestionario de caracterizacion aplicado en la encuesta

e AR

e e e e e "
LA o e B e D

ot
=

Cuestionario

Empresa

Antigiiedad:

Cargo que desempefia en la empresa:

Cuantos afios de experiencia tiene en el cargo que desempefia

Cual es su nivel de formacion:

(Qué tipo de contrato tiene con la empresa:

Podria redactar detalladamente cuales son sus funciones en la empresa:
Que cargo desempeiia su jefe inmediato:

En qué area desempefia sus actividades laborales:

. Le han entregado un documento donde inscritas sus funciones:

. Conoce s1 existe un documento donde se describan las funciones de los cargos:
. Como se llama el documento:

. ;Realiza actividades que No son acordes con el cargo que desempefia?

. 51 la respuesta a la pregunta anterior fue 51, Especifique cuales actividades:

. ; Cree importante tener un documento que le indique detalladamente las

funciones que usted debe desempefiar?

. .51 le pidieran realizar tareas de un cargo diferente al suyo, pero dentro del area

de hospedaje, cree poder hacerlo?
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Apéndice B. Ficha de validacion experto 1

Ficha de vabidacién del instrumento
Cuestionario para la canactenzacion de empresas del sectee de alojamiento y hospedaje en ol
Departamento de Beyaca
1Datos generales
1.1 Titulo del trabajo de investigacion

Disefio de un Manw] Sectorial de Funciones y Perfiles de Cargo de Empresas del Sector de
Alojamuento y Hospedaje del Departamanto de Bovaca.

1.2 Investigador(a)(es):
Lizetd Tatiana Chavez Diaz
Kelly Johana forero Tellez
2 Aspectos a validar
Indicadores Criterios Deficente | Baja Buena | May
0-20 2140 | 4-60 61-80 | buesa
81-100
Clandad El cosstionario
presenta un lenguaje 0
[ Objetividad | EI cusstionario esta
expresado en 85
conductas
Actuabdad gmse
adapta a un contexto 80
Organzacion | El cusstonanio
presenta ua &
CoRsTTUCCIon
secuencial v lomca
Suficencia | El cuesnonanio
comprends los 7
aspectos en cantidad
y calidad
Intencionalidad | E! cosstonano esta
dingido kacia & &
tema 2bordado
Consistencia | El cusstionario
comprende 3specios
120ncos que 50
respalden ol
contenido decada
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item
Coherencia | Existe coherencia en

investigacion clara 75

util y adecuado para 81

3. Opinion de apliabibidad:

El instrumento debe incluir una breve descripcicn de su objetivo, esto orientard a quien lo
diligencia Las instrucciones de la pregunta 10, 11 y 12 deben ser revisadas puesto que estin
relacionadas, es decir, si el encuestado no sabe sl existe &l documento, claramente no sabra su
nombre y tampoco pueds estar seguro si esta realizando las funciomes acordes a su cargo, Ia
Pregunta esta onentada a lo que #53 persona cree que debe realizar en sus funciones

En gensral se pusde aplicar el instrumento.

4 Datos del experto

Nombres y apellides: Karin Agzuilar Imitola

Grado académico: MSc en Ingenseria Industnial

- Sin profesionsl: Ingsiaria Inderial

f Fa
M;_—JWQ 1708202

v
}"inn\/ Fecha
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Apéndice C. Ficha de validacion experto 2

Ficha de validacien del instrumento

Cuestonanio para a caractenizacion de emipresas del sector de alojamuento v hospedaje em ol
Departamenio de Boyaca

1.Dates gpenerakes
1.1 Titule del trabajo de investigacion

Disedo de wn Manua] Seciorial de Funciones ¥ Perfiles de Cargo de Empresas del Sector de
Alojamiento ¥ Hospedaje del Deparfamento de Bovaca.

1.2 Investigador{ajes):
Lizetd Tatiana Chavez Dhiaz
Eelly Jobana forere Tellsz
1 Aspectos a validar

0-10 11-40 | 41-60 €1-80 | buema
B |
Clanidad | El cuestionanio X

| Objetrvadad | Bl cuesnoning esta X

Consistencia | El cuestionano X
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Coberencaa | Existe coherencia X

3.Opimion de aplicabilidad- Las pregunta son objetivas v cumplen con ¢l fin de poder
comstruir un documento importante y vinculante con el departamento de Taleato Humano

de 1a erganizacion ¥ Jos colaboradores, gemerando un buen clima organizacional percibide
por todos Jos colaboraderes v creando un buen ambiento laboral

4 Datos del experto

Nombres v apellidos: VICTOR MANUEL MENDEZ MARQUEZ
Grade academico: Mg Educacion ¥ Mg e Adminntracion
Centro de trabajo:

Formacién profesional: Ingenjero Industrial

3 21 agosto de 2.022
U bt o/
Firma
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Apéndice D. Entrevista estructurada

o Empresa

Cabarias Pefia Blanca
o Antiguedad:

5y 10 afos
o Cargo que desempefia en la empresa:

Desempefia todos los cargos en la empresa
o Cuéntos afios de experiencia tiene en el cargo que desempefa:

Mas de 10 afios
o Cual es su nivel de formacion:

Técnico
o Que tipo de contrato tiene con la empresa:

No maneja contrato
o Podria redactar detalladamente cuéles son sus funciones en la empresa:

Las funciones realizadas dentro de la empresa son estar pendiente de las habitaciones
con su correcto cuidado y aseo asi mismo de la comida y la preparacién de esta, de la
atencion brindada a los clientes.

o Queé cargo desempefia su jefe inmediato:

Esta pendiente de la atencién que brinda a sus clientes
o En qué area desempefia sus actividades laborales:

Oficina, recepcion, cocina, habitaciones

o Le han entregado un documento donde inscritas sus funciones:
Si

o Conoce si existe un documento donde se describan las funciones de los cargos:
Si

o Como se llama el documento:

Sostenibilidad
o ¢Realiza actividades que No son acordes con el cargo que desempefia?

No
o Silarespuesta a la pregunta anterior fue Sl, Especifique cuales actividades:
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o ¢Cree importante tener un documento que le indique detalladamente las
funciones que usted debe desempefiar?

Si
o ¢Si le pidieran realizar tareas de un cargo diferente al suyo, pero dentro del

area de hospedaje, cree poder hacerlo?

Si

o Empresa

Posada Ecoturistica Villa Rouse SAS
o Antigliedad:

ly3
o Cargo que desemperia en la empresa:

Administradora y lider de sostenibilidad
o Cuéntos afios de experiencia tiene en el cargo que desempefa:

4 afios
o Cual es su nivel de formacion:

Especializacion
o Que tipo de contrato tiene con la empresa:

Contrato a término indefinido
o Podria redactar detalladamente cuéles son sus funciones en la empresa:

Las funciones realizadas dentro de la empresa son estar pendiente de las habitaciones
con su correcto cuidado y aseo asi mismo de la comida y la preparacién de esta, de la
atencion brindada a los clientes.
También es el encargado de la parte de administracidn, contratacion, nominas, apoyo
financiero, cartera (legal y juridica) comercial, atencion al usuario, programacion
interna

o Qué cargo desemperia su jefe inmediato:

Representante legal
o En qué &rea desempefia sus actividades laborales:

Administrativo y operativo
o Le han entregado un documento donde inscritas sus funciones:

Si
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o Conoce si existe un documento donde se describan las funciones de los cargos:

Si
o Como se llama el documento:

Manual de funciones
o ¢Realiza actividades que No son acordes con el cargo que desempefia?

No
o Silarespuesta a la pregunta anterior fue Sl, Especifique cuales actividades:

o ¢Cree importante tener un documento que le indique detalladamente las funciones
que usted debe desempefiar?

Si
o ¢Si le pidieran realizar tareas de un cargo diferente al suyo, pero dentro del area

de hospedaje, cree poder hacerlo?

Si

o Empresa

Tacama Camping
o Antigledad:

1 afio
o Cargo que desempefia en la empresa:

Atencion al cliente
o Cuéntos afios de experiencia tiene en el cargo que desempefia:

Mas de 10 afios
o Cuédl es su nivel de formacion:

Profesional
o Que tipo de contrato tiene con la empresa:

Prestacion de servicios
o Podria redactar detalladamente cuales son sus funciones en la empresa:

Las funciones realizadas dentro de la empresa son estar pendiente de las habitaciones
con su correcto cuidado y aseo asi mismo de la comida y la preparacion de esta, de la
atencion brindada a los clientes. También el tema de marketing y ventas.
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o Qué cargo desemperia su jefe inmediato:

No tiene jefe inmediato
o Enqué &rea desempefia sus actividades laborales:

Administrativo y operario
o Le han entregado un documento donde inscritas sus funciones:

Si
o Conoce si existe un documento donde se describan las funciones de los cargos:

Si
o Como se llama el documento

manual de funciones
o ¢Realiza actividades que No son acordes con el cargo que desempefia?

No
o Si larespuesta a la pregunta anterior fue Sl, Especifique cuales actividades:

o ¢Cree importante tener un documento que le indique detalladamente las funciones
que usted debe desempefiar?

Si
o ¢Si le pidieran realizar tareas de un cargo diferente al suyo, pero dentro del area

de hospedaje, cree poder hacerlo?

Si

o Empresa

Posada Rural Casa del Aire
o Antigledad:

1y 3afios
o Cargo que desemperia en la empresa:

Administradora
o Cuéntos afios de experiencia tiene en el cargo que desempefa:

2 afos
o Cudl es su nivel de formacion:

Profesional
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o Qué tipo de contrato tiene con la empresa:

No tiene
o Podria redactar detalladamente cuéles son sus funciones en la empresa:

Las funciones realizadas dentro de la empresa son estar pendiente de las habitaciones
con su correcto cuidado y aseo asi mismo de la comida y la preparacién de esta, de la
atencion brindada a los clientes. También Administra, se encarga de contrato a
personas, y el area contable.

o Qué cargo desempefia su jefe inmediato:

No tiene
o En qué area desempefia sus actividades laborales:

Todas
o Le han entregado un documento donde inscritas sus funciones:

No
o Conoce si existe un documento donde se describan las funciones de los cargos:

o Como se llama el documento:
o ¢Realiza actividades que No son acordes con el cargo que desempefia?

Si
o Silarespuesta a la pregunta anterior fue Sl, Especifique cuales actividades:

Podar el jardin
o ¢Cree importante tener un documento que le indique detalladamente las funciones

que usted debe desempefar?

Si
o ¢Si le pidieran realizar tareas de un cargo diferente al suyo, pero dentro del area

de hospedaje, cree poder hacerlo?

Si

o Empresa

Hotel Santa Viviana
o Antigliedad:

Mas de 15 afios
o Cargo que desemperia en la empresa:
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Administrador
o Cuantos afios de experiencia tiene en el cargo que desempefa:

3 afios
o Cudl es su nivel de formacion:

Profesional y especializacion
o Qué tipo de contrato tiene con la empresa:

Contrato a término indefinido
o Podria redactar detalladamente cuales son sus funciones en la empresa:

Las funciones realizadas dentro de la empresa son estar pendiente de las habitaciones
con su correcto cuidado, se encarga de la atencion brindada a los clientes. También se
encarga de la administracion y afiliaciones dentro de la empresa

o Qué cargo desempefia su jefe inmediato:

Gerente
o En qué area desempefia sus actividades laborales:

Recepcion
o Le han entregado un documento donde inscritas sus funciones:

Si
o Conoce si existe un documento donde se describan las funciones de los cargos:

Si
o Como se llama el documento:

Manual de funciones
o ¢Realiza actividades que No son acordes con el cargo que desempefia?

No
o Si larespuesta a la pregunta anterior fue Sl, Especifique cuales actividades:

o ¢Cree importante tener un documento que le indique detalladamente las funciones
que usted debe desempefiar?

Si
o ¢Si le pidieran realizar tareas de un cargo diferente al suyo, pero dentro del area

de hospedaje, cree poder hacerlo?

Si
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o Empresa

Libelula Cabafia & Glamping
o Antiguedad:

10 meses
o Cargo que desemperia en la empresa:

Administrador
o Cuantos afios de experiencia tiene en el cargo que desempefa:

2 afos
o Cudl es su nivel de formacion:

Profesional
o Qué tipo de contrato tiene con la empresa:

No tiene
o Podria redactar detalladamente cuales son sus funciones en la empresa:

Las funciones realizadas dentro de la empresa son estar pendiente de las habitaciones
con su correcto cuidado y aseo asi mismo de la comida y la preparacion de esta, de la
atencion brindada a los clientes.

o Qué cargo desempefia su jefe inmediato:

No tiene
o En qué area desempefia sus actividades laborales:

Oficina
o Le han entregado un documento donde inscritas sus funciones:

No
o Conoce si existe un documento donde se describan las funciones de los cargos:

o Como se llama el documento:
o ¢Realiza actividades que No son acordes con el cargo que desempefia?

No
o Silarespuesta a la pregunta anterior fue Sl, Especifique cuales actividades:

o ¢Cree importante tener un documento que le indique detalladamente las funciones
que usted debe desemperiar?

Si
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o ¢Si le pidieran realizar tareas de un cargo diferente al suyo, pero dentro del area
de hospedaje, cree poder hacerlo? Nelson

Si

o Empresa

HOSTAL CHOCUY
o Antiguedad:

4 afios
o Cargo que desempefia en la empresa:

Administradora
o Cuantos afios de experiencia tiene en el cargo que desempena:

8 afos
o Cuédl es su nivel de formacion:

Técnico
o Qué tipo de contrato tiene con la empresa:

No tiene
o Podria redactar detalladamente cuales son sus funciones en la empresa:

Las funciones realizadas dentro de la empresa son estar pendiente de las habitaciones
con su correcto cuidado y aseo asi, es el encargado de la atencion brindada a los
clientes, la recepcion y reservas de los clientes

o Qué cargo desempefia su jefe inmediato:

No tiene
o En qué &rea desempefia sus actividades laborales:

Habitaciones, recepcion, oficina
o Le han entregado un documento donde inscritas sus funciones:

No
o Conoce si existe un documento donde se describan las funciones de los cargos:

o Como se llama el documento:

o ¢Realiza actividades que No son acordes con el cargo que desempefia?

No
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o Silarespuesta a la pregunta anterior fue Sl, Especifique cuales actividades:
o ¢Cree importante tener un documento que le indique detalladamente las funciones
que usted debe desempefiar?

Si
o ¢Si le pidieran realizar tareas de un cargo diferente al suyo, pero dentro del area

de hospedaje, cree poder hacerlo?

Si

o Empresa

HIPERMERCADO R&R
o Antigledad:

o Cargo que desemperia en la empresa:

Operaria
o Cuéntos afios de experiencia tiene en el cargo que desempefa:

2 afos
o Cual es su nivel de formacion:

Bachiller
o Que tipo de contrato tiene con la empresa:

Indefinido
o Podria redactar detalladamente cuéles son sus funciones en la empresa:

Las funciones realizadas dentro de la empresa son estar pendiente de las habitaciones
con su correcto cuidado y aseo asi mismo de la comida y la preparacién de esta, de la
atencion brindada a los clientes.

o Queé cargo desempefia su jefe inmediato:

Administrador
o En qué area desempefia sus actividades laborales:

Habitaciones
o Le han entregado un documento donde inscritas sus funciones:

No
o Conoce si existe un documento donde se describan las funciones de los cargos:

Como se llama el documento:
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o ¢Realiza actividades que No son acordes con el cargo que desempefia?

No
o Silarespuesta a la pregunta anterior fue SI, Especifique cuales actividades:

o ¢Cree importante tener un documento que le indique detalladamente las funciones
que usted debe desempefiar?

Si
o ¢Si le pidieran realizar tareas de un cargo diferente al suyo, pero dentro del area

de hospedaje, cree poder hacerlo?

Si

o Empresa

SPA POSADA 4 ESQUINAS
o Antigledad:

2 afios
o Cargo que desempefia en la empresa:

Administrador
o Cuéntos afios de experiencia tiene en el cargo que desempefia:

2 anos
o Cuédl es su nivel de formacion:

Profesional
o Qué tipo de contrato tiene con la empresa:

Ninguno
o Podria redactar detalladamente cuales son sus funciones en la empresa:

Las funciones realizadas dentro de la empresa son estar pendiente de las habitaciones
con su correcto cuidado y aseo asi mismo de la comida y la preparacion de esta, de la
atencion brindada a los clientes. Es el encargado de Ventas, marketing, recepcion.

o Qué cargo desemperia su jefe inmediato:

Duefia
o En qué &rea desempefia sus actividades laborales:

Todas
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o Le han entregado un documento donde inscritas sus funciones:

Si
o Conoce si existe un documento donde se describan las funciones de los cargos:

Si
o Como se llama el documento:

Manual interno de trabajo
o ¢Realiza actividades que No son acordes con el cargo que desempefia?

No
o Si larespuesta a la pregunta anterior fue Sl, Especifique cuales actividades:

o ¢Cree importante tener un documento que le indique detalladamente las funciones
que usted debe desempefiar?

Si
o ¢Si le pidieran realizar tareas de un cargo diferente al suyo, pero dentro del area

de hospedaje, cree poder hacerlo?

Si

o Empresa

Villa terracota
o Antigledad:

14 afios
o Cargo que desempefia en la empresa:

Administradora
o Cuantos afios de experiencia tiene en el cargo que desempena:

14 afos
o Cudl es su nivel de formacion:

Técnico
o Que tipo de contrato tiene con la empresa:

No tiene
o Podria redactar detalladamente cuales son sus funciones en la empresa:
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Las funciones realizadas dentro de la empresa son estar pendiente de las habitaciones
con su correcto cuidado. Es el encargado de la atencion brindada a los clientes, las
ventas y marketing.

o Qué cargo desempefia su jefe inmediato:

Gerente
o En que area desempefia sus actividades laborales:

Recepcion
o Le han entregado un documento donde inscritas sus funciones:

Si
o Conoce si existe un documento donde se describan las funciones de los cargos:

Si
o Como se llama el documento:

Manual de funciones
o ¢Realiza actividades que No son acordes con el cargo que desempefia?

No
o Silarespuesta a la pregunta anterior fue SI, Especifique cuales actividades:

o ¢Cree importante tener un documento que le indique detalladamente las funciones
que usted debe desempefiar?

Si
o ¢Si le pidieran realizar tareas de un cargo diferente al suyo, pero dentro del area

de hospedaje, cree poder hacerlo?

Si
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Apéndice E. Manual de funciones para el perfil de gerente

GERENTE
AREA ALOJAMIENTO Y HOSPEDAJE DEPARTAMENTO | HOSPEDAJE
ELABORADO POR: REVSISADO POR: APROBADO POR: | N°REVISION: |FECHA

Titulo del cargo: GERENTE

Ubicacién del cargo

Reporta a: GERENTE

Dirigir la empresa del sector de alojamiento y hospedaje ubicada en el departamento de Boyac3, siguiendo las
respectivas politicas de la empresa y siendo asi el representante legal de esta.

1. Representar a la empresa de alojamiento y hospedaje ante instituciones publicas o privadas, nacionales o
extranjeras

2. Supervisar frecuentemente las actividades realizadas por los otros departamentos.

3. Administrar los recursos de la empresa

4. Realizar la toma de decisiones legales de la empresa o especificamente en otro departamento si lo requiere.

5. Asignar las tareas de sus subordinados
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6. Atender las contingencias que puedan surgir dentro de la empresa

7. Evaluar el desempefio de los empleados, asi como las tareas que estos realizan a los fines de los objetivos
generales de la empresa

8. Informarse del QSRP de los clientes

9. Realizar entrevistas y seleccionar personal competente para el cargo requerido

10. Mantener contacto continuo con los proveedores.

Basica primaria Secundaria Técnico
Formacién académica (Nivel maximo de formacion) Tecndlogo Profesional Especialista
Doctorado Maestria

Area: Graduado en cualquiera de las ramas de la administracion ( ingenieria industrial, economia, contaduria,
administracién financiera ). Conocimientos en alojamiento y hospedaje.

Documentos de soporte: Diploma, acta de grado, tarjeta profesional

Tres (3) afos de experiencia profesional

Documentos de soporte: certificaciones

Idiomas: inglés, hablado y escrito 100%

Disponibilidad: Horario de 8 horas, con posibilidad de extenderse

Edad: superior de 27 afios Género: indistinto

Estado civil: indistinto Esfuerzo fisico requerido: medio Concentracion visual: medio

Ambiente laboral: agradable Horario: ocho (8) horas

Riesgos de trabajo: No aplica Accidentes de trabajo: medio

ALTA: Toma de decisiones estratégicas que impactan internamente y externamente en la empresa.

MEDIO: Toma de decisiones que impactan su drea de trabajo

BAJO: Toma de decisiones limitadas por politica institucional

INTERNAS

Contacto Frecuencia Propdsito

Recibir informes del funcionamiento de la

Administrador Diario empresa
EXTERNAS

Contacto Frecuencia Propdsito

Clientes, Proveedores, Continuamente
Entidades de control
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Autorizar los pagos referentes a la empresa,
manejo de proveedores, actualizacién de
sistemas integrados

COMPETENCIAS

ESTRATEGICAS APLICA N/A

Adaptabilidad X

Creatividad e innovacion

Orientacion al cliente

Trabajo en equipo

X | X | X | X

Calidad del trabajo

FUNCIONALES

Liderazgo

Pensamiento estratégico

Compromiso

Atencidn al cliente

Comunicacién

Trabajo bajo presidn

X | X | X | X | X | X | X

Iniciativa

CONOCIMIENTOS

Solucién de problemas

Pensamiento critico

Conocimiento técnico

X | X | X | X

Comunicacidén
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Apéndice F. Manual de funciones para el perfil de administrador

ADMINISTRADOR

ALOJAMIENTO Y DEPARTAMEN | HOSPEDAJ
AREA HOSPEDAJE TO E
APROBADO N°
ELABORADO POR: REVSISADO POR: POR: REVISION: | FECHA

Titulo del cargo: ADMINISTRADOR

Ubicacion del cargo

Reporta a: GERENTE

Administrar la empresa del sector de alojamiento y hospedaje ubicada en el departamento de
Boyacd, cumpliendo las tareas de planificar, organizar y controlar la empresa respectivamente.

1. Organizar el debido sistema de Gestién de la Seguridad y Salud en el trabajo y darlas a conocer a
los demads departamentos.

2. Realizar activamente capacitaciones a los demas departamentos de la empresa.

3. Aplicar evaluaciones de desempefio a los empleados de la empresa.
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4. Motivar a la practica de métodos seguros de trabajo.

5. Asignar las tareas de sus subordinados.

6. Llevar a cabo el cumplimiento del reglamento interno de trabajo.

7. Responsabilizarse por la seguridad integral del drea y el personal a su cargo.

8. Informarse del QSRP de los clientes

9. Realizar entrevistas y seleccionar personal competente para el cargo requerido

10. Mantener contacto continuo con los proveedores.

Basica

primaria Secundaria | Técnico
formacion académica (Nivel maximo de formacién) Especialis

Tecndlogo Profesional | ta

Doctorado Maestria

Area: Graduado en cualquiera de las ramas de la administracion ( ingenieria industrial, economia,
contaduria, administracién financiera ). Conocimientos en alojamiento y hospedaje.

Documentos de soporte: Diploma, acta de grado, tarjeta profesional

Dos (2) afios de experiencia profesional

Documentos de soporte: certificaciones

Idiomas: ingles, hablado y escrito 75%

Disponibilidad: Horario de 8 horas. Posibilidad de extenderse

Edad: superior de 27 afios Género: indistinto

Esfuerzo fisico requerido:
Estado civil: indistinto medio Concentracién visual: medio

Ambiente laboral: agradable Horario: ocho (8) horas

Riesgos de trabajo: No aplica Accidentes de trabajo: minimo

ALTA: Toma de decisiones estratégicas que impactan internamente y externamente en la empresa.

MEDIO: Toma de decisiones que impactan su drea de trabajo

BAJO: Toma de decisiones limitadas por politica institucional

INTERNAS
Contacto | Frecuencia ‘ Propdsito
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Todos los empleados de la
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Verificar que cada empleado este en su

empresa Diario correspondiente puesto de trabajo,
presentar informes al gerente
EXTERNAS
Contacto Frecuencia Propésito

Clientes, Proveedores,
Entidades de control

Ocasionalmente

Autorizar los pagos referentes a la
empresa, manejo de proveedores,
actualizacion de sistemas integrados

COMPETENCIAS

ESTRATEGICAS

APLICA

N/A

Adaptabilidad

X

Creatividad e innovacion

Orientacion al cliente

Trabajo en equipo

Calidad del trabajo

X | X | X | X

FUNCIONALES

Liderazgo

Pensamiento estratégico

Compromiso

Atencidn al cliente

Comunicacion

Trabajo bajo presién

Iniciativa

X [ X | X [X | X | X [X

CONOCIMIENTOS

Solucion de problemas

Pensamiento critico

Conocimiento técnico

Comunicacion

X [ X | X | X
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Apéndice G. Manual de funciones para el perfil de jefe de recepcion

JEFE DE RECEPCION

DEPARTAMENT

AREA ALOJAMIENTO Y HOSPEDAJE | O HOSPEDAIJE
APROBADO N°

ELABORADO POR: REVSISADO POR: POR: REVISION: | FECHA

Titulo del cargo: JEFE DE RECEPCION

Ubicacién del cargo

Reporta a: ADMINISTRADOR

MISION DEL CARGO

Coordinar y verificar que se cumplan las actividades establecidas en cada cargo.

FUNCIONES DEL CARGO
1.Dar cumplimiento de los objetivos y politicas establecidas.
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2.Ejecutar las directrices determinadas por la administracion para realizar las actividades laborables.

3. Hacer cumplir las prohibiciones como: fumar, beber y comer en areas restringidas.

4. Entregar informes a la administracidn de las actividades realizadas

5. Guardar rigurosamente la moral en las relaciones con sus comparieros.

6. Atender las contingencias que puedan surgir dentro de la empresa

7. Observar las medidas preventivas higiénicas por las autoridades y observar con suma diligencia y
cuidado las instrucciones y ordenes preventivas de accidentes o de enfermedades.

8. Informarse del QSRP de los clientes

9. Realizar entrevistas y seleccionar personal competente para el cargo requerido

10. Mantener contacto continuo con los proveedores.

FORMACION

Basica primaria |Secundaria |Técnico

Especialist

formacién académica (Nivel maximo de formacion) , .
Tecndlogo Profesional |a

Doctorado Maestria

Area: Tecnélogo en hoteleria y turismo.

Documentos de soporte: Diploma, acta de grado

EXPERIENCIA LABORAL

Un (1) afio de experiencia profesional

Documentos de soporte: certificaciones

REQUISITOS INTELECTUALES

Idiomas: espafiol, hablado y escrito 100%

Disponibilidad: Horario de 8 horas, con posibilidad de extenderse

REQUESITOS FISICOS

Edad: superior de 25 afios Género: indistinto
Esfuerzo fisico requerido:
Estado civil: indistinto medio Concentracion visual: medio
CONDICIONES DE TRABAJO
Ambiente laboral: agradable Horario: ocho (8) horas
Riesgos de trabajo: No aplica Accidentes de trabajo: medio

TOMA DE DECISIONES ( NIVEL DE RESPONSABILIDAD)

ALTA: Toma de decisiones estratégicas que impactan internamente y externamente en la empresa.

MEDIO: Toma de decisiones que impactan su drea de trabajo

BAJO: Toma de decisiones limitadas por politica institucional

RELACIONES DEL CARGO
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INTERNAS
Contacto Frecuencia Propésito
Entregas de informes del funcionamiento
Administrador, de la empresa al administrador y verificar
recepcionista Diario que las actividades sean cumplidas.
EXTERNAS
Contacto Frecuencia Propdsito
Clientes Continuamente

Verificar la comodidad de los clientes.

COMPETENCIAS

ESTRATEGICAS

APLICA

N/A

Adaptabilidad

X

Creatividad e
innovacion

Orientacion al cliente

Trabajo en equipo

Calidad del trabajo

X | X | X | X

FUNCIONALES

Liderazgo

x

Pensamiento
estratégico

Compromiso

Atencidn al cliente

Comunicacion

Trabajo bajo presién

Iniciativa

X |X | X | X | X | X

CONOCIMIENTOS

Soluciéon de problemas

Pensamiento critico

Conocimiento técnico

Comunicacion

X | X | X | X
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Apéndice H. Manual de funciones para el perfil de supervisor

GERENTE
DEPARTAMENT
AREA ALOJAMIENTO Y HOSPEDAJE |O HOSPEDAIJE
APROBADO N°
ELABORADO POR: REVSISADO POR: POR: REVISION: | FECHA

Titulo del cargo: SUPERVISOR

Ubicacién del cargo

Reporta a: ADMINISTRADOR

MISION DEL CARGO

Inspeccionar y verificar que las actividades establecidas sean realizadas por cada uno de los cargos.

FUNCIONES DEL CARGO
1. Supervisar y coordinar todos los eventos en el hospedaje.
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2. Organizar y distribuir el trabajo de limpieza en el area
3. Dar materiales y suministro para las activades y funciones del personal a su cargo
4. Verificar continuamente que cada quien este laborando en el orden debido.
5. Verificar la limpieza, en los eventos, bafios, oficinas, pasillos, habitaciones, area de cocina; asi
como también el estacionamiento se encuentre en buen estado.
6. Resolver problemas y apoyar a los empleados.
7. Dirige y evalua de forma sistematica el trabajo de sus subordinados.
8. Informar a sus superiores cualquier irregularidad.
9. Exige a sus subordinados aspecto personal y cumplimiento del horario de trabajo.
10. Permanece en su area para dar solucidn al trabajo asignado.
FORMACION
Basica primaria |Secundaria |Técnico
., . . - ., Especialist
formacién académica (Nivel maximo de formacion) , . P
Tecndlogo Profesional |a
Doctorado Maestria

Area: Técnico en el area de hoteleria y turismo.

Documentos de soporte: Diploma, acta de grado.

EXPERIENCIA LABORAL

Un (1) afos de experiencia profesional

Documentos de soporte: certificaciones

REQUISITOS INTELECTUALES

Idiomas: espafiol, hablado y escrito 100%

Disponibilidad: Horario de 8 horas, con posibilidad de extenderse

REQUESITOS FISICOS

Edad: superior de 25 afios Género: indistinto
Esfuerzo fisico requerido:
Estado civil: indistinto medio Concentracién visual: medio
CONDICIONES DE TRABAJO
Ambiente laboral: agradable Horario: ocho (8) horas
Riesgos de trabajo: No aplica Accidentes de trabajo: medio

TOMA DE DECISIONES ( NIVEL DE RESPONSABILIDAD)

ALTA: Toma de decisiones estratégicas que impactan internamente y externamente en la empresa.

MEDIO: Toma de decisiones que impactan su drea de trabajo

BAJO: Toma de decisiones limitadas por politica institucional
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RELACIONES DEL CARGO

INTERNAS

Contacto

Frecuencia

Propdsito

Administrador, jefe de
recepcion, jefe de
atencion al cliente y jefe
de servicios generales

Diario

Dar informes del funcionamiento de los
respectivos cargos.

EXTERNAS

Contacto

Frecuencia

Propdsito

Clientes

Diario

Verificar la comodidad y la permanencia
de los clientes en el hospedaje

COMPETENCIAS

ESTRATEGICAS

APLICA

N/A

Adaptabilidad

X

Creatividad e innovacion

Orientacion al cliente

Trabajo en equipo

Calidad del trabajo

X | X | X | X

FUNCIONALES

Liderazgo

Pensamiento estratégico

Compromiso

Atencidn al cliente

Comunicacion

Trabajo bajo presién

Iniciativa

X | X | X | X | X | X | X

CONOCIMIENTOS

Solucion de problemas

Pensamiento critico

Conocimiento técnico

Comunicacién

X | X | X | X
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Apéndice I. Manual de funciones para el perfil de recepcionista

GERENTE
ALOJAMIENTO Y
AREA HOSPEDAJE DEPARTAMENTO HOSPEDAIJE
ELABORADO POR: | REVSISADO POR: APROBADO POR: N° REVISION: | FECHA

Titulo del cargo: RECEPCIONISTA

Ubicacion del cargo

Reporta a: JEFE DE RECEPCION

MISION DEL CARGO

Proporcionar todo tipo de informacién general al cliente.

FUNCIONES DEL CARGO
1. Mantener el control de las personas que entran y salen del hospedaje.
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2. Atender llamadas y reservaciones de los clientes.
3. Ser atento y cortes con los clientes.
4. Pedir documentacién a los clientes para registrarlos a la base de datos y asignarles una llave en su
estadia dentro del hospedaje.
5. Facturar los productos que consume el cliente.
6. Resolver dudas o inconformidades de los clientes con respecto a las habitaciones.
7. Evitar toda conducta que pueda constituir a acoso laboral y reportarlo ante su superior.
8. Prestar la colaboracidn posible ante cualquier siniestro o riesgo inminente que afecte o amenace
las personas o cosas de la empresa.
9. Realizar laborales de comunidad turistica.
10. Guardar rigurosamente la moral ante sus compafieros.
FORMACION

Basica primaria Secundaria Técnico
formacién académica (Nivel maximo de - X —
formacién) Tecndlogo Profesional Especialista

Doctorado Maestria

Area: Graduado en Administracién de empresas y/o en hoteleria y turismo; conocimientos o
experiencia en la rama de hospedaje.

Documentos de soporte: Diploma, acta de grado

EXPERIENCIA LABORAL

Un (1) afos de experiencia

Documentos de soporte: certificaciones

REQUISITOS INTELECTUALES

Idiomas: espafiol, hablado y escrito 100%

Disponibilidad: Horario de 8 horas, con posibilidad de extenderse

REQUESITOS FISICOS

Edad: superior de 25 afios Género: indistinto
Estado civil: Esfuerzo fisico requerido:
indistinto medio Concentracion visual: medio
CONDICIONES DE TRABAJO
Ambiente laboral: agradable Horario: ocho (8) horas
Riesgos de trabajo: No aplica Accidentes de trabajo: medio

TOMA DE DECISIONES ( NIVEL DE RESPONSABILIDAD)

ALTA: Toma de decisiones estratégicas que impactan internamente y externamente en la empresa.

MEDIO: Toma de decisiones que impactan su drea de trabajo

BAJO: Toma de decisiones limitadas por politica institucional

RELACIONES DEL CARGO

INTERNAS
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Contacto Frecuencia Propdsito
Jefe de recepcidn, Dar informes de las habitaciones ocupadas y
supervisor Diario cumplimiento del horario
EXTERNAS
Contacto Frecuencia Propésito
Clientes, .
Proveedores Diario Brindar un excelente servicio a los clientes y recibir
los insumos que llegan al hospedaje.
COMPETENCIAS
ESTRATEGICAS APLICA N/A
Adaptabilidad X
Creatividad e
innovacion X
Orientacion al
cliente X
Trabajo en equipo X
Calidad del trabajo X
FUNCIONALES
Liderazgo X
Pensamiento
estratégico X
Compromiso X
Atenciodn al cliente X
Comunicacion X
Trabajo bajo
presion X
X

CONOCIMIENTOS
Solucion de
problemas X
Pensamiento
critico X
Conocimiento
técnico X
Comunicacion X
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Apéndice J. Manual de funciones para el perfil de auxiliar de cocina

GERENTE
DEPARTAMENT

AREA ALOJAMIENTO Y HOSPEDAJE |O HOSPEDAIJE
APROBADO N°
ELABORADO POR: REVSISADO POR: POR: REVISION: FECHA

Titulo del cargo: AUXILIAR DE COCINA

Ubicacién del cargo

Reporta a: SUPERVISOR

MISION DEL CARGO

Manipulacién de alimentos

FUNCIONES DEL CARGO
1. Verificar que los alimentos se encuentren en buen estado.
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2. Preparar los ingredientes y cocinar mendus.

3. Seleccionar y manipular los insumos alimenticios.

4. Servir los platos de los clientes.

5. Seguir los estandares de higiene y utilizar tapabocas, gorro, y guantes.

6. Realizar el aseo pertinente a la cocina.

7. Tener el menu listo a la hora establecida por el jefe general.

8. Limpiar, picar o limpiar los alimentos.

9. Organizar los alimentos en el sitio adecuado.

10. Gestionar le control de pedidos e informar al supervisor.

FORMACION

formacién académica (Nivel maximo de formacion)

Basica primaria | Secundaria | Técnico

Especialist
Tecnélogo Profesional |a

Doctorado Maestria

Area: Técnico en culinaria o auxiliar de cocina.

Documentos de soporte: Diploma, acta de grado

EXPERIENCIA LABORAL

Un (1) afos de experiencia profesional

Documentos de soporte: certificaciones

REQUISITOS INTELECTUALES

Idiomas: espanol, hablado y escrito 100%

Disponibilidad: Horario de 8 horas, con posibilidad de extenderse

REQUESITOS FISICOS

Edad: superior de 23 afios

Género: indistinto

Esfuerzo fisico requerido:
Estado civil: indistinto medio

Concentracion visual: medio

CONDICIONES DE TRABAJO

Ambiente laboral: agradable

Horario: ocho (8) horas

Riesgos de trabajo: No aplica

Accidentes de trabajo: medio

TOMA DE DECISIONES ( NIVEL DE RESPONSABILIDAD)

ALTA: Toma de decisiones estratégicas que impactan internamente y externamente en la empresa.

MEDIO: Toma de decisiones que impactan su drea de trabajo

BAJO: Toma de decisiones limitadas por politica institucional

RELACIONES DEL CARGO
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INTERNAS
Contacto Frecuencia Propdsito
Jefe de recepcidn, Informar acerca de los estados de los
supervisor Diario alimentos
EXTERNAS
Contacto Frecuencia Propdsito

Clientes, Proveedores,
Entidades de control

Continuamente

Autorizar los pagos referentes a la empresa,
manejo de proveedores, actualizacidn de
sistemas integrados

COMPETENCIAS

ESTRATEGICAS

APLICA

N/A

Adaptabilidad

X

Creatividad e
innovacion

Orientacion al cliente

Trabajo en equipo

Calidad del trabajo

X | X | X | X

FUNCIONALES

Liderazgo

>

Pensamiento
estratégico

Compromiso

Atencidn al cliente

Comunicacion

Trabajo bajo presién

Iniciativa

X |X | X | X | X | X

CONOCIMIENTOS

Soluciéon de problemas

Pensamiento critico

Conocimiento técnico

Comunicacion

X | X | X | X
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Apéndice K. Manual de funciones para el perfil de auxiliar de limpieza interna

GERENTE
DEPARTAMENT
AREA ALOJAMIENTO Y HOSPEDAIE | O HOSPEDAJE
APROBADO N°
ELABORADO POR: REVSISADO POR: POR: REVISION: FECHA

Titulo del cargo: LIMPIEZA INTERNA

Ubicacién del cargo

Reporta a: SUPERVISOR

MISION DEL CARGO

Realizar las actividades diarias de lavanderia y aseo general a las habitaciones y pasillos de acuerdo a
las normas del Hotel.

FUNCIONES DEL CARGO
1. Revisar y asegurarse que las dreas de trabajo asignadas queden completamente limpias.

2. Seguir las reglas asignadas cuando se manipule quimicos, desinfectantes, etc.

3. Realizar las tareas diarias de lavanderia.
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4. Doblar las toallas, sabanas, y demds prendas.

5. Suministrar toallas y sabanas a las habitaciones.

6. Llevar todas las toallas, sabanas y demas prendas a la bodega.

7. Cumplir con las responsabilidades asignadas en el SG-GGT.

FORMACION

formacién académica (Nivel maximo de formacion)

Basica primaria

Secundaria

Técnico

Tecndlogo

Profesional

Especialist
a

Doctorado

Maestria

Area: N/A.

Documentos de soporte: Diploma, acta de grado

EXPERIENCIA LABORAL

N/A

Documentos de soporte: N/A

REQUISITOS INTELECTUALES

Idiomas: espafiol, hablado y escrito 100%

Disponibilidad: Horario de 8 horas, con posibilidad de extenderse

REQUESITOS FISICOS

Edad: superior de 23 afios

Género: indistinto

Estado civil: indistinto

Esfuerzo fisico requerido:

medio

Concentracidn visual: medio

CONDICIONES DE TRABAJO

Ambiente laboral: agradable

Horario: ocho (8) horas

Riesgos de trabajo: No aplica

Accidentes de trabajo: medio

TOMA DE DECISIONES ( NIVEL DE RESPONSABILIDAD)

ALTA: Toma de decisiones estratégicas que impactan internamente y externamente en la empresa.

MEDIO: Toma de decisiones que impactan su drea de trabajo

BAJO: Toma de decisiones limitadas por politica institucional

RELACIONES DEL CARGO

INTERNAS
Contacto Frecuencia Propésito
Cumplir con su turno, suministro de
Supervisor Diario insumos
EXTERNAS
Contacto Frecuencia Propdsito
Semestral Mantenimiento y reparacion de lavadora
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Mantenimiento de
lavadoras

COMPETENCIAS

ESTRATEGICAS

APLICA

N/A

Adaptabilidad

Creatividad e
innovacioén

Orientacion al cliente

Trabajo en equipo

Calidad del trabajo

FUNCIONALES

Liderazgo

Pensamiento
estratégico

Compromiso

Atencidn al cliente

Comunicacién

Trabajo bajo presion

Iniciativa

X | X | X | X | X | X

CONOCIMIENTOS

Soluciéon de problemas

Pensamiento critico

Conocimiento técnico

Comunicacién

X | X | X | X




