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RESUMEN

El turismo en el Ecuador se ha ido incrementando notablemente en los Ultimos afios
siendo asi uno de los destinos mejor ubicados a nivel mundial, a medida que el turismo
aumenta se ve afectado la calidad de los servicios que prestan en cada uno de los
establecimientos como hoteles, transporte, restaurantes entre otros. Hay, sin duda, un
interés creciente por la calidad, que finalmente se estd asentando como un componente
imprescindible del funcionamiento de  todos los servicios tanto para instituciones
publicas y privadas de todos los niveles y entre estos se encuentra el turismo que ha ido
evolucionando y creando nuevas tendencias y destinos. Podemos mencionar que dentro
de este &mbito los establecimientos de entretenimiento categoria discotecas son poco
regulados o en casos extremos no se los regula, por lo que incumplen leyes vy
reglamentos afectando al mismo establecimiento o incluso a la integridad de los turistas.
Hoy en dia contamos con un sin nimero de ordenanzas, normas, reglamentos que
permiten al propietario de cada establecimiento mejorar y brindar un buen servicio
tomando en cuenta al cliente, su satisfaccion y no solo el lucro del mismo. La ciudad de
Riobamba cuenta con 35 discotecas aproximadamente de las cuales se ha tomado en
cuenta solo los establecimientos que constan en el catastro debido a que estan
legalmente constituidas, las cuales deberan ser parte de esta proceso para una mejora
continua de su calidad. Por lo que se ha visto necesario realizar la presente investigacion

con el objetivo de plantear alternativas de solucion al problema planteado.

Descriptores: Turismo, Modelo, Normas, Reglamentos, Ordenanzas, Servicio, Cultura,
Costumbres, Calidad, Entretenimiento, Turistas, Clientes, Seguridad, Comodidad.



SUMMARY

Tourism in Ecuador has increased dramatically in recent years making it one of the
best located worldwide destinations, as tourism increases the quality of their services
affected in each of the establishments such as hotels , transportation, restaurants and others.
There is undoubtedly a growing interest in quality, which is finally settled as an essential
component of the functioning of all services for both public and private institutions at all
levels and among these is tourism that has evolved and creating new trends and
destinations. We can mention that in this field the category entertainment establishments
clubs are poorly regulated or in extreme cases is not regulated, so that violate laws and
regulations affecting the same establishment or even the integrity of tourists. Today we
have a number of ordinances, rules, regulations that allow the owner of each establishment
to improve and provide good service considering customer satisfaction and not just profit
from it. The city of Riobamba has 35 clubs about which is taken into account only consist
establishments in the land because they are legally constituted, which must be part of this
process for continuous improvement of its quality. As it has been necessary this research

with the aim to propose alternative solutions to the problem.

Descriptors:  Tourism, Model, Standards, Regulations, Ordinances, Service, Culture,

Customs, Quality, Entertainment, tourists, Clients,  Security,  Convenience.
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INTRODUCCION

“Gestion de calidad para la mejora continua de los establecimientos de

entretenimiento de la ciudad Riobamba provincia de Chimborazo™.

El tema establecido pone de énfasis como la falta de calidad en el servicio por
parte de los establecimientos confabula con la posibilidad de que los clientes en general
se lleven una mala impresion y un desaliento con respecto al tipo de servicios
brindados, en consecuencia no logran mantener el estatus necesario para que los clientes

esten completamente satisfechos.

En este proyecto se exponen los resultados relativos a la investigacion sobre
determinar como la falta de una atencion de calidad afecta el desarrollo social, cultural,
econdémico Yy turistico de la ciudad y por ende de sus establecimientos, los mismos que
nos permitiran plantear una alternativa de solucion con el fin de mejorar la situacion de
esta poblacion. Se utilizara toda la informacion relacionada con el problema
identificado, su planteamiento, las preguntas directrices que nos permitiran, consolidar

los objetivos, ligados a la justificacion de la investigacion

Esta tesis esta planteada en los siguientes capitulos:
CAPITULO 1

El Marco Tedrico, que hace alusion a las investigaciones previas sobre el tema,
al fundamento tedrico del problema identificado, esta informacion aporté con insumos

para la formulacién de los objetivos, hipotesis y variables.

CAPITULO I

Metodologia, enfoque de la investigacion, modalidades de investigacion, niveles
0 tipos de investigacion, poblacion y muestra, operacionalizacion de variables, variable

independiente, variable dependiente, técnicas e instrumentos.



CAPITULO 1l

Se hace referencia a la Aplicacion, Andlisis e Interpretacion de los instrumentos
de investigacion y datos obtenidos, con la representacion estadistica y grafica

respectiva, material que fue clave para la verificacion de la hipotesis.

CAPITULO IV

Conclusiones 'y recomendaciones.

CAPITULO V

La propuesta



CAPITULO |

1. MARCO TEORICO

1.1. Antecedentes de investigaciones realizadas con respecto al problema

La presente investigacidn se ha fundamentado con datos previos establecidos

por distintos autores, los cuales poseen relacion con el tema de Calidad de servicios

con lo cual hemos podido obtener una recoleccion de datos que serdn de gran apoyo

para el correcto desempefio del proyecto.

Tema: “MODELO DE GESTION DE CALIDAD Y SU EFECTO EN LAS
VENTAS DE LA FINCA EL MORAL DE LA PARROQUIA EL TRIUNFO
DEL CANTON PATATE”.

AUTOR: Ortiz Toscano Carlos Medardo.

El andlisis del entorno de la organizacion; asi como para el disefio, prueba y
ejecucion de procesos de creatividad en innovacion es un prerrequisito
para el aprovechamiento de las oportunidades y capacidad de respuesta
ante las amenazas que puedan identificarse en una labor de monitoreo. El
Sistema de Gestion de Calidad representa una oportunidad de mejora a
diferencia de la anterior versidn convirtiéndose este en la mas grande

dificultad para su éxito.

La recopilacién de datos y eventos del entorno; asi como el procesamiento de
las consecuencias del anélisis del contexto externo, conducen a un
entendimiento y comprension de la dindmica interna de la gestion del
talento humano y su posibilidad de fortalecer sus procesos de

productividad e innovacion hacia lo interno de la organizacion.

Los estudios técnicos vamos a complementarlo, con investigaciones en el campo

practico, que nos permitan sustentar con mayor seguridad la investigacion, teniendo

como adicional, investigaciones generales para consensuar un criterio éptimo.

Estos antecedentes nos serviran para orientar y fortalecer nuestra investigacion.



Por tanto, la presente investigacién se diferencia de la anteriormente mencionada

ya que en esta se analizd la Gestion de calidad para la mejora continua de

establecimientos de entretenimiento de la ciudad Riobamba provincia de Chimborazo.

1.2. Fundamentacion tedrica

1.2.1. Calidad

los

Segin Martinez, F. y Velasco, E. (2007) Es el conjunto de propiedades y
caracteristicas de un producto o servicio, que le confieren la aptitud para satisfacer
necesidades expresas. Las necesidades pueden incluir aspectos relacionados con la
aptitud para el uso, seguridad, disponibilidad, confiabilidad, mantenimiento, aspectos

econémicos y de medio ambiente. (pp. 123-126)

Los objetivos de la calidad en una organizacion alcanzables son:

e Lograr y mantener la calidad del producto o servicio, de tal forma que se

satisfagan permanentemente las necesidades, implicitas o explicitas,

comprador.

del

e Dar confianza a su propia gerencia, que se obtiene y mantiene la calidad

deseada.

e Dar confianza al comprador de que se esta obteniendo, 0 que sera conseguida, la

calidad prevista en el producto suministrado o en el servicio prestado.

De acuerdo a Bruce & Brocka, S. (1992) La aplicacion de la calidad se refiere a:

“Los esfuerzos para motivar al personal hacia la calidad de desempefio, no deben

dirigirse Unicamente a los operarios de produccion, sino también al personal de

mercado, disefio, documentacion, compras, inspeccion, ensayo, envasado y despacho

y servicios de post-venta”. (p. 146)

1.2.1.1. Calidad total

La actual dindmica de los fendmenos econdémicos lleva a la imperiosa necesidad

de operar en calidad total, por ser esta la Unica solucion estructural que permite

respuestas estratégicas competitivas adecuadas a un entorno cada dia mas dificil y

4



complejo es por ello que la palabra calidad esta asumiendo significados mas completos

que van desde el proceso al producto o servicio.

Segin Guglielmetti, U. (1995) “Sin embargo hoy el sentido real que se da a la
palabra calidad, la identifica con un cuerpo de conocimientosy técnicas de gestion

basadas sobre la formacion del personal a todos los niveles.” (p. 98)

Feigenbaum, A. (1992) Dice que la calidad es una determinacién del cliente, no
del ingeniero, del responsable de marketing, o de la Direccion General de la empresa.
Asi, la define como "el conjunto total de las caracteristicas del producto (bien o
servicio), de marketing, ingenieria, fabricacién y mantenimiento a través del cual el

producto en uso satisfacera las expectativas del cliente” (p. 29)

El término Calidad a lo largo del tiempo ha sufrido transformaciones
importantes que se han ido transformando empezando como control de calidad, que
constituye la primera etapa de la gestion de calidad basada en supervisiones para
mejorar la produccion, sucesivamente se crea la seguridad de calidad esta es la
encargada de garantizar la continuidad de la calidad en el servicio proporcionado, para
cerrar el siclo se completa cuando llega a la calidad total este sistema de gestion esta

vinculado muy directamente con la Mejora Continua

Segun Gonzalez, C. (2007) Los principios fundamentales de este sistema de

gestion son los siguientes:

« Consecucion de la plena satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente
(interno y externo)

* Desarrollo de un proceso de mejora continua en todas las actividades y procesos
llevados a cabo en la empresa (implantar la mejora continua tiene un principio pero no
un fin).

« Total compromiso de la Direccién y un liderazgo activo de todo el equipo directivo.

« Participacion de todos los miembros de la organizacion y fomento del trabajo en
equipo hacia una Gestion de Calidad Total.

« Involucracion del proveedor en el sistema de Calidad Total de la empresa, dado el
fundamental papel de éste en la consecucion de la Calidad en la empresa.

« Identificacion y Gestion de los Procesos Clave de la organizacion, superando las
barreras departamentales y estructurales que esconden dichos procesos.

» Toma de decisiones de gestion basada en datos y hechos objetivos sobre gestion
basada en la intuicién. Dominio del manejo de la informacion. (p, 79)



La calidad total como filosofia representa la mejora continua de toda la
organizacion, con la accion participativa de todos sus miembros, donde el directorio esta
plenamente comprometido, en satisfacer los requerimientos de los clientes de forma

integral.

1.2.1.2. Politica de Calidad

Esta se basa en objetivos relacionados con la calidad, son parte de la politica

general aprobadas formalmente por la directiva.

Hasta hace poco tiempo, pocas empresas tenian politicas especificas de calidad,
pues no era bien entendida la relacion entre la mejora de la calidad y la mejora de la

productividad.

Una politica de calidad es un paso importante para variar esta tendencia, segin
Borja (1986) ‘“significa que la direccion reconoce el problema y estd dispuesta a

tomar las medidas para atacarlo”. (p. 235)

Algunas de las razones para establecer una politica de calidad segun

Hernandez, et al, (2000) son las siguientes:

a)  Ayuda a la empresa a clarificar su propio pensamiento.

b)  Comunica la posicion de la empresa a toda la organizacion, de una forma clara,
concisa y directa que puede ser comprendida facilmente.

c)  Eslabase para iniciar cambios en la empresa.

d)  Establece un marco para que los mandos intermedios y los supervisores fijen
sus propios objetivos de calidad en concordancia con los generales de la
empresa para que una politica de calidad sea efectiva. (p. 24-25)

1.2.1.3. Gestion de Calidad

Segin Duran, M. (1992) “La gestion de la calidad incluye la planificacion
estratégica, la asignacién de recursos y otras actividades sistematicas, tales como los

planes de calidad, las operaciones, y las evaluaciones”. (p. 231)



Aquel aspecto de la funcion general de gestion de una organizacion que define y
aplica la politica de calidad. La obtencion de la calidad deseada requiere de la
participacion 'y compromiso de todos los miembros de la organizacion y la

responsabilidad

Segin Camisén, C. Cruz, S. y Gonzales, T. (2007) Se ha convertido
actualmente en la condicion necesaria para cualquier estrategia dirigida hacia el
éxito competitivo de la empresa. El aumento incesante del nivel de exigencia del
consumidor, junto a la explosién de competencia de nuevos paises comparativas en
costos y la creciente complejidad de productos, procesos, sistemas y organizaciones
son algunas las causas que hacen de la calidad un factor determinante para la
competitividad y la supervivencia de la empresa moderna. (p. 8)

Considerando esto podriamos decir que la gestion de calidad es una parte
indispensable de las nuevas estrategias disefladas para el éxito, estas estan
fundamentadas en procesos y sistemas de calidad que permitirdn a la empresa su
permanencia en el mercado.

1.2.1.4. Sistema de Calidad

La estructura organizacional, las responsabilidades, los procedimientos, los
procesos Y los recursos para aplicar la gestion de calidad. El sistema de calidad debe
corresponder a las necesidades de una organizacion para cumplir los objetivos de
calidad. Para fines contractuales, obligatorios y de evaluacién, puede ser necesario

demostrar la aplicacion de algin elemento especifico del sistema de calidad.

Para que el sistema de calidad este plenamente establecido es necesario tener un
plan de calidad, segin Vila, M. (2005) “Es un documento que establece las practicas
especificas de calidad, recursos y secuencia de actividades relativas a un producto,

servicio, contrato o proyecto, en particular”. (p. 45)

1.2.1.5. Control de Calidad

Segln Arenas, J. (2000) El control de calidad incluye técnicas y actividades
operacionales destinadas a mantener bajo control un proceso y eliminar las causas que
generan comportamientos insatisfactorios en etapas importantes del ciclo de la calidad
(espiral de calidad), para conseguir mejores resultados econdémicos. (p. 153)



Las técnicas y actividades de caracter operacional utilizadas para satisfacerlos
requisitos relativos a la calidad. Para evitar confusiones, se recomienda incluir un
término que modifica la expresion control de calidad, cuando se refiere a aspectos de él,

como por ejemplo control de la calidad en proceso o control total de la calidad.

1.2.1.6. Aseguramiento de la Calidad

Todas aquellas acciones planificadas y sistematicas necesarias para proporcionar
la confianza adecuada de que un producto o servicio satisface los requisitos de calidad

establecidos.

Para que sea efectivo, el aseguramiento de la calidad requiere, segin Metzgeret
al, (2007) “generalmente una evaluacion permanente de aquellos factores que
influyen en la adecuacién del disefio y de las especificaciones segun las aplicaciones
previstas, asi como también verificaciones y auditorias”. (pp. 119-121)

A menos que los requisitos establecidos reflejen totalmente las necesidades del

usuario, el aseguramiento de la calidad no es completo.

Las operaciones de fabricacién, instalacion e inspeccion. El dar confianza, puede

significar que se entregue evidencias.

Segun Brest (2007) “Dentro de una organizacion el aseguramiento de la
calidad sirve como una herramienta de gestion. En situaciones contractuales, el
aseguramiento de la calidad sirve también para dar confianza respecto al proveedor ”.
(p. 420)

1.2.1.7. Maedicion de la calidad

Los resultados de la medicion de los logros de calidad aplicables a grupos o
individuos tienen que ser transmitidas para crear en el personal a todo nivel los
incentivos necesarios e indispensables para llegar a la excelencia en calidad

propiamente dicha.



El argumento de Bruce & Brocka, S. (1992) “La gerencia debe hacer un

reconocimiento del desempefio cuando se alcanzan niveles satisfactorios de calidad .
(p. 246)

Uno de los problemas que ha ocasionado que la calidad no fuera asumida por la
direccion de las empresas como uno de los objetivos primordiales, era la falta de una
unidad de medida de tipo economico para conceptos técnicos tales como defectos, tasa
de fallos, rendimientos, etc.

La calidad no cuesta (es gratis) pero nadie va a saberlo si no existe algun tipo de
medicion. Para resolver este problema, Feigenbaum desarrolld un sistema de informes

denominado costes de la calidad.

En referencia a los costes de calidad Crosby (1993) expresa que: Durante los
afios 60 y 70, los costes de calidad se circunscribian a las areas de fabricacion y
postventa, pero actualmente los directivos de las empresas se estan dando cuenta que
todos los departamentos cometen errores. Si la empresa es capaz de definir y evaluar
los costes de calidad, podrd definir las estrategias adecuadas para controlarlos y
reducirlos, obteniendo todas las ventajas que la calidad proporciona. (p. 356)

En conclusion se diria que la estructura organizacional debe regirse a un sistema
de calidad que gestione las responsabilidades, procedimientos, procesos y recursos. Los
mismos que deben adaptarse a las multiples necesidades de cualquier empresa con el
afan de satisfacer estas necesidades cumpliendo los objetivos planteados con respecto a

la calidad.

1.2.1.8. Auditoria de Calidad

Segun Bravo, J. (2008) “Es un examen sistematico e independiente para
determinar si las actividades y los resultados relativos a la calidad cumplen con las
disposiciones previamente establecidas. Si éstas se han aplicado efectivamente y son

adecuadas para lograr los objetivos”. (p. 256)

Existe entonces auditoria de calidad del proceso, auditoria de calidad del

producto, auditoria de calidad del servicio. Uno de los propositos de una auditoria de



calidad es evaluar las necesidades de acciones de mejoramiento 0 correctivas; no se

debe confundir una auditoria con acciones de supervision o inspeccion.

e Supervision de Calidad.

Segun Metzgeret al, (2007) Es el control y verificacién permanente del estado de
los procedimientos, métodos, condiciones, procesos, productos o servicios y, analisis
de registros por comparacion con referencias establecidas para asegurar que se
cumplan los requisitos de calidad especificados. La supervision de la calidad puede ser
efectuada por un cliente o por un representante de él. (p. 121)

e Revision del Sistema de Calidad.

Evaluacién formal, efectuada por la alta gerencia. Adecuacion del sistema de
calidad en relacion con las politicas de calidad y los nuevos objetivos que resultan

de circunstancias que varian.
e Inspeccion

Segun Paul, J. (1997) “Accion de medir, examinar, ensayar, comparar con
calibres una o mas caracteristicas de un producto o servicio y comparacion con
los requisitos especificados para establecer su conformidad”. (p. 243)
e Confiabilidad

Aptitud de un elemento para realizar una funcién requerida en las Condiciones
establecidas, durante un periodo establecido. Este término se Utiliza también como
una indicacion de la probabilidad de éxito o porcentaje de éxito.
e Responsabilidad por el Producto o por el Servicio.

Segun Saylor, J. (1992) “Término genérico utilizado para describir la

obligacion de un productor u otros, de restituir o indemnizar a la parte

perjudicada por dafios y perjuicios causados por el producto o servicio”. (p. 15)
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1.2.1.9. Registros de Calidad
Segun Saylor, J. (1992) “El sistema de calidad requiere que se mantengan

suficientes registros, para demostrar el cumplimiento de la calidad requerida y

verificar que las operaciones del sistema de gestion de calidad sean efectivas”. (p. 21)
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CAPITULO I

2. MARCO METODOLOGICO

2.1. Método cientifico

Para la realizacion de la investigacion se utilizo el método cientifico, porque es un
proceso racional y lbgico sistematico, por medio del cual partiendo de la definicion y
delimitacion del problema, precisando objetivos claros, concretos, recolectando
informacion  confiable 'y pertinente; organizamos, analizamos e interpretamos la
informacion y con los resultados de la informacion efectuamos una inferencia adecuada;

este método nos permite presentar el conocimiento cientifico logrado.

Ademéas el método Inductivo, porque se pretende conocer la realidad y aplicar los
conceptos tedricos en el problema investigado.

Inductivo: andlisis de las variables en forma general a lo particular determinando

su incidencia.

2.1.1. Disefio de la investigacion

Este trabajo se realiza dentro de los parametros de la investigacion de campo,

documental, no experimental.

Descriptiva.- La Investigacion descriptiva, también conocida como la
investigacion estadistica, describen los datos y este debe tener un impacto en la vida de

la gente que le rodea.
De campo.- La informacion o datos se recolectaran en el lugar de los hechos.

Documental.- se consultara en bibliografia especializada para sustentar el marco
tedrico.

12



Bibliografica.- Es una amplia busqueda de informaciénsobre una cuestion
determinada, que debe realizarse de un modo sistematico, pero no analiza

los problemas que esto implica.

No experimental.- Por cuanto vamos a realizar nuestra investigacion sin
manipular  deliberadamente las variables independientes. La investigacion que
proponemos permitird observar si en el grupo de locales de diversion nocturna
(discotecas) y sus clientes, manifiestan satisfaccion sobre la calidad de la atencion vy

servicios recibidos.

2.1.2. Tipo de investigacion

El tipo de investigaciébn que se desarrolla corresponde a una investigacion de
caracter descriptivo-explicativo, porque se analiza la influencia de la falta de un modelo
de Gestibn de calidad para la mejora continua de los establecimientos de

entretenimiento de la ciudad Riobamba provincia de Chimborazo.

2.1.3. Nivel de la investigacion (diagndstica, exploratoria)

Utilizaremos el nivel de investigacién diagnostica exploratoria por cuanto vamos
a evaluar la calidad de prestaciones y servicios de parte de los establecimientos de
entretenimiento, para poder llegar a conclusiones y saber como tratar este problema,
desde el &mbito social y legal, de esta manera los beneficiarios tendra la oportunidad de

contar con servicios de calidad.

2.2. Poblacion y Muestra

La poblacion que participara en este proceso investigativo se describe de la siguiente
manera. Corresponde a 19 establecimientos de entretenimiento de la ciudad Riobamba

provincia de Chimborazo.
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Cuadro No. 1  Poblacion y muestra

ESTRATOS Frecuencia Porcentaje
Locales 19 17%
Clientes 95 83%
TOTAL 114 100%

Fuente: Establecimientos de entretenimiento de la ciudad Riobamba.

Autor: Cristina Marifio Orozco.

2.3. Técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos

2.3.1. Técnicas

Las técnicas que aplicamos en esta investigacidn son: La observacion directa y
encuestas que nos sirvieron para recabar la informacion necesaria y direccionar bien las

estrategias.

La observacion: Por cuanto nos permite verificar y registrar el estado estructural,
ambiental y calidad de los servicios prestados, para determinar el grado en que se

encuentra la problemética.

La encuesta: Esta técnica nos sirvio para recabar informacion de los clientes
acerca de la problematica. Esto también posibilitd conocer el grado de viabilidad que

tuvo nuestra propuesta investigativa.

2.3.2. Instrumento

El instrumento que se utilizd fue la ficha de observacion y cuestionarios, aqui
registraremos los aspectos relevantes sobre la calidad de los servicios y la creacion de

un manual de gestion en base a lo investigado.
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2.4. Técnicas para procesamiento e interpretacion de datos

El procesamiento de datos se realizé através de:
e Elaboracion del cuestionario

e Aplicacién de Instrumentos

e Tabulacion de los resultados

e Representacion grafica

e Andlisis e interpretacion de los resultados

2.5. Operacionalizacién de variables

2.5.1. Hipdtesis

La Gestion de calidad contribuira para la mejora continua de los establecimientos de

entretenimiento de la ciudad Riobamba provincia de Chimborazo.

Variable Independiente

Gestion de calidad

Variable Dependiente

Mejora continua
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2.6. Cuadro de Variables

Cuadro No. 2 Variable Independiente: Gestion de calidad.

Concepto Categorias Indicadores Técnicas e instrumentos

La gestion de calidad, denominada | Gestion e Infraestructura adecuada Técnica Instrumento
también como sistema de gestion de la Observacion Ficha de
calidad, es aquel conjunto de normas Encuesta Observacion
correspondientes a una  Organizacion, . Cuestionario
vinculadas entre si y a partir de las cuales e Casilkros para la ropa

es que la empresa u organizacion en | Calidad

cuestion podra administrar de manera
organizada la calidad de la misma. La
mision siempre estara enfocada hacia la
mejora continua de la calidad.

Procedimientos

Normas

e Instalaciones sanitarias cémodas

e Seguridad

e Verificacion de documentos

e Trato cordial

e Presencia del personal

Elaborado por: Cristina Marifio Orozco
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Cuadro No. 3 Variable Dependiente: Mejora continda

El proceso de mejora continua es un| Productos e Instalaciones Técnica Instrumento
concepto del siglo XX que pretende Observacion Ficha de
mejorar  los  productos, servicios Yy Encuesta Observacion
procesos. e Seguridad Cuestionario

e Atencion al cliente

Servicios

e Presencia del personal

Procesos e Pargueadero

Elaborado por: Cristina Marifio Orozco

17




CAPITULO 111

3. Analisis e interpretacion de los resultados

ANALISIS DE LA ENCUESTA A CLIENTES DE LAS DISCOTECAS

Objetivo: Conocer el criterio de los clientes de las discotecas sobre la calidad de las

instalaciones y de los servicios que brindan los mismos.

Como calificaria usted las siguientes instalaciones y servicios de la discoteca.

1. ¢Mobiliario?

Cuadro No. 4 Mobiliario
OPCION | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Muy Bueno 50 53%
Bueno 40 42%
Malo 5 5%
Total 95 95%
Fuente: Encuesta a clientes

Elaborado por:

Grafico N° 1

5%

Cristina Marifio Orozco

Mobiliario

B Muy Bueno
B Bueno

Malo

Fuente: Encuesta a clientes
Elaborado por: Cristina Marifio Orozco

Analisis e Interpretacion

Los resultados indican que el 53% considera que el mobiliario es muy

bueno, el 42% bueno y el 5% malo.

De acuerdo a los resultados se determina que la gran parte de los clientes
consideran que los locales cuentan con el mobiliario adecuado y comodo, ldgicamente

estan acostumbrados a cémodos porque desconocen de pronto de reglas y de un

estandar para los locales segun su categoria.
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Como calificaria usted las siguientes instalaciones y servicios de la discoteca.

2. ¢Bafos?

Cuadro No. 5 Barios.

OPCION FRECUENCIA | PORCENTAJE
Muy Bueno 30 32%
Bueno 10 11%
Malo 55 58%
Total 95 100%
Fuente: Encuesta a clientes

Elaborado por: Cristina Marifio Orozco

Grafico N° 2 Barios

B Muy Bueno
B Bueno

Malo

Fuente:
Elaborado por:

Encuesta a clientes
Cristina Marifio Orozco

Anélisis e Interpretacion

Los resultados indican que el 30% considera que los bafios estdn en muy buen
estado, el 10% bueno y el 58% malo.

Los resultados indican que en un porcentaje mayoritario de los clientes califican
a las baterias sanitariass como malas en general, lo que conlleva a pensar que los

propietarios no estan cumpliendo con las normas de higiene y salubridad, se debe tomar
medidas de accion rapida.
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Como calificaria usted las siguientes instalaciones y servicios de la discoteca.

3. ¢Pista de baile?

Cuadro No. 6 Pista de baile.

OPCION FRECUENCIA | PORCENTAJE
Muy Bueno 40 42%
Bueno 5 5%
Malo 50 53%
Total 95 100%

Fuente: Encuesta a clientes
Elaborado por: Cristina Marifio Orozco
Grafico N° 3 Pista de baile

B Muy Bueno

® Bueno

Malo
5%

Fuente: Encuesta a clientes
Elaborado por: Cristina Marifio Orozco

Analisis e Interpretacion

Los resultados indican que el 53% considera que el tamafio de la pista es muy

bueno, el 42% bueno y el 5% malo.

Esta gran diversidad de entornos en los que se desenvuelven los locales, es decir
las discotecas podriamos considerar que para la cantidad de personas que asisten la pista
de la mayoria es comoda, pero para el resto se deberia hacer un analisis para mejorar

esta infraestructura.
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4. ¢Casilleros para ropa?

Cuadro No. 7 Casilleros para ropa.
OPCION | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Muy Bueno 15 16%
Bueno 5 5%
Malo 75 79%
Total 95 100%
Fuente: Encuesta a clientes
Elaborado por: Cristina Marifio Orozco
Grafico N° 4 Casilleros para ropa
N 5%
B Muy Bueno

B Bueno

Malo
Fuente: Encuesta a clientes
Elaborado por: Cristina Marifio Orozco

Anélisis e Interpretacion

Los resultados indican que el 16% considera que los casilleros para la ropa son

muy buenos, el 5% buenos y el 79% malo.

De acuerdo a los resultados se podria concluir que los establecimientos no estan
considerando este servicio el cual es una parte importante que permite brindar a los
clientes comodidad y seguridad para sus prendas y pertenencias, se debe considerar esta

opcién para aplicarla en todos los establecimientos.
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Como calificaria usted las siguientes instalaciones y servicios de la discoteca.

5. ¢Trato cordial?

Cuadro No. 8 Trato cordial.

OPCION | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Muy Bueno 50 53%
Bueno 40 42%
Malo 5 5%
Total 95 100%

Fuente: Encuesta a clientes
Elaborado por: Cristina Marifio Orozco

Grafico N° 5  Trato cordial

5%

E Muy Bueno

M Bueno
Malo
Fuente: Encuesta a clientes
Elaborado por: Cristina Marifio Orozco

Analisis e Interpretacion

Los resultados indican que el 53% considera que el trato a los clientes es muy
bueno, el 42% bueno y el 5% malo.

De acuerdo a los resultados se determina que es preocupante que un porcentaje
significativo de establecimientos no cuente con personal preparado y educado
profesionalmente en la atencién a clientes con un trato educado y cordial, es necesario

prepara a los empleados con cursos de relaciones humanas y de gestion de calidad.
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Como calificaria usted las siguientes instalaciones y servicios de la discoteca.

6. ¢Parqueadero?

Cuadro No. 9 Parqueadero.

OPCION | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Muy Bueno 10 11%
Bueno 0 0%
Malo 85 89%
Total 95 100%

Fuente: Encuesta a clientes
Elaborado por: Cristina Marifio Orozco
Grafico N° 6 Parqueadero.

0%

' B Muy Bueno
L Bueno
Malo
Fuente: Encuesta a clientes
Elaborado por: Cristina Marifio Orozco

Analisis e Interpretacion

Los resultados indican que el 11% considera que el parqueadero es muy bueno,
el 0% bueno y el 89% malo.

De acuerdo al porcentaje se determina que un porcentaje mayoritario de los
establecimientos no cuentan con un lugar apropiado para parqueadero, esto sucede

porque los locales se ubican en lugares no aptos para este servicio arriendan locales de
forma inoportuna sin planificacion previa.

23



Como calificaria usted las siguientes instalaciones y servicios de la discoteca.

7. ¢Verifican documentos?

Cuadro No. 10 Verifican documentos.
OPCION | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Muy Bueno 80 84%
Bueno 10 11%
Malo 5 5%
Total 95 100%
Fuente: Encuesta a clientes
Elaborado por: Cristina Marifio Orozco
Grafico N° 7 Verifican documentos.
11%5%
m 80
10
m5
Fuente: Encuesta a clientes
Elaborado por: Cristina Marifio Orozco

Analisis e Interpretacion

Los resultados indican que el 84% de los locales realizan de una manera muy
buena la revision de documentos, el 11% bueno y el 5% malo.

Por lo que podemos determinar que, presentan un problema en porcentaje bajo
con respecto a la revision de documentos para verificar la edad de los clientes y
restringir el ingreso a menores de edad.
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Como calificaria usted las siguientes instalaciones y servicios de la discoteca.

8. ¢Limpieza de bafios?

Cuadro No. 11 Limpieza de bafios.
OPCION | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Muy Bueno 13 14%
Bueno 7 %
Malo 75 79%
Total 95 100%
Fuente: Encuesta a clientes
Elaborado por: Cristina Marifio Orozco
Grafico N° 8 Limpieza de bafios.
7%
Nl Muy Bueno
Bueno
79%

Malo
Fuente: Encuesta a clientes
Elaborado por: Cristina Marifio Orozco

Analisis e Interpretacion

Los resultados indican que el 14% considera que la limpieza del bafio es muy

buena, el 7% bueno y el 79% malo.

Con este analisis se interpreta que en un significativo porcentaje de los locales
no realiza la limpieza adecuada de las baterias sanitarias, es de suma importancia
implementar un plan de gestion que fomente una cultura y una obligacion de tener los

bafios limpios y desinfectados.
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Como calificaria usted las siguientes instalaciones y servicios de la discoteca.

9. ¢(Guardias?

Cuadro No. 12 Guardias.

OPCION | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Muy Bueno 50 53%
Bueno 5 5%
Malo 40 42%
Total 95 100%
Fuente: Encuesta a clientes
Elaborado por: Cristina Marifio Orozco

Grafico N° 9 Guardias

B Muy Bueno
Bueno

Malo

5%

Fuente: Encuesta a clientes
Elaborado por: Cristina Marifio Orozco

Anélisis e Interpretacion

Los resultados indican que el 53% considera que el servicio de guardias es muy
bueno, el 42% bueno y el 5% malo.

Este comportamiento da a entender que los locales le dan cierta importancia a la
seguridad tanto de sus locales como de los clientes, lo que si se debe promocionar es
que el personal tenga la debida instruccion sobre seguridad, los permisos necesarios y

gue no sean personas puestas al azar solo por cubrir a medias una normativa.
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10. ¢ Camaras de seguridad?

Como calificaria usted las siguientes instalaciones y servicios de la discoteca.

Cuadro No. 13 Céamaras de seguridad.
OPCION FRECUENCIA | PORCENTAJE
Muy Bueno 80 84%
Bueno 5 5%
Malo 10 11%
Total 95 100%
Fuente: Encuesta a clientes

Elaborado por: Cristina Marifio Orozco

Grafico N° 10 Camaras de seguridad.

5%

B Muy Bueno
Bueno

Malo

Encuesta a clientes
Cristina Marifio Orozco

Fuente:
Elaborado por:

Analisis e Interpretacion

Los resultados indican que el 84% considera como muy bueno las camaras de

seguridad, el 5% bueno y el 11% malo.

De acuerdo al porcentaje se determina que los locales cuentan con camaras de
seguridad para controlar cualquier percance o simplemente para tener un registro visual
de todas la personas que visitan el lugar, se deberia sugerir a los locales que no poseen

camaras de seguridad las instalen.
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ANALISIS DE LA OBSERVACION A LOS ESTABLECIMIENTOS

Objetivo: Identificar los problemas de las discotecas sobre la calidad de las instalaciones y
de los servicios que brindan los mismos.

1. ¢Infraestructura adecuada?

Cuadro No. 14 Infraestructura adecuada.
OPCION FRECUENCIA| PORCENTAIJE
Cumple 10 53%
No cumple 9 47%
Total 19 1
Fuente: Encuesta a clientes
Elaborado por: Cristina Marifio Orozco
Grafico N° 11 Infraestructura adecuada.

47%

53%

Fuente: Encuesta a clientes
Elaborado por: Cristina Marifio Orozco

Anélisis e Interpretacion

Los resultados indican que el 53% de los locales cuentan con la infraestructura

adecuada, mientras que el 47% no lo hace.

De acuerdo al porcentaje se determina que solo la mitad de los locales tiene una
infraestructura  adecuada es decir son estructuras construidas con antelacion y
especificamente para un local de diversion como es una discoteca, se debe revisar las

normativas para mejorar o cambiar la estructura de los locales que no cumplen.
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2. ¢Mobiliario Adecuado?

Cuadro No. 15 Mobiliario Adecuado.
OPCION FRECUENCIA| PORCENTAIE
Cumple 9 47%
No cumple 10 53%
Total 19 1
Fuente: Encuesta a clientes
Elaborado por: Cristina Marifio Orozco
Grafico N° 12 Mobiliario Adecuado.

47%

53%

Fuente: Encuesta a clientes
Elaborado por: Cristina Marifio Orozco

Analisis e Interpretacion

Los resultados indican que el 47% de los locales cuentan con mobiliario

adecuado, mientras que el 47% no lo hace.

De acuerdo a los resultados se determina que la gran parte de los locales
cuentan con el mobiliario adecuado y cémodo, l6gicamente se desconoce de reglas y de

un estandar para los locales segin su categoria.
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3. ¢Guardarropa o casillero para encargar la ropa?

Cuadro No. 16

Casillero para encargar la ropa.

OPCION FRECUENCIA | PORCENTAIJE
Cumple 5 26%
No cumple 14 74%
Total 19 1

Fuente: Ficha de observacion

Elaborado por:

Grafico N° 13

Fuente:

Elaborado por:

Analisis e Interpretacion

Los resultados indican que el 26% de los locales cuentan con casilleros

Cristina Marifio Orozco

Casillero para encargar la ropa.

26%

Ficha de observacion
Cristina Marifio Orozco

para la ropa, mientras que el 47% no lo hace.

De acuerdo a los resultados se podria concluir que los establecimientos no
cuentan con este servicio, sin embargo es parte importante para brindar a los clientes

comodidad y seguridad con sus prendas y pertenencias, se debe considerar esta opcién

para aplicarla en todos los establecimientos.
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4. ¢lInstalaciones sanitarias comodas?

Cuadro No. 17 Instalaciones sanitarias comodas.

OPCION FRECUENCIA | PORCENTAIE
Cumple 8 42%
No cumple 11 58%
Total 19 1
Fuente: Ficha de observacion
Elaborado por: Cristina Marifio Orozco
Grafico N° 14 Instalaciones sanitarias comodas.

58%

Fuente: Ficha de observacion
Elaborado por: Cristina Marifio Orozco

Anélisis e Interpretacion

Los resultados indican que el 42% de los locales cuentan con bafios adecuados,
mientras que el 58% no lo hace.

Los resultados indican que un porcentaje mayoritario de los locales tiene baterias
sanitarias como malas en general, lo que conlleva a pensar que los propietarios no estan

cumpliendo con las normas de higiene y salubridad, se debe tomar medidas de accion
rapida.
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5. ¢Salida de emergencia?

Cuadro No. 18 Salida de emergencia.
OPCION FRECUENCIA| PORCENTAIJE
Cumple 16 84%
No cumple 3 16%
Total 19 1
Fuente: Ficha de observacion
Elaborado por: Cristina Marifio Orozco
Grafico N° 15 Salida de emergencia.

16%

84%

Fuente: Ficha de observacion
Elaborado por: Cristina Marifio Orozco

Anélisis e Interpretacion
Los resultados indican que el 84% de los locales cuentan con salidas de

emergencia adecuada, mientras que el 16% no lo hace.

Por lo que podemos determinar que de acuerdo a los resultados observados es
necesario que todos los locales cumplan con este requerimiento que es obligatorio para
poder tener el permiso de funcionamiento, grave saber que estan funcionando sin esta

salida que al haber un incendio podria causar desgracias.
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6. ¢Parqueadero?

Cuadro No. 19 Parqueadero.

OPCION FRECUENCIA| PORCENTAIJE
Cumple 2 11%
No cumple 17 89%
Total 19 1

Fuente: Ficha de observacion

Elaborado por: Cristina Marifio Orozco

Grafico N° 16 Parqueadero.

B Cumple
® No cumple

Ficha de observacion
Cristina Marifio Orozco

Fuente:
Elaborado por:

Analisis e Interpretacion

Los resultados indican que el 11% de los locales cuentan con un parqueadero
adecuado, mientras que el 89% no lo hace.

De acuerdo al porcentaje se determina que la mayoria de establecimientos no
cuentan con un lugar apropiado para parqueadero, esto sucede porque los locales se
ubican en lugares no aptos para este servicio arriendan locales de forma inoportuna sin

planificacion previa.

33



7. ¢Verificacion de documentos?

Cuadro No. 20 Verificacion de documentos.

OPCION FRECUENCIA| PORCENTAIJE

Cumple 18 95%

No cumple 1 5%

Total 19 1
Fuente: Ficha de observacion
Elaborado por: Cristina Marifio Orozco
Grafico N° 17 Verificacion de documentos.

5%

H Cumple
B No cumple

Fuente: Ficha de observacion
Elaborado por: Cristina Marifio Orozco

Anélisis e Interpretacion

Los resultados indican que el 95% de los locales verifican los documentos,

mientras que el 5% no lo hace.

Por lo que podemos determinar que no presentan problema con respecto a la

revision de documentos para verificar la edad de los clientes y restringir el ingreso a

menores de edad.
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8. ¢Camaras de seguridad?

Cuadro No. 21 Cémaras de seguridad.
OPCION | FRECUENCIA | PORCENTAIJE
Cumple 17 89%
No cumple 2 11%
Total 19 1
Fuente: Ficha de observacion
Elaborado por: Cristina Marifio Orozco
Grafico N° 18 Cémaras de seguridad

B Cumple

¥ No cumple

Fuente: Ficha de observacion
Elaborado por: Cristina Marifio Orozco

Anélisis e Interpretacion

Los resultados indican que el 89% de los locales cuentan con camaras de

seguridad, mientras que el 11% no lo hace.

De acuerdo al porcentaje se determina que los locales cuentan con camaras de
seguridad para controlar cualquier percance o simplemente para tener un registro visual
de todas la personas que visitan el lugar, se deberia sugerir a los locales que no poseen

camaras de seguridad las instalen.
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9. ¢Guardias de Seguridad?

Cuadro No. 22 Seguridad (Guardias).
OPCION FRECUENCIA | PORCENTAIJE
Cumple 11 58%
No cumple 8 42%
Total 19 1
Fuente: Ficha de observacion
Elaborado por: Cristina Marifio Orozco
Grafico N° 19 Seguridad (Guardias).

B Cumple

B No cumple

Fuente: Ficha de observacion
Elaborado por: Cristina Marifio Orozco

Analisis e Interpretacion

Los resultados indican que el 58% de los locales cuentan guardias de seguridad,

mientras que el 42% no lo hace.

Este comportamiento da a entender que los locales le dan cierta importancia a la
seguridad tanto de sus locales como de los clientes, lo que si se debe promocionar es

que el personal tenga la debida instruccion sobre seguridad, los permisos necesarios y

que no sean personas puestas al azar solo por cubrir a medias una normativa.
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10. ¢ Trato Cordial?

Cuadro No. 23 Trato Cordial.
OPCION FRECUENCIA| PORCENTAIJE
Cumple 9 47%
No cumple 10 53%
Total 19 1
Fuente: Ficha de observacion

Elaborado por: Cristina Marifio Orozco

Grafico N° 20 Trato Cordial.

B Cumple

® No cumple

Ficha de observacion
Cristina Marifio Orozco

Fuente:
Elaborado por:

Anélisis e Interpretacion

Los resultados indican que el 53% de los locales manejan un trato cordial,

mientras que el 47% no lo hace.

De

establecimientos no cuentan con personal preparado y educado profesionalmente en la

acuerdo a los resultados se determina que un porcentaje significativo de

atencion a clientes con un trato educado y cordial, es necesario prepara a los empleados

con cursos de relaciones humanas y de gestion de calidad.
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11. ¢ Presencia del Personal?

Cuadro No. 24 Presencia del Personal.
OPCION FRECUENCIA| PORCENTAIJE
Cumple 11 58%
No cumple 8 42%
Total 19 1
Fuente: Ficha de observacion
Elaborado por: Cristina Marifio Orozco
Grafico N° 21 Presencia del Personal.

B Cumple

B No cumple

Fuente: Ficha de observacion
Elaborado por: Cristina Marifio Orozco

Analisis e Interpretacion

Los resultados indican que el 58% de los locales cuentan con el personal
presentable, mientras que el 42% no lo hace.

La mayoria de los locales se preocupan de dar una muy buena impresion con
respecto a la presencia y vestimenta de su personal en todos los ambitos pero el
porcentaje de locales que no cuentan con esta norma es alto y se debe sugerir que lo
hagan para que ganen presencia Y clientes.
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12. ¢ Bafios limpios?

Cuadro No. 25 Bafios limpios.
OPCION FRECUENCIA | PORCENTAIJE
Cumple 6 32%
No cumple 13 68%
Total 19 1
Fuente: Ficha de observacion

Elaborado por: Cristina Marifio Orozco

Grafico N° 22 Barios limpios.

6

w13

Ficha de observacion
Cristina Marifio Orozco

Fuente:
Elaborado por:

Analisis e Interpretacion

Los resultados indican que el 32% de los locales cuentan con los bafios limpios,

mientras que el 68% no lo hace.

Con este analisis se interpreta que en un significativo porcentaje de los locales
no realiza la limpieza adecuada de las baterias sanitarias, es de suma importancia
implementar un plan de gestidn que fomente una cultura y una obligacion de tener los
bafios limpios y desinfectados, de lo contrario podria provocar enfermedades en los

clientes
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3.1.Planteamiento de la hipdtesis.

Ho: La Gestion de calidad SI contribuye a la mejora continla de los
establecimientos de entretenimiento de la ciudad Riobamba provincia de Chimborazo.

H1.- La Gestion de calidad NO contribuye a la mejora continua de los

establecimientos de entretenimiento de la ciudad Riobamba provincia de Chimborazo.

Locales

Se escoge las preguntas claves, de las encuestas que se aplico a 95 clientes de los
establecimientos de entretenimiento de la ciudad Riobamba provincia de Chimborazo,

por la importancia vinculada con la Hipotesis Nula.

Para la comprobacion de la hipotesis se utilizara la prueba estadistica X?2en
espariol (Ji cuadrado)

En donde:
f; = Frecuencia observada para la categoria en la fila i, y en la columna j de la tabla de

contingencia.

e; = Frecuencia esperada para la categoria en la fila i, y en la columna j de la tabla de

contingencia, basada en la hipotesis de independencia.

. _ (Total de la fila i)(Total de la columna j)
Y Tamario de la muestra

r =nimero de filas de la tabla de contingencia.

c =numero de columnas de la tabla de contingencia.

n =tamafio de la muestra.
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(r-1)c-1)=gl, grados de libertad que tiene una distrbucion “ji cuadrado”

Finalmente, una vez que se analice la informacion y los datos, se procedera a la

triangulacion de la informacion, misma que servira para establecer una teoria.

Realizada la seleccion de informacion se establecerd la relacién con las
variables, los objetivos y la verificacion de la hipétesis planteada para establecer

diferentes respuestas tendientes a solucionar el problema planteado.

Especificacion de las regiones de aceptacion y rechazo.

Determinamos los valores de grados de libertad, considerando que el cuadro

tiene 5 filas y 3 columnas por lo tanto seran:

Gl=(f-1)(c—1)
Gl=(5-1)(3-1)
Gl=(4) (2

Gl=8

Por lo tanto con 8 grados de libertad y un nivel de 0.05% de confiabilidad.
La tabla del Xt* =15,51

Por tanto si Xt?< Xc?, se aceptara la Ho caso contrario se la rechazara.

FRECUENCIAS OBSERVADAS LOCALES

Cuadro No. 26 Frecuencias encuesta clientes (test)

Muy
Bueno Malo | SUBTOTAL

bueno
Guardarropa o casillero para encargar la ropa 15 5 75 95
Instalaciones sanitarias comodas 30 10 55 95
Parqueadero 10 0 85 95
Trato Cordial 80 10 5 95
Bafios limpios 50 5 40 95
TOTAL: 185 30| 260 475

Elaborado por: Cristina Marifio Orozco
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Cuadro No. 27 Calculo del ji- cuadrado Clientes

0 E O-E (0-E)"2 [ (O-E)A2/E
15 37 22 484 13,08108108
5 6 -1 1| 0,166666667
75 52 23 529| 10,17307692
30 37 -7 49| 1,324324324
10 6 4 16| 2,666666667
55 52 3 9| 0,173076923
10 37 27 729 19,7027027
0 6 6 36 6
85 52 33|  1089| 20,94230769
80 37 43| 1849 49,97297297
10 6 4 16| 2,666666667
5 52 47| 2209 42,48076923
50 37 13 169| 4,567567568
5 6 -1 1| 0,166666667
40 52 12 144| 2,769230769

X2C 163,772696

Elaborado por: Cristina Marifio Orozco

3.2.Representacion Grafica

REGION DE REGION DE RECHAZO
ACEPTACION

v

0O 2 4 6 8 10 12 14 155

Grafico N° 23 Campana de Gauss
Elaborado por: Cristina Marifio Orozco
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Decision:

Con 8 grados de libertad y 95% de confiabilidad x2; = 15,51 de acuerdo a los
resultados obtenidos a las encuestas aplicadas clientes de los establecimientos de
entretenimiento de la ciudad Riobamba, x2; = 163,77 es decir, este valor cae en la zona

de rechazo de la hipotesis nula H;, por lo tanto se acepta la hipétesis alterna que dice:

HO.- La Gestiébn de calidad SI contribuye a la mejora continua de los

establecimientos de entretenimiento de la ciudad Riobamba provincia de Chimborazo.
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CAPITULO IV

4. DISCUSION

El prop6sito primordial de esta investigacion es implementar un modelo de gestion
de calidad para mejora continua de los establecimientos de entretenimiento de la ciudad
Riobamba provincia de Chimborazo, con el disefio del manual de procesos y funciones
de los empleados para elevar la calidad de servicios hacia el cliente, llevandose una

imagen positiva y satisfactoria para futuras visitas.

Luego de realizar el diagnostico situacional de los establecimientos, se ha
determinado una gran cantidad de falencias ya que no disponen de un personal
capacitado ni organizado dentro del mismo, ademas el servicio al cliente no ha sido muy

efectivo ni eficaz, conjuntamente hay normas que no se respetan a nivel servicios.

Con los resultados obtenidos de la aplicacion de la encuesta se obtuvo
informacidon valiosa como la insatisfaccién de los clientes con respecto al servicio al
cliente ya que el personal no trata a los clientes con cortesia y no se rige a un formato o
manual preestablecido.

El desarrollo del proyecto permitira que los trabajadores y clientes que visitan
los establecimientos, cuenten con las caracteristicas de calidad necesarias para estar

enteramente satisfechos.
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CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

Las conclusiones dan cuenta del cumplimiento de los objetivos, que en el desarrollo de

la investigacion se fueron concretando, los mismos que se mencionan a continuacion:

e El personal que labora en los diferentes establecimientos deberd contar con un
documento de apoyo el cual sirva de guia para poder desarrollar sus labores

diarias.

e El personal que intervienen en el servicio al cliente y demés &reas, estara

capacitado de la mejor manera para cumplir con la gestién de calidad requerida.

e Del diagnostico realizado y de la investigacion bibliografica se determina que el
implementar el servicio al cliente por procesos corregiria en gran medida las
deficiencias encontradas. siendo para ello necesario estructurar un manual de

Gestion del Talento Humano para mejorar la calidad de atencion al cliente.
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5.2.

RECOMENDACIONES

Considerando que el servicio al cliente es de suma importancia en los
establecimientos de entretenimiento, se recomienda que el manual sirva de base
para el personal que labore en el mismo, a medida que se cumpla a cabalidad

con el mismo.

Se recomienda a los propietarios y administradores de los establecimientos
brindar todas las facilidades y recursos para la debida capacitacion del personal,

dando como resultado el buen servicio al cliente.

Es necesario que los establecimientos hagan uso del manual de gestion que se
menciona en la propuesta ya que con el manejo del mismo se obtendra
conocimientos técnicos los cuales se debera aplicar en las diferentes actividades

diarias.
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CAPITULO VI

6. PROPUESTA

6.1. Titulo de la propuesta

Manual de Gestién del Talento Humano para mejorar la calidad de atencién al

cliente de los establecimientos de entretenimiento de la ciudad de Riohamba.

6.2. Introduccion

La ciudad de Riobamba brinda a propios y extrafios una riqueza cultural y
folklorica que se describe por la amabilidad de su poblacion, esta se trasmite de forma
generacional; resaltando la hospitalidad, respeto y tesoro espiritual. Siendo de esta
manera el turismo una de los principales medios economicos del estado, los

establecimientos de entretenimiento estan poniendo en marcha su expansion 'y posesion.

Por tal razon, la presente propuesta se focalizd en la necesidad e importancia de
desarrollar un manual de gestion del talento humano para los establecimientos de
entretenimiento de Riobamba, el mismo que sirva de soporte para que la atencion
brindada a los clientes sea de calidad con personal ampliamente capacitado. Por esta
causa en la actualidad incorporar a los establecimientos personas capaces de amoldarse
a nuevos ambientes, diferentes al que ya estaba acostumbrado, para lograrlo se requiere
de un proceso de capacitacion constante y de calidad, esto serd posible si los
establecimientos cuentan con una guia interna que les proporcione conocimientos
innovadores de las funciones, responsabilidades y tareas complementarias para cumplir
con su trabajo, este instrumento no seria de utilidad si al mismo tiempo nos limita en la
seleccion de la persona idonea para realizar determinada labor. Este manual se basa en
su estructura funcional, suministra instrucciones definidas, especificas y puntuales de
cada uno de las actividades segin los cargos, proporciona a los establecimientos

herramientas para cuantificar, evaluar la productividad y desempefio entre otras.
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Todo establecimiento debe contar con un manual de gestion del talento humano
que estipule descripciones de cargos y funciones dirigido al personal administrativo y

operativo adscrito al mismo.

Esta herramienta admite direccionar las acciones de los establecimientos, estara
disponible para todo el personal, contiene informacion valiosa para los trabajadores en
él se plasma la planeacion estratégica, estructura organizacional y procesos destinados a

lograr un excelente servicio al cliente.

6.3. Objetivos

6.3.1. Objetivo general

Disefiar un manual de gestién del talento humano para mejorar la calidad de

atencion al cliente en los establecimientos de entretenimiento de la ciudad de Riobamba.

6.3.2. Objetivos especificos

e Establecer el disefio de cargos con sus respectivas evaluaciones de desempefio,
con la finalidad de determinar el valor del trabajo desplegado y el correcto

desenvolvimiento de las actividades.

e Definir los requerimientos y procedimientos que deben cumplir los candidatos al
momento del reclutamiento y seleccion del personal, para optimizar el proceso al

ingreso del nuevo integrante.

e Disefiar normas de seguridad y salud ocupacional para los establecimientos y sus

integrantes, con el propdsito de prevenir riesgos derivados al trabajo.

e Estructurar un programa de capacitacion para los empleados de la empresa, con

el fin de fomentar la calidad de atencién al cliente.
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6.4. Fundamentacion cientifico — técnica

6.4.1. Control Interno

El control interno administrativo segun James A. Cashin, Paul D. Neuwirth y
John F. Lewy en el libro Enciclopedia de la Auditoria (1998) dice: “EIl control
administrativo incluye el plan de organizacion y los procedimientos y registro
relacionados con los procesos de decision que llevan a la autorizacion de las

transacciones por parte de la direccion”. (p. 278)

Esta conformado por las normas, procedimientos y mecanismos que regulan los
actos de administracion, manejo y los requisitos y condiciones que deben cumplirse

por parte del personal.

Comprende el plan de organizacion y todos los métodos coordinados Yy
medidas adoptadas dentro de una entidad con el fin de salvaguardar sus activos,
verificar la confiabilidad de los datos, asegurando que todas las transacciones se
registren en forma exacta, veraz y oportuna para garantizar la oportunidad y utilidad
de la informacion, promoviendo la eficiencia operacional y estimulando la
adherencia a las politicas gerenciales prescritas. Alli radica la importancia de
incrementar los niveles de control en las diferentes areas que conforman la

organizacion.

El control es un proceso puntual y continuo que tiene por objeto comprobar
si el desarrollo de las operaciones se ha efectuado de conformidad a lo planificado y

a los objetivos programados.

e Es puntual cuando se aplica eventualmente a ciertas areas, funciones y
actividades.

e Es continuo cuando se aplica permanente

e Es eficaz cuando no entorpece las funciones administrativas
presupuestarias 'y operativas, se toman en cuenta las sugerencias y

recomendaciones de los responsables y se aplican las medidas correctivas
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necesarias para optimizar la gestion empresarial.

6.4.1.1.Importancia.

Codera (1996) dice:

El control interno en cualquier organizacién, reviste mucha importancia,
tanto en la conduccion de la organizacion, como en el control e informacion de la
operaciones, puesto que permite el manejo adecuado de los bienes, funciones e
informacion de una empresa determinada, con el fin de generar una indicacion
confiable de su situacion y sus operaciones en el mercado; ayuda a que los recursos
(humanos, materiales y financieros) disponibles, sean utilizados en forma eficiente,
bajo criterios técnicos que permitan asegurar su integridad, su custodia y registro
oportuno, en los sistemas respectivos. (Codera, J. M. 1996. p. 196).

El ambiente de control define al conjunto de circunstancias que enmarcan el
accionar de una entidad desde la perspectiva del control interno y que son por lo
tanto determinantes del grado en que los principios de este Ultimo imperan sobre las
conductas y los procedimientos organizacionales. Es  fundamentalmente,
consecuencia de la actitud asumida  por la alta direccion, la gerencia, y por
caracter reflejo, los deméas agentes con relacién a la importancia del control interno y
su incidencia sobre las actividades y resultados. (Catacora Carpio Fernando, 1996. p.
199).

Fija el tono de Ila organizacion vy, sobre todo, provee disciplina
através de la influencia que ejerce sobre el comportamiento del personal en su
conjunto. Constituye la plataforma para el desarrollo de las acciones y de alli
deviene su trascendencia, pues como conjuncién de medios, operadores y reglas
previamente definidas, traduce la influencia colectiva de varios factores en el
establecimiento, fortalecimiento o debilitamiento de politicas y
procedimientos efectivos en una organizacion. (Zapata Sanchez Pedro, 2003, p. 60).

El Control Interno sera necesario para los establecimientos, debido a que se
requiere ordenar la documentacion y elaborar los flujos de los procedimientos, en pro

de la eficacia operativa.

Los principales factores del ambiente de control son:

o Lafilosofia y estilo de la direccion y la gerencia.

o La estructura, el plan organizacional, los reglamentos Yy los manuales de
procedimientos.

o La integridad, los valores éticos, la competencia profesional y el
compromiso de todos los componentes de la organizacion, asi como su
adhesion a las politicas y objetivos establecidos.

o« Las formas de asignacion de responsabilidades y de administracion y
desarrollo del personal.

o El grado de documentacion de politicas y decisiones, y de formulacion de
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programas que contengan metas, objetivos e indicadores de rendimiento.

« En las organizaciones que lo justifiguen, la existencia de consejos de
administracion y comités de auditoria con suficiente grado de
independencia y calificacion profesional. ElI ambiente de control dominante
sera tan bueno, regular o malo como lo sean los factores que lo determinan.

o« EI entorno de control marca la pauta del funcionamiento de una
empresa e influye en la concienciacion de sus empleados
respecto al control. Es la base de todos los demas componentes del control
interno, aportando disciplina y estructura. Los factores del entorno de
control incluyen la integridad, los valores éticos y la capacidad de los
empleados de la empresa, la filosofia de direccion y el estilo de gestion, la
manera en que la direccion asigna autoridad y las responsabilidades, ademas
organiza y desarrolla profesionalmente a sus empleados y la atencién y
orientacion que proporciona a la administracion.

o« EI nlcleo de un negocio es su personal (sus atributos individuales,
incluyendo la integridad, los valores éticos y la profesionalidad) y el entorno
en que trabaja, los empleados son el motor que impulsa la entidad y los
cimientos sobre los que descansa todo". El Entorno de control propicia la
estructura en la que se deben cumplir los objetivos y la preparacion del
hombre que hara que se cumplan. (Zapata Sanchez Pedro, 2003, p. 63)

De acuerdo al criterio de los autores, los factores claves del ambiente de
control, son el recurso humano y posteriormente su recursos fisicos, materiales y

tecnologicos, de alli la importancia del control interno en los establecimientos.

6.1.2. Control interno administrativo:

Codera (1996) dice:

Son los mecanismos, procedimientos y registros que conciernen a los
procesos de decision que llevan a la autorizacién de transacciones o actividades
por la administracion, de manera que fomenta la eficiencia de las operaciones, la
observancia de la politica prescrita y el cumplimiento de los objetivos y metas
programados. (Codera, J. M. 1996. p. 200)

Este tipo de control sienta las bases para evaluar el grado de efectividad,

eficiencia y economia de los procesos de decision.

6.1.2.1.Documentacion del control interno.

Zapata (2003) dice:

El control interno se encuentra en todos los niveles y en todas las acciones y
funciones, por tanto, debe estar respaldado por toda la legislacion, sistemas,
documentacion de soporte, informacién y demas criterios  utilizados en las
operaciones, creando los archivos que las necesidades ameriten, de acuerdoa la
tecnologia existente. (Zapata Sanchez Pedro, 2003, p. 70)
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Las funciones de los empleados y todos los procedimientos operativos, deben
constar en documentos que sirva de partida para evaluar y documentar las acciones

llevadas a cabo por cada persona.

6.1.3. Actividades de Control

Son politicas y los procedimientos que ayudan a asegurar que se lleven a cabos
las instrucciones de la direccion de la organizacion. Ayudan a asegurar que se tomen
las medidas necesarias para controlar los riesgos relacionados con la consecucion de
los objetivos de los establecimientos. Hay actividades de control en toda la
organizacion, a todos los niveles y en todas las funciones e incluyen tales como:
aprobaciones, autorizaciones, Vverificaciones, conciliaciones, analisis de la eficiencia

operativa, seguridad de activos, segregacion de funciones.

Mercado, Diaz, Flores (2000) dice: “Deben establecerse y ajustarse politicas y
procedimientos que ayuden a conseguir una seguridad razonable de que se llevan
a cabo en forma eficaz las acciones consideradas necesarias para afrontar los riesgos
que existen respecto a la consecucion de los objetivos de la unidad”. (p. 48).

6.1.4. Productividad

Mercado, Diaz, Flores (2000) dice: “La productividad es una manera
de evaluar la eficiencia con que se estan utilizando los insumos, tanto humanos,

como materiales y financieros, en la generacion de un bien o servicio”. (p. 16)

La productividad es el mecanismo que puede elevar el nivel de vida de
los trabajadores y el margen de ventas de los establecimientos, por lo tanto

emprender acciones para mejorarla es fundamental.

La evaluacion del control interno consiste en hacer una operacion objetiva del
mismo. Dicha evaluacion se hace através de la interpretacion de los resultados de
algunas pruebas efectuadas, las cuales tienen por finalidad establecer si se estan
realizando correctamente y aplicando los métodos, politicas y procedimientos
establecidos por la direccion de la empresa”. (Catacora Carpio Fernando, 1996. p.
198).
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6.1.5. Los Manuales

6.1.5.1.Definiciébn de Manual.

Son documentos que sirven como medios de comunicacién y coordinacion que
permiten registrar y transmitir en forma ordenada, sistematica, informacion de una
organizacion (antecedentes, legislacion, estructura y objetivos politicas sistemas y
procedimientos, etc.) Asi como las instrucciones y alineamientos que se consideran

necesarios para el mejor desempefio de sus funciones.

DuhatKizatus Miguel A. (2008) lo define como: “Un documento que
contiene, en forma ordenada y sistematica, informacion y/o instrucciones sobre
historia, organizacion, politica y procedimientos de una empresa, que se

consideran necesarios para la menor ejecucion del trabajo™. (p. 25)

Continolo G (2008) lo conceptualiza como: “Una expresion formal de todas
las informaciones e instrucciones necesarias para operar en un determinado
sector; es una guia que permite encaminar en la direccion adecuada los

esfuerzos del personal operativo™. (p. 23)

Se podria decir que son documentos elaborados sistematicamente en el cual se
indican las actividades, a ser cumplidas por los miembros de los establecimientos y la

forma en que las mismas deberan ser realizadas, ya sea conjunta o separadamente.
6.1.5.2.0bjetivos de los Manuales
Considerando que los manuales son un medio de comunicacion de las politicas,

decisiones y estrategias de los niveles directivos para los niveles operativos, Yy

dependiendo del grado de especializacion del manual.

Para Gonzdlez M (2008) define los siguientes objetivos:
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- Presentar una vision de conjunto de la organizacion
(individual, grupal, sectorial.)

- Ayuda a la correcta realizacion de las labores encomendadas al personal y
proporcionar la unidad de trabajo

- Ahorra tiempo y esfuerzo en la realizacién del trabajo, evitando la
repeticion de instrucciones y directrices.

- Facilitar el reclutamiento, seleccion e integracion  del
personal.

- Determinar la responsabilidad de cada unidad y puesto en relacion con el resto
de la organizacion. (p. 256)

6.1.5.3.Clasificacion de los Manuales.

Los manuales se clasifican:

Su contenido:

a) Manual de politicas. — Consiste en una descripcién detallada de los
lineamientos a seguir en la toma de decisiones para el logro de los
objetivos. ElI conocer de wuna organizacibn proporciona el marco

principal sobre el cual se basa todas las acciones.

Una adecuada definicion de politicas y sus establecimientos por escrito, permite:

e Agilizar el proceso de toma de decisiones.
e Facilitar la descentralizacion, al suministrar lineamiento a niveles intermedios.

e Servir de base para una constante y efectiva revision.

Puede elaborarse manuales de politicas para funciones operacionales tales como:

produccion, ventas, finanzas, personal, compras, etc.

b) Manual de procedimientos. — Es la expresion analitica de los
procedimientos administrativos a través de los cuales se canaliza la
actividad operativa del organismo. Este manual es una guia (como hacer
las cosas) de trabajo al personal y es muy valiosa para orientar al personal

de nuevo ingreso. La implementacion de este manual sirve para aumentar la
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certeza de que el personal utiliza los sistemas y procedimientos

administrativos prescritos al realizar su trabajo.

Su funcion especifica. — Esta clasificacion se refiere a una funcion operacional

especffica a tratar. Dentro de este apartado puede haber los siguientes manuales:

a) Manual de personal. — Abarca consideraciones para ayudar comunicar las
actividades y politicas de la direccion en lo que se refiere a personal. Los
manuales de personal contendrdn aspectos como: reclutamiento y seleccion,
administracion  de  personal, lineamiento para manejo de conflictos
personales, politicas de personal, uso de servicios, prestaciones, capacitacion,

entre, otros.

General: Se refiere a todo el organismo en su conjunto, dentro de este tenemos a los

siguientes manuales:

a) Manuales generales de organizacion. — Este es producto de la
planeacion  organizacional y abarca todo el organismo, indicando la
organizacion formal y definiendo su estructura funcional.

b) Manual general de procedimientos. — Este es también resultado de la
planeacion, contiene los procedimientos de todas las unidades organicas
que conforman en un organismo social, a fin de uniformar la forma de

operar de la organizacion.

c¢) Manual general de politicas. — Se refiere a presentar por escrito los
deseos y actitud de la direccion superior; para toda la empresa, estas
politicas generales establecen lineas de guia, un marco dentro del cual todo

el personal puede actuar de acuerdo a condiciones generales.

6.1.5.4.Técnicas de Elaboracion de los Manuales

Existen tres técnicas para la elaboracion de los manuales, los cuales son

descritos a continuacion:
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Verificar los puntos o asuntos que seran abordados: En este punto se especifica

ensi los asuntos o puntos de mayor relevancia que debe contar el manual.

1. Detallar cada uno de los asuntos: En esta parte permite recopilar los datos
sobre los asuntos que se va a tratar mediante el hecho de observar como
se realiza el trabajo aclarando la forma en que el servicio es realizado.

2. Elaborar una norma de servicio que debera ser incluida en el manual: Esta
Utima  técnica debera explicar él porque, el cémo, quien lo hace, para

qué debera ser redactado en forma clara y sencilla.

6.1.5.5.Ventajas de los Manuales

Entre las principales ventajas de los manuales de procedimientos, se encuentran las

siguientes:

1. Son un compendio de la totalidad de funciones y procedimientos que se
desarrolla en una organizacion, elementos éstos que por otro lado seria
dificil  reunir.

2. La gestion administrativa y la toma de decisiones no quedan supeditadas a
improvisaciones o criterios personales del funcionario actuante en cada
momento.

3. Clarifican la accion a seguir o la responsabilidad a asumir en aquellas
situaciones en las que pueden surgir dudas respecto a qué areas debe actuar
0 a qué nivel alcanza la decisidn o ejecucion.

4. Mantienen la homogeneidad en cuanto a la ejecucion de la gestion
administrativa y evitan La formulacion de la excusa del desconocimiento
de las normas vigentes.

5. Sirven para ayudar a que la organizacién se aproxime al cumplimiento
de las condiciones que configuran un sistema.

6. Son un elemento cuyo contenido se ha ido enriqueciendo con el
transcurso del tiempo.

7. Facilitan el control por parte de los supervisores de las tareas delegadas
al existir.
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6.1.5.6.Estructura de un Manual

Su estructura comprende tres partes primordiales que son:
1. Encabezamiento.
2. Cuerpo.

3. Glosario.

Encabezamiento.- Este debe tener la siguiente informacion:

1. Nombre de la empresa u organizacion.

2. Departamento, seccion o dependencia en las cuales se llevan a cabo los
procedimientos descritos. Titulo bastante bueno, pero que de idea clara y
precisa de su contenido.

3. Indice o tabla de contenido de un criterio de relacion de los elementos

que contiene el manual.

El Cuerpo del Manual. — Este debe contener la siguiente informacion:

1. Descripcion de cada uno de los términos o actividades que
conforman el procedimiento, con indicaciones de como y cuando
desarrollar las actividades.

Glosario de Terminos. — Al final del manual se debe incluir los siguientes datos:

1. Anexos o apéndices como complementos explicativos de aquellos aspectos
del manual que lo ameriten.
2. Fecha de emision del procedimiento para determinar su vigencia.

3. Nombre de la entidad responsable de la elaboracion del manual y su
contenido.
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6.1.6. Los Procedimientos

6.1.6.1.Definicién de procedimientos

Se define que son planes en cuanto establecen un método habitual de manejar
actividades futuras. Son verdaderos guias de accidbn mas bien que de pensamiento,
que detallan la forma exacta bajo la cual ciertas actividades deben cumplirse.

Segin Melinkoff, R. (2002) dice: “Los procedimientos consiste en describir
detalladamente cada una de las actividades a seguir en un proceso laboral, por

medio del cual se garantiza la disminucion de errores™. (p. 28)

Los procedimientos nos describen las actividades que deben seguirse en la

realizacion de las funciones de un departamento u organizacion.

6.1.6.2.0bjetivos de los Procedimiento

Gomez F. (1993) sefiala que: “El principal objetivo del procedimiento es
el de obtener la mejor forma de llevar a cabo una actividad, considerando los

factores del tiempo, esfuerzo y dinero™. (p. 61)

Los procedimientos son indispensables porque permiten conocer el
funcionamiento interno  con respecto a la descripcibn de tareas, ubicacion,

requerimientos y a los puestos responsables de su ejecucion.

6.1.6.3.Importancia de los Procedimientos

El hecho importante es que los procedimientos existen a todo lo largo de una
organizacion, aunque, como seria de esperar, se vuelven cada vez mas rigurosos en
los niveles bajos, mas que todo por la necesidad de un control riguroso para detallar
la accion, de los trabajos rutinarios llega a tener una mayor eficiencia cuando se

ordenan de un solo modo.
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Segun Biegler J. (1980): “Los procedimientos representan la empresa de forma
ordenada de proceder a realizar los trabajos administrativos para su mejor funcion

en cuanto a las actividades dentro de la organizacion”. (p. 54)

En efecto, un procedimiento ayuda a orientar las actividades de la empresa,
para que exista orden y secuencia logica en el proceder de los miembros de la
organizacion, de manera que se puedan realizar las actividades de manera técnica y

eficiente.

6.1.6.4.Beneficios de los Procedimientos

Para Melinkoff, (op.cit) conceptualiza que: “El aumento del rendimiento
laboral, permite adaptar las mejores soluciones para los problemas y contribuye a
Ilevar una buena coordinacién y orden en las actividades de la organizacion™. (p.
30)

Con la incorporacion del manual de procedimiento para la actividad de
control interno, se espera mejorar el desempefio del personal e incrementar la
eficiencia de la gestion administrativa, en especial, en lo referente al servicio al

cliente.

6.1.7. Servicio al cliente

Segin Gomez (2010) Servicio al cliente es la gestion que realiza cada persona
que trabaja en una empresa y que tiene la oportunidad de estar en contacto con los
clientes y generar en ellos algin nivel de satisfaccion. Se trata de “un concepto de
trabajo” y “una forma de hacer las cosas” que compete a toda la organizacion, tanto en
la forma de atender a los clientes (que nos compran y nos permiten ser viables) como
en la forma de atender a los Clientes Internos, diversas areas de nuestra propia
empresa. (p. 11)

Es el servicio que proporciona una empresa para relacionarse con sus clientes.
Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin de
que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso
correcto del mismo. Se trata de una herramienta de mercadeo que puede ser muy eficaz
en una organizacion si es utilizada de forma adecuada, para ello se deben seguir ciertas

politicas institucionales.
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6.2.  Descripcion de la propuesta
El' manual de gestion del talento humano que se da a conocer a continuacion
esta basado y apoyado en la informacion obtenida en la investigacion, la que nos

permiti6 determinar qué factores estan fallando dentro de los procesos.

Ademés se basa tanto en la observacion y las encuestas siendo datos que permiten

desarrollar e implementar procesos y procedimientos en este manual.
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MANUAL DE GESTION DEL TALENTO
HUMANO

PAG.

MANUAL DE GESTION DEL TALENTO

HUMANO PARA MEJORAR LA CALIDAD DE

ATENCION AL CLIENTE EN LOS
ESTABLECIMIENTOS DE

ENTRETENIMIENTO DE LA CIUDAD DE

RIOBAMBA.
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INTRODUCCION

El presente manual de gestion del talento humano adscrito
a los establecimientos de entretenimiento nocturno de la ciudad
de Riobamba, es el eje central de la gestion de calidad de
Recursos Humanos, ya que, el departamento tiene en sus manos
la responsabilidad de contratar al personal ideal para el
mejoramiento de los niveles de produccion de la empresa y a su
vez tiene como proposito orientar al personal que labora en los
diferentes establecimientos.

La descripcion de puestos de trabajo estd basado en
competencias que constituye la columna vertebral de la Gestion
de Recursos Humanos, cuyo objetivo consiste en describir los
perfiles y funciones de los puestos de trabajo que debe ejecutar el
trabajador, que permitan incorporar a la institucion personal
proactivo y poli funcional, de esta manera hacer una asignacion
correcta tanto de las caracteristicas de formacion y habilidades
personales como de sueldos y funciones, para ofrecer servicios
administrativos y operativos de calidad.

El presente manual contiene las herramientas para describir
0 actualizar los puestos y las competencias requeridas en el perfil
de estos asi como la clasificacion de los puestos de los
establecimientos en general.

Con base a sus caracteristicas en cuanto a funciones, nivel
de responsabilidad, complejidad, requisitos mininos para Su
desempefio y otros factores que permiten diferenciarlos 'y
hacerlos objetos de tratamiento técnico en materia de politica
salarial, reclutamiento, seleccion, evaluacion, capacitacion vy
otras acciones de administracion de la gestion de calidad de los
servicios prestados.
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OBJETIVO DEL MANUAL

Establecer los lineamientos de gestion del personal de los
establecimientos de entretenimiento nocturno de la ciudad de
Riobamba, para que facilite el ordenamiento de la estructura de
cargos de acuerdo a los objetivos de los establecimientos,
facilitar el proceso de seleccion, capacitaciéon y contratacion
personal, precisar las funciones adquiridas a cada cargo y asi fijar
Responsabilidades y evitar duplicaciones en las labores, servir de
medio de integracion y orientacion al personal de nuevo ingreso,
que proporcione el mejor aprovechamiento de los recursos
humanos y su respectiva evaluacion para toma de decisiones.

ALCANCE

Aplicar todos los cargos existentes en los establecimientos con
este instrumento de trabajo implementado a los establecimientos
de entretenimiento nocturno de la ciudad de Riobamba.

GLOSARIO DE TERMINOS

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS: El Manual de gestion
es aquel que expone con detalle la descripcion de los cargos y la
relacion existente entre ellos. Explica la jerarquia, los grados de
autoridad y responsabilidad, las funciones y actividades de los
integrantes de la empresa. Manual Descriptivo de Puestos de
Trabajo (2001)

AREA OCUPACIONAL: Contiene las actividades vy
finalidades de los diferentes tipos de cargos. Manual Descriptivo
de Puestos de Trabajo (2001)
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PERSONAL A SU CARGQO: Identifica que cargos tiene
bajo su supervision. Manual Descriptivo de Puestos de Trabajo
(2001)

OBJETIVO GENERAL DEL CARGO: Describe la razon
por la que existe el cargo en la organizacion. Manual Descriptivo
de Puestos de Trabajo (2001)

FUNCIONES PRINCIPALES DEL CARGO: Es el listado
detallado sobre las actividades que debe ejecutar el ocupante del
cargo. Manual Descriptivo de Puestos de Trabajo (2001)

PERFIL OCUPACIONAL DEL CARGO: Indican las
especificaciones o perfil del ocupante del cargo (educacién,
experiencia, conocimientos, habilidades V- destrezas). Manual
Descriptivo de Puestos de Trabajo (2001)

DESCRIPCION DE PUESTOS DE TRABAJOS: Es la
recopilacion de labores de una determinada actividad realizada
por el obrero de la administracion publica nacional que contiene
dos elementos fundamentales: una clasificacion de caracter
general y especifico que se refiere a todas las labores, oficios y/o
actividades que debe realizarse en el puesto de trabajo. Una
especificacion del puesto que se refiere a los diversos
requerimientos exigidos que debe reunir el trabajador para poder
desempeniar satisfactoriamente los deberes y responsabilidades
asignadas e Inherentes a su preparacion, experiencia, habilidades
y destrezas, condiciones fisicas, ambientales y de riesgos.
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TITULO DEL PUESTO DE TRABAJO: Es la
denominacién asignada a los diversos puestos de trabajos, una vez
consideradas las responsabilidades y atribuciones para cada
puesto. Manual Descriptivo de Puestos de Trabajo (2001)

LABOR GENERAL: Es una breve descripcion breve de las
actividades més caracteristicas del puesto de trabajo. Manual
Descriptivo de Puestos de Trabajo (2001)

LABORES ESPECIFICAS: Es la enumeracion explicita y
detallada que de manera ilustrativa se hace de las actividades y.
tareas que suelen desempeiiarse con mayor frecuencia en los
puestos de trabajos. Manual Descriptivo de Puestos de Trabajo
(2001)

ESPECIFICACIONES DEL PUESTO: Son- los . niveles
minimos de educacion y experiencia, conocimientos, habilidades
y/o destrezas exigidos en una determinada clase de puesto, que
debe reunir el aspirante para poder desempefiar satisfactoriamente
las funciones y responsabilidades asignadas del puesto. Manual
Descriptivo de Puestos de Trabajo (2001)

CONOCIMIENTO: Es el nivel de educacion y experiencia
en el area que exige el puesto de trabajo. Manual Descriptivo de
Puestos de Trabajo (2001)

EDUCACION: Es el conocimiento obtenido a traves del
sistema educativo formal expresado en grado de instruccion mas
curso de formacion en el area requeridos para el desempeno de las
tareas en un puesto de trabajo. Manual Descriptivo de Puestos de
Trabajo (2001)
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EXPERIENCIA: Es el conocimiento adquirido en un
tiempo determinado en el desempefio de las tareas propias del
area. Manual Descriptivo de Puestos de Trabajo (2001)

HABILIDADES Y DESTREZAS: Son capacidades
mentales y motoras requeridas para ejercer las tareas de un puesto
de trabajo. Manual Descriptivo de Puestos de Trabajo (2001)

CONDICIONES DE TRABAJO: Son las condiciones del
ambiente fisico en las cuales se desarrollan las actividades
laborales y los riesgos que implica. Manual Descriptivo de
Puestos de Trabajo (2001)

PUESTO DE TRABAJO: Es la unidad organizacional
formada por un conjunto de tareas, deberes y responsabilidades
que requieren de los servicios de una persona durante la totalidad
0 parte de la jornada de trabajo, lo cual indica que es especifico e
impersonal. Manual Descriptivo de Puestos de Trabajo (2001)

ANALISIS DEL PUESTO: Es el método que consiste en
aplicar ciertas técnicas de observacion, entrevista y analisis, para
determinar el conjunto de actividades mas significativas que
realizan los trabajadores, asi como el conjunto de requisitos que
resultan indispensables para el desempefio de un puesto de
trabajo, con el objeto de identificarlo, describirlo y establecer sus
especificaciones y requisitos. Manual Descriptivo de Puestos de
Trabajo (2001)

CLASIFICACION DEL PUESTO: Es la agrupacion de los
puestos bajo denominaciones considerando el tipo de tareas
comunes y los niveles de complejidad, conocimientos,
experiencia, habilidades y destrezas, deberes y responsabilidades.
Manual Descriptivo de Puestos de Trabajo (2001)
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VALORACION DE LOS PUESTOS: Es la determinacion
del valor de cada puesto de trabajo mediante el procedimiento
técnico de compararlos entre si, estableciendo su Jerarquizacion
para poder asignarles un valor salarial justo. Manual Descriptivo
de Puestos de Trabajo (2001)

ESTRUCTURA DEL MANUAL

El Manual contiene 9 cargos, con distintas especificaciones
de los mismos como lo son:

» Descripcion del puesto.

+ Titulo del puesto de trabajo.

» Labor general.

 Labores especificas.

» Especificaciones del puesto.

» Conocimientos, educacion, experiencia, habilidades y
destrezas, condiciones de trabajo.

 Puesto de trabajo.

 Analisis del puesto.

« Clasificacion del puesto.

 Valoracion del puesto.

De este modo se puede argumentar que es esencial contar
con un manual descriptivo de cargos y funciones para los
establecimientos de entretenimiento nocturno de la ciudad de
Riobamba, para fortalecer la informacion y caracteristicas
referente a cada uno de los cargos presentes en este manual
adaptado al medio, este instrumento facilitara la administracion de
personal en cuanto a las actividades de reclutamiento, seleccion,
contratacion, evaluacion y capacitacion de personal al puesto
requerido.
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DEPARTAMENTO: Administrativo
FUNCIONES DE PUESTOS DE TRABAJO

PAG.
10

1.

2.

3.

4.

DATOS DE IDENTIFICACION

NOMBRE DEL CARGO: ADMINISTRADOR
DEPARTAMENTO: Administracion
AREA: Administrativa
REPORTA A: Gerente / Propietario

DESCRIPCION DEL CARGO

2.1. DEFINICION.- Planifica, organiza, dirige y controla las actividades del servicio que
cliente en las matrices y filiales de los establecimientos.

2.2. DESCRIPCION FUNCIONAL

El Administrador realiza los pedidos con una nota de entrega
Informar al propietario cuando incrementa el costo de productos
Llevar un control cruzado de las comunicaciones recibidas y enviadas.
Es el Jefe directo de las Bodega.

PERFIL BASICO

se ofrece al

e  FEducacion minima requerida: Ingeniero en Administracion de Empresas 'y carreras

afines.
e  Afos de experiencia en puestos similares: 3
e  Arios de experiencia general: 5

e Cursos adicionales  requeridos:  Gestion ~ Empresarial, -Administracion  de

Empresas, Computacion, inglés, Recursos Humanos, Marketing.

PAUTAS GENERALES

Capacidad de liderazgo.
Orden y perseverancia.
Honestidad y probidad.
Buen manejo de relaciones interpersonales.
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DEPARTAMENTO: Contabilidad PAG.

FUNCIONES DE PUESTOS DE TRABAJO 11

1.

DATOS DE IDENTIFICACION

NOMBRE DEL CARGO: CONTADOR
DEPARTAMENTO: Contabilidad
AREA: Financiera
REPORTA A: Gerente / Propietario

2. DESCRIPCION DEL CARGO

2.1 DEFINICION.- Elaborar y presentar estados financieros confiables, enmarcados dentro de las leyes
contables, y, detalle de dichos estados financieros con base en los asientos del libro diario y demas
registros del area.

2.2 DESCRIPCION FUNCIONAL

2

4.

Revision de guias de ingresos diarios

Revision de los comprobantes de egresos o cheques emitidos.

Revision y calculo de retenciones a la fuente y del IVA de las facturas de pago a
proveedores y pagos en general..

Revisar liquidaciones de prestacion de servicios de los empleadas de la institucién emitidos
y abalizados por el Sr. Abogado y autorizado por el gerente.

Revision y emision de los Estados Financieros con los anexos.

Revision y firma de los roles de pago

Revision, control y correcciones en los ajustes y demas transacciones contables para
emisién de los estados financieros.

Revisar, controlar y legalizar los comprobantes de ingreso a caja y documentacidn anexa
emitidas por las ventas diarias realizadas ingresarlas al sistema de tributacion.

PERFIL BASICO

Educacién minima requerida: Ingenieroen Contabilidad y Auditoria.

Afos de experiencia en puestos similares: 3

Afos de experiencia general: 5

Cursos adicionales requeridos: Administracion de Empresas, Gestion Empresarial,
Computacion, Inglés.

PAUTAS GENERALES

Cualidades de liderazgo.

Habilidad para dirigir equipos de trabajo.

Facilidad para establecer relaciones interpersonales.
Habilidades de negociacion.
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FUNCIONES DE PUESTOS DE TRABAJO 12

DEPARTAMENTO: Administracion PAG.

1.

2.

3.

4,

DATOS DE IDENTIFICACION

NOMBRE DEL CARGO: RECEPCIONISTA/CAJERA FACTURADORA
DEPARTAMENTO: Administracién
AREA: Administrativa
REPORTA A: Administrador

DESCRIPCION DEL CARGO
2.1. DEFINICION.- Recepta, factura y cobra los productos y servicios vendidos a los CLIENTES.

2.2. DESCRIPCION FUNCIONAL

° Operar la central “del conmutador, haciendo y recibiendo Ilamadas telefénicas,

direccionandola a cada extension.

° Dar la atencién que el pablico requiere, proporcionandole la- informacion que solicite y la

orientacion del caso.

[ Facturacion, de todas y cada una de las ventas de bienes y servicios, que realice. el

establecimiento. Incluidos los eventos, contratos y alquiler,

° Facturar, las ventas  por Servicio de Alquiler de locales para Eventos y buffet, previo

contrato elaborado por Legal

Pro formas y Cotizaciones para futuras ventas de Servicios, a los clientes que lo soliciten.

Mantenerse Informados de los Items, de existencia con Bodega

Emitir Estadisticas de Ventas de bienes y Servicio diario, mensuales; anuales y enviar una

copia a el Contador,
° Emitir Reporte de cierre de caja por dia y/o turnos
Cuadrar las recaudaciones del dia y entregar al administrador

Llevar un orden secuencial y archivo de todos y cada uno de los documentos utilizados en

el proceso de la informacion

o Realizar cualquier otra tarea que le sea asignada
Cumplir las Manuales, politicas y procedimientos de la Empresa.
Cumplir leyes laborales

PERFIL BASICO

e [Educacion minima requerida: Egresado o estudiante de Ingenieria
Administracion de Empresas o carreras afines.

e Afios de experiencia en puestos similares: 1
e Afios de experiencia general: 3

e Cursos adicionales requeridos: Computacion, Inglés.
PAUTAS GENERALES

¢ Disponibilidad a tiempo completo.

¢ Orden y perseverancia.

e Facilidad para operar con nameros.

* Atento en las relaciones interpersonales.

en
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DEPARTAMENTO: Administracion PAG.
FUNCIONES DE PUESTOS DE TRABAJO 13

1. DATOS DE IDENTIFICACION

NOMBRE DEL CARGO: ENCARGADO DE BODEGA
DEPARTAMENTO: Administraciéon
AREA: Administrativa
REPORTA A: Administrador

2. DESCRIPCION DEL CARGO

2.1. DEFINICION.- Recepta, controla y entrega abastos, materiales, suministros e insumos para la
produccion del servicio que ofrece el establecimiento.

2.2. DESCRIPCION FUNCIONAL

Control y elaboracion de los Kardex de los productos que ingresa y Egreso a Bodega.
Elaboracién de Comunicaciones (Oficios de proveedores a Administrador)

Creacién nuevo productos con el c6digo automaticamente

Ingresar y Modificar precios de productos para la venta en el Sistema, con
autorizacion del administrador.

Control del Stock de suministro de Oficina, Aseo y Limpieza

Realizar Ajuste de Inventario con Actas-Oficios Legalizados por Baja.

Registro y Control de Vajilla y Menaje

Envio de informacion de productos recibidos por los Bares caducados o mermados para los
cambios y toma de Inventarios.

Elaboracién de los Comprobante de Ingreso de Mercaderia en el Sistema Modulo
Inventario.

Elaboracion de los Comprobantes de Transferencias de las mercaderias que sale de la
Bodega a los Bares.

Envio de Comprobante de Ingresos-Transferencias y pedido a Bodega de-Suministro al
Dpto. Contabilidad para rebajar y descargo del Inventario.

Creacion de nuevo proveedor en el Sistema

3. PERFIL BASICO

Educacion minima requerida: Egresado o estudiante de  Ingenieria - en
Administracién de Empresas o carreras afines.

Afios de experiencia en puestos similares: 1

Afos de experiencia general: 3

Cursaos adicionales requeridos: Computacion, Inglés.

4. PAUTAS GENERALES

Disponibilidad a tiempo completo.
Orden y perseverancia.
Facilidad para operar con numeros.

Manejo de inventarios.
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FUNCIONES DE PUESTOS DE TRABAJO 14

1.

2.

3.

4,

DATOS DE IDENTIFICACION

NOMBRE DEL CARGO: SOPORTE TECNICO
DEPARTAMENTO: Administracion
AREA: Administrativa
REPORTA A: Administrador

DESCRIPCION DEL CARGO

2.1. DEFINICION.- Realiza las actividades de mantenimiento, reparacion, control y supervision de los
equipos y sistemas del establecimiento.

2.2. DESCRIPCION FUNCIONAL

Mantenimiento preventivo y correctivo de equipos de computo, audio, video y sonido
Coordinar con técnicos-externos cuando el dafio en los equipos sea mayor

Elaborar un cronograma de mantenimiento- de equipos a su cargo

Solicitar la reposicion de equipos que ya han cumplido su vida til.

Elaborar el informe Técnico para la baja de equipos en general.

Verificar que las adquisiciones relacionadas con su &rea Sean de las caracteristicas
solicitadas.

Vferificar que los equipos informaticos tengan las licencias correspondientes para su
operacion.

Mantenimiento Preventivo y Correctivo de la Red LAN

Dar soporte a usuarios

Otras tareas asignadas por su jefe inmediato superior

PERFIL BASICO

Educacion minima requerida: Egresado o estudiante de Ingenieria en Sistemas o carreras
afines.

Afios de experiencia en puestos similares: 1

Afos de experiencia general: 3

Cursos adicionales requeridos: Computacién, Inglés

PAUTAS GENERALES

Disponibilidad a tiempo completo.
Orden y perseverancia.
Manejo técnico.
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FUNCIONES DE PUESTOS DE TRABAJO 15

1. DATOS DE IDENTIFICACION

NOMBRE DEL CARGO: MESERO

DEPARTAMENTO: Administracion
AREA: Administrativa
REPORTA A: Administrador

2. DESCRIPCION DEL CARGO

2.1. DEFINICION.- Realizar trabajos de dificultad rutinaria, preparando y sirviendo las bebidas, asi
como atendiendo las solicitudes del personal directivo o personas que concurran a los
establecimientos. Bajo supervision directa y continua.

2.2. DESCRIPCION FUNCIONAL

. Organiza las mesas distribuyendo los utensilios de bebidas de acuerdo con las reglas
establecidas.

. Sirve a los clientes y esta permanentemente pendiente de abastecer a las. mesas con lo
necesario.

. Mantiene limpia la mesa en general.

«  Atiende las peticiones que se realizan en reuniones convocadas por el personal directivo.

»  Verifica que toda la manteleria y uniformes estén limpios.

. Recoge de las mesas las vajillas, cubiertos y utensilios utilizados en el servicio.

»  Se encarga de facilitar las acciones de cobro por los bienes y servicios brindados.

3. PERFIL BASICO

. Educacion minima requerida: Educacion basica (Bachiller)

. Afos de experiencia en puestos similares: 1

. Afos de experiencia general: 3

. Cursos adicionales requeridos: Curso de mesonero dictado porel CECAP o cualquier otra

institucion reconocida. Curso de Relaciones humanas.

4. PAUTAS GENERALES

4.1. Disponibilidad a tiempo completo.

4.2. Orden'y perseverancia.

4.3. Cordialidad y trato amable.

4.4. Conocimiento del servicio rapido de bebidas.

4.5. Conocimiento sobre el uso y caracteristicas de los instrumentos y materiales de trabajo.
4.6. Conocimiento de las normas de higiene y seguridad en el trabajo.

4.7. Habilidad para establecer relaciones interpersonales y trato con publico en general.
4.8. Habilidad para seguir instrucciones orales y escritas.

4.9. Destreza en el manejo y operaciones de equipos y materiales propios del oficio.
4.10. Coordinacion manual.

4.11. Agudeza visual y gustativa.

4.12.Buena presencia personal.

4.13. Trabaja en condiciones ambientales adecuadas.
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FUNCIONES DE PUESTOS DE TRABAJO 16

1. DATOS DE IDENTIFICACION

NOMBRE DEL CARGO: BARMAN

DEPARTAMENTO: Administracién
AREA: Administrativa
REPORTA A: Administrador

2. DESCRIPCION DEL CARGO

2.1. DEFINICION.- Bajo supervision directa y continua, realiza trabajos de dificultad promedio,
efectuando labores de preparaciéon general de toda clase de bebidas dentro del Bar, tanto a los clientes
de la barra como a las solicitudes de los meseros.

2.2. DESCRIPCION FUNCIONAL

. Mezcla los diversos ingredientes para obtener las bebidas o especialidades que soliciten los
clientes en'la barra a los meseros para su posterior servicio de las mesas.

. Prepara y sirve toda clase de bebidas nacionales e internacionales.gue solicitan los clientes.

. Realiza pedidos de material necesario para prestar el servicio y de llevar los registros
diariamente de la cantidad de botellas en existencia.

+  Mantiene el orden y mantenimiento de la barra.

* lLavay seca los vasos y copas.

3. PERFIL BASICO

. Educacion minima requerida: Educacion basica (Bachiller)

. A0S de experiencia en puestos similares: 1

. Afos de experiencia general: 3

. Cursos adicionales requeridos: Curso de barman dictado porel CECAP o cualquier otra

institucion reconocida. Curso de Relaciones humanas.

4. PAUTAS GENERALES

4.1. Disponibilidad a tiempo completo.

4.2. Orden y perseverancia.

4.3. Conocimiento de la preparacion de bebidas nacionales e internacionales.

4.4. Conocimientos de las normas de higiene y seguridad industrial.

4.5. Habilidades para trabajar con publico de todo nivel y forma cortés y educado.
4.6. Habilidad para realizar mezclas de cécteles y otras bebidas.

4.7. Destreza en el manejo de utensilios y materiales propios del oficio.
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1. DATOS DE IDENTIFICACION

NOMBRE DEL CARGO: DISC JOCKEY
DEPARTAMENTO: Administracion
AREA: Administrativa
REPORTA A: Administrador

2. DESCRIPCION DEL CARGO

2.1. DEFINICION.- Seleccionar y mezclar masica grabada propia o de otros compositores y o artistas
para audiencias, fiestas.

2.2. DESCRIPCION FUNCIONAL
Manejo y experticia en:

Procesadores de efectos de sonido (ecualizador, delay, reverb, pitch, chorus, flanger, etc.).
Software para manipular los archivos, cuando son digitales.

Software para mezclar videos musicales.

Samplers, secuenciadores, teclados musicales electronicos (sintetizadores), o caja de ritmos.
Sonido grabado en todo formato (disco de vinilo, Compact Disc, archivos digitales, etc.).

3. PERFIL BASICO

e Educacion minima requerida: Educacion basica (Bachiller).
e Afios de experiencia en puestos similares: 1
e Afios de experiencia general: 3

e Cursos adicionales requeridos: Animacion, Relaciones humanas

4. PAUTAS GENERALES

4.1. Disponibilidad a tiempo completo.
4.2. Ordeny perseverancia.

4.3. Manejo escénico.

4.4. Animacion de grupos.
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FUNCIONES DE PUESTOS DE TRABAJO 18

1.

2.

3.

4,

DATOS DE IDENTIFICACION

NOMBRE DEL CARGO: CONSERJE / PORTERO
DEPARTAMENTO: Administracion
AREA: Administrativa
REPORTA A: Administrador

DESCRIPCION DEL CARGO

2.1. DEFINICION.- Realiza las actividades de mantenimiento, limpieza y aseo de todas las
dependencias que pertenecen a los establecimientos.

2.2. DESCRIPCION FUNCIONAL

Abrir y cerrar el establecimiento en los horarios establecidos.

Mantener permanentemente limpios los basureros

Elaborar un cronograma de limpieza de baterias sanitarias

Mantener saneados los bafios y con sus respectivos materiales (Papel, jabon, etc).

\erificar que las adquisiciones relacionadas con su area sean de las caracteristicas
solicitadas.

Dar soporte a usuarios de ser necesario

Otras tareas asignadas por su jefe inmediato superior

PERFIL BASICO

Educaciéon minima requerida: Educacion basica (Bachiller).

Afos de experiencia en puestos similares: 1

Afios de experiencia general: 3

Cursos adicionales requeridos: Relaciones humanas, Seguridad Industrial, Higiene y

Salubridad

PAUTAS GENERALES

4.1. Disponibilidad a tiempo completo.
4.2. Orden y perseverancia.

4.3. Manejo técnico.
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PROCESO DE PROVISION DE PERSONAS

El proceso de provisién de personas tiene por objetivo el seleccionar quien trabajara
en la organizacién, en este proceso intervienen las técnicas de:

I. RECLUTAMIENTO

Obijetivo

Atraer candidatos potenciales calificados y capaces para desempefiar los cargos
asignados dentro del establecimiento.

Politicas

Verificacion de potenciales candidatos dentro de la organizacion, que cumplan
con el requerimiento de la vacante.

Difundir las vacantes a traves de los diferentes medios de comunicacion como
por ejemplo: periodicos de mayor circulacién en la ciudad de Riobamba
(Diarios Los Andes, La Prensa), radio, internet, convenio con Instituciones
Superiores de la ciudad, los cuales oferten carreras afines a hoteleria o
administracion.

Receptar las hojas de vida de los posibles candidatos a ocupar la vacante.

Se procedera a identificar y evaluar a los candidatos ideales en funcién de los
conocimientos, actitudes, habilidades requeridas al puesto de trabajo.

Normas

El jefe de cada area es el responsable de comunicar al encargado de Talento
Humano sobre la existencia de la vacante.

Para que la vacante empiece el respectivo proceso debera ser aprobada por el
gerente.

Necesariamente todos los aspirantes deben pasar por el proceso de
reclutamiento, caso contrario no seran tomados en cuenta.

Comunicar al Jefe de departamento solicitante la aprobacion del inicio del
proceso.

Procedimientos

El jefe de Talento Humano debe presentar la solicitud de requisicion, con los
requerimientos que el cargo lo amerita.

Comunicar al Jefe de departamento solicitante la aprobacion del inicio del
proceso.

Se procedera a presentar a los candidatos que cumplan con las exigencias de la
vacante.

Elaborar la publicacion de reclutamiento interno o externo pertinente, de
acuerdo a las politicas de la empresa.
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FORMATO DE REQUISICION DE PERSONAS

PROCESO: FECHA DE EMISION

Seleccidn y preseleccion

FECHA DE LA SOLICITUD

|Aﬂn| ||.|Es| |nm| |

1. DATOS DE LA REQUISICION

CARGO REQUERIDO | ] NUMERO DE VACANTES | |

AREA [ ]

MOTIVO DE LA REQUISICION
RETIRO/RENUMNCIA EMPLEADD

REEMPLAZA A
REMPLAZO POR MATERNIDALYNCAPACIDAD
NUEVO CARGO SALARID
OTRD DETALLE
JORNADA LABORAL REQUERIDA
Tiemga Completo [:] Horario de trabajo ( ]
Medio Tiempo [: Fecha de Inicio de labores | ]
FUNCIONES

2. CARACTERISTICAS DE LA REQUISICION
RANGD DE EDAD EXPERIENCIA
SEXD S CAPACIDADES YHABILIDADES
ESTADD CIVIL TRABAJO APRESION
INSTRUCCION S MANEJO DE PERSONAL
o oteo A v

REVISIDO POR APROBADO POR
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I1. SELECCION
Objetivo

Buscar entre los candidatos reclutados a los mas adecuados para los puestos
disponibles con la intencion de mantener o aumentar la eficiencia y el desempefio
del personal.

Politicas

Elegir a los candidatos que mas se adapten a las requisiciones del puesto.

El candidato calificado como idoneo en el reclutamiento-pasa a la siguiente fase que
es la de seleccion del personal.

En caso de haber un solo postulante, se procederd a prolongar el proceso de
reclutamiento del personal hasta formar un grupo considerable de aspirantes al
cargo.

Normas

Verificar la autenticidad de los documentos personales y documentos académicos
presentados en la hoja de vida de los candidatos.

Confirmar si las referencias personales y laborales coinciden con la informacion
proporcionada en el Curriculum Vitae.

Es requisito primordial para los candidatos el proceso de seleccion del personal,
caso contrario se le procedera a eliminar.

Procedimientos

Los candidatos a cubrir la vacante deberan llenar la solicitud de empleo, y adjuntar
la fotografia actualizada, el mismo que se solicitara en el Departamento de Talento
Humano.

Se aplicara a los candidatos una evaluacion de conocimientos generales de acuerdo
al cargo a desempefiar.

Realizar la respectiva entrevista a los candidatos para verificar si cuenta con el
perfil adecuado para cubrir la vacante.

Archivar los datos de los candidatos no aceptados en una base de datos para futuras
toma de decisiones.
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i T
s SOLICITUD DE EMPLED
DATOE FERSONMLES
APELLIDD FATERND AFELLIDO WATERRO HOMBRES. GEDULA DE IDENTIDAD

FECHA DE RACIMIENTD LLEGAR OE HACIMEENTD EDAD EETADD CIIL
| | ) | [ oy POV o I |

TELEFOMO CELLILAR TELEFOKD FLIO DIRECCHON
| ) |

BARRID | EECTOR CORAED ELECTROKICO

( I ]

NIVEL DE ESTUINOS

|55|:.um:u.m: TECHICD: | |
SUFERIOR | westRe | |

EXPERIENCIH LABDRAL

EMPRESA CARGD FECHA DE INICKD FECHA DE FM MOTIVO FIM DE LABOREE
FORMACMN COMPLEMENTARIA
CURS CENTRO DURACION BRO
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FORMATO DE ENTREVISTA

FROCESD: Sefeccion de Fersonal
FECHA

ARO MES DIA

1. DATOS DE POSTULANTE

CARGOREQUERIDO | | NOMBRE DELPOSTULANTE

PREGUNTAS
¢ Describa su trabgjo ideal?

¢ Por que desea frabajar en nuesira omganizacion?

¢ Cudl piensa usted que seria un saaro adecusdo™

i Conace usted los senicics que oferta & local ?

i Describa su jefe ideal?

¢ Planea tomar cursos adicionales?

¢ Como se considera usted 7

REVISIDO POR APROBADO POR
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111. EVALUACION DE DESEMPENO

Objetivo

El objetivo de la evaluacion es proporcionar una descripcion exacta y
confiable de la manera en que el empleado lleva a cabo el puesto.

Politicas

Las personas que asumirdn  la responsabilidad de evaluar el desempefio
de los clientes internos seran los encargados de cada departamento.

Los empleados y su supervisor inmediato deberan establecer objetivos
claros, medibles y alcanzables al inicio de cada periodo en el formato de
“Evaluacion de desempefio” considerando el nivel de experiencia del
empleado. Los objetivos podran cambiar durante el afio por cambios de
funciones y podran adicionarse nuevas en funcion de las necesidades de
la empresa.

Las evaluaciones de desempefio se efectuaran de manera anual.

Sera responsabilidad de los encargados de cada departamento, enviar las
evaluaciones de desempefio al departamento de Talento Humano Capital
Humano.

El jefe de Talento Humano utilizara un instrumento para validar los
resultados de la evaluacion del desempefio.

Aquellos empleados que sean promovidos, transferidos, separados de su
posicion 0 que se jubilen deberdn someterse a una evaluacion de
desemperio.

Las evaluaciones y retroalimentaciones dirigidas a los empleados las
realzaran los encargados de cada area, en un plazo no mayor de los 30
dias.

La evaluacion del desempefio debera aplicarse en todos los
departamentos del hotel.

86




MANUAL DE GESTION DEL TALENTO

HUMANO 2’?‘3-

Normas

Las competencias para cada cargo seran establecidas por los encargados
departamentales y los subordinados.

El empleado que obtenga en su evaluacion un puntaje entre 9 a 10, se le
tomara en cuenta para futuros ascensos dentro de la organizacion.

De igual forma el empleado que obtenga un puntaje deficiente, debera
seguir un proceso conjuntamente con su jefe inmediato, con el fin de
mejorar su desempefio laboral en la proxima evaluacion que se realice, si

los resultados no son los esperados, sera desvinculado - del hotel.

Procedimientos

El Departamento de Talento Humano establecera el cronograma de
actividades para llevar a efecto este proceso.

Someter aprobacion del Gerente General el respectivo cronograma de
actividades.

Especificar los beneficios y ventajas de la realizacion de este proceso en
el establecimiento.

Explicar los pardmetros que contiene la evaluacion de desempefio a los
empleados.

Para_terminar el proceso, la documentacion sera archivada en las carpetas

de cada uno de los participantes.
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FICHA DE EVALUACION DE DESEMPENO LABORAL
FECHA : [ )
NOMERE DEL EMPLEADO: [ ] carzo | ]
EVALUADOR: [ ]

Instrucciones: Solcitamos a usted (es) contestar la sguiente ficha tormado en cuenta la sigulente calificacion: ( 1)

Excelente (2)Muy Bueno (3)Bueno (4)Regular (5)Deficients

WALORACION
1 2 3 4 5

DESEMPEND LABORAL

Responsabiidad
Exactitud y calided en el rabajo
Planificacion del Trabajo

Comprension de situaciones

VALORACION

FACTORES DE ACTITUD

Actiud hacia b empresa

Actiud hacia superiores

Actitud hacia companeros

Actiud hacia el cienis

Cooperacion con el equipo de trabajo

Capacidad para aceplar sugerencias

Puntualidad
VALORACION
HAEILIDADES
1 2 3 4 5
Iniciativa
Creatividad
Adaplacion

Respuestas bajo presion

Capacidad para manejar mulliples tareas

Coordinacion y liderazgo

manejo de conficios

RESPOMSABLE EMPLEAD
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Desempefio 1onal 10
1. EXCELENTE sem exeepet
Desempefio por encima de lo 8 f’
2. MUY BUENO es i
Desempefio conforme con el '
‘ 3. BUENO minimo esperado 6
Desempefio ligeramente por
4 REG debajo de lo esperado 5
s, DEFICIENTE Desempefio muy por debajo de
lo esperado

I

N
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IV. HIGIENE / SEGURIDAD

Objetivo

Asegurar las condiciones fisicas ambientales de higiene y seguridad en
torno al desempefio de las tareas y obligaciones de los puestos de trabajo
de los establecimientos.

Politicas

Adecuar las instalaciones y espacios para el Optimo desarrollo de los
empleados.

Proveer a los empleados de las herramientas adecuadas para cada area de
trabajo que reduzcan el esfuerzo fisico.

Motivar y proporcionar asistencia a los empleados que atraviesen por
algun tipo de problema que impida su correcto desenvolvimiento.

Norma

Realizar una retroalimentacion (feed-back), a los empleados que tengan
conocimiento de los planes de emergencia ante posibles eventualidades.

Contar con la correcta sefialética en las distintas areas del
establecimiento.

Los empleados deberan usar permanentemente los implementos de
seguridad en el momento de realizar sus labores.

Procedimientos

El responsable de Talento humano supervisara frecuentemente el uso
adecuado de los instrumentos de trabajo.

El responsable de mantenimiento debera verificar las fechas de caducidad
de los extintores.

El jefe de talento humano mantendra una actualizacion en cuanto a
planes de emergencia.
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Entorng ief [iS
o En cada puesto, lugar o actividad de trabajo que realicen en el
Numinacién:
hotel debe ser con una cantidad de luz adecuada.
o Respirar un aire agradable dentro del hotel es imprescindible, con
WVentilacidn:
la ehiminacion de gases, humos y olores desagradables.
o Deben estar dentro de los miveles adecuados de acuerdo al clima
Temperatura:
en el que nos encontramos.
o La existencia de nudos no permite el desenvolvimiento y
Fuidos: concentracion de los empleados, se debe eliminar los ruidos por
completo.
Comodidad: |o Unclima laboral adecuado, relajado v amigable en cada accion gue
realicen.

Entorng priceldgice del frabajo:

o Relaciones entre compafieros agradables.

o Las actividades que realicen deben ser motivadores, agradables y satisfactorias.

o El estilo de liderazgo debe ser democritico y participativo enire el depariamento

operativo v el administrativo.

Tomar muy en cuenta la posibilidad de tener un personal con esirés, si1 es asi

0

debemos conocerla fuente de estrés para eliminarlo.

o Ponerse la camisita del establecimiento en cada accion que realicen.

cacion de £ difcos:

Maguinas v equipos adecuados para cada drea de trabajo.

Q

o Espacios, instalaciones, ajustadas a las actividades que realice el empleado.

La necesidad de herramientas que reduzcan el esfuerzo fisico de los empleados.

8]
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V.CAPACITACION
» Objetivo

« Proporcionar a los empleados una herramienta que permita lograr en ellos nuevas
actitudes, ideas, soluciones y conceptos para que modifiquen su comportamiento y
habitos de vida y les permita ser mas eficaces en lo que hacen.

« Politicas

« Todo el personal deberé acreditar un minimo. de horas de capacitacion, requeridas por el
Departamento de Talento Humano dependiendo del puesto de cada empleado.

» Seraresponsabilidad del empleado, agendar, asistir y aprobar los cursos obligatorios de
acuerdo a su puesto.

*  Cualquier incumplimiento con la presente politica podra tener acciones disciplinarias,
incluidas la rescision laboral.

« Mantener una conducta adecuada durante el proceso de capacitacion.

*  Norma

« Las capacitaciones realizadas seran aprobadas por parte del Departamento de Talento
Humano.

« El Departamento de talento Humano realizara convenios con instituciones publicas como
el Ministerio de Turismo, Direccion de turismo de Riobamba, SECAP, con el fin de
actualizar los conocimientos de los empleados por medio de la capacitacion.

*  Procedimientos

® El Departamento de Talento Humano y el jefe inmediato, informara a los empleados
sobre los cursos obligatorios y/o disponibles de acuerdo a su puesto.

® - Serealizara una evaluacion posterior a la capacitacion sobre el contenido y calidad de la
actividad por parte del encargado del Departamento de Talento Humano.

* Disefiar y ejecutar programas de capacitacion basados en la retroalimentacion del
desempefio del personal, orientados a generar cambios y mejoras continuas.
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CAPACITADOR: Entidad Externa

DIRIGIDC: Todo el personal

La capacitacion es el proceso de desarrollar cualidades en el talento humano, preparindolos para que sean mds productivos v

contribuyan mejor al logro de los objetivos de la organizacién. El proposito de la capacitacion es influir en los comportamientos
de los empleados para aumnentar su productividad en el trabajo laboral,

TALLER ORIETIVO CONTENIDO DURACION
Conocer las caracteristicas de un lider vy El lider.
Liderazgo y saber si lo tenemos en nuestro grupo de  El liderazgo dentro de las organizaciones.
motivacion del trabajo Satisfaccidn interna v externa.
personal de talento Medir de qué modo repercute la Motivacion v la satisfaccion laboral. 10 horas
humang. motivacion tanto en su vida personal Clima organizacional.
comao laboral.
Fortalecer la cultura de trabajo en Cirupos ¥ equipos.
equipo actual en el hotel. Walores de trabajar en equipo.
Trabajo en equipo Dar a conocer la importancia y Los roles en el equipo de trabajo 12 horas
necesidad de trabajar en equipo. Cooperacion como estrategia de éxito en
el equipo de trabajo.
Mantener de forma optima los canales  Desarrollo de las habilidades
estratégicos de comunicacion, con el comunicativas.
objetive que el empleado esté enterado  Problemas de la percepeion y expresion. 17 horas
Comunicaciin de las actividades que el hotel esta Principios de un buen receptor y del buen
realizando. EITISOT,
Principio para desarrollar el habito de
saber escuchar.
Crear un ambiente de relaciones Relacidn jefe — empleado.
armoniosas entre jefe v colaborados v Importancia de la relacion laboral.
Relaciones Humanas  que al mismo tiempo el colaborador Reglas para una comunicacion efectiva. 15 horas
logre la confianza de su jefe para la Procesos de las relaciones humanas.
delegacion de tareas.
Definicion e importancia de los conflictos.
Causas que generan conflictos v forma de
edmo prevenirlos,
20 horas
Negociacion y Reflexionar sobre el conflicto como una  Definicion e imponancia del proceso de
conflictos oportunidad de cambio, negociaciin.
Como utilizar la negociacion v el didlogo
para la transformacion de los conflictos.

b

95




MANUAL DE GESTION DEL TALENTO

HUMANO PAG.
35
MONITOREO Y EVALUACION DE LA PROPUESTA
Actividad Resultados experaios Indicadores Medio de valoracidn Responsable
Apoyo 4 los empleados 2 Perfeccionar cada actividad | Excelente Contanuar con sus labores
aleanzar los objetivosy | que realice el empleado Bueno Seguir esforzindose Dpto. de
realizar la mision del enfocado a los objetivos Malo T T R —— Telenko
hotel organizacionales del hotel | [neuficiente No cumple con sus labores Humano
Candidatos cumplen con los | Contanian al siguiente
perfiles requeridos proceso Dpto. de
Desarrolle del Talento Talento Humano eficiente Talento
Humano Candidatos no cumplencon | No continua con el siguiente Humano

los perfiles requenidos

proceso

Suministrar  |a

Personal motivado en cada

# empleados motivados

Utilizar contimuaments el

organizacion empleados | actividad que realim proceso estandarizado Dpto. de
hien entrenados y # empleados no motivados | Mejorar las estrategias Talento
motivados Humano
Alto Seguir con las
profesional izaciones
Medio Mejorar las teenicas de
Capacitacion del talento T“Im’f’ H”W asolsionsizaibn ol personn
Ry profesinalzado Bajo Buscarlos metodos parala~ | Dpto. de
asistencia  las capacitaciones | Talento
Humano
Excelente Mantener la excelencia Dpto. de
Muy bueno Mejorar los procesos Talento
Calidad del servicio Satisfaccion del chiente Bueno Analizar las deficiencias Humano
g Malo Redisefiar las estrategias de
SEIVICIO
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PLAN Facha:
DE MEJORA LOCAT
PROGRAMA:
N® MEJORA.:

DESCRIPCION DE LA MEJORA

VALORAGION DE LA MEJORA (PROCEDE) [] 81 [ NO
FECHA VALORACION:
RESPONSABLE DIRECTO QUE VALORA:

RESOLUCION DEL PLAN DE MEJORA (51 PROCEDE])

Lider del Plan de Mejora (nombrey puesto) :
Personas que Intervienen en el Grupo de Mejora (n®):
Fecha de inicio del plan:

NOMERE PUESTO

Actividades a desarrollarl Responsables | Fecha prevista /Fecha resualta

Actividades Responsables Fecha prevista Fecha resuelta Firma
Ejecucion de cierre

Resultados de las acciones desarrolladas (cierre de Plan):

Fecha : Lider Plan Mejora Responsable de Calidad
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FICHA DE MEDICION DEL PROCESO

Proceso

Indicador

Responsable de Medicion

Periodicidad de medicion

Feacha dée medicion

Resultado de la medicion

Analisis y valoracion de los
resultados obtenidos an la
medicion

Acciones a tomar (5i proceda)

Firma Responsable de Proceso y fecha: Firma Responsable de Calidad y fecha:
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8. APENDICES Y ANEXOS
8.1. ANEXO 1: ENCUESTA

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO.
FACULTAD DE INGENIERIA
ESCUELA DE GESTION TURISTICA Y HOTELERA
ENCUESTA PARA TURISTAS NACIONALES

El propésito de esta encuesta es recolectar informacion para un estudio de mercado,
para un Modelo de Gestion de Calidad para la mejora continua de los establecimientos
de entretenimiento de la ciudad de Riobamba provincia de Chimborazo.

1.- Como calificaria usted los siguientes aspectos de la discoteca.

INFRAESTRUCTURA MUY BUENO MALO | NO EXISTE
BUENO

Mobiliario

Pista de Baile

Bafios

SERVICIO MUY BUENO MALO NO EXISTE
BUENO

Trato cordial

Casilleros para ropa

Parqueadero

PROCESOS MUY BUENO MALO | NOEXISTE
BUENO

Verificacién de

documentos

Limpieza de bafios

SEGURIDAD MUY BUENO MALO |NO EXISTE
BUENO

Seguridad (Guardia )

Camaras de seguridad
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8.2. ANEXO 2: FICHA DE OBSERVACION

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE INQENIERTA
ESCUELA DE GESTION TURISTICA Y HOTELERA

FICHA DE OBSERVACION

Nombre
Discoteca:
Direccion:
Categoria: Ficha N°

1 Infraestructura adecuada

2 Mobiliario Adecuadas

3 Disefio y tamafio de la pista de
baile adecuada

4 Guardarropa o casillero para
encargar laropa

5 Instalaciones sanitarias comodas

6 [luminacién adecuadas

7 Acustica adecuada

8 Alarma contra incendios

9 Salida de emergencia

10 Parqueadero

11 Verificacion de documentos

12 Sitio permitido

13 Camaras de seguridad

14 Seguridad (Guardias )

15 Trato Cordial

16 Presencia del Personal

17 Bafios limpios
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8.3. ANEXO 3: MATERIAL FOTOGRAFICO

Figura 1
DISCOTECA

Elaborado por: Cristina Marifio

Fuente: Investigacion de campo
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Figura 2

DISCOTECA

Elaborado por: Cristina Marifio

Fuente: Investigacion de campo

Figura 3
DISCOTECA

Elaborado por: Cristina Marifio

Fuente: Investigacion de campo
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Figura 4
DISCOTECA

Elaborado por: Cristina Marifio

Fuente: Investigacion de campo
Figura 5
DISCOTECA

Elaborado por: Cristina Marifio

Fuente: Investigacion de campo
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Figura 6
DISCOTECA

Lets Drink!
A

Elaborado por: Cristina Marifio

Fuente: Investigacion de campo
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