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RESUMEN:

Se exponen resultados al disefiar, documentar e implementar enfoque de
talento humano, orientada a la gestidén de la calidad para el éxito de los
servicios en establecimientos recreativos y esparcimiento. Se logra
documentar, disefar, aplicar el manual desde la mejora continua en los
procesos. El aporte en esta investigacion es el aporte de manual para gestion
del talento humano en calidad de herramienta gerencial para la oportuna
toma decisiones y gestion de procesos. Se valida la eficacia del manual
sugerido y posible generalizacidon segun contexto particular especifico
Palabras clave: Manual talento humano, Competitividad, Gestidn del
conocimiento, Gestion de la calidad

ABSTRACT:

They are shown results of the design, documentation and implementation of
management for quality management, to achieve the success of services in
entertainment establishments. It is managed to gather documentary
evidence, to lay plans, to apply the human talent manual oriented to quality
management assuming continuous improvement in the processes. The
contribution in the present investigation is the human talent vision itself,
assumed as tool related for the opportune take decisions and managing the
process. The efficacy of the suggested human talent manual and possible
generalization according to entrepreneurial context are validated key words
Keywords: Human talent manual; Quality management, Competitiveness,
Knowledge management; Quality management

1. Introduccion

En este articulo se resumen los resultados de la investigacidn orientada a ordenar y gestionar la calidad en servicios
recreacionales especificos, al instrumentar herramienta del talento humano como es manual de gestién del talento humano, en lo
adelante MTH, y capaz de contener los requisitos de calidad implicitos en las funciones, competencias y perfil de los cargos

inherentes.

La investigacidén nace del previo diagndstico ejecutado a establecimientos dedicados al esparcimiento y ocio, localizados en la
ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo. El grado de insatisfaccion expresados por los clientes, denotan bajo
profesionalismo en los servicios, oferta erratica, mala imagen y pésima calidad percibida.

Al valorar las vias que permitan amortiguar las no-conformidades detectadas, |la estrategia es asumir al actor clave del éxito en los
servicios, los propios colaboradores del recinto, donde los requisitos para gestionar la calidad, se expresan y visualiza en el MTH,
combinando calidad vs talento humano desde el ambito de la gestion empresarial.

Desde la fundamentacion legal, el Cédigo de Administracién del Ecuador, plantea el principio de calidad, donde “las
administraciones publicas deben satisfacer oportuna y adecuadamente las necesidades y expectativas de las personas, con
criterios de objetividad y eficiencia en el uso de los recursos publicos” (CodAdm, 2017, p.2).

El problema enunciado es la ausencia de herramienta orientada a la gestion de la calidad y la mejora continua de los servicios
desde la visidon del talento humano en establecimientos recreativos y de esparcimiento. En calidad de caso de estudio, son
seleccionados establecimientos para validar el MTH desde la visidn participativa y sistémica de los colaboradores, asumiendo estos
investigadores presupuestos de Corporacion Autdénoma Regional (2007); Ministerio de Salud (2010); Mufioz, (2012); Instituto

Caro y Cuervo, (2016); Oficina Asesora planeaciéon (2018).

Es ejecutado el analisis del entorno de la organizacion como condicidn previa para disefiar el MTH. Se originan procesos y
ejercicios de creatividad entre los colaboradores en entidades caso de estudio, determinando las oportunidades y capacidad de
respuesta, ademas de ideas innovadoras a favor de la mejora continua.

Son enunciadas, analizadas y establecidas estrategias para minimizar las amenazas y debilidades identificadas, logrando el
consenso que el MTH resulta herramienta esencial para elevar la competitividad del desempefio, asi como la correcta, pertinente
toma de las decisiones. Se adoptan criterios y presupuestos de Jerez, (2010); Hernandez, (2010); Instituto Nacional Estadisticas

(2013).

Se destaca el enfoque de (Continolo, 2008, p.23), al conceptualizar el manual como “una expresién formal de todas las
informaciones e instrucciones necesarias para operar en un determinado sector; es una guia que permite encaminar en la
direccidn adecuada los esfuerzos del personal operativo". (p.23). Puede afirmarse 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
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gue las mismas deberan ser realizadas, ya sea conjunta o separadamente.

El MTH es construido a partir de preceptos de la gestion de talento humano y gestidon de la calidad, a partir de la visidn sistémica y
participativa, a tenor de postulados de Chiavenato (2009), conteniendo epistemas asociados a la gestion de la calidad. Asumiendo
criterios de (Rey y Velazco, 2007, p.123), la calidad:

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 econdmicos y de medio ambiente. (p.123).

El investigador (Aguilar,2015, p.256), abunda en los objetivos de los manuales de talento humano y en especifico “facilitar el
reclutamiento, seleccion, integracién del personal” (p.256), donde estan implicitos los procedimientos, -que a tenor de (Melinkoff,
2002, p.28)., asevera que “los procedimientos consisten 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).

El manual se orienta a la calidad ofertada del servicio al cliente, y que segun (Gémez, 2004, p.11):

es la gestidn 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 algun nivel de satisfaccién. 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)

Estos autores, estiman indispensable reflejar los principios de calidad enunciados en la norma internacional ISO 9001: 2015,
ademas del anexo correspondiente a la estructura de alto nivel, -HSL-, en las clausulas asociadas con el liderazgo; planificacién;
contexto organizacional, operacion y ciclo Deming como base de la mejora continua a la hora de afrontar no conformidades y
minimizadas estas a partir de la prevencidn.

Elemento decisorio en el éxito de este MTH, y ademas implicito en los requisitos de calidad de la citada norma internacional, es el
liderazgo basado en la unidad de accién y propodsitos, politicas, estrategias compartidas y debidamente socializadas. La
sostenibilidad del manual reside en la participacién del personal y reconocer sus competencias, la necesidad del aprendizaje
permanente, lo que permite gestionar los servicios de manera eficiente y eficaz.

La subjetividad inherente a la servuccién, obliga a reconocer los diferentes procesos y su interrelacién de manera coherente,
orientado a la prevision de resultados. Estos procesos, intimamente relacionados, componen ademas los recursos, controles e
interacciones orientados a optimizar el desempefio. Especial atencidn en el MTH, el principio de la mejora y la capacidad de
reaccionar a los cambios internos o externos, creando nuevas oportunidades.

No es posible disefio de MTH, afirman los autores de esta investigacion, sin el previo analisis del contexto de la organizacion a
partir de planeacion estratégica aprobada. Por tal motivo, se aplica el estudio de la organizacién y su contexto, comprension de las
necesidades y expectativas de las partes interesadas; determinar el alcance del MTH y sus procesos, se logra entonces organizar
el propdsito y direccion estratégica del establecimiento.

Se precisa alinear la planeacién estratégica y el MTH, afiadiendo el enfoque del pensamiento basado en el riesgo, como efecto de
la incertidumbre y la desviacion respecto a los resultados que se desean obtener. El MTH asume en su disefo el riesgo, donde la
accion preventiva forma parte de la planeacion estratégica.

A tono con la evolucion de la gestion del talento humano y la orientacidn a la calidad, es adoptado el principio de la gestion del
conocimiento en el MTH, al determinarse el conocimiento necesario para operar y asegurar la conformidad de los servicios y la
satisfaccion del cliente.

Entonces, se precisa la disponibilidad, mantencion, aseguramiento y proteccion de este conocimiento implicito en la servuccion,
donde el talento humano revelado en el grado de profesionalidad y motivacién es decisorio en el éxito del desempefno. Se precisa
validar la competencia del personal, perfiles de cada cargo, planes de capacitacion y ficha del personal.

En esta investigacion, se asumen los conceptos de (Brocka y Brocka, 1994, p.146) donde 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, documentacidon, compras, inspeccidn, ensayo, envasado y despacho y
servicios de post-venta”. (p. 146). Es tarea de cada administracién, determinar las vias, técnicas de motivacion, atendiendo al
contexto propio organizacional.

La dinamica de los servicios en esta naturaleza de establecimientos, exige operar en funcion de asegurar la calidad total en el
servicio. Ello es la solucién que permite respuestas estratégicas competitivas adecuadas a un entorno cada dia mas dificil y
complejo. Es por ello que la palabra calidad esta asumiendo significados mas completos que van desde el proceso al producto o
servicio. Como bien sefala (Feigenbaum, 1992, p.29):

la calidad es una determinacion del cliente, no del ingeniero, del responsable de marketing, o de la Direccion General de la
empresa y resulta el conjunto total de las caracteristicas del producto o servicio, de marketing, ingenieria, fabricacion y
mantenimiento a través del cual el producto en uso satisfara las expectativas del cliente (p. 29)

El término calidad en los servicios, asumiendo criterios de Marifio y Calvopifia (2016), ha evolucionado desde el enfoque de control
de calidad, que constituye la primera etapa de la gestién de calidad basada en supervisiones para mejorar la produccién. Ya, la
etapa del aseguramiento de calidad se encarga de garantizar que la continuidad ésta en el servicio brindado, y referido a la calidad
total como sistema de gestion, directamente vinculado con la mejora continua.

La meta final, y al asumir postulados de (Cruz y Gonzalez, 2007, p.94) afirman de “la consecucidn de la plena satisfaccion de las
necesidades y expectativas del cliente, sea éste interno o externo.” (p.94).

El MTH responde a la politica de calidad, alineada con la misidn y vision del establecimiento. Resulta declaracién formal,
socializada y compartida, pues a tenor de Ortiz (2010), cita a (Garrido, 2006, p.235), “significa que la direccién reconoce el
problema y esta dispuesta a tomar las medidas para atacarlo” (p.235).

Fundamenta Herndndez (2001), de las razones para establecer la politica de calidad. Resulta la ayuda, en este caso al
establecimiento campo de estudio, a clarificar el pensamiento, comunicando a todos los colaboradores de forma clara y precisa,
resulta la politica base para futuros cambios, estableciendo los marcos de fijacion de los objetivos de calidad propios.

Referido al tema de la gestion, implicito en MTH, afirma (Alexander, 2002, p.231) que “la gestion de la calidad incluye la
planificacidn estratégica, la asignacion de recursos y otras actividades sistematicas, tales como los planes de calidad, las
operaciones, y las evaluaciones”. (p. 231). Asi, lograr la calidad deseada, depende del grado de participacion y compromiso de los
colaboradores y miembros del establecimiento.

Afirman por su parte, (Camisén, Cruz y Gonzalez, 2007, p.8):

la calidad se ha convertido actualmente en la condicidon necesaria para cualquier estrategia dirigida hacia el éxito competitivo de la
empresa. El aumento incesante del nivel de exigencia del consumidor, junto a la explosiéon de competencia de nuevos paises 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)

La responsabilidad de gestionar calidad en manos del talento humano de la organizacion, es indispensable de las nuevas
estrategias disefiadas para el éxito de la empresa, fundamentadas en un nivel de desempefio que permite la sostenibilidad y
permanencia en el mercado. No goza de pertinencia esta afirmacién sin la participacion activa, consciente del talento humano
involucrado.

Para fines contractuales, al criterio de los citados Marifio y Calvopifa (2016), obligatorios y de evaluacién, puede ser necesario
demostrar la aplicacidon de algin elemento especifico del sistema de calidad, y el MTH es la evidencia del elemento especifico.
Esta afirmacién no identifica al MTH como sistema de calidad, sino como herramienta orientada a asegurar la calidad del servicio
desde la dimensidon de talento humano.

En el MTH, para que de calidad esté plenamente establecida, estan presentes las variables y requisitos implicitos en los servicios,
pues segun Ortiz (2010), cita al investigador (Vila,2005, p.45) al expresar: “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). El MTH no se considera sistema en si, sino componente basico para acceder a la cultura de calidad por la administracién y
trabajadores.

Referido al control de calidad, Sarango (2010) cita al investigador (Quintero y Valencia, 2008, p.38) al afirmar, “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 calidad (espiral de calidad), para conseguir mejores
resultados”. (p. 153).

El MTH recoge los formatos de control sobre las variables criticas de calidad en el establecimiento recreativo y de esparcimiento
publico, se orienta ademas al aseguramiento de la calidad, que como bien afirman (Marifio y Calvopifia, 2016, p.14), “asumido
como todas aquellas acciones planificadas y sistematicas necesarias para proporcionar la confianza adecuada de que un producto
0 servicio satisface los requisitos de calidad establecidos” (p.14).

Y para que sea efectivo el aseguramiento de la calidad requiere, segun (Mercado, Diaz y Flores, 2000, p.119) “generalmente una
evaluacion permanente de aquellos factores que influyen en la adecuacion del diseio y de las especificaciones segun las
aplicaciones previstas”. (p.119).

Retomando los preceptos de Mariho y (Calvopifia, 2016, p.18), “a menos que los requisitos establecidos reflejen totalmente las
necesidades del usuario, el aseguramiento de la calidad no es completo” (p.18). Brindar confianza puede significar que se
entregue evidencias, y segun Carrizo (2018), asume el autor (Diez, 2013, p.179) al expresar “dentro de una organizacién el
aseguramiento de la calidad sirve como una herramienta de gestién. En situaciones contractuales, el aseguramiento de la calidad
sirve también para dar confianza respecto al proveedor”. (p. 420)

Resulta complejo medir la calidad en los servicios, donde el evaluador es el cliente, y esto ha de ser transmitido a todos los
colaboradores, creando incentivos orientados a lograr la excelencia del servicio. Afirman con certeza (Brocka y Brocka, 1994,
p.246) “la gerencia debe hacer un reconocimiento al desempeno cuando se alcanzan niveles satisfactorios de calidad, (p.246).

Pero ya establecido el MTH, se precisa auditarlo y como bien sefiala (Garcia, 2008, p.256), “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). Asi, el MTH contiene en
los formatos la lista de chequeo que permiten auditar las variables de calidad contenidas.

Este MTH contiene los registros asociados a la calidad del desempefio, que a tenor de (Saylor, 1992, p.21), “requiere que se
mantengan suficientes registros, para demostrar el cumplimiento de la calidad requerida y verificar que las operaciones del
sistema de gestidn de calidad sean efectivas” (p. 21).

La meta u objetivo general en esta investigacion es el disefio y validacion de MTH en establecimiento recreativo y esparcimiento, y
como objetivos especificos es establecer el disefio de cargos con sus respectivas evaluaciones de desempefo, definir requisitos y
procedimientos a cumplir por candidatos a la hora del reclutamiento y seleccién del personal, disefiar normas de seguridad
ocupacional para los establecimientos previniendo riesgos, estructurar programa de capacitacién para los empleados y
colaboradores, gestionando conocimiento pertinente.

Este MTH se orienta ademas al control interno, pues a tenor de (Cashin, Neuwirth, Levy ,1988, p.278), “el control administrativo
incluye el plan de organizacion y los procedimientos y registro relacionados con los procesos de decisidon que llevan a la
autorizacion de las transacciones por parte de la direccién” (p.278).

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. Entonces, las actividades de control estan inscritas en
politicas y los procedimientos que ayudan a asegurar que se lleven a cabos las instrucciones de la direccién de la organizacion.
Estas aseguran que se tomen las medidas necesarias para controlar los riesgos relacionados con la consecucion de los objetivos de
los establecimientos.

Como bien afirman (Mercado, Diaz y Flores, 2000, p.48), “deben establecerse y ajustarse politicas, 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). El MTH contiene los procedimientos y
politicas que aporten una seguridad razonable al control no solo de calidad, sino ademas administrativo.

Los citados autores refieren la productividad como “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” (Ibidem, p. 16), y es que la calidad del
servicio impacta en la recurrencia de los clientes, mayores consumos, control de gastos y, por consiguiente, elevacién de ésta.

La productividad en un establecimiento recreativo y esparcimiento, afirman Marino y (Calvopifa, 2016, p.25), “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” (p.25).

Referido al MTH como soporte comunicacional, aglutina documentos asumidos como fuentes de comunicacidon y coordinacién, los
cuales permiten registrar y transmitir en forma ordenada y sistematica, informacion del establecimiento (antecedentes,
legislacion, estructura y objetivos politicas sistemas y procedimientos, etc.), instrucciones y alineamientos necesarios para el
mejor desempefio de funciones. El investigador (Duhat, 2008, p.25) 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).

El aporte de la investigacidn es el propio manual para la gestion del talento humano , al resolver falencia de esta herramienta en
los establecimientos recreativos y esparcimiento. Se concluye que resulta pertinente y necesario implementar trabajos de esta
naturaleza, aportando a la sociedad en mejor calidad de vida y elevando de este modo la competitividad de establecimientos



orientados a la mejora continua en los servicios.

2. Metodologia

Son adoptadas las investigaciones de tipo descriptivo, donde se describen datos y variables; investigacion de campo al aplicar el
estudio de caso, al recolectar, analizar, disefiar en establecimiento el manual en cuestion; investigacidon exploratoria al ejecutar el
analisis del contexto, tanto interno como externo. Puede afirmarse en investigacion de tipo transversal, pues ocupa la organizacion
como sistema desde la visidon del talento humano.

De los métodos cientificos adoptados, se citan el método inductivo pues al pretender conocer la realidad, se aplican los conceptos
tedricos en el problema, ejecutando un analisis desde lo general a lo singular hasta lo particular; método de analisis y sintesis
bibliografico, gestionando fuentes validadas y extrayendo aquellos contenidos a ser contextualizados en la investigacion; método
de expertos al acudir a especialistas en el campo de estudio, evacuando dudas y reorientado esta investigacion; métodos
empiricos al aplicar instrumentos de recopilacién de datos como son las entrevistas y encuestas, ademas de la observacién del
contexto empresarial; métodos de analisis estadisticos al procesar los datos recopilados, describiendo en estadigrafos descriptivos
el estado de la investigacidon y diagndstico.

Referido a la determinacion del tamafo muestral, de la poblacion en ciudad de establecimientos recreativos y esparcimiento, son
19 los diagnosticados, ademas de aplicados los instrumentos de recoleccion de datos a 95 clientes. Se elaboran cuestionarios,
tabulando y procesando resultados a través del software SPSS-23, y el posterior andlisis literal de cada resultado. Para conocer de
la estructura de las preguntas claves en cuestionarios, consultar a (Marifio y Calvopina, 2016) dado el limite de cuartillas
permitidas en este articulo.

El tipo de investigacion desarrollada corresponde a la de caracter descriptivo explicativo, pues se analiza y aborda el impacto e
influencia de la falta de MTH orientado a la calidad y mejora continua en los servicios. El nivel de investigacidén diagndstica y
exploratoria parte de establecimiento recreativo y esparcimiento, permitiendo arribar a conclusiones y maneras de tratar el
problema, tanto en el ambito legal, social, técnico.

Es planteada en calidad de hipétesis nula que la gestion de la calidad implicita en manual de talento humano si contribuye a la
mejora continua en los procesos de los establecimientos recreativos y esparcimiento de la ciudad de Riobamba; mientras que la
hipotesis alternativa plantea que la gestidén de la calidad implicita en manual de talento humano no contribuye a la mejora
continua en los procesos de los establecimientos recreativos y esparcimiento de la ciudad de Riobamba. Se apela para la
comprobacién de la hipétesis la prueba estadistica de X2 y puede ser apreciada en (Marifio y Calvopifia, 2016)

3. Resultados

El analisis grafico, tabulado vy literal del diagndstico, es reflejado en (Marifio y Calvopifia, 2016). Se evidencian insatisfacciones en
cuanto a higiene de banos e incumplimiento con las normas de higiene y salubridad. La diversidad de entorno en que se
desenvuelven los locales como son las pistas bailables dependen de la afluencia de clientes. Los trabajadores opinan del mal
estado y cantidad de casilleros para guardar las pertenencias, y ello impacta en el grado de motivacion y eficacia de servicios a
clientes ante la inseguridad de las prendas y pertenencias.

Existe un criterio poco favorable del publico referido al trato y cordialidad, pues un 82% afirma insatisfaccion; el servicio de
parqueadero es devaluado al opinar su insatisfaccion el 89% de los encuestados, solo el 11% de los locales posee parqueadero
adecuado. Se destaca el tema de la proteccidon y elevada satisfaccidon, 95%, v ello indica el peso que las gerencias brindan a la
seguridad y tranquilidad a la hora del ocio, ademas de la educacién de los guardas. Mas no todos los locales poseen cadmaras de
seguridad y ello no pasa inadvertido por los clientes, que otorgan solo 84% de indice de satisfaccion.

Los hallazgos de la observacion en los establecimientos arrojan que solo un 53% de estos cumple con la infraestructura adecuada
como es la discoteca, por lo que en el plan de acciones sugerido esta la revision de las normativas, mejorar o cambiar
estructuras. Asi, solo el 47% de los locales cuenta con el mobiliario adecuado, desconociendo las reglas y estandares para estos
locales.

Un aspecto critico es que solo el 26% de los locales cuenta con casilleros para ropa de clientes, ello limita la comodidad y
seguridad. Otro aspecto critico es la inexistencia de salidas de emergencia, donde solo el 84% de los establecimientos la poseen,
requerimiento obligatorio para el permiso de funcionamiento.

Aspecto desvalorizado resulta la percepcidon de los clientes respecto a la cordialidad de los meseros y cantineros, pues el 53%
devallan el trato, y esto es producto al reclutamiento y seleccién de personal no competente y baja profesionalidad. No existe
otra via para el éxito del establecimiento, que una seleccién adecuada del talento humano y permanente capacitacién en
relaciones humanas y calidad para elevar la calidad del servicio.

Relativo a la presentacion del personal en la cancha, solo el 58% de los locales cuentan con el personal presentable, y ello es
referido a la vestimenta y presencia. Esto es un indicador de la baja o nula cultura en los servicios y la ignorancia de la percepcidn
del nivel de satisfaccién del cliente.

Se destaca que, de acuerdo a los resultados obtenidos en las encuestas aplicadas a clientes en los establecimientos recreativos y
esparcimiento, y a partir de los grados de libertad y nivel de confianza establecido, se rechaza la hipétesis alternativa, aceptando
la hipotesis nula donde la gestion de la calidad implicita en manual de talento humano si contribuye a la mejora continua en los
procesos de los establecimientos recreativos y esparcimiento en la ciudad de Riobamba.

Las conclusiones de esta investigacion preliminar indica la necesidad de elaborar un manual de talento humano orientado a la
gestion de la calidad, infraestructura, cultura de servicios e idoneidad, especificamente las vias de gestionar esta.

La propuesta resuelve la necesidad de desarrollar un MTH para los establecimientos recreativos y esparcimiento de Riobamba, en
calidad de soporte para la atencidon brindada a los clientes con personal ampliamente capacitado. Se impone en la actualidad,
incorporar a los establecimientos personas capaces de amoldarse a nuevos ambientes, y para lograrlo se requiere de un proceso
de capacitacion constante en materia de servicios y como gestionar la calidad.

Tal premisa es conquistada al contar los establecimientos con una guia interna que les proporcione conocimientos innovadores de
las funciones, responsabilidades y tareas complementarias para cumplir con su trabajo. Este instrumento resultaria estéril de no
enfatizar en la seleccion de la persona idonea para realizar determinada labor. Basado el manual en su estructura funcional,
suministra instrucciones definidas, especificas y puntuales de cada uno de las actividades segun los cargos, proporciona a los
establecimientos herramientas para cuantificar, evaluar la productividad y desempefo entre otras

3.1. Diseio y elaboracion del MTH

El MTH, adscrito a los establecimientos recreativos y esparcimiento de la ciudad de Riobamba, es el eje central a la hora de
gestionar calidad en los servicios por los recursos humanos. La configuracién administrativa de los establecimientos recreativos y



esparcimiento, resulta el departamento de talento humano responsable de contratar, evaluar, capacitar y demostrar la idoneidad
del trabajador, los quehaceres del establecimiento. No existen evidencias de manuales de esta naturaleza en los establecimientos
investigados

Referido a la descripcidon de puestos de trabajo se detallan los perfiles y funciones de los puestos de trabajo que debe ejecutar el
trabajador, exigiendo incorporar a la institucion personal proactivo y poli-funcional. De tal manera, es posible seleccionar y reclutar
a colaboradores con las competencias debidas segun las funciones de cada cargo.

El MTH contiene las herramientas para describir o actualizar los puestos laborales, asi como las competencias requeridas en el
perfil de estos, clasificando los puestos de los establecimientos en general. Basado en dimensiones como funciones, y en cada
funcion el requisito de calidad exigido a lograr, nivel de responsabilidad, complejidad, requisitos mininos para su desempefo y
otros factores, es posible diferenciar y brindar el tratamiento técnico en materia de politica salarial, reclutamiento, seleccidn,
evaluacioén, capacitacién y otras acciones administrativas.

El objetivo del MTH, es establecer los lineamientos de gestién del personal en los establecimientos recreativos y esparcimiento, y
orientados a la calidad de la ciudad de Riobamba. Se facilita el ordenamiento de la estructura de cargos de acuerdo a los objetivos
de los establecimientos; el proceso de seleccidn, capacitacidén y contratacidén personal; determinando responsabilidades, evitar
duplicaciones en las labores, servir de medio de integracidn y orientacion al personal de nuevo ingreso, mejorar el
aprovechamiento de los recursos humanos, la respectiva evaluacion para posterior toma de decisiones.

El alcance es para todos los cargos existentes en los establecimientos con este instrumento de trabajo implementado a los
establecimientos recreativos y esparcimiento de la ciudad de Riobamba. Es descrito el glosario de términos, homogeneizando el
vocabulario y comprension del manual.

Referido a la estructura, contiene nueve cargos con sus especificaciones donde por orden jerarquico se describe el puesto, la
denominacion del puesto, la labor general a desempefiar, las labores especificas, asi como las propias especificaciones del puesto.
Es descrito el nivel de conocimientos exigidos, educacion, experiencia, habilidades, destrezas y condiciones de trabajo. Se ejecuta
analisis del puesto laboral y su clasificacién, valorando éste.

De tal manera, se cuenta con un manual descriptivo de cargos y funciones para los establecimientos recreativos y esparcimiento
de la ciudad de Riobamba. Se fortalece la informacion y caracteristicas referentes a cada uno de los cargos presentes en este
manual adaptado al medio.

Ello facilita a la administracidn de personal asociado al reclutamiento, seleccion, contratacion, evaluacion y capacitacion de
personal al puesto requerido y en Figura 1, refleja el organigrama funcional, inscrito el propio manual en formato de
procedimiento. Se establecen formatos para las funciones de puestos de trabajo, descripcidon funcional, perfil basico y pautas
generales, énfasis en cada puesto en la descripcidon funcional y los requisitos de calidad de satisfacer y en Figura 2 se revela
ejemplo.

Figura 1
Organigrama Funcional
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DEPARTAMENTO: Admmstracion

FUNCIONES DE PUESTOS DE TRABAJO

1. DATOS DE IDENTIFICACION

| NOMBRE DEL. CARGO: | BARMAN
DEPARTAMENTO: Admnistracon

2. DESCRIPCION DEL CARGO

2 1. DEFINICION.- Bajo supervision dirccta y continua, realiza trubajps de dificultad promedio,
cfectuando labores de prepamcion general detoda clase de bebidas dentro del Bar, tanto a los chentes
de la bama como a las solicitudes de Jos meseros.

22 DESCRIPCION FUNCIONAL

*  Mecxh los diversos ingredxentes para obtener las bebadas o especialidades que soliciten los
chentes en la barma a los mescros para su postenor servicw de bs mesas.

*  Prepam v sirve toda clase de bebxas nacionaks ¢ mtemaconaks que solicitan los clientes.

* Realiza pedidos de matenal necesano pam prestar ¢l serviewo y de llevar bos registros

diamamente de la cantidad de botellas en exstencia.

*  Mantxnc ¢l orden v mantenimicnto de la barma.
* Lava yscca los vasos y copas.

3. PERFIL BASICO

Fducacién minima requerida: Educacion basxa (Bachilkr)
Anos de experiencia en puestos similares: |
Anos de experiencia general: 3

Cursos adicionales requeridos: Curso debaman dictado por ¢l CECAP o cualguierotra
s titucion reconocxda. Curso de Relaciones humanas.

4. PAUTAS GENERALES

4.1. Dspombilidad a tempo completo.

4.2. Ordeny perseverancia.

4.3. Conocimiento de la preparacion de bebidas nacionaks ¢ mtemacionales.

4.4. Conocimientos de las nomuas de higiene y segundad ndustnal.

4.5. Habibdades para trabajar con pabhco de todo nivel y forma cortes y educado.
4.6. Habibdad para realzar mezclas de coctekes y otras bebidas.

4.7. Destreza en ¢l mancp de utensilios y matenales propios del oficw.

Fuente: (Marifio y Calvopifa, 2016)

Se establece el proceso de provisién de personas, explicitando procedimiento de reclutamiento, formato establecido,
procedimiento de seleccidon con sus normas y politicas. Capitulo aparte es la evaluacion del desempeiio, sus politicas,
procedimientos y normas, formatos. Se establecen escalas de desempefio a partir de las variables evaluadas, donde se establecen
las necesidades de aprendizaje y capacitacion en cada puesto.

Ya, las normas de seguridad y salud ocupacional se establecen en base a la legislacion actual, politicas y normas, procedimientos
y tratamientos a los entornos fisicos, psicolégicos, ademas de principios ergonémicos. Se establece ademas el programa de
capacitacion con sus respectivas politicas, normas y procedimientos y Figura 3 refleja el programa anual. Enfasis en el
seguimiento a las mejoras, a partir del monitoreo segun indica la Figura 4, y se adjunta ademas la ficha de medicién del proceso.

Figura 3
Programa anual Capacitacién
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Figura 4
Plan de mejora
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3.2. Resultados de la validacion del MTH

Desarrollada la implementacion del disefio, se toma el establecimiento Karaoke “LA ROCA” en la ciudad de Riobamba en el
transcurso de ocho meses. De tal manera, se demuestra la viabilidad al esto de establecimiento el éxito de gestionar la calidad
desde la vision de gestionar el talento humano. Se destaca la incorporacion de nuevo personal, después de exhaustiva seleccion,
en el orden del 43% del total; se establecen los contenidos de los temas de capacitaciones anuales, designando en talento
humano el seguimiento evaluativo del desempefio. Tal seguimiento permite detectar necesidades de aprendizaje, ademas de
oportunidades de mejora en el desempefio.

Son delimitadas funciones por puesto a pesar el enfoque multifuncional, enfatizando en los requisitos de calidad a cumplir. Se
destaca en la Figura 1, el comportamiento del grado de satisfaccion de los clientes, recogidos a partir de registros e instrumentos
para la evaluacion de la satisfaccion final por bimestres.

Figura 1
Tendencia del indice de satisfaccién percibida
por el cliente en cuatro bimestres
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Se destaca la tendencia creciente del indice de satisfaccidon percibida, ademas del valor de la pendiente, 0,8080, de la ecuacién
obtenida, a partir de la tendencia de la linea. Este valor resulta cercano a la unidad e indica que se enfatiza en la mejora de los
procesos y la prevencion.

4. Conclusiones
Sobre los objetivos descritos en esta investigacion, se concluye que:

Es disefado y validado el manual de talento humano para establecimientos recreativos, logrando la integralidad en el analisis de
los puestos laborales. Se destaca que no existia tal instrumento en estos establecimientos

Es establecido el disefio de cargos con sus respectivas evaluaciones de desempefo; politicas, procedimientos y normas, en
correspondencia con las exigencias de calidad

Son definidos los requisitos y procedimientos a cumplir por candidatos a la hora del reclutamiento y seleccion del personal,
estableciendo las competencias minimas

Son disefiadas normas de seguridad ocupacional para los establecimientos, previniendo riesgos y alineadas con la legislacion
vigente

Se estructura programa de capacitacién para los empleados y colaboradores, gestionando conocimiento pertinente.

Existe indisoluble integracion entre la gestion de la calidad y el manual de talento humano, asumido como herramienta pertinente
para la mejora continua y toma de las decisiones.

Se establece que el MTH, ha de aplicarse después de analizado el contexto organizacional del establecimiento, adecuando los
procedimientos, normas y formatos a la naturaleza del mismo
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