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RESUMEN
El Hotel JW Marriot Quito se caracteriza por su oferta de alta gama, hospitalidad y marca, el cual
lo ha logrado a través de un grupo de trabajo preparado con el que cada dia se gestiona teniendo
como vision ser reconocido por sus principios y valores empresariales, el cual, va mostrando
resultados en el servicio final. Es por esto, que la presente investigacion tiene como objetivo
analizar el impacto de la gestion de seleccidn de talento humano en el servicio de hospedaje del
establecimiento hotelero.
Para el desarrollo se ha establecido un plan de investigacion con un enfoque no experimental,
iniciando con un diagndstico actual de la gestién de seleccion de talento humano, analisis del
entorno interno y externo del hotel para destacar puntos criticos y aspectos a fortalecer con el
propdsito de crear posibles soluciones. Aplicando un tipo de investigacion mixta, que permita
recolectar informacion cuantitativa y cualitativa, junto a método analitico-sintético.
El soporte de la investigacion fue el uso de técnicas e instrumentos de recoleccion de datos y
matrices estandarizadas tales como: encuesta estructurada, entrevista a expertos, matriz FODA,
matriz de las 7P’s del marketing, matriz de evaluacion de factores internos (EFI), matriz de
evaluacion de factores externos (EFE) y, por Gltimo, matriz de la estrategia que refleja la propuesta
de mejora.
Este estudio permitié conocer que el establecimiento mantiene un problema latente, este es la
constante rotacion del personal, provocando que la productividad de los colaborades baje a un 30%
impactando de manera negativa al servicio. Se determina que el departamento de recursos
humanos debe manejar un tipo de gestién de reclutamiento, seleccién y contratacion fortalecida,
para minimizar los dafios colaterales causados.

Palabras claves: Talento Humano, Gestion, Hotel, Servicio, JW Marriott Quito
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Abstract
The JW Marriott Quito Hotel is quite known for its high-end offerings, hospitality, and brand,
which has been achieved through a well-prepared workforce with which it is managed every day
with a vision of being recognized for its corporate principles and values, showing results in the
final service. Therefore, this research aims to analyze the impact of human talent management on
the hospitality service of the hotel.
For the development, a research plan has been established with a non-experimental approach,
starting with a current diagnosis of talent selection management, analysis of the hotel's internal
and external environment to highlight critical points and aspects to strengthen in order to create
possible solutions. Applying a type of mixed research, which allows collecting quantitative and
qualitative data, hand in hand with an analytical-synthetic method.
The research support involved the use of data collection techniques and standardized arrays such
as: structured surveys, expert interviews, SWOT matrix, 7P’s marketing matrix, internal factor
evaluation (IFE) matrix, external factor evaluation (EFE) matrix, and, finally, the strategy matrix
that reflects the improvement proposal.
This study revealed that the establishment has a latent problem, which is the constant staff
turnover, causing the productivity of employees to drop to 30%, negatively impacting the service.
It is then determined that the human resources department must handle a strengthened type of

recruitment, selection and hiring management, to minimize the collateral damage caused.

Keywords: Human Talent, Management, Hotel, Service, JW Marriott Quito
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Introduccion

El mundo empresarial ha tenido cambios estratégicos desde sus inicios hasta la actualidad,
siendo estos cada vez mas notorios en pro al crecimiento econdémico, organizacional y cultural de
la misma. Para una empresa la competitividad, exclusividad y posicién en el mercado forman parte
de sus propdsitos, de esta manera forjan a cumplir con todos los requisitos necesarios para lograrlo.
Entre ese requerimiento se encuentra el recurso humano, siendo un factor primordial en el
desarrollo de la empresa.

“’Las organizaciones con ¢éxito se han dado cuenta de que s6lo pueden crecer, prosperar y
mantener su continuidad si son capaces de optimizar el rendimiento sobre las inversiones de todos
sus grupos de interés, principalmente en los empleados’” (Chiavenato, 2009, pag. 49). Es por esto,
que los procesos de seleccion y contratacion del personal deben estar acorde a las necesidades de
la empresa, sobre todo, en base a cubrir las expectativas del cliente que ocupa el servicio.

El sector hotelero tiene una gran influencia en ser generadora de experiencias con su
servicio de hospitalidad. De esta manera se reconoce la importancia de crear un entorno
confortable no solo en su estructura, sino que también formar un equipo sélido de recursos
humanos. La gestion del talento humano se basa en generar valor a la empresa a traves
construccion de un entorno laboral éptimo para los empleados a cambio de sus habilidades,
capacidades, aptitudes, y conocimientos.

El objetivo del presente proyecto se enfoca en analizar el impacto que genera la gestion de
seleccion de talento humano que maneja el departamento de recursos humanos y su impacto en el
servicio de hospedaje que brinda el Hotel JW Marriott Quito, ubicado en Av. Orellana 1172 y

Amazonas, en la ciudad de Quito, provincia de Pichincha.



En el primer capitulo, se plantea una investigacién analitica-sintética a través del
planteamiento de bases teoricas segun las variables y fundamentos que seran utilizando en el
desarrollo del proyecto. En el segundo capitulo se presenta el diagndstico de la situacion
actualizada de la empresa, donde se muestra datos informativos, oferta, financieros. Por otro lado,
analisis de entorno interno y externo que influyen en la gestion de seleccion de talento humano.
Finalmente, en el tercer capitulo se disefia la propuesta de mejora en relacion con los dos capitulos
anteriores y enfocandose a un grupo de puntos criticos estipulados para encontrar posibles

soluciones, su respectivo cronograma de actividades y presupuestos.



Analisis del Impacto de la Gestion de seleccion de Talento Humano en el Servicio de
Hospedaje del Hotel JW Marriott Quito

Objetivos

General

Establecer el impacto que genera la gestion de seleccion del talento humano en el servicio

de hospedaje que ofrece al mercado el Hotel JW Marriott Quito
Especificos

e Conocer el diagnostico actual del Hotel JW Marriott Quito.
e Analizar los factores internos y externos que influyen en la gestion de talento humano.

e Crear posibles propuestas para mejorar la operacion del departamento de Recursos

Humanos.

Justificacion

Segun Flores (2019), la gestidn de talento humano tiene algunas finalidades en una empresa,
tales como la retencion de aquellos colaboradores que aportan, ademas de trabajo, profesionalidad,
de manera que contribuyen a brindar un valor agregado al servicio.

Es necesario resaltar que el Hotel JW Marriott Quito, es un establecimiento de alojamiento
turistico de lujo con 5 estrellas. Dentro de sus objetivos generales se encuentra el establecer y
priorizar como condicion fundamental del trabajo la seguridad, salud y alcanzar el potencial
méaximo de los empleados. Manejan la premisa de “’cuidar a sus asociados, pues ellos asi cuidaran
de los clientes’’, de esta manera se logre garantizar un ambiente laboral propicio y oferta de una

experiencia diferenciada.



Un modelo solido y vigoroso del talento humano en una empresa, produce efectos positivos
tanto para la empresa como para los colaboradores. De tal manera que una adecuada seleccion,
distribucion, capacitacion, e integracion del personal correspondiente permitira que el Hotel JW
Marriott pueda cumplir con éxito sus objetivos propuestos, potenciar sus fortalezas y
oportunidades, pero sobre todo minimizar debilidades.

La estimacidn de esta investigacion radica en el area de Recursos Humanos del hotel, lugar
donde se llevan a cabo procesos estratégicos de cada area del establecimiento y sus respectivos
colaboradores. Es por ello, que se cree necesario analizar y crear propuestas de mejoramiento
principalmente en la gestion de seleccion y reclutamiento de personal, ya que sera un aporte

significativo para el establecimiento turistico.

Antecedentes

El JW Marriott Quito fue establecido en 1 de julio de 1999, el primer hotel de la cadena
Marriott International. Ernesto Odoni fue quien apertura el hotel por primera vez y conforma su
sociedad como gerente general. Desde sus inicios, tiene la particularidad de ser un hotel Unico que
se ha adaptado perfectamente al entorno de la ciudad de capital ecuatoriana. siendo la alternativa
de alojamiento preferida de muchos viajeros nacionales e internacionales y al mismo tiempo un
lugar de celebracion de los eventos mas relevantes que han sentado precedentes en Quito.

En su historia, se ha posicionado en el mercado como el principal hotel de gran lujo en
Quito. EI gerente general Carlos Franca desde 2013 a 2020, cit6 la solida cultura organizacional
definido en 1927 como aquello que diferencia al JW Marriott Quito de los demas, conduciendo
directamente por Marriott International. Siendo asi la cultura, el valor mas importante de una

organizacion y marca la diferencia



Tener una marca JW Unica significa mantener estandares muy altos de servicio, esto
significa que tengan mayores demandas para las personas que dirigen el hotel y recuerdos
inolvidables para los huéspedes. Tener y conservar la bandera de Marriott es una gran ventaja,
otros puntos fuertes que han transformado a este hotel en lider son su excelente ubicacién, sus

lujosas instalaciones y servicios.

Identificacién de la Problematica

La competencia en el posicionamiento de mercado de empresas hoteleras genera que estas
replanteen sus procesos y estrategias cubriendo las necesidades de la demanda que de manera
periddica estipula cambios. El administrador del Hotel JW Marriot Quito, comprende la relevancia
de contar con un departamento de RRHH encargado de dinamizar u organizar a los empleados y
futuros colaboradores del establecimiento.

Brindar un servicio de alojamiento de primera es totalmente un reto, ya que este trabajo
genera una diversificacion de tareas dando un poco de complicacion al momento de reclutar
personal idoneo para la ejecucion de las tareas en distintas areas que implica. Un servicio hotelero
involucra realizar tareas de manera ininterrumpidas y horarios no habituales, algunos de estos
servicios ofrecidos en el hotel deben estar preparados ante cualquier eventualidad.

Segln Espinoza (2022), una investigacion de campo realizado se observa que un 33% de
las empresas pequefias y medianas ecuatorianas posee y aplican un modelo de gestion que les
permite ejecutar un reclutamiento y seleccién de candidatos a colaboradores que sean eficiente,
pero el 67% no lo han planteado y realizan el proceso de manera tradicional, es decir, una pequefia
entrevista y revisando ocasionalmente el desempefio de sus empleados. La modalidad y

formalismo de estos tipos de procesos se ven influenciados también por el desconocimiento de los



encargados de las empresas, al no contar con un grupo soélido de analistas o profesionales
capacitados en el area de talento humano en un departamento de RRHH.

“’El proceso de basgueda de los mejores talentos no se evidencia totalmente en todas las
empresas ecuatorianas, ya que en el 63% de estas, nace de una necesidad inmediata para cubrir un
puesto determinado en un plazo urgente’’ (Heredia, 2020, p. 178).

La identificacion del problema percibido en el Hotel JW Marriott Quito en el departamento
Recursos Humano se concentra en la gestion de reclutamiento y seleccion de personal, ya que
cuentan con una sola persona técnica como analista de seleccion que esta a cargo de todo el proceso
estipulado. El proceso de seleccion es basico, sin embargo, se requiere de incrementos de personal
administrativo que realice seguimientos a los candidatos y colaboradores. <’El niimero de personas
que toman la decision de contratar personal en las empresas aumenta en las grandes empresas con
un 63% que indica que son mas de 3 personas, en las microempresas el 50% indica que son 2
personas y el 41% de las medianas y pequefias empresas manifiestan que es 1 persona quien toma

la decision’’ (Heredia, 2020, p. 177).

Metodologia, Técnicas e Instrumentos

La metodologia de investigacion a nivel macro desarrollada en este proyecto es mixta,
dando paso a la recoleccién de datos tanto en los enfoques cualitativos como cuantitativos para
analizarlos y discutirlos. Segun Hernandez (2018), la meta para lograr un método mixto no
significa reemplazar la investigacion cuantitativa ni a la investigacion cualitativa, sino que se trata
de aplicar las fortalezas de ambos tipos de investigacion, combinandolas y tratando de minimizar

sus debilidades potenciales (p. 610)



La segunda parte de la metodologia a nivel meso se realiz6 un método de investigacion
analitico-sintético, se aplicara la técnica de revision bibliogréfica de fuente primarias y secundarias
incluyendo, articulos, libros entre otros. Segun Fernandez (2014), asi también se puede detectar y
extraer informacion relevante para ubicar nuestro problema de gestion de seleccion personal de
talento humano. También se realizaran las encuestas para colaboradores de la empresa para
considerar solo los datos recientes, ya que esta relacionado directamente con nuestros enfoques
del problema.

Como ultima parte a nivel micro, se realizara una investigacion descriptiva con enfoque
cualitativo, mediante un diagnéstico interno sobre los procesos de gestion del departamento
Recursos Humanos en cuanto al reclutamiento y seleccion del talento humano para el Hotel JW
Marriott Quito. “’El objetivo de la investigacion descriptiva consiste en llegar a conocer las
situaciones, costumbres y actitudes predominantes a través de la descripcion exacta de las
actividades, objetos, procesos y personas’’ (Guevara et al., 2020).

Los instrumentos de investigacion para la recoleccion de datos a utilizar seran:

e Aplicacion de encuestas dirigidas a los colaboradores que trabajan en el hotel.
e Aplicacion de una entrevista conformada de una guia de preguntas dirigida al

encargado del departamento de Recursos Humanos.

Investigacion mixta

Es un conjunto de métodos cuantitativos y cualitativos, se utilizan disefios concurrentes,
secuenciales, conversion e integracion. Para Hernandez et al. (2014), en estos disefios el
investigador o investigadora define el niumero de fases, el enfoque que tiene mayor peso

(cuantitativo o cualitativo), o bien, si se les otorga la misma prioridad, las funciones a cubrir y si



se cuenta 0 no con una perspectiva teorética y cual es (pp. 568). Por otro lado, se ‘’considera la
informacion adicional sobre opciones especificas para la recogida de datos, tanto cuantitativos
como cualitativo’” (Gomez, 2016, p. 26)

Técnicas e instrumentos

Se realizara la recopilacion de informacion primaria para el diagndstico situacional de
gestién de seleccion de talento humano, donde se construye matriz FODA, el analisis de matriz
EFE y EFI, el andlisis de 7ps del marketing, encuestas estructuradas a los colaboradores y por
Gltimo la entrevista a expertos.

Recoleccién de datos a través de encuestas corresponde a la metodologia Empirico-
analitica, aqui se puede lanzar siguientes preguntas: ¢Qué relacién tiene entre variables?, ;Qué
situacion se ocurrird? El objetivo de la metodologia empirico-analitica es predecir, revisar,
justificar modelos teoricos.

Recoleccion de datos de entrevista a expertos corresponde a la metodologia
Constructivista, aqui se puede definir siguientes preguntas: ¢Como entienden el significado del
fendmeno los participantes implicados?, ;Como se identifican variables importantes para generar
hipotesis que se puedan probar en nuevas investigaciones? El objetivo de esta metodologia es

generar la comprension del fendmeno, identificar cuales la causa de la situacion. (Ver Anexo 3)
Matriz de Andlisis del Entorno FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades, Amenazas)

El anélisis FODA, es una herramienta clave para hacer una evaluacion pormenorizada de
la situacion actual de una organizacién o persona sobre la base de sus debilidades y fortalezas, y
en las oportunidades y amenazas que ofrece su entorno. Sirve para que cualquier empresa pueda
tomar las mejores decisiones basadas en un andlisis pormenorizado de la situacion considerando

tanto los factores internos como los factores externos (Sanchez, 2020).



Matriz de analisis EFE (Evaluacion de factores externos)

Es una herramienta de evaluacion para realizar el analisis de factores externos clave, en
base a las oportunidades y amenazas de una empresa determinada, tales como las condiciones
econdmicas, tendencias, tecnologia, competencias o leyes gubernamentales. (Ver Figura 1). Los
factores se califican desde el puntaje nimero uno como el mas bajo, hasta el puntaje nimero
cuatro como el mas alto.

Figura 1 Modelo matriz evaluacion de factores externos
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ANALISIS

Nota. Landin, K. Kwag, N. (2024), Analisis del Impacto de la Gestidn de seleccion de Talento
Humano en el Servicio de Hospedaje del Hotel JW Marriott Quito

Matriz de analisis EFI (Evaluacion de factores internos)

Es una herramienta de evaluacion para realizar el analisis de factores internos clave en una
determinada empresa, se basa en las fortalezas y debilidades internas, esta herramienta permite

identificar la cultura corporativa, estructura organizativa, procesos operacionales, entre otros (Ver
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Figura 2). Los factores se califican desde el puntaje nimero uno como el mas bajo, hasta el puntaje
namero cuatro como el mas alto.

Figura 2 Modelo matriz de evaluacién de factores internos

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS
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ANALISIS:

Nota. Landin, K. Kwag, N. (2024), Analisis del Impacto de la Gestion de seleccion de Talento
Humano en el Servicio de Hospedaje del Hotel JW Marriott Quito

Analisis de 7ps del marketing

El analisis de 7ps del marketing es una de las herramientas que recomienda utilizar para el
lanzamiento de un nuevo producto o servicio a un segmento de mercado, son producto, precio,
lugar, promocion, gente, proceso, evidencia fisica, este analisis ayuda a realizar la evaluacion del
posicionamiento de la marca de un nuevo producto o servicio para asegurar que satisfaga las
necesidades del mercado objetivo y por otro lado también ayudaréd realizar el andlisis de la

competencia (MBA Management Models, 2021).



11

Instrumentos de recoleccién de datos

Entrevista estructurada

La entrevista estructurada se conoce como una entrevista estandarizada, en cada posicion,
las habilidades individuales y profesionales que deben usarse para ocupar los requisitos de trabajo
estan determinadas para crear preguntas predeterminadas. En general, se utilizan problemas de
comportamiento o situacion en lugar de preguntas abiertas (Evalart, 2024).

Para obtener el resultado del segundo objetivo, se ha establecido dos tipos de instrumentos
de recoleccion de datos tanto parala variables independientes como la dependiente. En el primer
caso s ha estructurado una entrevista a expertos, en esto caso sera aplicada a la persona a car del
departamento de Talento Humano de la empresa. De esta manera se obtendra informacion sobre
el desarrollo de la gestion de seleccion de personal (Ver Anexo 2).

Encuesta:

Para la recoleccion de datos y analisis de resultados cuantitativos se puede aplicar la
encuesta, considerandola como ‘’una técnica que utiliza un conjunto de procedimientos
estandarizados de investigacion mediante los cuales se recoge y analiza una serie de datos de una
muestra de casos representativa de una poblacion o universo mas amplio’’ (Falcon, Pertile, &
Ponce, 2019).

Entorno a la variable independiente se plantea una encuesta dirigida a los colaboradores de
la compafiia que brindan el servicio de hospedaje. Este se lo ejecuta a través de la plataforma
Google Forms, las cuales seran enviadas a sus respectivos correos. Consta de 11 preguntas, las
cuales buscan responder que tan efectiva la gestion de seleccion de talento humano en el servicio

de hospedaje (Ver Anexo 3).
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Planteamiento Hipotético

La investigacion que se va a utilizar es mixta, por ende, se utiliza método tanto cualitativo
como cuantitativo. A continuacion detallo 5 preguntas hipotéticas: ¢Como la gestion de seleccién
de talento humano del departamento de Recursos Humanos influye en el servicio de hospedaje del
hotel?, ; Como la gestion de seleccion de talento humano del departamento de Recursos Humanos
incide en la retencion de clientes?, ;Como la gestion de seleccion de talento humano del
departamento de Recursos Humanos promueve la generacion de recomendaciones positivas del
hotel?, ; Como la gestion de seleccion de talento humano del departamento de Recursos Humanos
impacta a incrementar la satisfaccion del cliente del hotel?, ;Cémo la gestion de seleccion de
talento humano del departamento de Recursos Humanos mejora el posicionamiento internacional?,
esto nos ayudara a adquirir los resultados que queremos para alcanzar los objetivos especificos.

Para lograr un mejor discernimiento de las preguntas de hipdtesis formuladas con las
variables del plan de investigacion, se establecié una matriz de operacionalizacién (Ver Tabla 1),
considerando preguntas de investigacion, objetivo general, objetivos especificos, variables
independiente y dependiente con sus respectivas definiciones, dimensiones de variables y los

métodos aplicados.



Tabla 1

Matriz de Operacionalizacion de Variables del Proyecto

13

Preguntas de Investigacion Objetivo Objetivos Variables Definiciones de  Dimensiones Indicadores Meétodo
general especificos estudiadas las variables de variables  de dimensién

Para el planteamiento de las Analizar el Conocer el Independiente  Se define como el Procesos Andlisis
preguntas de investigacién se impacto que diagnostico “’Seleccion proceso que Numero de FODA
empieza con premisas cOmo: genera la gestion actual del del personal’” identifica, evallay  colaboradores -
¢Cémo la gestién de talento de seleccidn de Hotel JW elige a aquellos que se hicieron Retencion
humano del departamento de talento humano Marriott Quito. candidatos offboarding Personal
recursos humanos influye en el en el servicio de adecuados para durante el indice de
servicio?, ;Como la gestion de hospedaje que ocupar las vacantes altimo afo. rotacion
seleccion de talento humano del ofrece al mercado en una empresa.
departamento de recursos humanos el Hotel JW ~ Analizar los Puntos criticos ~ Macroentorno  Matriz EFE
incide en la retencion de clientes?,  Marriott Quito, a factores del proceso de y Matriz
¢Como la gestion de seleccion de  través de un internos y gestion de Microentorno EFI,
talento humano del departamento  estudio analitico externos que seleccion. Andlisis 7
de recursos humanos promueve la  de los procesos influyen en la Departamento P’s de
generacion de recomendaciones gjecutados y gestion de de Recursos markting,
positivas del hotel? aplicacion de talento Humano entrevista a
, ¢Como la gestion de seleccion de metod_olog_i,as de humano. expertos.
talento humano del departamento  investigacion en crear posibles  Dependiente  Segin MINTUR  Estrategias para  Satisfaccion Encuesta
de recursos humano influye a los ambitos propuestas “Serviciode  (2015), hospedaje propuestade  Laboral, Causas estructurada
incrementar la satisfaccion del requeridos, para para mejorar la  Hospedaje”  es el servicio que mejora internas y a
cllente_'.f, ¢Cbémo la gestion de la identificacién operacion del presta un externas de colaborades.
seleccion de talento humano del de Iqs factores departamento establecimiento de Rotacién
dep_artamento_d_e recursos humano  que influyen en la d6 RECUTSOS alojamiento Laboral.
mejora_el posm_lonamlento enla tom_a_de Humanos turistico destinado
escala internacional? decisiones. '

a la pernoctacion
de una o varias
personas a cambio
de una tarifa diaria
establecida.

Nota. Landin, K. Kwag, N. (2024), Analisis del Impacto de la Gestion de seleccion de Talento Humano en el Servicio de Hospedaje

del Hotel JW Marriott Quito
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CAPITULO |
En el capitulo | se procede a realizar una investigacion bibliografica que abarca todo el contexto
tedrico de las variables planteadas a estudiar. Como variable independiente esta la gestion del
talento humano y como variable dependiente esta el servicio de hospedaje. Durante el desarrollo
del presente capitulo se tomara en cuenta articulos cientificos, casos de estudios vinculados,
exploracién de diferentes puntos de vista segun autores, con la finalidad de alcanzar los objetivos

planteados.
1. Marco Teorico
1.1 Talento Humano

Brisefio, define el talento humano como aquella fuente que se compromete con el bienestar
de los trabajadores, es una ventaja competitiva y un potencial que se tiene que aprovechar,
ofreciéndoles las capacidades de abordar y resolver problematicas con minimizacion de tiempo
para generar un nivel de pertenencia a la empresa (Bricefio, 2012 citado en Poveda, 2018).

Administrar el talento humano se convierte cada dia en algo indispensable para el
éxito de las organizaciones. Tener personas no significa necesariamente tener
talentos. Entonces ¢cudl es la diferencia entre personas y talentos? Un talento es un
tipo especial de persona y no siempre toda persona es un talento. Para tener talento,
la persona debe poseer cualidades diferenciadas y competitivas que la valoren

(Vallejo, 2016, p. 30).

1.2 Gestidn de Talento Humano

Tabla 2

Conceptos de Gestién Talento Humana - Recursos Humanos
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Autor

Concepto

Chiavenato
2002

Calderon et al.
2006

Aragon et al.
2004

Camejo y Ceja
2009

Garcia, et al.

2013

Macias y

Aguilera, 2012

Conjunto de politicas y practicas necesarias para dirigir aspectos de los
cargos gerenciales relacionados con el recurso humano, el reclutamiento,
la seleccién, la capacitacion, la compensacién y la evaluacion de
desempefio.

Conjugacion de una serie de dimensiones que estan mas alla de la vision

reduccionista sobre recursos humanos desde la perspectiva instrumental,
las cuales estan relacionadas con: caracteristicas sociopolitico-econémico
del momento historico, concepcién del trabajo, relaciones laborales,
mercado laboral y teorias de gestién dominantes.

Es la capacidad que tiene una organizacién de administrar de forma
eficiente, la oferta y demanda del personal.

Es la parte que integra el reclutamiento, la seleccién, la formacién, el

desarrollo profesional y las estrategias organizacionales.

Esta relacionada con cinco macroprocesos:

1-Organizacion-planificacion area de GH: Planeacion estratégica, politicas
del area, marco legal, analisis y disefios de cargos.
2-Incorporacion-adaptacion de las personas a la organizacion: requisicion
y reclutamiento, seleccién, contratacion, induccion.

3-Compensacion, bienestar y salud de las personas: compensacion y
estructura salarial, incentivos y beneficios, higiene y seguridad industrial,
calidad de vida laboral.

4-Desarrollo de personal: capacitacion y entretenimiento, desarrollo del
personal, evaluacion del desempefio, monitoreo.

5-Relaciones con el empleado: negociacion colectiva, relacion con los

sindicatos, cesacion o ruptura laboral.
%(...) asume el disefio de un sistema integrado de actividades relacionados

con la organizacion laboral en su interaccion con las personas, (...)
inventario de personal, reclutamiento y seleccion, evaluacion del

desempefio, planes de formacién y carrera; clima y motivacion,
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organizacion del trabajo, ergonomia, analisis de las condiciones de trabajo,
seguridad y salud; planificacion de recursos humanos y optimizacion de

plantillas, los sistemas de compensacion, la estimulacion psicosocial y la

auditoria® .

Nota. Tomado de: Andlisis de la gestion del talento humano en el contexto empresarial
actual: una revision bibliogréfica (2023) Ramirez William, p. 87-88
https://doi.org/10.33890/innova.v8.n2.2023.2234

Segun (Mora et al, 2021), la gestion de talento humano es la clave para aquellas empresas
gue buscan maximizar su respectivo desemperfio en el mercado y alcanzar los objetivos estratégicos
planteados a largo plazo. Poniendo en consideracion atributos importantes para la gestion en una
organizacion, estos son atributos demograficos y organizacionales (Ver Figura 3).

Estos atributos permiten conocer las necesidades de los empleados, pero también influyen
en el disefio de estrategias efectivas para su desarrollo y posteriormente la retencién de esta.

Figura 3 Atributos Demogréficos y Organizacionales

; Atributos
Atributos Organizaciona
Demograéficos a . .,
Genero les Ubicacion
Edad Tipo de empresa

Estructuray

Nivel Educativo tamanfo de la
empresa

Nota. Landin, K. Kwag, N. (2024), Analisis del Impacto de la Gestion de seleccion de
Talento Humano en el Servicio de Hospedaje del Hotel JW Marriott Quito

Los atributos demograficos son aquellas caracteristicas de una empresa en base a las

caracteristicas personales, aspectos estadisticos y descriptivos de su respectiva fuerza laboral, esto
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integra la edad, género y nivel educativo. El género es uno de los atributos esenciales ya que, la
equidad de género es un tema critico en el entorno laboral, actualmente las empresas reconocen la
importancia de garantizar la equidad de género, igualdad de oportunidades, inclusion y diversidad.
En el caso de la edad, tiene que ver mucho con las habilidades, perspectivas y experiencias de los
empleados, y al considerarla en la toma de decisiones de gestion de talento humano las
organizaciones pueden adaptar las politicas y por ende aprovechar la diversidad generacional. Por
altimo, el nivel educativo se basa en los logros y formacion académica para determinadas
funciones, influyendo en el desarrollo profesional de los empleados.

Por otro lado, los atributos organizacionales son aquellas cualidades distintivas que
definen a una empresa, teniendo aspectos como tamafio, tipo, estructura y ubicacion. En cuanto a
la estructura se define como el marco en el que se distribuyen las responsabilidades, se establecen
las relaciones de autoridad y se define como se toman las decisiones dentro de la organizacion. Por
otro lado, la ubicacion de la empresa hace alusion en lugar donde se encuentra fisicamente, puede
tener diversidad de caracteristicas que pueden influir en su funcionamiento, por ejemplo: ubicacién
en una ciudad, area rural, pais especifico, multiples ubicaciones geograficas (Macias, 2023).

El tipo de empresa de acuerdo con la Ley de Compafiias del Ecuador las empresas segun
la actividad se dividen en industriales, comerciales, agropecuarias, servicios, mineras y petroleras
(Ver Figura 4).

Figura 4 Clasificacion de las empresas segun su actividad

Empresas Empresas que Empresas

ded?cadas alas con?prand 3(/1 Empresas prestadoras de 2] Eg;?crzzzz a

transformacion de venden productos, dedicadas al serviciosobtenien |

las materias primas _ cumpliendo & cultivode do recursos £ a -
8 en productos 2 funcion de & productos recursos o explotacion
.2 mediantes procesos S intermediarios § agricolas, y &g econdémicos por N de L
% de produccidn. & entre consumidores S comercializacion S ellos. c yacimientos
3 £y oroductores. S en su primera c 2 mineros y su
[ (5] s,
= o < n = exportacion.

etapa.



18

Nota. Landin, K. Kwag, N. (2024), Analisis del Impacto de la Gestion de seleccion de
Talento Humano en el Servicio de Hospedaje del Hotel JW Marriott Quito

Segun lo establecido en el Cddigo Organico de Produccion, Comercio e Inversiones
(2017), la clasificacion de las empresas segln su tamafio se basa en los ingresos sobre el numero
de trabajadores y los activos, tal cual definido en el Reglamento a la estructura e institucionalidad
de desarrollo productivo de la inversion y de los mecanismos e instrumentos de fomento
productivo. (Ver Tabla 3)

Tabla 3 Clasificacién de las empresas segun el tamafio

Tipo de Empresa Criterio Cantidad
Ingresos Menores a $ 100.000,00
Microempresa Trabajadores 1 a9 personas
Activos Hasta 4 100.000,00
PYMES
Ingresos $ 100.001,00 a $ 1°000.000,00
Pequefia Empresa Trabajadores 10 a 49 personas
Activos $ 100.001,00 hasta $ 750.000,00
Ingresos $1°000.001,00 a $ 5°000.000,00
Mediana Empresa Trabajadores 50 a 199 personas
Activos $ 750.001,00 hasta $ 3°999.000,00
Ingresos Superiores a $ 5°000.001,00
Gran Empresa Trabajadores Mas de 200 personas
Activos Mas de $ 4.000.000,00

Nota. Landin, K. Kwag, N. (2024), Andlisis del Impacto de la Gestion de seleccion de
Talento Humano en el Servicio de Hospedaje del Hotel JW Marriott Quito

“La gestion de talento humano requiere reclutar, seleccionar, orientar, recompensar,
desarrollar, auditar y dar seguimiento a las personas’’ (Vallejo, 2016, p. 16). Se necesita que estos

procesos de gestion sean fortalecidos tanto en el aspecto de alcanzar gran productividad en las
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empresas como también en el desarrollo personal de cada uno de los empleados que forman parte.
Vivimos en un mundo influyente en cambios notorios en el diario accionar de cada empresa, por

tanto, este componente debe moldearse para justarse a estos cambios.
1.3 Recursos Humanos

Conjunto de conocimiento, experiencias, motivaciones, habilidades, capacidades,
competencias y técnicas que poseen y pueden aportar las personas a una
organizacion, deviniendo en factor de ventaja competitiva mas importante en la
contemporaneidad; siendo el principal elemento de toda organizacion, que
garantiza el funcionamiento de las diversas areas de la empresa (Armijos et al.,

2019).
1.4 Departamento de Recursos Humanos

“’Se puede definir el &rea de personal o de recursos humanos como la estructura
organizatival que se encarga de lo relativo o la organizacion, gestion y administracion del personal
al servicio de la empresa’” (Moreno, 2019, p. 5).

Las funciones del Departamento de recursos humanos dependen del tamafio y sobre todo
de laactividad de la empresa. Para que un departamento de recursos humanos se ejecute de manera
eficiente se necesita compromiso de este con la empresa, disposicion de una estructura interna
organizada y dotada de profesionales capaces de asumir sus funciones otorgadas. (Ver Tabla 4)

Tabla 4 Funciones de un Departamento de Recursos Humanos

Funciones Contexto

Descripcion y analisis de  Considerar las caracteristicas propias del puesto de trabajo para

puestos de trabajo seleccionar a la persona adecuada.



Evaluacion del desempefio

Planes de carrera

Seleccion del personal

Formacion

Beneficios Sociales

Comunicacion Interna

Clima Organizacional

Motivacion de los empleados

20

Valoracion cuantitativa y cualitativa de la aportacion de cada
trabajador en la empresa.

Analisis de las trayectorias profesionales dentro de la empresa y
requisitos para evolucionar.

Busqueda y captacién de personal para su posterior
incorporacion en la empresa.

Adquisicion o renovacion de conocimiento y habilidades de
empleados para la mejora continua.

Prestaciones a disposicion de los empleados para la mejora de
calidad de vida.

Manejar comunicacion interna, proporcionando la atencién de
sus empleados mediante la integracion en la empresa.

Promover un buen clima organizacional influyendo
positivamente en la productividad del empleado.

Establecer estrategias motivadoras para un mayor rendimiento de

los empleados.

Nota. Tomado de ‘’Gestién de Recursos Humanos’’ (2019) Moreno Virgina

1.4 Reclutamiento

Segun Chiavenato (2011), el reclutamiento se considera una agrupacion de procedimiento

y técnicas con el propdsito de atraer candidatos potenciales, es decir candidatos altamente

calificados y capaces de cumplir con el puesto dentro de la organizacion. Es establecer un sistema

de informacion mediante el cual se puede ofrecer las diferentes oportunidades de empleo que se

pretende cubrir.

El proceso mediante el cual una organizacién trata de detectar empleados

potenciales que cumplan los requisitos adecuados para realizar un determinado

trabajo, atrayéndolos en cantidad suficiente, de modo que sea posible una posterior
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seleccion de algunos de ellos, en funcion de las exigencias del trabajo y de las
caracteristicas de los candidatos reside en conocer la empresa y sus necesidades
(Cuevo, et al, 1994 citado en Amo, 2019, p. 9).1.5 Tipos de Reclutamiento

1.5.1 Reclutamiento Interno

En el caso del reclutamiento interno la gestion va dirigida hacia los mismos empleados que
se estan dentro de la organizacion para lograr cubrir una vacante. Se pueden generar de dos formas,
tanto “’rotacion-traslado’’, es decir un movimiento en sentido horizontal de una persona dentro de
la organizacion como también ‘’promocion’’ funciona como un movimiento vertical ascendente
dentro de la organizacién, ambos acompafiados de incremento de salario, variedad de funciones y
responsabilidad (Amo, 2019, p. 18).

Las ventajas que genera aplicar un reclutamiento interno, esta entre el ahorro de costo y
tiempo, el tiempo de capacitacion en adaptarse si fuera un nuevo integrante, motivacion con
posible asenso y sobre todo la rapidez en la contratacion.

1.5.2 Reclutamiento Externo

Se considera externo ya que, al existir una determinada vacante la organizacion realiza un
proceso de reclutamiento de candidatos que sean externos. Las fuentes para ejecutar un
reclutamiento externo con el objetivo de buscar al candidato idéneo pueden ser: Base de datos para
recepcién de solicitudes, Red de contactos de empleados como agentes, Agencias de empleos,
Empresas de Trabajo Temporal, Consultoras, Headhunters (cazatalentos), Nedhunter, Centrosde
informacion, Asociaciones y colegios, Programas de empleo para colectivos con dificultad de
insercion laboral, Ferias de empleo, Internet, Redes Sociales, Anuncios en prensa. Es necesario
recordar que en este paso lo primordial es la informacion que se va a emitir y sobre todo el

marketing (Amo, 2019).
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1.6 Seleccién del Talento Humano

La seleccion de personal es un proceso mediante el cual la empresa elige entre diferentes
candidatos aquellos mas adecuado para ocupar una plaza. Parte de la necesidad de contratar a
nuevos empleados, ya sea porque existen una vacante o se ha creado una nueva, e incluye desde
el reclutamiento del talento hasta la seleccidn final de los profesionales mas capacitados y que mas

valor pueden aportar a la empresa.
1.7 Fases de Seleccidn de Talento Humano

Analisis de necesidades de empleo, es la fase donde se lleva a cabo una valoracién y estudio
de la situacion laboral en la organizacién. Se procede a una codificacion y procesamiento de
informacion relevante de los puestos de trabajo y los elementos que lo componen.

Reclutamiento, como ya se lo habia mencionado anteriormente este paso permite que la
organizacion detecte candidatos potenciales a través de técnicas de reclutamiento.

Seleccion, esta fase comprende la recopilacion de informacion de los posibles candidatos
para proceder con la seleccion de persona que adecuadas para la vacante disponible. Amo (2019)
recomienda, entender la fase de seleccion de personal como una busqueda del candidato ideal que
comparativamente muestras mayor posibilidad de adaptarse al puesto de trabajo y desarrollo en el
mismo y no como un proceso eliminatorio de personas (p. 11).

Incorporacion a la organizacion, la Ultima fase que consiste en que el candidato

seleccionado pase por un proceso de adaptacién y socializacion en su nuevo puesto.

Figura 5 Fases del Procesos de Seleccion de Talento Humano
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Analisis de
necesidades de
empleo

Incorporacidn a la

organizacion Reclutamiento

Seleccion

Nota. Landin, K. Kwag, N. (2024), Analisis del Impacto de la Gestion de seleccion de

Talento Humano en el Servicio de Hospedaje del Hotel JW Marriott Quito

1.8 Periodo de Prueba

“’Una vez tomada la decision final, contratando e incorporando al trabajador en la
organizacion, el proceso de seleccion todavia no estd concluido. Es preciso verificar las
expectativas creadas sobre el candidato’’ (Garcia S. , 2017, p. 28). Se requiere constatar como es
du proceso de adaptacién y si cumple con todos los requisitos de la vacante disponible.

Se define como una técnica plus para la seleccién del personal, cuya finalidad es la
evaluacion de habilidades, conocimientos y desempefio real del posible candidato ideal en su

puesto.
1.9 Contratacion

Es la etapa donde la organizacion decide incorporar a la persona seleccionada que
paso las pruebas necesarias para el cargo. Esta persona se incorpora debe firmar un

contrato laboral temporal donde pasa un periodo de prueba de unos meses para ver
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si el nuevo empleado se adapta al puesto en la empresa, y de manera previa la

induccién (Basurto, 2022, p. 30).
1.10 Servicio de Hospedaje

El servicio de hospedaje es el servicio de ofrecer alojamiento a través de un establecimiento
turistico que tiene habitaciones debidamente equipadas con camas a cambio de un recurso

econdémico, su demanda principal son turistas.
1.11 Hotel

Establecimiento de alojamiento turistico que cuenta con instalaciones para ofrecer
servicio de hospedaje en habitaciones privadas con cuarto de bafio y aseo privado,
ocupando la totalidad de un edificio o parte independiente del mismo, cuenta con
el servicio de alimentos y bebidas en un area definid como restaurante o cafeteria,
segun su categoria, sin perjuicio de proporcionar otros servicios complementarios.

Debera contar con minimo 5 habitaciones (Ministerio de Turismo, 2016, p. 8).
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CAPITULO 11
En el capitulo 11 se desarrollan los objetivos especificos planteados en el presente proyecto, como
primer punto se ha realizado un diagndstico situacional del Hotel JW Marriot Quito con toda la
informacion requerida acerca de los datos mas actualizados del mismo. Siguiendo con el segundo
objetivo, simplificando los impactos a través de un analisis interno y externo a través de métodos
como Analisis FODA, Matriz EFE, Matriz EFI y 7P’s del Marketing. Por ultimo, se establecen
resultados a través de graficos estadisticos que permiten visualizar porcentajes.

2. Desarrollo de los resultados
2.1 Analisis situacional del Hotel JW Marriott Quito

2.1.1 Ubicacion Geografica de la empresa a estudiar

La Matriz del hotel en el Ecuador esta ubicado entre la avenida. Orellana 1172 y Amazonas,
de la ciudad de Quito, en la provincia de Pichincha (Ver figura 6). Su edificacion se encuentra
geolocalizado a 4,5 km del centro histdrica de la capital, a 10 minutos en auto del centro comercial
Quicentro Shopping.

Figura 6 Mapa de Geolocalizacion del Hotel JW Marriott Quito

a

O
O

Nota. Tomado de Hotel Marriott [Fotografia] GOOGLE MAPS, 2024, www.google.com/maps


http://www.google.com/maps
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2.1.2. Cronoldgico e Historia

JW Marriott Quito fue establecido el 1 de junio de 1999, el primer gerente general fue
Ernesto Odoni quien se aperturd el primer hotel de la cadena Marriott International en Ecuador, el
siguiente gerente general fue Carlos Franca, quien se gener6 la cultura del Marriott dentro de la
empresa, mientras abrio el restaurante Bistro Latino (Cocina internacional- desayuno buffet), The
Exchange Bar (Sushi Bar), La Hacienda (Steak House y comida estilo Ecuatoriana) y Cafe
Gourmet y en pandemia, en octubre de 2020 Marriott International decidio cerrar el hotel
temporalmente y después de 7 meses reaperturd bajo administracion de Joseph Cina, en 2021 se
realizé la remodelacion de Bistro Latino y se cambié nombre a Botanica, en 2022 La Hacienda se
cambié a Raices y también se cambid la comida Steak House a gastronémica tradicional
ecuatoriana, de igual manera Cafe Gourmet se cambid a Meet Gourmet y en 2023 la empresa trajo
una franquicia Fogo de Chao el Steak house brasilefio.

Figura 7 Cronologia de los hoteles contruidos en la Cadena Marriott Internacional

4 |5 2|39 =781 =420

HOTEL HOTELES HOTELES HOTELES HOTELES
PROYECTADOS

Nota. Cronologia cadena hotelera desde 1984 hasta el 2021. Tomado de Marriott

International
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Desde 1999 a 2019 la empresa ha crecido bastante y después ha reconocido el hotel mas
lujo y famoso a nivel nacional, sin embargo, Covid-19 afecté mucho a la operacién del hotel, ya
que nadie viajaba a otro pais y, en consecuencia, ha cerrado el hotel temporalmente ya que todo el
mundo estaba en cuarentena y no podia realizar eventos masivos, sin embargo, desde el 2021 la
empresa tenia una visién estratégica a largo plazo y se realiz6 varias remodelaciones por ende
actualmente la empresa se encuentra otra vez en el primer lugar de satisfaccién del cliente en el
Caribe a Latinoamerica.

Figura 8 Alcances del Hotel JW Marriott Quito

Nos enorgullece compartir que hemos obtenido
el primer lugar dentro las encuestas de satisfaccion
realizadas en CALA (Caribe - Latinoamerica)
compitiendo con otros JW Marriott, mismas que
evaluan la calidad de servicio dentro de las insta-
laciones de JW Marriott Quito

Esto demuestra que estamos cumpliendo con
altos estandares y que nuestro equipo de trabajo
esta comprometido en brindar la mejor atencion
a nuestros clientes

Nos sentimos contentos de recibir este reconoci-
miento y nos comprometemos a mantener esta
calificacion, trabajando arduamente para que
nuestros huéspedes disfruten de una estadia
memorable

Seguiremos sumando esfuerzos para mantenermos
como lideres de la industria hotelera

u n @jwmarriottquito

Nota. Tomado de: JW Marriott Quito, 2021
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2.1.3. Situacion actual de la Planificacion Estratégica

La mision se basa en superar las expectativas de clientes y huéspedes con una calida
atencion y oportuna asistencia brindando un espacio apropiado para negocios o viajes de placer,
con servicios de excelencia en un ambiente lujoso y seguro.

La vision es mantenerse como el mejor hotel de lujo del Ecuador, liderando en el sector de
la hospitalidad y de la gestion hotelera, siendo reconocido por sus principios y valores
empresariales. Los valores que maneja la marca JW Marriott Internacional son calidez, intencién,
naturaleza e inspiracion. Siguiendo con los objetivos estratégicos basados en el Reglamento
Interno del Hotel JW Marriott Quito son:

e Asegurar durante la estancia en el hotel se convierta para el huésped en una
experiencia amena y de calidad

e Garantizar la apariencia, uniforme, y personal, que sean limpios y profesionales.

e Mantener confidencialidad de la informacion patentada sobre todo proteger los
activos de la empresa.

e Reconocer atodos los huéspedes de acuerdo con las normas de la empresa, anticipar
y atender las necesidades de servicio de los huéspedes.

2.1.4. Tamanio de la empresa

La empresa cuenta con méas de 300 empleados, pero menos de 400 empleados. Entonces
segun el nimero de empleados se puede definir como una gran empresa. Entre otras caracteristicas
que la denominan asi estan:

e Presenta un rango de accién nacional e internacional.

e Genere un nimero alto de empleos.
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e Los departamentos de gestion y las estructuras del hotel emplean procesos
productivos automatizados, tecnologia avanzada.
e Capital y financiamiento elevado.
e Empresa derivada a la etapa 5 del crecimiento empresaria
2.1.5. Situacién del mercado (oferta y demanda)

El Hotel JW Marriott Quito tiene un mercado enfocado principalmente al turismo, es decir,
turistas nacionales e internacionales que llegan a la ciudad de Quito a pasar por mas de 24 horas
visitan las instalaciones del establecimiento. Estas visitan se basan en la pernoctacion,
restauracion, eventos sociales, como también aquellos que ejecutan un turismo de negocios.

Las tendencias de mercado con el que se maneja principalmente el Hotel JW Marriott es la
tendencia de infraestructura lujosa. Las habitaciones e instalaciones son modernas, decoracién de
lujo, ofreciendo estilo y comodidad al huésped. Esta es una caracteristica de la cual el hotel se
diferencia de la competencia. Por otro lado, esta de tendencia de tecnologia e innovacion que
brinda exclusividad en el servicio.

Entre las competencias que tiene el hotel, estan las siguientes:

e Holiday Inn Express Quito Esta ubicado frente del hotel JW Marriott Quito Av. Francisco

de Orellana E6-54 Y, Quito 170522.

e |bis Quito: Esta ubicado una en la calle Diego de Almagro E8 19 Y, Quito 170518.
e Hotel Rio Amazonas Quito: Esta ubicado en la calle Luis Cordero E4-375y, Quito 170517.

A continuacién, se puede presenciar el rating de los hoteles de lujo entre ellas de 4 a 5

estrellas con mayor reconocimiento internacional en la ciudad de Quito:
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Tabla 5 Rating Hoteles de Lujo en Quito

Cadena Hoteles en Quito
Marriott Internacional (JW Marriott Hotel Quito)
Hilton (Hilton Colon Quito)
InterContinental Hotels Group (Holiday inn Express)
Wyndha, Hotels (Wyndham Garden Quito hotel, Wyndham Quito Airport
hotel)
AccorHotels (Mercure Alameda Quito, Swissotel Quito, ibis Quito)
Choice Hotels International Inc (San José de Puembo)
Best Western Hotels & Resorts (Best Western CPlaza Hotel, Bes Western Hotel Zen)

Nota. Tomado de La Hoteleria en Quito: ¢industria competitiva?, Maria Dolores Quintana
Lombeida, (2019)

Entre las oportunidades en el mercado hotelero estan: el crecimiento constante del sector
turistico, la influencia positiva de las festividades locales y nacionales en la economia de empresas
turisticas y el reconocimiento por ser parte de una cadena hotelera internacional. Mientras que
entre las amenazas refleja: la competencia hotelera situada alrededor del hotel y sus bajos precios,
problema de indole socioeconémico como la inseguridad, crisis econdémica, nuevas normas
reglamentarias que afectan de manera negativa al sector hotelero.

2.1.6. Linea de productos y/o servicios de la empresa

En la oferta del Hotel JW Marriott Quito al mercado encontramos el principal servicio del
hospedaje, sus caracteristicas son las siguientes: habitaciones amplias y confortables, disefiadas
con estilo contemporéneo cada detalle de la estructura del hotel. Cada habitacion ofrece ropa de
cama, amenities, servicio de té, gimnasio, desayuno buffet, aire acondicionado, parqueaderos,
piscina, entre otros.

2.1.6.1. Tipos de habitaciones:
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Suite

Entre las caracteristicas que tiene la habitacidn suite son tener una cama con tamafio King,
area de estar, bafo privado, escritorio, tv con cable, mini refrigerador, ventanas insonoras, acceso
inaldmbrico a Internet de cortesia, acceso a Internet por cable de cortesia, Servicio de café y té,
servicio a la habitacién de comida y bebidas 24 horas (Ver figura 9). Los precios ofertados al
mercado son: tarifa flexible para socio 298,00 délares americanos por noche y tarifa flexible de
304,00 dolares americanos por noche.

Figura 9 Habitacion suite del hotel JW Marriott Quito

Pregentads por JW MARIOTT QUIT |
; Q 9 JW Marriott Quito/ Habitz

A .
F
\|\

"
Nota. Tomado de Hotel JW Marriott Quito [Fotografia], Marriott Bonvoy, 2024,

www.marriott.com

Suite Presidencial
Esta habitacion cuenta con tres dormitorios amplios, cada dormitorio con una cama king,

bafios: cuatro, hidromasaje para dos personas, area de estar, area de comedor, la sala de estar esta


http://www.marriott.com/
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separada, escritorio ejecutivo, mini refrigerador, mesa para ocho personas, area de estudio,
vestidor, ventanas insonorizadas, ventanas del piso al techo y servicio a la habitacion 24 horas
(Ver figura 10). La: tarifa flexible para socio 5000,00 do6lares americanos por noche

Figura 10 Habitacion suite presidencial del hotel JW Marriott Quito

Nota. Tomado de Hotel JW Marriott Quito [Fotografia], Marriott Bonvoy, 2024,

Www.marriott.com
Habitacion ejecutiva uno

La habitacion executiva uno, consta de una cama king, bafio, area de estudio, TV por cable,
mini refrigerador, acceso inaldmbrico a Internet de cortesia, acceso a internet por cable de cortesia,
servicio de café y té, y servicio a la habitacién 24 horas (Ver figura 11). Los precios ofertados al
mercado son: tarifa flexible para socio 259,00 délares americanos por noche y tarifa flexible de

264,00 dblares americanos por noche.


http://www.marriott.com/
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Figura 11 Habitacién ejecutiva uno del hotel JW Marriott Quito

Nota. Tomado de Hotel JW Marriott Quito [Fotografia], Marriott Bonvoy, 2024,

Www.marriott.com

Habitacion ejecutiva dos

La habitacion ejecutiva dos tiene dos camas tamafio Queen, area de estudio, un bafio dénde
ducha y bafiera estan por separado, mini refrigerador, acceso inalambrico a Internet con cargo,
acceso a Internet por cable con cargo, servicio de café y té, y servicio a la habitacion las 24 horas
(Ver figura 12). Los precios ofertados al mercado son: tarifa flexible para socio 259,00 dolares
americanos por noche y tarifa flexible de 264,00 délares americanos por noche.

Figura 12 Habitacion ejecutiva dos del hotel JW Marriott Quito


http://www.marriott.com/

Nota. Tomado de Hotel JW Marriott Quito [Fotografia], Marriott Bonvoy, 2024,

Www.marriott.com

Habitacion Terrace

Es una habitacion que tiene balcon y vista a la ciudad de Quito, una cama con tamafio king,
area de estudio, cuarto de bafio privado con ducha y bafiera separada, closet, mini refrigerador,
acceso inalambrico a Internet de cortesia, acceso a Internet por cable de cortesia, servicio de café
y té, y servicio a la habitacion 24 horas (Ver figura 13). Los precios ofertados al mercado son:
tarifa flexible para socio 278,00 d6lares americanos por noche y tarifa flexible de 284,00 ddlares
americanos por noche.

Figura 13 Habitacidn terrace con vistas a la ciudad del hotel JW Marriott Quito


http://www.marriott.com/
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Nota. Tomado de Hotel JW Marriott Quito [Fotografia], Marriott Bonvoy, 2024,

Www.marriott.com

Deluxe nimero uno

Esta habitacion tiene una cama King, &rea de estudio con escritorio, cuarto de bafio privado
con ducha y bafiera separada, closet, mini refrigerador, acceso inalambrico a Internet con cargo,
acceso a Internet por cable con cargo, servicio de café y té, y servicio a la habitacion 24 horas (Ver
figuran 14). Los precios ofertados al mercado son: tarifa flexible para socio 200,00 ddlares
americanos por noche y tarifa flexible de 204,00 délares americanos por noche.

Figura 14 Habitacion Deluxe uno del hotel JW Marriott Quito


http://www.marriott.com/
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Nota. Tomado de Hotel JW Marriott Quito [Fotografia], Marriott Bonvoy, 2024,

WWwW.marriott.com

Deluxe nimero dos

Cuenta con dos camas tamafio Queen, mini refrigerador, cuarto de bafio con ducha y bafiera
separadas, acceso inalambrico a Internet con cargo, acceso a Internet por cable con cargo, servicio
de café y té, servicio a la habitacion las 24 horas (Ver figura 15). Los precios ofertados al mercado
son: tarifa flexible para socio 200,00 dblares americanos por noche vy tarifa flexible de 204,00

ddlares americanos por noche.

Figura 15 Habitacién Deluxe dos del hotel JW Marriott Quito
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Nota. Tomado de Hotel JW Marriott Quito [Fotografia], Marriott Bonvoy, 2024,
Www.marriott.com

2.1.6.2. Servicios Complementarios:
El hotel brinda un area de recreacion, como es el area de la piscina tipo resort al aire libre
y agua climatizada. También existen dos bafieras de hidromasaje. Esta actividad esta incluida en
la estancia del huésped al contratar los servicios de hospedaje desde las 6am hasta las 23pm.

Figura 16 Piscina Tipo Resort del hotel JW Marriott

P 77 >~‘
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Nota. Tomado de Hotel JW Marriott Quito [Fotografia], Marriott Bonvoy, 2024,

www.marriott.com

Durante la instancia en el alojamiento, el huésped puede usar el gimnasio con su llave de
habitacion las 24 horas del dia de manera gratuita (Ver figura 17). Esta area esta totalmente
equipada, con implementacidn para tipo de ejercicios como yoga, crossfit y de fuerza.

El servicio de SPA del hotel es un servicio complementario que no es incluido en el servicio
de hospedaje, sin embargo, se encuentra a disposicion del cliente dentro del horario 6am a 10:30pm
y bajo reserva. EI SPA ofrece tratamientos como: bafio para pies, bafio terapéutico, clases de
entrenamiento, exfoliacion corporal, masajes, salas de vapor, tratamientos faciales, entre otros. Por
Gltimo, tiene disponible un oasis de relajacion y rejuvenecimiento, permitiendo al huésped
relajarse luego de un dia de trayecto (Ver figura 18).

Figura 17 Spa: Zumay Health Club del hotel JW Marriott Quito

Nota. Tomado de Hotel JW Marriott Quito [Fotografia], Marriott Bonvoy, 2024,

Www.marriott.com
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2.1.7. Estructura organizacional

Figura 18 Organigrama del hotel JW Marriott Quito

Gerente General

Director de
Allmentos y Bebidzs

Nota. Landin, K. Kwag, N. (2024), Analisis del Impacto de la Gestidn de seleccion de Talento Humano en el Servicio de
Hospedaje del Hotel JW Marriott Quito
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2.1.7.1. Funciones y responsabilidades que se ejerce en el hotel JW Marriott
Quito.

A continuacion, se describe las funciones y responsabilidades del personal del
hotel JW Marriott Quito para lograr las metas cruciales importantes y objetivos
estratégicos dentro de la organizacion:

Gerente General:
Planificar, estructurar, supervisar y realizar la evaluacion de labores de los colaboradores.
Realizar la reunion semanal con los directores de todas las areas.
Llevar en adelante los proyectos nuevos.
Revisar como se puede mejorar la calidad de servicio.

Director de Finanzas:
Supervisar el area de Finanzas, el Departamento de Compras, Sistemas y Bodega Central.
Desarrollar y mantener actualizadas las politicas y procedimientos financieros y de
aprovisionamiento y velar por su cumplimiento.
Planificar, dirigir, coordinar las actividades de presupuesto, crédito y cobro y
aprovisionamiento para atender las necesidades de la operacién del Hotel.
Alcanzar la rentabilidad y productividad que justifiquen las inversiones realizadas.
Supervisar las actividades de contabilidad para asegurar la confiabilidad de la informacion de
manera que los estados financieros reflejen razonablemente los resultados obtenidos, asi como
la situacién financiera de la empresa.

Director de RRHH:
Supervisar el area de RRHH y el departamento de Seguridad.

Elaborar el Plan Estratégico Integral de la Gestion del Talento Humano.
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Dirigir, controlar y gestionar la formulacion de politicas, proyectos, planes y programas
relativos al Reclutamiento, Busqueda, Seleccion para proveer los talentos humanos en la
cantidad y calidad necesaria para el logro de los objetivos de la empresa.
Verificar las liquidaciones de ndmina, beneficios sociales, renuncias voluntarias o despidos.
Administrar la correcta ejecucion de las funciones asignadas al personal a su cargo.

Director de Ventas:
Supervisar el area de Ventas, el departamento de Marketing y Reservas.
Desarrollar objetivos y estrategias de ventas y asegurar la alineacion con la estrategia comercial
de la marca.
Maximizar los ingresos y gestionar la rentabilidad.
Promover y asegurar que el equipo de ventas comprenda y aproveche los motores de demanda
de huéspedes a su maximo potencial.
Gestionar relaciones publicas.

Director de Rooms:
Supervisar el area de Houeskeeping, Spa, Front Desk y piso ejecutivo.
Mantener la alta calidad de servicio en habitaciones y no perder puntos de BSA (Brand
Standard Audit) que se realiza dos veces al afio por Marriott International.
Garantizar que todos los miembros del equipo cumplan todos los requisitos de hospitalidad.
Predicar con el ejemplo demostrando confianza en si mismo, energia y entusiasmo.

e Presentar el resultado de satisfaccion de los clientes de manera oportuna y las cartas
de los huéspedes.
Director de Ingenieria:

e Supervisar el area de Ingenieria y apoyar con él seguridad y salud ocupacional.
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e Realizar los proyectos de remodelacion o mantenimiento de espacios.

e Administrar el calor, la luz y la energia realizando una campafa de ahorro de
energia.

e Garantizar que las licencias, permisos y certificaciones de construccién y equipo

estén vigentes.

Resolver problemas y quejas de los huéspedes de la parte operativa.
Director de Alimentos y Bebidas:

e Supervisar el area de alimentos y bebidas, Eventos y Banquetes, Cocinas y Steward.

e Responsabilizar al equipo de liderazgo de alimentos y bebidas para ejecutar y
mantener lineamientos de servicio que exige la marca,

e Desarrollar e implementar el presupuesto de alimentos y bebidas.

e Mejorar el servicio al comunicar y ayudar a las personas a entender las necesidades
de los huéspedes, proporcionando orientacion, retroalimentacion y entrenamiento
individual cuando sea necesario.

e Mantener al tanto las tendencias del mercado e introducir nuevos productos para
satisfacer las expectativas de huéspedes.

2.1.7.2. Cultura Organizacional. > Amo lo que haces aun mas en JW Marriott. Creemos que
el trato excepcional a nuestros huéspedes comienza por el trato excepcional a nuestros asociados.
Por eso ofrecemos una experiencia profesional en un entorno de lujo sin igual, Para Crear una
experiencia realmente extraordinaria hacen falta personas que realmente aman lo que hacen’’.
2.1.8. Situacién econdmica actual financiera
Se puede observar a través del estado de resultados anteriormente citado, que la empresa

incrementa sus ventas en el 2022 en comparacion con el afio 2021 al igual que el inventario. Es
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decir, la empresa ha manejado bien la operacidn garantizando incremento en las ventas para seguir
comprando suministros u otros bienes que permitan brindar un mejor servicio. Entonces aqui se
podria encontrar el éxito de administracion, ya que invirtieron en remodelaciones de espacios para
mejorar ventas, sin embargo, todos los gastos administrativos tanto como operativas siguen
incrementando, pero finalmente tuvo utilidad neta fue positivo y mejor que el afio 2021, por ende,
tendra margen.

Figura 19 Estado de Resultado Integral del Hotel JW Marriott Quito 2021-2022

AMAZONASHOT (HOTELERIA ORGANIZACIONES Y TURISMO) S. A.

ESTADO DE RESULTADO INTEGRAL
POR EL ANO TERMINADO EL 31 DE DICIEMBRE DEL 2022

Afio terminado
Notas 31/12/22 31/12/21
(en U.S. délares)

INGRESOS 17 12,191,160 3,694,152
COSTO DE VENTAS 18 (6,030,724) (2,570,592)
MARGEN BRUTO 6,160,436 1,123,560
Gastos de administracién y ventas 18 (4,160,824) (3,721,895)
Ingresos por intereses 52,760 39,110
Gastos financieros (474,396) (178,486)
Otros ingresos, neto 14 220,385 254,109
UTILIDAD (PERDIDA) ANTES DE IMPUESTO A LA RENTA 1,798,361 (2,483,602)
(Gasto) ingreso por impuesto a la renta diferido

y total 11 (475,724) 1,033,796
UTILIDAD (PERDIDA) DEL ANO 1,322,637 (1,449,806)

OTRO RESULTADO INTEGRAL:
Partida que no se reclasificard
posteriormente a resultados:
Nuevas mediciones de obligaciones por beneficios
definidos y total otro resultado integral 14 19,000 (71,396)

UTILIDAD DEL ANO Y TOTAL RESULTADO INTEGRAL
DEL ANO 1,341,637 (1,521,202)

Ver notas a los estados financieros

Nota. Tomado de Informes Econdmicos, (2024), SUPERCIAS
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2.2. Determinacion del entorno interno y externo de la empresa

En esta seccion se presenta la determinacion del entorno interno y externo utilizando la

matriz FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas), matriz EFI (Evaluacion de

Factores Internos), matriz EFE (Evaluacion de Factores Externos), 7PS del marketing (Producto,

Plaza, Promocion, Precio, Personas, Procesos y Posicionamiento), encuesta estructurada vy

entrevista a expertos. Mediante el analisis FODA se revisa algunos puntos relevantes que tiene la

empresa para mejorar las visiones estratégicas de negocios, organizar y realizar (Ver Tabla 6).

Alcanzar una meta increible en base a decisiones por las cuestiones que afectan a la organizacion,

por tener un alto posicionamiento y privilegio en el mercado interno.

Tabla 6 Matriz de analisis del entorno FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas)

Positivo Negativo
Interno Fortalezas Debilidades
e El proceso de reclutamiento esta muy e Cuenta con una sola persona para todo el
organizado. proceso de seleccion de talento humano.
e El personal de RRHH conoce todo el e Satisfaccion del personal del hotel con baja
proceso de seleccion personal para poder calificacion.
dar un soporte principal de talento humano e Rotacién del personal muy frecuente.
para la empresa. e Trabajar bajo presion
e El director de RRHH, que es la persona que
le da la orden a su equipo, se pueden
observar excelente calidad de servicio con
respecto al manejo del personal.
e Brindan las capacitaciones de hospitalidad
a los nuevos colaboradores durante tres
etapas.
e Obligan cursos virtuales para tener nuevos
conocimientos.
e Cuentan con varias plataformas para la
blasqueda de candidatos.
e Posee el entrenamiento cruzado.
Externo Oportunidades Amenazas
e  Alto nimero de postulantes que ingresan e Las hojas de vida pueden implicar trampa o
mediante las plataformas de empleo a nivel fraude.

nacional e internacional.
e Disponibilidad de contratacidn de personal
flexible alta.
e Lahonestidad que Marriott no recluta mano
de obra infantil y condena todas las formas
de explotacién infantil.
e Evaluacion del desempefio

e  Fuerte competencias por hoteles con
caracteristicas similares.
e Incremento de costos en sueldo salario por el
cargo.
e Apertura de nuevos establecimientos.
e Politicas laborables restrictivas.
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Nota. Landin, K. Kwag, N. (2024), Analisis del Impacto de la Gestion de seleccion de

Talento Humano en el Servicio de Hospedaje del Hotel JW Marriott Quito

También, mediante el andlisis EFI y EFE, se puede identificar los factores externos clave
(oportunidades y amenazas) tanto como los factores internos claves (fortalezas y debilidades), para
luego calificar cada factor. Si el valor ponderado final fuera mayor a 2.5 se puede observar que la
empresa demuestra una posicién interna fuerte y demuestra que responde mas que el promedio a
los factores externos (Ver Tabla 7 y 8). Ademas, a través de las 7PS de marketing se han
identificado algunos factores que afectan a la participacién de la empresa en el mercado, con

respecto a los bienes servicios que brindan los diferentes rasgos genéticos (Ver Tabla 9).



Tabla 7

Analisis EFI (Evaluacion de factores internos)

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS
w = S
[aRe) [T
= @) - G
= I <
El proceso de reclutamiento estd muy organizado. 0.15 3 0.45
FO1
El personal de RRHH conoce todo el proceso de seleccion personal para poder dar un soporte
principal de talento humano para la empresa. 0.15 4 0.6
FO2
2 El director de RRHH, que es la persona que le da la orden a su equipo, se pueden observar
N excelente calidad de servicio con respecto al manejo del personal. 0.10 3 0.3
g FO3
& Brindan las capacitaciones de hospitalidad a los nuevos colaboradores durante tres etapas.
Q FO4 0.07 2 0.14
ligan cursos virtual ra tener nuevi nocimientos.
Obligan cursos virtuales para tener nuevos conocimientos 0.06 5 012
FO5
ntan con varias plataform ra la bu ndi .
Cuentan con varias plataformas para la bisqueda de candidatos 0.10 3 0.30
FO6
FO7 | Posee el entrenamiento cruzado 0.03 2 0.06
Cuenta con una sola persona para todo el proceso de seleccion de talento humano.
0.10 2 0.20
% DE1
o Satisfaccion del personal del hotel con baja calificacion.
= P : 0.08 3 0.24
= DE2
@ Rotacion del personal muy frecuente. 0.08 4 0.32
o DE3
DE4 | Trabajar bajo presion 0.08 4 0.32
SUMATORIA 1 - 3.05
ANALISIS: Segun el analisis realizado, la empresa demuestra una posicién interna fuerte debido a que su valor pondera es mayor a 2.5.

Nota. Landin, K. Kwag, N. (2024), Analisis del Impacto de la Gestidn de seleccion de Talento Humano en el Servicio de

Hospedaje del Hotel JW Marriott Quito
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Tabla 8

Analisis EFE (Evaluacion de factores externos)

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS
w9 =
[aRe) TN )
52|29
a § 5 <
Alto nimero de postulantes que ingresan mediante las plataformas de empleo a nivel nacional e internacional. 0.18 4 0.72
ek OP1 .
o) : TRTE — .
Dis .
< ponibilidad de contratacion de personal flexible alta 0.15 4 0.6
= | or2
P La honestidad que Marriott no recluta mano de obra infantil y condena todas las formas de explotacion infantil.
o 0.06 2 0.12
8 OP3
O Evaluacion del desempefio 0.10 3 0.30
OP4
AM1 | Las hojas de vida pueden implicar trampa o fraude. 0.10 3 0.30
Fuerte competencias por hoteles con caracteristicas similares.
2 P P 0.13 4 0.52
I | AM2
% AMS3 | Incremento de costos en sueldo salario por el cargo 0.18 4 0.72
= Apertur, nuev lecimientos.
= pertura de nuevos establecimientos 0.07 5 0.14
AM4
AMS | Politicas laborables restrictivas. 0.03 2 0.06
SUMATORIA 1 - 3.48
ANALISIS: Segun el analisis realizado, la empresa demuestra que responde mas que el promedio a los factores externos debido a que su
valor ponderado es mayor a 2.5.

Nota. Landin, K. Kwag, N. (2024), Analisis del Impacto de la Gestion de seleccion de Talento Humano en el Servicio de

Hospedaje del Hotel JW Marriott Quito
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Finalmente, mediante una encuesta estructurada se puede detectar el resultado de objetivo
2 que es los impactos positivos y negativos del proceso de seleccion de Talento humano, la
encuesta se harad con los colaboradores de la empresa para medir la satisfaccion del personal y
nivel de ambiente laboral. También la aplicacion de la entrevista a expertos aplicada en
consecuencia para analizar las gestiones que realizan y de qué manera afecta a la calidad de

servicio de hospedaje.



Tabla9
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Analisis 7Ps del Marketing

Producto

Precio

Promocion

Plaza

Personas

Procesos

Presencia

La empresa cuenta con 5 restaurantes de distintos estilos de cocina
para brindar una experiencia memorable a los huéspedes y que se
pueda seleccionar depende del gusto de cada uno, también cuentan con
262 habitaciones incluidos Suite Presidencial, una piscina, un spa, un
gimnasio para regalar la relajacion a los huéspedes, asimismo cuentan
con 7 salones para eventos corporativos, sociales o gubernamentales.
(Ver Anexo 8)

Hotel JW Marriott Quito se enfoca en los huéspedes extranjeros y
viajeros de negocios, por ende, las tarifas son muy competitivos en
comparacion a la competencia en la misma ciudad y en el mismo rango
de lujo.

La empresa utiliza las redes sociales, el banner en el correo electronico
para difundir la informacion de eventos, festivales o noticias atractivas.
(Ver Anexo 9)

Hotel JW Marriott Quito utiliza el sistema Opera para manejar
reservaciones, preferencias del cliente y pagos de mejora manera 'y
cuentan con Booking y una aplicacion mévil llamado Marriott Bonvoy
para que el cliente pueda realizar reservas desde las casas.

La empresa cuenta con un departamento de Recursos Humanos para la
gestion de seleccion personal a fin de ofrecer una alta calidad de
servicio a los huéspedes contratando el personal capacitado de
hospitalidad.

Hotel JW Marriott Quito cuenta con un area de At Your Service 0
Guest Experience con una llamada telefonica de 24 horas para aclarar
la duda de los posibles clientes dando el servicio personalizado y
convertir en cliente real.

El Lobby donde ingresan los clientes esta limpia y se cuenta con el
personal bien capacitado (el agente de seguridad, botones y
recepcionista) que tienen primer contacto fisico con el cliente para dar
una buena impresion a ellos mismos.

Nota. Landin, K. Kwag, N. (2024), Analisis del Impacto de la Gestion de seleccion de
Talento Humano en el Servicio de Hospedaje del Hotel JW Marriott Quito
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2.3. Investigacion Concluyente

2.3.1. Investigacion Exploratoria

Entrevista: se realizard una entrevista a expertos o conocedoras del tema (director del area
de Recursos humanos o analista de seleccion y capacitacion del hotel JW Marriott Quito) con el
fin de ampliar el conocimiento y tener una perspectiva profesional del tema de investigacién que
se esta realizando. Se tratara de profundizar los temas tocados en la entrevista para lograr
comprender mas a fondo el perfil de reclutamiento en el servicio de hospedaje.

Tabla 10

Descripcion de Entrevista a Expertos

Participantes

Preguntas

Descripcion

Expertos o conocedoras del
tema: director del area de
Recursos humanos o analista
de seleccion y capacitacion
del hotel JW Marriott Quito.

¢Las politicas de
reclutamiento del personal se
han cambiado en los ultimos
afios en el establecimiento, y
qué impactos ha tenido?

¢Por qué medio informativo
se realiza la oferta laboral?

¢ Cuales son los principales
objetivos del procedimiento
de la seleccion del personal
del Hotel?

¢Como se maneja los
requerimientos para la

En base a la incognita se
requiere conocer la influencia
de los cambios de procesos o
politicas de reclutamiento en
los ultimos afios, de esta
manera de podra identificar
impactos negativos y
positivos del mismo.

Con esta pregunta se pretende
identificar los medios de
comunicacion y publicidad
con las que se maneja para
informar sobre oferta laboral
de vacante.

A través de esta pregunta, se
requiere identificar los
objetivos a alcanzar con la
seleccion del personal que
realiza el Departamento de
Recursos Humanos

Con esta pregunta se pretende
investigar sobre la manera en
gue maneja el Departamento



adquisicion de un nuevo
personal?

¢ Cudles son los requisitos
fundamentales que se toman
en cuenta en la preseleccion
de candidatos?

¢ Cuales son las etapas que
ejecutan en el proceso de
seleccion?

¢ Cuantos candidatos son
calificados para la fase final?

¢Cual es el proceso de
offboarding remoto? ;Y cuél
seria un buen proceso de
offboarding para usted?
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de Recursos Humanos para la
adquisicion de un nuevo
colaborador.

Por medio de esta pregunta se
busca analizar que acciones
seran tomadas por el hotel
frente esta preseleccion, es
decir como se procedera con
el resto de los candidatos.

A través de esta pregunta, se
puede ver lo importante que
lo considera el experto al
realizar el proceso de
seleccion.

Con esta pregunta se busca
saber el grado de seleccién de
talento humano y comprender
la opinion de expertos en
cuanto a los factores
esenciales que creen que
influyen completamente en la
decision de los directores al
momento de elegir un perfil.
Por medio de esta pregunta se
espera conocer el proceso de
desvinculacion laboral de un
colaborador que puede
suceder a partir de una
decisién de la empresa o por
una renuncia voluntaria del
empleado, esto implica la
rescision del contrato de
trabajo.

Nota. Landin, K. Kwag, N. (2024), Analisis del Impacto de la Gestion de seleccion de
Talento Humano en el Servicio de Hospedaje del Hotel JW Marriott Quito
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2.3.2. Andlisis De Resultados Encuesta Estructurada
2.3.3.1 Poblacion y Muestra.

Para la aplicacion de la encuesta estructurada se ha considerado el tamafio de la poblacion
de 358 personas, nimero que corresponde al total de colaboradores que trabajan en el Hotel JW
Marriott Quito segun el Departamento de Recursos Humano. Aplicando un nivel de confianza del
95% y margen de error del 5%, la muestra total es de 186 encuestas.

Nivel de Educacion

@ Primaria

@ Secundaria

@ Superior (Titulo de Tercer Nivel)
@ Superior (Titulo de Cuarto Nivel)

Nota. EIl 64,3% de los colaboradores tienen un nivel de educacién superior con titulo de tercer
nivel, el 21,4% pertenece a aquellos que tiene una educacion de cuarto nivel y por dltimo el 14,3%

corresponde a colaboradores con educacion secundaria.

Estado Civil

@ Soltero/a

@ Casado/a
@ Viudo/a

@ Divorciado/a

Nota: Aproximadamente el 50,8% de los colaboradores tiene como estado civil soltero, mientras

que el 35,7% son casados, y el 14,3%son divorciados.



53

Rango de edad

® 18-29
28,6% ® 30-40
© 41-50

@ 51-60
® 60

Nota. El 35.7% de los colaboradores tiene un rango de edad de entre 18 a 29 afios, el 28,6%
pertenecen al rango de edad de 30 a 50 afios, y el 7,1% tienen de 51 afios 0 méas

Nacionalidades del personal

@ Ecuatoriano
@ Otra

Nota. Aproximadamente el 85,7% de los colaboradores son de nacionalidad ecuatoriana, por otro

lado, el 14,3% tienen otra nacionalidad.

Ciudad de residencia del personal

@ Quito
@ Guayaquil
@ Cuenca

m @ Otros
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Nota. El 92,9% de los colaboradores residen en la ciudad de Quito, mientras que el 7,1% residen
en otra ciudad diferente a las consideradas.

Areas del establecimiento hotelero

@® Finanzas

® Ventas

@ Recursos Humanos
@ Ingenieria

@ Alimentos y Bebidas
@ Gerencia

@® Rooms

Nota. El % 31.3% de los colaboradores trabajan en el rea de rooms, siguiendo del otro 31.3 %
de colaboradores que trabajan en el area de Finanzas. Mientras que el 18,8% esta en el area de
recursos humanos, el 12,5% en el area de alimentos y bebidas, y por Gltimo el area de Gerencia

con un 6,3%.

Nivel de satisfaccion del personal

® Muy insatisfecho
® Insatisfecho

@ Neutral

@ satisfecho

@ Muy satisfecho

Nota. Aproximadamente el 43,8% de los colaboradores se siente satisfechos y comodos ejerciendo
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sus roles en el trabajo, el 25% de ellos se encuentran neutral, el 18,8% se encuentra muy satisfecho
y el 12,5% muy insatisfecho.
Actividades distribuidas entre colaboradores

® si
® No

Nota. El grafico muestra que el 68,8% de los colaboradores estan de acuerdo que las actividades
estan distribuidas equilibradamente entre empleados en la misma area, mientras que el 31,3% no
lo esta.

Rotacidn del personal y su afectacion en el servicio

=S| mNO

Nota. Se observa que el 94% de los colaboradores creen que la rotacion del personal afecta la

calidad del servicio brindado al cliente, mientras que el 6% indica que no lo cree.
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Causas internas de rotacion del personal

[ 4

Nota. Aproximadamente el 31,3% de los colaboradores han elegido al trabaja bajo presién como

® Falta trabajo en equipo

@ Sueldo salario

@ Trabajo bajo presion

@ Falta de oportunidad de crecimiento
@ Cambios personales

una posible causa de rotacién del personal influyente, el 25% el sueldo y salario, el otro 25% falta
de oportunidad de crecimiento, el 12,5% cambios personales y por tltimo el 6,3% eligid la falta
de trabajo en equipo.

Causas externas de rotacion del personal

@ Ofertas laborales mejores
@ Temas personales

]

Nota. Segun el gréfico el 93,8% de los colaboradores consideran que la posible causa externa de
rotacion del personal con mayor influencia son las mejores ofertas laborales que se les presentan,

por otro lado, el 6,3% lo agrupan a temas personales.

Remuneracion segun puesto de trabajo
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Si
® No

Nota. Aproximadamente el 75% de los colaboradores considera que su remuneracion esta de
acuerdo con las funciones y roles que desempefia en su cargo, mientras que el 25% considera que
no lo esta.

Notificacidn a superiores de informidad determinada

® si
® No

Nota: El 66,7% de los colaboradores que no estan de acuerdo con su remuneracion acorde a sus
roles y funciones, lo notificarian con su jefe inmediato o director de recursos humano, pero el otro
33,33% no lo haria.

Recursos Humano y su incidencia en la calidad del servicio
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®si
® No

]

Nota. Segun el grafico el 93,8% de los colaboradores consideran que los equipos de Recursos
Humanos son importantes para mantener la alta calidad del servicio, mientras que el 6,3%

considera que no.

2.3.4 Andlisis De Resultados Entrevista a Expertos
Pregunta 1. ¢ Las politicas de reclutamiento del personal se han cambiado en los tltimos

afos en el establecimiento y qué impactos ha tenido?

Si han cambiado, hacen varios filtros de experiencia, prueba psicoldgicos, exdmenes

preocupaciones (médicos que deben cumplir) para saber las condiciones de salud.

Al realizar los cambios en las politicas el impacto ha sido negativo puesto que en ocasiones se
requiere contratar de manera inmediata y los procesos llevan un tiempo hasta la seleccion, es por

esto por lo que genera malestar con los jefes inmediatos.

Pregunta 2. ;Por qué medio informativo se realiza la oferta laboral?
v' Multitrabajos
v' Linkedin
v Hiring Room

v' Codigo QR en establecimiento
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Pregunta 3. ;Cuales son los principales objetivos del procedimiento de la seleccion del
personal del hotel?

Seleccionar el perfil idoneo que se adapte al descriptivo de puesto y también se alinea a la cultura
organizacional.

Pregunta 4. ; Como se maneja los requerimientos para la adquisicién de un nuevo personal?
El jefe inmediato del area donde existe la vacante o necesidad, solicita autorizacién a gerencia
general mediante una requisicion de puesto para proceder con el proceso de reclutamiento y

seleccién.

Pregunta 5. ¢Cuales son los requisitos fundamentales que se toman en cuenta en la

preseleccion de candidatos?

e Formacion académica

e Experiencia laboral

e Habilidades blandos y duros

e Idioma inglés (en cargos especificos)

e Aptitudes y actitud

Pregunta 6. ¢ Cuales son las etapas que ejecutan en el proceso de seleccion?

e Requisicién de personal

e Publicacién de oferta laboral en fuentes de empleo
¢ Reclutamiento

e Entrevista (2 fases)

e Aplicacion de prueba psicolégicos

e Entrevista final (Gerencia General)

Pregunta 7. ¢ Cuantos candidatos son calificados para la fase final?

Siempre se presenta una terna (3 candidatos) para la fase final con Gerencia General.
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Pregunta 8. ¢ Cual es el proceso de offboarding remoto? ¢ Y cual seria un buen proceso de

offboarding para usted?

Hacemos una ruta de desvinculacion laboral con el colaborador en el Gltimo dia que presta
sus servicios y se procede con la entrega de accesorios/uniforme y demas implementos entregados
por el hotel. Finalizando con una entrevista de salida, un buen proceso seria implementar un

espacio en el cual se sugiera y guie al colaborador para encontrar un nuevo empleo.
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CAPITULO Il
En este capitulo, se presenta el nombre de la propuesta, objetivo general y especificos de la
propuesta que requiere alcanzar, después se realiza la determinacion de 10 puntos criticos y a
través de los puntos criticos se podria desarrollar la propuesta.

3. Propuesta de mejora
3.1 Nombre de la propuesta

Creacidn de la propuesta para la mejora de la gestién de seleccién de talento humano del

departamento de Recursos Humanos del hotel JW Marriott Quito.
3.2 Objetivos de la propuesta

3.2.1 Objetivo general
Desarrollar una propuesta de mejora para la gestion de seleccion de talento humano
en el hotel JW Marriott Quito.
3.2.2 Objetivos especificos
e Estudiar los analisis de resultados estipulados, por medio de la determinacion
de puntos criticos, para establecer estrategias.
e Desarrollo de la propuesta de mejora, a través de la aplicacion de matriz de
estrategia.
e Planificar las actividades estratégicas planteadas mediante un cronograma,

para un seguimiento eficaz de la propuesta de mejora.

3.3 Determinacion de puntos criticos

1. El 62.6% de satisfaccion del personal de la empresa.
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2. Hay desequilibrio de las actividades entre los colaboradores en la misma area, ya que el 31.3%
de los colaboradores de la empresa opinan que las actividades no estan distribuidas
equilibradamente en misma area.

3. Alta rotacion del personal si afecta a la calidad del servicio, ya que el 93.8% de los colaboradores
respondieron que la rotacion personal afecta a la calidad de servicio.

4. El personal siente que desarrollan el trabajo bajo presidn, ya que el 31.3% de los colaboradores
respondieron que una de las razones de las causas internas de rotacion de personal es el trabajo
bajo presion.

5. El 25% de la cifra representa descontento de sueldo salario recibido, siendo una razon de las
causas internas de rotacion personal.

6. La empresa no puede realizar un determinado contrato inmediato cuando necesita traer alguien
personal para temporadas altas.

7. La empresa cuenta con un solo personal para la gestion de seleccion personal a fin de ofrecer
una alta calidad de servicio a los huéspedes.

8. La empresa cuenta con un area que se le atiende 24 horas para aclarar la duda de los posibles
clientes dando el servicio personalizado.

9. Presencia del personal, la empresa cuenta con el personal bien capacitado que tienen primer
contacto fisico con el cliente para dar una buena impresion.

10. Una de la razon de las causas externas de rotacion personal es las ofertas laborales mejores, es
decir la mayoria del personal son competentes en la industria hotelera, ya que el 93.8% de los

colaboradores respondieron que el motivo de rotacion personal es la otra oportunidad.
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3.4 Fortalecimiento de la Planificacion Estratégica

Los resultados de diagnostico de la organizacion obteniendo a través del analisis
situacional, analisis FODA, analisis EFI y EFE, 7PS del marketing utilizando el método de la
investigacion concluyente y exploratoria realizando la encuesta estructurada y una entrevista a
expertos a fin de conocer los criterios del cliente interno buscar una mejora propuesta, por ende,
la necesidad de poner un mayor enfoque en los objetivos de desarrollo sostenible llevé a una
actualizacion del plan estratégico de la gestion de Recursos Humanos del hotel JW Marriott Quito.

3.4.1 Misién

Proporcionar la mejor gestion de talento humano para disminuir el impacto negativo de
rotacion personal en el servicio de hospedaje.

3.4.2 Vision

Convertir a las empresas en lideres del sector hotelero, reconocido por sus principios y

valores de gestion de seleccion de talento humano.

3.5. Desarrollo de la propuesta

3.5.1 Objetivos estratégicos de mejora

A partir del analisis de diez puntos criticos, se puede establecer los siguientes objetivos
estratégicos con el fin de mejorar la gestion de seleccion de talento humano del departamento de
Recursos Humanos del hotel JW Marriott Quito y reducir el impacto negativo de rotacidn personal
en el grado de servicio de hospedaje.

Para lograr un escenario general de cada uno de los objetivos estratégicos que se pretende
plantear, se ha ejecutado la matriz de estrategia con el fin de crear actividades estratégicas, con sus

respectivos responsables segun el area a designar, indicadores y un presupuesto estimado.
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3.5.1.1 Establecer procesos de motivacion econoémica y beneficios adicionales

Los procesos de motivacion econdmica y beneficios adicionales permiten a aumentar el

nivel de satisfaccion del personal y se disminuira la rotacion personal frecuente, en consecuencia

se podria traer varios beneficios para la empresa a largo plazo, ya que primero los clientes internos

bien capacitados son recursos y beneficia a la empresa, porque ya conoce el gusto, la preferencia

0 ya tiene conocimiento como solucionar el problema o cualquier novedad que suceda con los

huéspedes o colaboradores en la organizacion (Ver Tabla 11).

Tabla 11

Matriz de estrategia enfocada en compensaciones y beneficios a colaboradores

Nombre de la empresa

JW Marriott Quito

Visién
Mision

Tipo de estrategia
Objetivo estratégico de
la empresa a cumplir
con la estrategia

N.
Acciones
Estratégicas
(Actividades,
Tareas, Acciones)

1 Disefiar el plan de
seleccion de mejor
empleado del mes.

2 Realizar la compra
de unos equipos
electrodomésticos
para cada area.

3 Fortalecer las
capacitaciones para
todo el personal.

4 Crear un nuevo
sistema de

calificacion de

empleado clave.

5 Crear un plan de
comisiones por

Proporcionar la mejor gestion de talento humano para disminuir el impacto negativo de rotacion personal
en el servicio de hospedaje.
Convertir a las empresas en lideres del sector hotelero, reconocido por sus principios y valores de gestion
de seleccion de talento humano.
Gestidn de Talento Humano

Establecer procesos de motivacion econémicay beneficios adicionales

Nivel De
Implementacion De
La Estrategia
(Corporativo /
Competitivo - De
Negocio / Operativo
- Funcional)
Corporativo

Estratégico

Operativo

Operativo

Estratégico

Responsables
(Areas
/Departamentos A
Implementar Las
Acciones
Estratégicas)

Recursos Humanos

Compras

Recursos Humanos

Recursos Humanos

Recursos Humanos

Indicadores

El grado de satisfaccion del
personal a través de una
encuesta después de disefiar
el plan de seleccion de mejor
empleado del mes.
Resultados de encuesta de
clima laboral

Promedio de horas de
capacitacion por colaborador

El rendimiento de la
organizacion realizando la
reunion departamental diaria.

Resultados de los metas
cruciales importantes que se

Variables /
Rubros De
Inversion

600

8000

5000

10000

500

Presupuesto
Estimado
($US
doélares De
Los Estados
Unidos De
América)
$ 600,00

$8.000,00

$5.000,00

$10.000,00

$ 500,00
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objetivos establezcan por cada
colectivos. departamento.
Presupuesto referencial de la estrategia - Sumatoria (1+2+3+4+5) $24.100,00

Nota. Se estipula una estrategia que se enfoca en la creacion de remuneracién y beneficios para
los empleados con el fin de alcanzar retencion de clientes internos potenciales, se han establecido
cinco actividades estratégicas mostrando un presupuesto estimado anual de $24.100,00 délares,
Kwag & Landin (2024), Analisis del Impacto de la Gestion de seleccion de Talento Humano en el

Servicio de Hospedaje del Hotel JW Marriott Quito.

3.5.1.2 Implementar el reclutamiento inmediato

La implementacion de reclutamiento inmediato cuando necesite algin personal en la
temporada alta permite a salvar en el caso de emergencia y muy posiblemente se podria equilibrar
la cantidad de trabajo entre colaboradores en la misma area operativa tanto en administrativa. Con
normalidad este proceso suele aplicar en la parte operativa.

Parar implementar este proceso primero se necesita buscar el perfil para observar quienes
son aptos para el cargo que se necesite contratar de manera urgente, segundo es realizar la
entrevista y contratar con la condicion de que, bajo facturacion de un afio, tercero es cuando se
acabe su contrato de un afio después de unos dos afios le puede Illamar nuevamente en la temporada
alta para que ayudara a los demas (Ver Tabla 12).

Tabla 12

Matriz de estrategia enfocado a la seleccion de talento humano inmediato

Nombre de la JW Marriott Quito
empresa
Vision Proporcionar la mejor gestion de talento humano para disminuir el impacto negativo de rotacion personal en el servicio
de hospedaje.
Mision Convertir a las empresas en lideres del sector hotelero, reconocido por sus principios y valores de gestion de seleccion
de talento humano.
Tipo de estrategia Operativa

Objetivo estratégico
de laempresa a
cumplir con la

estrategia

Implementar el reclutamiento inmediato para cubrir personal en temporada alta.



66

N. Acciones Nivel De Responsables Presupuesto
Estratégicas Implementacion De (Areas Estimado
(Actividades La Estrategia /Departament Variables / ($US dolares

, Tareas, (Corporativo / 0s A Indicadores Rubros De De Los
Acciones) Competitivo - De Implementar Inversion Estados
Negocio / Operativo -  Las Acciones Unidos De
Funcional) Estratégicas) América)
1 Buscar el
perfil para % de Abandono de solicitud
las areas RECUISOS de empleo, % Cierre de
operativas Operativo HUMAanNos solicitud, Costo de busqueda 4000 $4.000,00
que del perfil a través de la pagina
necesitan el web de reclutamiento
vacante.
2 Realizar la RECUrSOS Tiempo de entrevistas,
entrevista Operativo Efectividad y calidad de 1000 $1.500,00
L. Humanos
técnica. fuente
3 Hacerla
contratacion
con la RECUISOS Tiempo de contratacion, % de
condicion de Operativo Aceptacion de la oferta, 20000 $ 20.000,00
- Humanos . g,
que bajo la Calidad de la contratacién
facturacién
de un afio.
4 Mantener
contacto con Competitivo Recursos Satisfaccion del candidato, 0 $0.00
el personal Humanos desempefio del colaborador. '
temporal.
5 Llamar de
nuevo
después de Operativo Recursos Costo por 9ontratacién, Costo 800 $ 800,00
que se acabe Humanos por posicion y % de Rechazo
el contrato
de un afio.
Presupuesto referencial de la estrategia - Sumatoria (1+2+3+4+5) $
26.300,00

Nota. Se ha planteado una estrategia que tiene como fin de implementar un tipo de reclutamiento
y seleccion de personal inmediato para cubrir el personal en temporadas altas, estableciendo cinco
actividades estratégicas con un presupuesto anual estimado de $26.300,00 dolares, Kwag & Landin
(2024), Andlisis del Impacto de la Gestion de selecciéon de Talento Humano en el Servicio de

Hospedaje del Hotel JW Marriott Quito.
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3.5.1.3. Aplicar Pruebas Técnicas y Psicométricas en la seccion de Seleccidn
del Personal

La aplicacidn de pruebas que califiquen el intelecto, competencias y habilidades permiten
que el grupo reclutador pueda medir de forma objetiva los conocimientos de los candidatos
preseleccionados en lo relacionado a la vacante. En la mayoria de los casos, en la vacante a cubrir
estas pruebas son indispensables, mientras que en otras son menos importantes, todo depende del
nivel de desarrollo de este. Pero al final, son determinantes para un trabajo de calidad.

Es necesario plantear de forma jerarquica las pruebas técnicas y psicométricas de acuerdo
con las areas y cargos. Para el Hotel JW Marriott es de suma importancia definir una estructura de
evaluacion especifica, junto con el apoyo de un experto para su debida revision y aplicacion (Ver
Tabla 13).

Tabla 13

Matriz de estrategia enfocado al proceso de seleccion del talento humano

Nombre de la JW Marriott Quito
empresa
Vision Proporcionar la mejor gestion de talento humano para disminuir el impacto negativo de rotacion
personal en el servicio de hospedaje.
Mision Convertir a las empresas en lideres del sector hotelero, reconocido por sus principios y valores de
gestion de seleccion de talento humano.
Tipo de estrategia Gestidn de Seleccion del Talento Humano

Objetivo estratégico
de la empresa a

. Aplicar Pruebas Técnicas y Psicométricas para fortalecer el proceso de Seleccion del Personal.
cumplir con la

estrategia
N. Nivel De
Implementacién De Responsables Presupuesto
Acciones La Estrategia (Areas . Up
- - Variables / Estimado
Estratégicas (Corporativo / /Departamentos A . "
7 " Indicadores Rubros De  ($US dolares De Los
(Actividades, Competitivo - De Implementar Las Inversion Estados Unidos De
Tareas, Acciones) Negocio / Acciones América)
Operativo - Estratégicas)
Funcional)
1  Planteamiento de . Nivel Directivo,
Pruebas de Operativo Nivel 2300 $ 2.300,00
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Conocimiento a Administrativo,
Candidatos segin Recursos Nivel Operativo,
el cargo a ocupar. Humanos, Jefe Cargos, Tipos de

Inmediato Pruebas de
Conocimiento
Determinacioén de Nivel Directivo,
Pruebas Nivel
Psicométricas Administrativo,
Recursos Nivel Operativo
Operativo Humanos, Jefe pe ' 1500 $ 1.500,00
; Cargos, Tipos de
Inmediato
Pruebas de

Psicométricas por
Competencia.

Presupuesto referencial de la estrategia - Sumatoria (1+2) $ 3.800,00

Nota. Se establece una estrategia basada en la aplicacion de pruebas técnicas y psicométricas para
fortalecer el proceso de seleccion del personal, para lograr contrataciones exitosas, se han
establecido dos actividades estratégicas mostrando un presupuesto estimado anual de $3.800,00
doélares, Kwag & Landin (2024), Analisis del Impacto de la Gestion de seleccion de Talento

Humano en el Servicio de Hospedaje del Hotel JW Marriott Quito.

3.5.1.4. Aplicar los Objetivos de Desarrollo Sostenible como parte de la Cultura

Organizacional

Teniendo en cuenta que una cultura organizacional fortalecida de una empresa y moldeada
a las necesidades del grupo de interés, tiende a ser un factor clave para el éxito en gestion y
retencion del talento humano, eficaz para crear un buen servicio. Por otro lado, estan los Objetivos
De Desarrollo Sostenible en la Agenda 2030 como una herramienta que permite analizar la
situacion de nuestra empresa para de esta manera lograr alcanzar una vision de desarrollo
sostenible a través de 17 objetivos asociados a la Agenda 2030.

Esto lleva a considerar que ’la sostenibilidad dentro del marco corporativo es uno de los
elementos méas importantes hacia la evolucion de las organizaciones para su adaptacion a las
dinamicas actuales del desarrollo sostenible’” (Garcia, et al, 2022, pag. 105). De esta manera se

pretende sustentar valores, principios de sostenibilidad, puntos culturales y cognitivos que sean
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presenciados tanto por los clientes internos como externos del hotel JW Marriott Quito, para lograr

una cultura organizacional responsable y sostenible (Ver Table 14).

Tabla 14

Matriz de estrategia enfocado a la sostenibilidad corporativa

Nombre de la empresa

JW Marriott Quito

Vision

Proporcionar la mejor gestion de talento humano para disminuir el impacto negativo de rotacién personal en el

servicio de hospedaje.

Mision
Tipo de estrategia

Objetivo estratégico de la
empresa a cumplir con la

Convertir a las empresas en lideres del sector hotelero, reconocido por sus principios y valores de gestion de

seleccion de talento humano.
Sostenibilidad Corporativa

Aplicar los Objetivos de Desarrollo Sostenible como parte de la Cultura Organizacional

estrategia
N. Acciones Nivel De Responsables Presupuesto
Estratégicas Implementa (Areas Estimado
(Actividades, cion DeLa  /Departament Variab  ($US ddlares
Tareas, Acciones) Estrategia 0s A les / De Los
(Corporativ. Implementar Indicadores Rubros Estados
o/ Las Acciones De Unidos De
Competitivo  Estratégicas) Inversi América)
- De Negocio on
/ Operativo -
Funcional)
1 Evaluar el
desarrollo a través
de la Hoja de Ruta
para empresas, Operativo/A Recursos Nivel de relevancia para los
disefiada por dministrativ.  Humanos/Ge grupos de interés, impacto 10000  $10000,00
Fundacion SERES 0 rente General social.
(Sociedad y
Empresa
responsable)
2 Adaptar el - Gerenc_la
. . Administrat  General, jefes .
liderazgo haciauna . - . . Comportamiento de los
ivo/Operati inmediatos, : 500 $ 500,00
modelo de cultura empleados y lideres.
. VO Recursos
sostenible.
Humanos.
3 Integrar - la - Recursos Porcentaje de empleados con
responsabilidad Administrat Humanos/Ge conocimiento en
social empresarial  ivo/Operati . - . 200 $ 200,00
rencia Responsabilidad Social
como modelo de Vo General Empresarial
gestion. P '
4 Capacitacion de
los colaboradores
sobre la C
implementacion de  Competitivo ~ Ccrente  Impacto en el servicio brindado, 5555 ¢ 3900,00
: General rendimiento del personal
nuevas acciones
vinculadas a los
ODs.
Presupuesto referencial de la estrategia - Sumatoria (1+2+3+4+5) $13.700,00
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Nota. La estrategia se enfoca en la implicacion de los Objetivos de Desarrollo Sostenible ODS
como parte de la cultura organizacional del hotel, creando un sentimiento y metas de
responsabilidad sostenible, para esto se han planteado 4 actividades estratégicas mostrando un
presupuesto estimado anual de $13.700,00 dolares, Kwag & Landin (2024), Analisis del Impacto
de la Gestion de seleccion de Talento Humano en el Servicio de Hospedaje del Hotel JW Marriott
Quito.
3.5.1.5. Establecer Organigrama Funcional para fortalecer el proceso de

gestion de seleccion de talento humano enfocado 7P’s Marketing

La realizacion del organigrama del Departamento de Recursos Humanos del Hotel JW
Marriot se basa en su reestructuracion, donde se disefiard un organigrama de tipo mixto segun el
tamafio de la empresa y el nimero de colaboradores se requiere de manera inmediata. Esto
permitird agregar cargos esenciales para sus respectivos procesos y desarrollo, al igual que definir
jerarquias y cadenas de responsabilidades.
Tabla 15

Matriz de estrategia operativa y organizacional
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Nombre de la . .
empresa JW Marriott Quito
Vision Proporcionar la mejor gestién de talento humano para disminuir el impacto negativo de rotacion
personal en el servicio de hospedaje.
Mision Convertir a las empresas en lideres del sector hotelero, reconocido por sus principios y valores de

Tipo de estrategia
Obijetivo estratégico
de la empresa a
cumplir con la

gestion de seleccion de talento humano.
Organigrama Funcional

Establecer Organigrama para el Departamento de Recursos Humanos

estrategia
N. Acciones Nivel De Responsables Indicadores Variables / Presupuesto
Estratégicas Implementacién (Areas Rubros De Estimado
(Actividades, De La Estrategia /Departamentos Inversion ($US Délares De
Tareas, (Corporativo / A Implementar Los Estados
Acciones) Competitivo - De Las Acciones Unidos De
Negocio / Estratégicas) América)
Operativo -
Funcional)
1 Necesidades de la 400 $ 400,00
Disefiar Recursos empresa
organigrama de Operativo Humanos,
tipo mixto Gerente General
2 NUmero de nuevos 1200 $1.200,00
. ., colaboradores de la
Designacion de . Recursos
cargos Operativo Humanos empresa a
designacion de
funciones
’ Difusion del Recursos res Z%ggg:ﬂz;ges a
organigrama Estratégico Y ponsabl 120 $ 120,00
- umanos conocimiento de
establecido
colaboradores.
Presupuesto referencial de la estrategia - Sumatoria (1+2+3) $1.720,00

Nota. Esta matriz detalla la estrategia enfocada hacia el disefio de un Organigrama Funcional para

el Departamento de Recursos Humanos caso Seleccidn y Contratacion de Talento Humano para

reforzar los procedimientos gestionados, en consecuencia, se han planteado 3 actividades

estratégicas mostrando un presupuesto estimado anual de $1.720,00 dolares, Kwag & Landin

(2024) Analisis del Impacto de la Gestion de seleccion de Talento Humano en el Servicio de

Hospedaje del Hotel JW Marriott Quito.
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3.5.1.6. Implementar Marketing Digital para la atraccion de candidatos
ideales en el proceso de seleccién de talento humano.

En la actualidad el marketing digital se ha convertido en un medio de alcance para el logro
de muchos objetivos propuestos, como llegar a nuestro mercado objetivo e incrementos en las
ventas. ES por eso, que se necesita integrarlo como parte de una estrategia para cumplir con éxito
la contratacion eficaz de los colaboradores. Existen herramientas de marketing digital y marketing
de reclutamiento que permiten un alto indice de aceptacion de ofertas laborales como también
mayor indice de retencion estableciendo vinculos con la cultura organizacional de la empresay el
colaborador (Ver Tabla 16).

Tabla 16

Matriz de Estrategia enfocado al Marketing Digital

Nombre de la empresa JW Marriott Quito

Proporcionar la mejor gestion de talento humano para disminuir el impacto negativo de

Vision ., L. .
rotacion personal en el servicio de hospedaje.
Mision Convertir a las empresas en lideres del sector hotelero, reconocido por sus principios y
valores de gestidn de seleccion de talento humano.
Tipo de estrategia Marketing
Objetivo estratégico de la . - ., . .
empresa a cumplir con la Implementar Marketing Digital para la atraccion de candidatos ideales en el proceso de
estrategia gestion de talento humano.
N. Acciones Estratégicas Nivel De Responsables Presupuesto
(Actividades, Tareas, Implementacion (Areas Estimado
Acciones) De La /Departamentos A Variables ($US délares De
Estrategia Implementar Las / Rubros Los Estados
(Corporativo / Acciones Indicadores De Unidos De
Competitivo - Estratégicas) et América)
De Negocio /
Operativo -
Funcional)
1  Crear Landing
Pages de .
rages de - Departament Conocimiento de la marca,
interaccion con Administrat . ., . $1320
. . o de interaccion con los posibles $1320,00
posibles ivo . .
. Marketing candidatos
candidatos, a
través de LinkedIn
2 Implementacion
de Inbound Recursos
o Administrat  Humanos/De Comportamiento de los
Recruiting . . 2530 $ 2530,00
ivo partamento empleados y lideres.

(Marketing de

Reclutamiento) Marketing

1000 $ 1000,00
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Técnicas de disefio

retrato robot del Administrat Recursos_ Identificacion del candidate
X . . Humanos/jef
candidato ideal. ivo - persona.
e Inmediato
4 Embudo de Bulsqueda, Preseleccion
reclutamiento para  Administrat  Recursos Contratacion, Retencion, KPI 5620  $5620,00
organizar la Vo Humanos Indicador Clave de Rendimiento
cadena del talento. !
Presupuesto referencial de la estrategia - Sumatoria (1+2+3+4) $ 10,380

Nota. Sefialando la estrategia basada en la implementacion de Marketing Digital para lograr ser
atractivo como marca para los candidatos ideales, en consecuencia, se han planteado 4 actividades
estratégicas mostrando un presupuesto estimado anual de $10.380,00 délares, Kwag & Landin
(2024), Andlisis del Impacto de la Gestion de seleccion de Talento Humano en el Servicio de

Hospedaje del Hotel JW Marriott Quito.
3.6. Cronograma de Actividades Estratégicas

El siguiente cronograma (Tabla 16) se proyecta las actividades estratégicas de manera
secuencial para la implementacidn de estas, permitiendo controlar el cumplimiento de forma

planificada.

Actividades/ Cronograma Afio 1

M1 M2 M3 M4 M5 M6 M7 M8 M9 M10 M1l

M12

Estrategia 1

Disefiar el plan de seleccion de mejor empleado del mes.

Realizar la compra de unos equipos electrodomésticos
para cada area.

Fortalecer las capacitaciones para todo el personal.

Crear un nuevo sistema de calificacion de empleado
clave.

Crear un plan de comisiones por objetivos colectivos.

Estrategia 2

Buscar el perfil para las areas operativas que necesitan el
vacante.

Realizar la entrevista técnica.

Hacer la contratacion con la condicién de que bajo la
facturacion de un afio.

Establecer seguimiento del personal temporal.
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Estrategia 3

Planteamiento de Pruebas de Conocimiento en el
proceso de seleccion segun el cargo a ocupar.

Determinacién de Pruebas Psicométricas

Estrategia 4

Disefiar organigrama de tipo mixto para Departamento
de Recursos Humanos

Designacion de cargos

Difusion del organigrama establecido -

Nota. Proyeccion anual de la ejecucion y proyeccion de las actividades estratégicas propuestas
para la propuesta de mejora en la seleccion del personal de talento humano y servicios de
hospedaje, Kwag & Landin (2024), Analisis del Impacto de la Gestion de seleccion de Talento

Humano en el Servicio de Hospedaje del Hotel JW Marriott Quito.

3.7. Factibilidad Econdmica

Las actividades estratégicas fueron desarrolladas segun a las necesidades vistas en los
resultados, cada una de ellas contemplan una estimacién financiera con el fin de ser ejecutadas por
parte de las autoridades competentes. “’La planificacion del presupuesto constituye un elemento
basico y primordial para garantizar sostenibilidad, financiar los recursos humanos, materiales y de
inversion”’ (Hernandez & Fernandez, 2018, p. 53).

Tabla 17 Presupuesto para la ejecucion de la propuesta de mejora

N° Acciones Estratégicas FIQrL]J\E)erroSsiédne Alcance Responsable Valor Total
Estrategia compensaciones y
beneficios a colaboradores
1  Disefar el plan de seleccionde  Especialista en Corporativ. Recursos Humanos $ 600,00
mejor empleado del mes. compensacion y 0
beneficios
2  Realizar la compra de unos Estratégico Departamento de $8.000,00
equipos electrodomésticos Artefactos Compras
para cada area.
3  Fortalecer las capacitaciones  Especialista en Operativo Recursos Humanos $ 5.000,00
para todo el personal. Gestién de
Talento Humano
4 Crear un nuevo sistema de Sistema Operativo ~ Recursos Humanos  $5.000,00
calificacion de empleado -
Informatico

clave.
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Crear un plan de comisiones  Especialista en Estratégico ~ Recursos Humanos $ 500,00
por objetivos colectivos. compensacion y
beneficios
Estrategia para el proceso de
seleccion de talento humano
inmediato
Buscar el perfil para las &reas  Especialista en Operativo $4.000,00
operativas que necesitan el Gestion de Recursos Humanos
vacante. Talento Humano
Realizar la entrevista técnica. Especialista en Operativo $ 1.500,00
Reclutamiento y Recursos Humanos
Seleccion
Hace_r _Ia contratacion con la Jefe de Recursos  Competitiv Recursos Humanos
condicién de que bajo la
facturacion de un afio. Humanos 0 $ 20.000,00
Establecer seguimiento del Analista de
personal temporal, RECUT'SOS Operativo Recursos Humanos $ 800,00
Humanos
Estrategia para el proceso de
seleccidn del talento humano
e gy Epeciaisaen 0PN Ress umanos, 8230001
” : Reclutamiento y J
seleccion segin el cargo a Seleccion
ocupar.
Determinacion de Pruebas  Especialista en Operativo  Recursos Humanos, jefe  $ 1.500,00
Psicométricas Reclutamiento y Inmediato
Seleccion
Estrategia sosteniblidad
corporativa
Evaluar el desarrollo a través ol
de la Hoja de Ruta para Rii?)?)cr:zgts)m de gd Operativo/A Recursos
empresas,  disefiada  por : dministrativ Humanos/Gerente $ 10 000,00
Fundacion SERES (Sociedad SOCIaI. 0 General
y Empresa responsable) Empresarial
Adaptar el liderazgo hacia Especialista en Administrati Gerencia General, $ 500,00
una modelo de cultura Responsabilidad ~ vo/Operativ jefes inmediatos,
sostenible. Social 0 Recursos Humanos.
Empresarial
Integrar la responsabilidad Especialistaen  Administrati Recursos $ 200,00
social empresarial como Responsabilidad ~ vo/Operativ Humanos/Gerencia
modelo de gestion. Social 0 General
Empresarial
Capacitaciéon de los Especialista en Competitivo Gerente General
colaboradores sobre la $ 3000,00

implementacidn de nuevas
acciones vinculadas a los
ODS.

Responsabilidad
Social
Empresarial

Estrategia operative y
organizacional
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Disefiar organigrama de tipo Anali Operativo Recursos Humanos, $ 400,00
. nalista de
mixto para Departamento de Talento Humano Gerente General
Recursos Humanos
Designacion de cargos Analista de Operativo Recursos Humanos $1.200,00
Talento Humano
Difusic')n_ del organigrama Marketing Interno Estratégico Recursos Humanos $300 ,00
establecido
Estrategia marketing digital
Crear Landing Pages de Administrati Departamento de $1320,00
interaccion con posibles Gestor de VO Marketing
candidatos, a través de proyecto digitales
LinkedIN
Implementacién de Inbound Anali Administrati Recursos $ 2530,00
" . nalista en
Recruiting (Marketing de Marketing VO Humanos/Departamento
Reclutamiento) Marketing
Técnicas de disefio retrato Analista en Administrati  Recursos Humanos/jefe $1000,00
robot del candidato ideal. Marketing VO Inmediato
Embudo de reclutamiento Especialistaen  Administrati  Recursos Humanos $ 5620,00
para organizar la cadena del Reclutamientoy  vo
talento Seleccién
TOTAL 75.270,00

Nota. A través del planteamiento del presupuesto financiero se puede observar que la factibilidad

econdmica se proyecta a un tiempo de un afio de la inversion de aplicar cada una de las actividades
estratégica que conllevan a fortalecer tanto un departamento de recursos humanos como sus
procesos para futuros proyecto en seleccién de personal. Por otro lado, permite tener una vision de
la empresa hacia una organizacion responsablemente social y sostenible para la retencién de los

colaboradores y en si a la mejora de la calidad de hospedaje del Hotel JW Marriott Quito, Landin,

K. Kwag, N. (2024), Analisis del Impacto de la Gestion de seleccion de Talento Humano en el

Servicio de Hospedaje del Hotel JW Marriott Quito
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Discusion

Segun Séanchez (2020), una apropiada gestion del talento humano que las empresas sepan
reconocer a los colaboradores con alto rendimiento. Por esta razon, es relevante que las personas
en los departamentos de Recursos Humanos sepan cOmo reconocer y escoger candidatos
calificados que sean profesionales ponderados que brinden mejoras en el desempefio, brindando
oportunidades de desarrollo y estableciendo planes de retencién de empleados (pp. 24).

Segun Chiavenato (2019), en su trabajo, cada directivo, ya sea presidente, gerente general,
director, jefe, supervisor o asistente de equipo, realiza las cuatro funciones que componen el
proceso administrativo: planificar, organizar, dirigir y controlar. GTH (Gestion de Talento
Humano) desea apoyar a los directivos no trabajan solos, sino mediante equipos de personas que
conforman su trabajo. Cada gerente o supervisor es un lider de su equipo, a través del cual logra
metas y objetivos, agrega valor y entrega resultados. Gestiona sus recursos y lidera su equipo de
colaboradores (pp.32).

Segun Chiavenato (2020), hoy en dia, los objetivos de Gestion de Talento Humano son
muy amplios, complejos, dinamicos y omnipresentes. La direccion debe estar directamente
involucrada en las actividades de a la organizacion y, por ende, tener un papel que desempefiar en
la entrega de resultados a todas las partes interesadas directa o indirectamente involucradas en las
actividades realizadas de acuerdo con las expectativas de inversion y desempefio (pp.43).

Segun Chiavenato (2020), las personas son el principal activo de una organizacion, por lo

que las empresas necesitan conocer y preocuparse mas por sus empleados. (pp.116)
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Conclusién

JW Marriott Quito establecio el 1 de junio de 1999, esta ubicado en ciudad de Quito en la
provincia de Pichincha en Ecuador. La vision es mantenerse como el mejor hotel de lujo del
Ecuador. Los valores son calidez, intencién, naturaleza e inspiracién. Turistas nacionales e
internacionales que llegan a la ciudad de Quito a pasar por mas de 24 horas, por esta razén el hotel
opera 24 horas al 7 dia a la semana 365 dias.

La encuesta estructurada y la entrevista a expertos se ha identificado la problemaética
principal vinculada con el impacto de la gestion de seleccion de talento humano en el servicio de
hospedaje, 1o que resultd contar con una sola persona todo el proceso de seleccion de talento
humano, una de las causas internas de alta rotacion del personal representa el 31.3% de trabajo
bajo presion.

La propuesta de mejora se desarrollé a partir del planteamiento de los puntos criticos para
observar cuales son debilidades y amenazas como el hueco en el proceso de la organizacion. Luego,
se ha desarrollado el plan estratégico de la gestion de seleccion de talento humano para mejorar la
calidad del servicio en el hospedaje, con la propuesta se fortalecié el cumplimiento la mision, la
vision y objetivos estratégicos de mejora, incluido el proceso de motivacion econdémica y
beneficios adicionales, la implementacion del reclutamiento inmediato y aplicar las pruebas
técnicas y psicométricas en la seccidn de seleccion del personal, reestructura del organigrama para
el departamento de Recursos Humanos.

La propuesta se realiz6 con el establecimiento de cinco estrategias con el enfoque de
marketing digital, fortalecimiento organizacional, sostenibilidad de talento humano, reclutamiento,
incentivos, su ejecucion se realizara en doce meses y se definié un presupuesto para la realizacién

de actividades de de $US 75.270,00 dolares de los Estados Unidos de América.
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Recomendaciones

Implementar el plan de sostenibilidad de Recursos Humanos, esto incluye procesos de
motivacion econdémica, reclutamiento inmediato, pruebas técnicas y psicométricas, objetivos de
desarrollo sostenible a la agenda 2030, reestructura del organigrama funcional, implementacion de
marketing digital para motivar los colaboradores y fortalecer la lealtad de ellos mismos.

Determinar el plan operativo anual para el presupuesto para la ejecucion de la propuesta
de mejora. En el 2025, esta pensado invertir $40.000,00 y para 2026 estd pensado invertir
$35.270,00. Esto ayudarad a planificar las actividades de la empresa para alcanzar las metas
propuestas. Este plan deberia ser sencillo, I6gico, estratégico y ordenado. También deben tener la
prediccion a futuro, dar la prioridad a las acciones mas urgentes.

Fortalecer el marketing digital para la atraccion de candidatos ideales en el proceso de
seleccion de talento humano, de esta manera se vayan indicando el resultado de desempefio de la
gestion de talento humano utilizando la herramienta de marketing digital para la mejora gestion de
seleccion personal. Asimismo, se puede cubrir la falencia del personal, ya que actualmente existe

una sola persona de seleccion personal.
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Glosario de términos

At your service, area del hotel que esta encargada de dar solvento aquellas necesidades que
necesitan cubrir los huéspedes alojados en el mismo, también recibe todas las llamadas internas y
externas direccionandolas seguln se el caso presente (Cujano, 2018, p. 3).

Ama de llaves, ‘’persona encargada de limpiar y mantener la higiene de las habitaciones y las
distintas &reas que constituyen el hotel donde trabaja. También, se responsabiliza por conservar el
orden y la estética de los lugares comunes que conforman la edificacion hotelera’’ (Ruiz, 2022, p.
22).

Remuneraciones, “’es el valor pagado mensualmente por el establecimiento o empleador, a sus
empleados u obreros. Incluye valores mensuales de: sueldo o salario basico, horas extras,
comisiones, bonos de produccion, subsidios, transportes, entre otros’’ (INEC, 2024).

Hotel, <’establecimiento de alojamiento turistico que cuenta con instalaciones para ofrecer servicio
de hospedaje en habitaciones privadas con cuarto de bafio y aseo privado, ocupando la totalidad
del edifico o parte independiente del mismo. Debera contar con minimo 5 habitaciones”
(Ministerio de Turismo, 2016, p. 8).

Huésped, “’turista nacional o extranjero que pernocta, de manera no permanente, en un
establecimiento de alojamiento turistico a cambio de una tarifa establecida’’ (Ministerio de
Turismo, 2016, p. 4).

JW Marriott, las siglas JW establecidas al principio, proviene del nombre J Willard Marriott,
quien fue el fundador de la cadena hotelera Marriott Internacional. En la actualidad esta cadena se
sigue operando bajo la direccion de la familia Marriott (Marriott International, 2024).

MOD (Manager on duty), ‘’persona que asume de forma temporal por diferentes causas el cargo

y las atribuciones de un director general o un director de departamento’” (HOSTELTUR, 2024).
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En el hotel estudiado el gerente de turno, en ingles se denomina Manager On Duty, en fines de
semana o cuando el gerente no se encuentra en el establecimiento, el cargo queda a los directores
mencionado por el gerente general.

Landing page, se define como una pagina con disefio determinado que permite persuadir a los
usuarios para que realicen una accion especifica (Mendoza, 2024).

Talento humano, considerado como aquel valor intangible para las organizaciones, es decir que
no tiene una entidad material conformada principalmente por conocimientos, informacion,
habilidades y destrezas que poseen los individuos (Bricefio, 2012 citado en Chavez, et al, 2017).
Requisicion de Personal, se denomina a aquel documento indispensable que incide como visién
o0 detalle de lo que se espera de un candidato, facilitando a su vez los procesos posteriores como
la toma de decisiones para la debida contratacién eficiente.

Rotacion de Personal, “’cantidad de trabajadores que pasan por una organizacion en periodos
cortos o largos independientemente del cargo o actividad que realice, sin considerar a los
empleados que salen y no son reemplazados por otros”’ (Gonzélez, 2006 citado en Marquez, et al,
2021, p. 372).

Servicio de hospedaje, “servicio que presta un establecimiento turistico destinado a la
pernoctacion de una o varias personas de forma no permanente a cambio de una tarifa diaria
establecida’’ (Ministerio de Turismo, 2016, p. 4).

ODS (Obijetivos de desarrollo sostenible), <’son una herramienta de planificacién y seguimiento
para los paises, tanto a nivel nacional como local’” (Naciones Unidas, 2024). Se constituyen de 17

objetivos, 169 metas y 231 indicadores.
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Anexo 1.Mapa Mental de las metodologias de la investigacion Cuantitativa, Cualitativa y Mixta

R )
: <aué busca? Busca generalizar

. resultados a partir de
muestras representativas

Una apr‘nximm‘i(’)n
interpretativa y
naturalista del mundo

¢Qué se trata?

POBLACION

CompresiOn de las situaciones ._/ T
Unicas y particulares lwvestigaciow lnve stigacion
Cualifativa, Cuantitativa

Tipologfa del

disefo
cuantitativo ;

Experimentales, cuasi
experimentales y ex-postfacto
. ) ) RecolecciOn de
Serie.de¥epresentaciones Aliiiag .
Notas de campo, entrevistas, bsthenles Test, Pruebas objetivas, escalas,
B fi obstaculos Ay i
conversaciones, fotograffas, registros, cuestionarios, obesrvaciOn
memorias “1|| 1 sistemdtica
18 Andlisis de datos es s
deductivo y
B = | estadistico
Juicios previos y los valmesfprevbs o Empleo simultaneo de
del investigador S $ metodo cuanitativo y _’ , ‘ v
i Conocer y explicar b realidad
cualitativo. para controlarla y hacer
predicciones
k b Angulo prioritario -ﬁPos de dato
'_‘ )]
s CUAL /euant: dominante cualitativa S
) Cual /CUANT: dominante cuantitativa Bi-dato: hay dos tipos de datos comparables . g y
CUAL-CUANT: mi‘l'"(‘:dm el empleo de ambos Ko i o ks b e ks
ek considerados
como uno

Nota. el tipo de investigacion seleccionado para el desarrollo del proyecto de titulacion es el enfoque
mixto, basado en la teoria de Hernandez Sampieri 2018 y Rodriguez Gomez 2009.
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Anexo 2 Entrevista Estructura a Expertos

UNIVERSIDAD DE LAS AMERICAS
MAESTRIA EN DIRECCION DE EMPRESAS, CON MENCION EN EMPRESAS DE SERVICIOS

ENTREVISTA ESTRUCTURADA
DIRIGIDA AL PERSONAL ENCARGADO DEL DEPARTAMENTO DE TALENTO HUMANO DEL HOTEL JW MARRIOT QUITO

OBJETIVO: IDENTIFICAREL DESEMPENO LABORAL DEL DEPARTAMENTO DE TALENTO HUMANO Y SU
INFLUENCIA EN LA GESTION DE SELECCION DE PERSONAL EN EL HOTEL JW MARRIOT EN LA CIUDAD DE QUITO,
PARA DETERMINAR S| EL PROCESO DE SELECCION AFECTA EN EL DESARROLLO DEL SERVICIO DE HOSPEDAJE.

NOTA: INFORMACION RECOLECTADA SERA PARA FINES ACADEMICOS.

DATOS GENERALES:

NOMBRE DEL ENTREVISTADO:

CARGO:

FECHA:

RECLUTAMIENTO

1 ¢Las politicas de reclutamiento del personal se han cambiado en los Gltimos afios en el establecimiento,
y qué impactos ha tenido?

2 ¢Por qué medio informativo se realiza la oferta laboral?

3 ¢ Cuédles son los principales objetivos del procedimiento de la seleccién del personal del Hotel?

4 ¢Como se maneja los requerimientos para la adquisicién de un nuevo personal?

REQUISITOS |

5 ¢ Cuédles son los requisitos fundamentales que se toman en cuenta en la preseleccion de candidatos?

6 ¢ Cuédles son las etapas que ejecutan en el proceso de seleccién?

SELECCION ‘

7 \ ¢ Cuéntos candidatos son calificados para la fase final?

BASICOS |

8 ‘ ¢ Cuél es el proceso de offboarding remoto? ¢, Y cuél seria un buen proceso de offboarding para usted?
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Anexo 3 Encuesta Estructurada

Bienvenidos,
Somos maestrantes de la direccion de empresas de la Universidad de las Américas.

La presente encuesta tiene como finalidad conocer “como mejorar la gestion de seleccion de
talento humano del departamento de Recursos humanos del hotel JW Marriott Quito "para
identificar los impactos positivos y negativos del proceso de seleccion de Talento humano en el
servicio de hospedaje. La misma le tomaré de 4 a 7 minutos en completarla.

Los datos obtenidos en esta encuesta seran anénimos y confidenciales, utilizados con fines
netamente académicos.

Gracias por su tiempo y colaboracion.

1. Nivel de Educacion

Primaria

Secundaria

O O o

Superior (Titulo de Tercer Nivel)
1 Superior (Titulo de Cuarto Nivel)
2. Estado Civil

Soltero/a
Casado/a
Viudo/a

O O o o0

Divorciado/a

3 ¢En qué rango de edad se encuentra?

18-29
30-40
41-50
51-60

O o o o
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7 +60

4. ;Qué nacionalidad tiene?

[J Ecuatoriano

1 Extranjero
5. ¢En caso de ser ecuatoriano, especifique en dénde se encuentra ubicado?

1 Quito
1 Guayaquil
1 Cuenca
1 Otros
6. ¢En qué &rea trabaja?

1 Finanzas

1 Ventas

"1 Recursos Humanos
1 Ingenieria

1 Alimentos y Bebidas
1 Gerencia

1 Rooms

7. ¢Qué tan satisfechos en su trabajo?

Muy insatisfecho
Insatisfecho

Neutral

(0 I N

Satisfecho
1 Muy satisfecho

8 ¢Qué factor tomo en cuenta el establecimiento en su caso particular dentro proceso de
seleccion del personal?
| Experiencia Laboral

| Test de Inteligencia

'] Motricidad, destreza y habilidad
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Prueba de creatividad

Prueba de aptitudes

O O O

Pruebas psicolégicas

[] Otros

9 ¢Usted cree que las actividades estan distribuidas equilibradamente entre colaboradores

en misma area?

10.

11.

12.

13.

14.

1 Si
] No
¢Usted cree que la rotacion personal afecta a la calidad de servicio?

o Si
7 No

¢ Cuales son las posibles causas internas de la rotacion personal?
1 Falta trabajo en equipo

1 Sueldo salario

1 Trabajo bajo presién

1 Falta de oportunidad de crecimiento

1 Cambios personales

¢ Cuéles son las posibles causas externas de la rotacion personal?
1 Ofertas laborales mejores

"1 Temas personales

¢Considera que su remuneracion esta de acuerdo con las funciones que desempefia?
1 Si

1 No

En el caso de no estar contento con su sueldo salario ¢Usted revisaria con su jefe

inmediato o director de recursos humanos?
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1 Si
7 No
15. ¢Usted considera que los equipos de Recursos humanos son muy importantes para
mantener la alta calidad de servicios?
] Si
1 No

Nota. Landin, K. Kwag, N. (2024), Analisis del Impacto de la Gestidn de seleccion de
Talento Humano en el Servicio de Hospedaje del Hotel JW Marriott Quito
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MECANISMOS DE RECOLECCION DE LA

INFORMACION Y ORGANIZACION,
PROCESAMIENTO DE DATOS

OBJETIVO

. Establecer el impacto que

a
“Sat / del talento humano en el
- \{;‘ servicio de hospedaje que

p
!
Vs

Marriott Quito.

genera la gestion de seleccion

ofrece al mercado el hotel JW

xX B8 -
PLANTEAMIENTO
HIPOTETICO

é:Cual es la relacion entre la
gestién del seleccion de C’\
talento humano y servicio de Z

hospedaje?

xB -

RECOLECCION DE DATOS

Observacion, entrevista en profundidad y
entrevista centrada en el problema.
1. ¢Podria contarme de sus experiencias

como director de este drea?

2. ¢Qué se le ocurre naturalmente cuando

escucha las palabras “ Seleccién personal
o servicio de hospedaje?”

—___

xX B8 -

-
TECNICAS DE ANALISIS CUALITATIVO

Codificacion tematica: Conciencia de gestion
de seleccion personal y contextos de calidad
de servicio de hospedaje. ( Se estudiaron las
formas de interaccion entre la gestién de
seleccion de talento humano y la calidad de

n

servicio en hospedaje colaboradores y entre o
estos y la persona en proceso de hospitalidad) """\-\1:
%
%
- \\\
(o]

Nota. Landin, K. Kwag, N. (2024), Analisis del Impacto de la Gestién de seleccion de
Talento Humano en el Servicio de Hospedaje del Hotel JW Marriott Quito
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Anexo 4 Infografia Mecanismos de Recoleccidn de Informacion y Organizacion, Procesamiento
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Anexo 5 Matriz FODA

FODA Positivo Negativo
Fortalezas Debilidades
Interno ° °
Oportunidades Amenazas
[} [ )
Externo

Nota. Matriz planteada para analisis de fortaleza, debilidades, oportunidades y amenazas.
Landin, K. Kwag, N. (2024), Analisis del Impacto de la Gestion de seleccién de Talento
Humano en el Servicio de Hospedaje del Hotel JW Marriott Quito



Anexo 6 Cronograma de Actividades
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Actividades

ANO 2024
MAYO JUNIO JULIO AGO
S1 S2 S3 S4 S5 S6 S7 S8 S9 S10 S11 S12 S1

Inicio del plan de investigacion

Busqueda e investigacion de temas de interés

Eleccion del tema de investigacion

Desarrollo de objetivos, introduccién, justificacion y metodologia

Realizacion del Capitulo | Diagnéstico Situacional

*Ubicacion geogrifica de la empresa

*Cronologico/ historico

eSituacién actual de la Planificacion estratégica

*Tamaiio de la empresa / emplazamiento

*Situacion del Mercado (oferta y la demanda) actual

eLineas de productos y servicios de la empresa

*Estructura organizacional

sSituacion actual Econémica / financiera

Realizacion del Capitulo 11 MARCO TEORICO

Realizacion del Capitulo 111 ANALISIS INTERNO Y EXTERNO

Estructuracion de Entrevista a expertos y Encuesta

Matriz EFI, EFE

Andlisis de las 7 p marketing

Realizacion del Capitulo IV PROPUESTA DE MEJORA

*Titulo de la propuesta: plan estratégico

*Analisis de los puntos criticos (10 puntos)

*Objetivo de la propuesta (general, 2 especificos)

*Planificacion estratégica (minima)

*Desarrollo del plan de mejoras / de la propuesta (procesos,
estrategias, otras matrices)

*Factibilidad econémica financiera (presupuesto)

*Cronograma de ejecucion de actividades (diagrama de Gantt)

Conclusiones y Recomendaciones

-Referencias

-Glosario de términos

-Anexos

Revision y congruencia con la Guia General de Titulacién

Redaccion y presentacién final del documento borrador PT

Reporte Turnitin y la retroalimentacion

Sustentacion Preliminar Prueba Previa del proyecto de titulacion

Sustentacion Oficial del proyecto de titulacion

Nota. Cronograma de actividades estructurado para 3 meses y una semana, Landin, K. Kwag, N.
(2024), Analisis del Impacto de la Gestion de seleccion de Talento Humano en el Servicio de

Hospedaje del Hotel JW Marriott Quito.



Anexo 7 Tabla de Presupuesto de Plan Investigativo
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Presupuesto

Actividades Rubro 16 25 Valor Total
Inicio del plan de investigacion
Busqueda e investigacion de temas de interés horas/trabajo $25 $ 50
Eleccion del tema de investigacion horas/trabajo $25 % 125
Desarrollo de objetivos, introduccién, justificacion y metodologia horas/trabajo 10 $ 25 $ 250
Realizacion del Capitulo | DIAGNOSITCO SITUACIONAL
*Ubicacién geogrifica de la empresa horas/trabajo 1 $25 % 25
«Cronolégico/ histérico horas/trabajo 1 $25 % 25
*Situacién actual de la Planificacion estratégica horas/trabajo 1 $ 25 $ 25
*Tamafio de la empresa / emplazamiento horas/trabajo 1 $25 % 25
«Situacion del Mercado (oferta y la demanda) actual horas/trabajo 2 $ 25 $ 50
eLineas de productos y servicios de la empresa horas/trabajo 3 $25 % 75
*Estructura organizacional horas/trabajo 3 $25 % 75
«Situacién actual Econdmica / financiera horas/trabajo 2 $25 % 50
Realizacion del Capitulo 11 MARCO TEORICO horas/trabajo 10 $25 $ 250
Realizacion del Capitulo 111 ANALISIS INTERNO Y EXTERNO $ -
Estructuracion de Entrevista a expertos y Encuesta salidas de campo 2 $50 $ 100
Matriz EFI, EFE horas/trabajo 3 $25 % 75
Andlisis de las 7 p marketing horas/trabajo 2 $25 % 50
Matriz FODA horas/trabajo 2 $25 % 50
Realizacion del Capitulo IV PROPUESTA DE MEJORA
*Titulo de la propuesta: plan estratégico horas/trabajo 1 $ 25 $ 25
*Analisis de los puntos criticos (10 puntos) horas/trabajo 3 $25 $ 75
*Objetivo de la propuesta (general, 2 especificos) horas/trabajo 1 $ 25 $ 25
*Desarrollo del plan de mejoras / de la propuesta (procesos, estrategias, otras horas/trabajo 4 $ 25 % 100
[Tl]Titcl;li(l:)eiii)dad economica financiera (presupuesto) horas/trabajo 6 $ 25 % 150
*Cronograma de ejecucion de actividades (diagrama de Gantt) horas/trabajo 2 $25 % 50
-Conclusiones y Recomendaciones horas/trabajo 1 $25 % 25
-Referencias horas/trabajo 3 $25 % 75
-Glosario de términos horas/trabajo 1 $25 §$ 25
-Anexos horas/trabajo 1 $25 % 25
Revision y congruencia con la Guia General de Titulacion $ -
Redaccion y presentacion final del documento borrador PT $ -
Reporte Turnitin y la retroalimentacion $ -
Sustentacion Preliminar Prueba Previa del proyecto de titulacién $ -
Sustentacion Oficial del proyecto de titulacion $ 1875

Nota. Presupuesto establecido para el plan de investigacion es de $1.875,00 d6lares americanos,
Landin, K. Kwag, N. (2024), Analisis del Impacto de la Gestion de seleccién de Talento Humano

en el Servicio de Hospedaje del Hotel JW Marriott Quito
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Anexo 8 Eventos Corporativos

Nota. Evento mejor empleado del afio 2023 que se llevd a cabo en el hotel JW Marriott Quito.

Anexo 9 Banner en el correo electrénico

A S-S
Tarde de Je/ BOTANICA

De Lunes a Viernes » De 16:00 a 18:00

Variedad de bocadillos frios de sal
y de dulce, acompafados con una estacion
de cafe americano, te y aromaticag.

$ Mas impuestos Reservas:
porpersona | 0983500976

*Realiza tu reserva a partir del 12 de Junio

4 iﬁ jwmarriotiquito



