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Introducción

Los hoteles a nivel mundial generan fuentes de trabajo e 
ingresos en la sociedad, lo que significa bienestar y calidad 
de vida para las personas activas en el mercado laboral,  de 
manera que disponen de recursos monetarios para cumplir 
con sus obligaciones y también disponen de dinero para rea-
lizar actividades de ocio.

En los últimos años Ecuador ha realizado varias campañas 
publicitarias a nivel mundial, ofertando un turismo natural, 
cultural, y patrimonial, como resultado se ha registrado un 
incremento del 9,3% de turistas que llegaron al país entre 
enero y julio del 2017 en comparación con la misma fecha 
del año 2016, según estadísticas del Ministerio de Turismo; 
dado el aumento de turistas los empresarios han decidido 
invertir en el sector hotelero. 

Los hoteles en el país están clasificados por estrellas desde 
1 hasta 5 estrellas; los hoteles de 1 estrella tienen la caracte-
rística de ofrecer pocos servicios, los hoteles de 2 estrellas se 
encuentran en un espacio con buena ubicación y presentan 
servicios básicos, los hoteles de 3 estrellas ofrecen al huésped 
confort en toda la instalación y destacan por su decoración 
de interiores y exteriores, los hoteles de 4 estrellas cuentan 
con estancias como: grandes piscinas, gimnasios, restauran-



tes, entre otros, para finalizar la clasificación se hallan los 
hoteles de 5 estrellas, éstos tienen la característica de ofrecer 
servicios lujosos a sus clientes y destacan por  en la exquisitez 
de la comida y bebida.

Cabe mencionar que los hoteles tienen como objetivo ofre-
cer un buen servicio a los huéspedes, y es por ello que  el per-
sonal que conforma el hotel o cadena hotelera debe estar al 
tanto de todas las reglas y funciones de los departamentos, 
aspecto que es importante para mantenerse en el mercado 
y para que el turista se sienta a gusto al visitarnos.

 Al considerar la importancia del tema para el país, nos 
motivamos a hacer el esfuerzo de producir, el presente libro, 
el cual pretende recoger aspecto de la gestión de los dife-
rentes departamentos que  integra el hotel. El mismo está 
dirigido a estudiantes y profesionales del área de hotelería, 
interesados en comprender   la gestión hotelera; para ello se 
emplea un lenguaje claro y sencillo.

El libro está dividido por  nueve (9) capítulos, donde se 
recoge información de los diferentes departamentos que 
conforman un hotel y, en cada uno de ellos se profundiza 
sobre elementos claves de su funcionamiento

En el Capítulo I: Se describe la importancia y funciones del 
gerente dentro del hotel.

Capitulo II: Se refiere  a la gestión de talento humano nece-
sario para la producción de satisfacciones en los clientes

Capitulo III: Asiste sobre el departamento de Alimentos y 
Bebidas, el cual describe los procesos a tener en cuenta para 
preparar los alimentos y la importancia de ofrecer un buen 
servicio al comensal.

Capitulo IV: Se  describe el funcionamiento del departa-
mento  de Marketing, éste hace referencia al grado de contar 
con redes sociales y publicidad activa.

Capítulo V: Hace referencia al departamento de Compras, 
el cual se basa la negociación con grandes empresas para 
adquirir productos y alimentos de calidad a un buen precio.



Capítulo VI: Este capítulo trata sobre el departamento de 
Recepción, el cual especifica las funciones que cumple la 
persona encargada y la gran importancia que tiene éste al 
atender al huésped.

Capítulo VII: Describe el funcionamiento  Del departa-
mento de Ama de Llaves, la importancia que cumpla éste 
con la limpieza de las habitaciones y hotel en general.

Capítulo VIII: Hace mención al departamento de Cocina, la 
organización que existe dentro del departamento y la impor-
tancia de la planificación.

Capítulo IX: Trata sobre el departamento de Manteni-
miento y Seguridad, éste se basa en las funciones que cum-
ple las personas encargas del departamento y el valor que 
tiene ofrecer seguridad dentro y alrededor de las estancias 
del hotel.

Esperamos que el libro sea de total agrado, interés y utili-
dad!



El talento humano, es uno de los factores de mayor relevancia 
entre todos los recursos que existen en una empresa,  ya  que 
las actividades  que se realizan  dentro de la misma dependen 
de lo que las personas hagan o desarrollen. Las nuevas ten-
dencias en los estilos de vida, obligan a los hoteles a centrar su 
atención en la mejora de la calidad en el servicio que presta. 
Los recursos humanos se relacionan directamente con la cali-
dad de servicio que ofrece  y se brinda  en un hotel, esto es 
posible porque existe una interacción inmediata entre cliente 
y personal. La competitividad de los hoteles se enfatiza exclu-
sivamente en la tecnificación de sus empleados para mejorar 
las condiciones económicas de un hotel en particular, así como, 
buscar la diferenciación en el servicio prestado entre los hote-
les de competencia. Los turistas están más habituados a viajar 
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y son más experimentados en la manera de conocer lugares en 
diferentes partes del mundo, esto genera mayor exigencia en el 
servicio que se pueda dar en un hotel. Es por ello, que el talento 
humano juega un papel preponderante para ofrecer un servi-
cio de calidad que se le pueda dar al potencial cliente cuando 
éste se aloja en un hotel en particular. Este capítulo se centra 
en analizar las funciones y actividades que el departamento de 
Gestión del Talento Humano desarrollará en el ámbito hotelero.

El Departamento de la gestión del talento humano 
en el ámbito hotelero

La Gestión del talento humano 

La gestión del talento humano es nueva dentro de su termi-
nología, ya que anteriormente dentro de su evolución se ha 
nombrado como relaciones industriales, administración de 
personal, administración de recursos humanos, gerencia de 
recursos humanos y, finalmente, gestión del talento humano.

Es por ello, que los orígenes del estudio de los recursos 
humanos o talento humano, se remonta a comienzos del 
siglo XX, debido a las fuertes influencias que estableció la 
Revolución Industrial. En esa época, la organización y las 
personas no estaban estrechamente relacionadas, más bien 
existía independencia de acciones entre las dos. Este periodo 
se caracterizó por existir conflictos entre los directivos de la 
empresa y los empleados, ya que cada cual apuntaban a sus 
propios objetivos individuales y no a los organizacionales.

Era de esta forma como las personas y las organizaciones, 
vivían separadas, con las fronteras cerradas, las trincheras 
abiertas y necesitando un interlocutor ajeno a ambos para 
entenderse o, por lo menos, para disminuir sus diferencias, ya 
que los trabajadores eran vistas como recursos productivos 
o simples agentes de producción en masa. Por tal razón, se 
creó un área llamado Relaciones Industriales y que buscaba 
articular el capital y el trabajo, de manera interdependiente, 
pero en conflicto. Con el paso del tiempo, específicamente 
en 1950, se cambió el nombre de Relaciones Industriales, 
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por Administración de Personal, en este caso ya no solo se 
trataba de mediar en los conflictos, sino, principalmente, 
de administrar personas de acuerdo con la legislación labo-
ral vigente y administrar los conflictos que ocurran en ese 
momento. 

En 1960, ya no todo era basado en la legislación laboral, 
sino que se atendía más a las personas como ejes funda-
mentales para el desarrollo organizacional de las empresas, 
en este caso, los directivos se dieron cuenta que su personal 
es el único recurso vivo en la organización que puede hacer 
frente a los desafíos surgidos en el mercado, por la compe-
tencia de la empresa.

Es a partir de 1970, que se inició a comentar sobre la admi-
nistración de recursos humanos, pues   aunque existían 
empresas donde el empleado era visto como un recurso 
productivo más de la organización, esta nueva terminología 
permitió comprender que lo más factible era tratar de una 
mejor manera a las personas, atendiendo sus necesidades,  
por medio de un área específica dentro de la organización. 

Desde inicios del nuevo siglo XXI, pensar en solo adminis-
trar personas para que conozcan que deben hacer y que no, 
ya se volvió obsoleto, y es considerado como una forma de 
discriminación por tratarlos como agentes pasivos y no pro-
ductivos. Es por ello, que en la actualidad no se las debe 
denominar como recursos, sino más bien como personas 
con talento, inteligencia para desarrollar las cosas, son acti-
vos y proactivos, dotados de competencias únicas que les 
permite tomar decisiones de manera independiente, con 
iniciativa y capacidad creativa. 

Las personas no son recursos que la organización consume 
y utiliza, y no generan costos. Al contrario, las personas consti-
tuyen un poderoso activo que impulsa la creatividad organi-
zacional. De esta manera, es pertinente hacer mención que 
la expresión Gestión del Talento Humano, es para resaltar la 
administración de las personas en la organización. Viendo 
a las mismas como socios o colaboradores y no como un 
recurso más para una institución (Chiavenato I. , 2007).
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En el estudio escrito por Víctor Delgado (2009), propone 
que a medida que ha ido evolucionando la humanidad en 
sus prácticas, creencias, costumbres y enfoques teóricos, 
se han modificado las relaciones laborales para mejorar la 
productividad de las empresas .Donde se ha pasado de un 
esquema tayloriano funcional de las relaciones humanas, 
empírico y científico, a uno holístico centrado en las perso-
nas sin perder la visión de búsqueda de eficiencia y efica-
cia como elementos que contribuyen a la rentabilidad de 
las organizaciones. En este caso, se ha evolucionado  de un 
enfoque de dirección de empresas a uno de administración 
de gestión de talento humano, en donde las competencias 
son el motor que dinamiza el crecimiento y el desarrollo de 
las personas en las organizaciones, esto significa que si los 
trabajadores son competentes, las empresas lo serán siem-
pre y cuando todos estén orientados hacia un mismo obje-
tivo en común.

De acuerdo con  Moreno (2012), para el caso de estudio 
sobre el talento humano se debe tomar en cuenta dos acep-
ciones que son los recursos y el talento, en el que los recursos 
humanos se caracteriza por la individualidad y diversidad de 
profesiones y ocupaciones; y en el talento humano se identi-
fican las competencias (conocimientos, habilidades, destre-
zas) que permiten establecer el potencial de los individuos 
en una organización.

García, Úbeda, & Marco (2015), determinaron que la estruc-
tura intelectual en la disciplina de los recursos humanos se 
ha consolidado, esta ha venido conformándose desde el 
siglo pasado lo que ha llevado a la realización de estudios 
en aspectos tan diversos como: la organización racional de 
los recursos humanos, el compromiso organizacional, adap-
tación a las tendencias tecnológicas a nivel mundial, entre 
otras.

Según Wendy Bravo (2016), existe interrelación pertinente 
entre el talento y los recursos humanos con la gestión del 
conocimiento, la innovación y la responsabilidad social 
empresarial que son ejes principales para el desarrollo de 
líneas investigativas de gran trascendencia que puede apor-
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tar a la integración de estos factores y a establecer la aplica-
ción de un enfoque sistémico que ayude a conceptualizar 
el papel de la gestión del talento humano en la empresa 
actual.

Importancia de la gestión del talento humano en el 
ámbito hotelero

La gestión  del talento humano, es la parte más importante 
que existe para las empresas, sea cual sea su tipo, siempre 
marcará las pautas y determinará el éxito o no de ellas, y en 
los hoteles, su relevancia es aún mayor por el tipo de servi-
cio que presta, dada  la interacción continua  con  el cliente 
(Facchin, 2012).

La competitividad deberá descansar fundamentalmente 
en la calidad de los servicios prestados a los turistas. La 
ambigüedad entre la cantidad por los calidad, diferencia la 
capacidad de acogida en los servicios hoteleros en la actua-
lidad. Según Poon (1993) los turistas han cambiado, ahora 
están más habituados a viajar y son más experimentados, 
son mucho más flexibles e independientes.

Es por ello que los hoteles deben mejorar la calidad de sus 
servicios. Esta se puede medir de distintas maneras, pero la 
que suele usarse en este sector es la diferencia entre la cali-
dad esperada y la percibida por el cliente. 

Para lograr esto, lo primero que se debe hacer es una 
correcta identificación de los talentos o habilidades que 
tiene el personal que forman parte de un hotel en particular. 
Es importante que este talento o habilidad se mejore conti-
nuamente, por tal razón, los hoteles deben capacitar cons-
tantemente a su personal para buscar la mejora continua  en 
el servicio. En segundo lugar,  se debe identificar quién de 
todos en el personal tiene el liderazgo suficiente como para 
desarrollar de una mejor manera la gestión de los talentos y 
capacidades  de las personas que trabajan  en un hotel.

La gestión del talento humano es muy importante ya que 
genera los siguientes puntos:
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•	Propicia ambientes  de trabajo favorables, que generan 
motivación, productividad y rendimiento en las activida-
des realizadas.

•	Identifica las necesidades de las personas para encami-
nar el desarrollo de programas de mejoramiento hacia la 
búsqueda de la productividad laboral.

•	Mejora las capacidades y habilidades de cada uno de los 
miembros del personal en los hoteles.

•	Busca mantener programas de beneficios para los 
empleados de un hotel en particular.

•	Establece mejoras en el servicio hotelero dando segui-
miento al desempeño laboral ejercidos por los emplea-
dos de los hoteles.

Todos estos puntos tienen una gran relevancia ya que esto 
son variables que se deben tener en cuenta para exista un 
manejo eficiente de los trabajadores en los hoteles.

Así la industria hotelera es una de las que mayor empleo 
genera en cualquier ciudad a nivel mundial donde se ubi-
que, ya que ofrece empleo basados actividades de servicio, 
que requiere de mucha mano de obra para complacer las 
necesidades a los clientes. El éxito del sector hotelero se basa 
en mucho de la operatividad y eficiencia en el trabajo desa-
rrollado por el departamento de gestión de talento humano, 
ya que los trabajadores son parte fundamental para la con-
secución de objetivos. Esto puede generar a la larga ventaja 
competitiva frente a sus adversarios hoteleros.

La gestión de recursos humanos según Andrew Mayo (2012), 
es competencia esencial y determinante del emprendedor, 
cuyo principal atributo es la formación y la coordinación de 
equipos adecuados a las exigencias de calidad y competitivi-
dad. Para ser precisos los equipos profesionales deben tener 
habilidad de planificación, monitoreo y control de los facto-
res organizacionales imponderables e inexorables como las 
políticas, economía, cultura, demografía, legislación, medio 
ambiente y tecnología.



Departamento de gestión del talento humano 39

De acuerdo, con Deloitte (2016), los gerentes y líderes del 
departamento de talento humano deben enfocar todos sus 
esfuerzos en comprender, en crear una cultura compartida, 
así como en diseñar un ambiente de trabajo cautivador y, 
en construir un nuevo modelo de liderazgo y de desarrollo 
profesional. La nueva misión del líder de talento humano es 
dejar de ser “un director caza talentos” y convertirse en “una 
persona que de experiencia a la gente” en el que simplifique 
los procesos, ayude a los colaboradores a gestionar el flujo 
masivo de información en el trabajo, y construya una cultura 
de colaboración, empoderamiento e innovación.

El departamento de Gestión del Talento Humano es indis-
pensable para cualquier empresa, el motivo es porque per-
mite mediar en la relación entre directivos y colaborado-
res, quienes toman decisiones y las que la reciben. Por lo 
general, las funciones del departamento de talento humano 
están compuestas por reclutamiento, selección, contrata-
ción, inducción, capacitación, planes de carrera, mediación 
de clima organizacional, nóminas, permisos y retención de 
recursos humanos. (Aguilar, 2014)

Según  Arrieche (2012), el departamento de Gestión del 
Talento Humano es el encargado de seleccionar los métodos 
de evaluación de desempeño laboral, tomando en cuenta  
las características del puesto de trabajo, tareas grupales e 
individuales, así como el nivel de cumplimiento.

De acuerdo con Rodríguez (2015),  la gerencia de  Talento 
Humano es un actor estratégico de las organizaciones y pilar 
sobre el cual el plan estratégico descansa, ya que en su cali-
dad de administrador de personas, tiene la responsabilidad 
de elegir y desarrollar a los trabajadores que harán posible 
que las cosas sucedan.

 Martínez (2013), establece que las organizaciones exitosas 
perciben que sólo se puede crecer, prosperar y mantener la 
continuidad si son capaces de optimizar el retorno sobre las 
inversiones de todos los socios, en especial de los emplea-
dos. Este pensamiento se basa  en la capacidad de  las per-
sonas para aumentar o disminuir las fortalezas y debilidades 
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de una organización dependiendo de la manera como  se 
les trate, siendo primordial considerarlos como elementos 
básicos de la eficiencia organizacional.

La gestión del talento humano hoy en día es de vital impor-
tancia en cualquier empresa, ya que permite evaluar las 
habilidades, conocimientos, y destrezas que desarrolla cada 
individuo y como se desenvuelven en las diferentes áreas de 
la misma, permitiendo así contar con personal altamente 
competitivo. (Llano & Rivera, 2015)

Lo desarrollo por Jáuregui & Saraceni (2014), determinan 
que los recursos humanos han pasado de ser un área dedi-
cada básicamente al control de los empleados y a la adminis-
tración de personal, a tener un rol de socio, clave en la toma 
de decisiones. Aunque se considera en la teoría de recursos 
humanos como importante, luego en la práctica esto no 
se materializa en todos los casos, ni con la misma magni-
tud. Esta diferencia es la que impulsa a investigar sobre qué 
puede hacer el trabajador, para afianzarse en su rol de socio 
estratégico.

Por otro lado Vera, (2016) establece que los cambios que 
viven hoy en día las organizaciones las obligan a buscar otros 
procesos en donde se deben aprovechar las capacidades y 
competencias con las que cuenta el capital humano, adop-
tando nuevas formas de gestión de personal, como lo es la 
gestión por competencias que no solo ayuda a mejorar el 
desempeño de los empleados sino también permite a las 
empresas definir perfiles profesionales que favorezcan la pro-
ductividad.

Es evidente que dentro de los diversos recursos que existen 
en una empresa el talento humano es el fundamental, no 
solo por razones ontológicas sino por razonas pragmáticas 
que pudieren desarrollar, ya que es la única área que permite 
la relación de personal en las organizaciones. La importancia 
del talento humano es esencial en las empresas, la misma 
se da a través de la selección de personal, inducción, capa-
citación y diseñando adecuadamente una estructura orga-
nizacional eficiente que permita facilitar la administración 
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de personal en las empresas, especialmente en los hoteles. 
(Lope, Reyna , & Hernández, 2017)

De acuerdo con Andachi, (2015), la gestión del talento 
humano es una área transcendental, ya que el éxito de las 
organizaciones depende en gran medida de lo que las per-
sonas hacen y cómo lo hacen, lo que hace posible que inver-
tir en las habilidades y destrezas de una persona sea rentable 
y beneficioso para las instituciones a nivel general. El área de 
talento humano se convierte en un aliado estratégico para 
las demás áreas  de una empresa, sea esta un  hotel o cual-
quier otra., ya que tiene la capacidad de potenciar el trabajo 
en equipo y evolucionar la organización totalmente.

La interacción de las personas en el entorno tiende a efec-
tuar cambios, cada uno tiene su manera de identificar, cons-
truir y usar sus capacidades; crea valores y sentidos de per-
tinencia con respecto de las diferentes áreas y actividades 
que se llevan a cabo. De acuerdo con las necesidades de la 
gente, el entorno se transforma; igual ocurre con las empre-
sas, debe convertirse de acuerdo a los cambios que ocurren 
en la dinámica del mercado, ya sea comercial, hotelero, 
industrial o productivo. Es por ello que hoy en día se debe 
tomar en cuenta los talentos que se encuentran en el per-
sonal de la institución para potenciarlos y mejorarlos para 
beneficio de la toda la comunidad, es ahí, donde se define 
la importancia de la gestión del talento humano. (Dota & 
Samaniego, 2014)

Lo desarrollado por Casma, (2015), indica que la impor-
tancia de gestionar el talento humano en las empresas es 
fundamental para alcanzar altos estándares de competiti-
vidad. Resulta imprescindible analizar sus variables a fin de 
lograr un alto desempeño que contribuya de manera rea-
lista la misión, visión, objetivos tácticos como estratégicos de 
la empresa. Por ello, se deben utilizar las mejores estrategias 
para lograr desarrollar el capital humano y la consecuente 
generación de valor agregado a las áreas de competencia 
de una organización.
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Por tal razón, la administración de personal basado en el 
talento y competencias facilita a las organizaciones a mejo-
rar cada día, pero es importante desarrollar las habilidades y 
aptitudes de los individuos, así como mantenerlos motiva-
dos y satisfechos en cada uno de los puestos de trabajo para 
beneficio de las empresas. (Sandoval, 2015)

El talento humano se ve influido por muchos retos, por 
lo general están presentes en el proceso de cambios en la 
rotación de personal proyectada, la calidad y naturaleza de 
los colaboradores, las decisiones para mejorar la calidad de 
los productos o servicios o incursionar en nuevos mercados, 
cambios tecnológicos y administrativos, los recursos finan-
cieros y cambios en el entorno. (Marín, 2015)

Problemas que se generan en el departamento de 
gestión de talento humano en el sector hotelero.

De acuerdo, con OMT (2001), en el sector hotelero no existe 
una óptima apreciación sobre el manejo de la gestión del 
talento humano, en la que se podría destacar las siguientes 
características:

•	Hay un elevado porcentaje de trabajadores a tiempo par-
cial y temporal.

•	Hay una importante presencia de jóvenes con escasa cua-
lificación o estudiantes empleados en el sector hotelero.

•	Se ofrece una menor retribución que en otros sectores 
económicos.

•	Se trabaja un mayor número de horas semanales en 
horarios y turnos de trabajos especiales.

• Las formas específicas más comunes de empleo en el 
sector hotelero son:

• Trabajo estacional, utilizado para hacer frente a las varia-
ciones cíclicas y previsibles de la actividad.

•	Trabajo a tiempo parcial, el porcentaje de este tipo de 
empleo es de 12% a 52% en el sector hotelero aproxima-
damente.
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•	Trabajo temporal, se utiliza ante necesidades imprevisi-
bles de mano de obra debido a aumentos en lo flujo de 
turistas.

Con respecto al tiempo de trabajo semanal es de 40 horas, 
pero se debe tener en cuenta que muchos hoteles piden a 
sus colaboradores desarrollar sus actividades en un periodo 
de tiempo más que el dispuesto por los reglamentos o legis-
lación laboral que un país establece.

Por lo general, el nivel de preparación es  muy bajo por parte 
del personal, por lo que a veces el servicio no es tan bueno 
como se espera en algunos hoteles de prestigio,  ubicado 
en cualquier parte del mundo. Por último, entre los graves 
problemas que se enfrentan los hoteles está  la dificultad de 
retener a las personas en su lugar de trabajo, existe mucha 
rotación, y sus causas son muy variadas, como el incumpli-
miento de las actividades a desarrollar en su puesto de tra-
bajo,  el mal pago, o la dificultad de horarios de trabajo. 

Por otro lado, las prácticas del departamento de Gestión 
del  Talento Humano están orientadas al compromiso que 
deben poner cada uno de los miembros del hotel, pero se 
hace limitado si no existe apoyo por parte de las autoridades 
de un hotel, el mismo que hace que se pierda la satisfacción 
laboral y el desempeño de los trabajadores. (Inca, 2015)

Características de la gestión de talento humano en 
sector hotelero

La industria hotelera es uno de los sectores que ha alcanzado 
una alta magnitud en su crecimiento, lo que ha generado 
una complejidad en el manejo del personal en la actuali-
dad. Es por ello, que los hoteles necesitan de alguna manera 
tener un espacio donde haya un área que administre exclu-
sivamente al personal. Existen muchas características que 
corroboran la relevancia de contar con un departamento de 
Gestión Talento Humano, entre las mismas están:

•	Permite a la organización simplificar las tareas mediante 
un análisis y descripción de puestos de trabajo.
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•	Es un área de apoyo a la gerencia ya que el departamento 
de Gestión de Talento Humano se ocupa de cumplir 
todo lo establecido en los códigos de trabajo y la legisla-
ción laboral.

•	El departamento de Gestión del Talento Humano per-
mite seleccionar personal idóneo para cada puesto de 
trabajo, permitiendo tener personal que se dedique de 
manera profesional a ese cargo, mejorando la calidad de 
servicio.

•	Establece relaciones entre los miembros del hotel 
mediante integraciones, fiestas, reconocimientos, aniver-
sarios, cumpleañeros del mes, entre otros.

•	Desarrolla programas de capacitación para el personal 
de hotelería, con el fin de mejorar el servicio al cliente, y 
otros temas de protocolo dentro del ámbito hotelero.

•	Diseña procesos de comunicación jerárquica (horizon-
tal y vertical) mediante la aplicación de políticas y de la 
estructura organizacional de la empresa.

•	Establece procesos o programas para retener al personal 
con talento, y disminuir la fuga de talento o la rotación 
de personal.

La Gestión del talento humano y los hoteles

Como toda empresa el departamento de la Gestión de 
Talento Humano en los hoteles debe tener personal que 
permita desarrollar las actividades que se proponen. Por lo 
general, en los hoteles se utilizan como estructura organiza-
cional, reflejado en un organigrama de tipo funcional o de 
línea. Se puede ver como ejemplo en el gráfico 1.
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Gráfico 1: Ejemplo de organigrama funcional del Departamento de la Ges-
tión de Talento Humano utilizado generalmente en hoteles

Fuente: El autor.
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Cada uno de los puestos de trabajo tienen características y 
funciones que deben seguir para el desarrollo sistemático 
y productivo del departamento de Gestión del  Talento 
Humano en los hoteles,  algunas de  las funciones de cada 
cargo están descritas en la tabla 1.

Cuadro 1: Distribución de las Finanzas Públicas

Nº Puesto de 
Trabajo

Funciones del puesto de trabajo

1
Jefe de Talento 
Humano

• Garantiza la organización del personal de un hotel
• Elabora procesos y controla la actividad de selección de personal 
idóneo para el hotel
• Proyecta, programa y coordina el proceso de capacitación para el 
personal del hotel.
• Supervisa y controla los procesos administrativos desarrollados en 
el hotel.
• Interpreta, verifica y hace cumplir la legislación y el código laboral 
establecido en el país donde desarrolla la actividad un hotel en 
particular.
• Verificar la nómina y el pago de los roles de pagos, el cumpli-
miento de los beneficios sociales, y todas las obligaciones estable-
cidas por la ley en el ámbito hotelero y laboral.
• Analizar el nivel de salidas de personal que tiene el hotel, por car-
gos, áreas y en total del hotel.
• Tomar decisiones en problemas, conflictos y situaciones de índole 
laboral donde conste la acción del personal en un hotel.
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2
Secretaria de 
Talento Humano

• Recibe, revisa, tramita y despacha correspondencia, da segui-
miento del despacho de oficios, cartas entre otras actividades.
• Redacta y digita documentos diversos relacionados con gestión 
del área donde labora.
• Administra la agenda del Gerente, asigna citas y atiende a los visi-
tantes del área de gestión de talento humano
• Realiza convocatoria de reuniones, elabora actas y desarrolla 
acuerdos, y registro de asistencia.

3
Seleccionador de 
Talento Humano

• Verificar la cantidad de puestos de trabajo disponibles o vacantes
• Recopilar carpetas de los potenciales candidatos.
• Desarrollar hoja de ruta para el reclutamiento y selección de perso-
nal idóneo de un cargo que está vacante en un hotel en particular.
• Desarrollar Guías de Entrevistas, pruebas psicológicas, exámenes 
psicométricos, y aplicarlos.
• Filtrar las carpetas de los candidatos ponderando en base al perfil 
del puesto vacante.
• Entrevistar a los potenciales candidatos
• Tomar pruebas psicológicas y psicométricas a los potenciales can-
didatos
• Seleccionar las tres mejores carpetas y enviar a las áreas de reque-
rimiento de personal
• Dar seguimiento al desarrollo de la selección del candidato idóneo 
por parte del jefe del área donde está el puesto vacante.
• Desarrollar inducción de las actividades que debe desarrollar a la 
persona que ha sido seleccionada para ocupar el puesto que había 
estado vacante.

4
Asistente de 
Talento Humano

• Verifica papeleo y documentación relacionado con actividades de 
la Gestión del Talento Humano
• Verifica los contratos y da trámite legal a cada uno de ellos.
• Da seguimiento al proceso de selección de personal
• Verifica constantemente que el personal tenga toda la documen-
tación completa y actualizada para ser enviada a los entes regula-
dores de la Legislación Laboral.
• Registra la asistencia del personal al hotel. Da seguimiento 
mediante la elaboración de una base de datos de asistencia e  ina-
sistencia del personal del hotel.
• Analiza y enlista las justificaciones que el personal otorga por ina-
sistencia al trabajo.
• Desarrolla un análisis sistemático del personal que falta mucho al 
hotel y lo reporta al gerente directamente.
• Diseña y elabora comunicaciones enviadas vía correo institucio-
nal, cartelera o mediante notificación actividades relacionadas al 
aspecto laboral, de integración y motivación en el hotel.
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5
Evaluador de 
desempeño 
laboral

• Elaborar fichas de evaluación de desempeño para cada puesto 
de trabajo.
• Desarrollar una hoja de ruta que permita aplicar la evaluación y 
el tipo que usará para verificar el desempeño de cada puesto de 
trabajo en el hotel
• Verificar el cumplimiento de las actividades asignadas a cada 
puesto de trabajo, área o departamento que exista en el hotel
• Verificar el cumplimiento de los objetivos establecidos por los altos 
directivos, y coordinado con todos los departamentos del hotel
• Ponderar los resultados obtenidos y comunicar los porcentajes 
resultantes por cada puesto de trabajo, área o departamento que 
exista en el hotel.
• Elaborar un programa de mejoramiento para aquellos puestos de 
trabajo con bajo puntaje en su evaluación.

Fuente: Baez (2012)

Tabla 2: Proceso de la gestión del talento humano según Chiavenato

El Proceso de la gestión de talento humano en los 
hoteles.

El proceso de la gestión de talento humano, es un conjunto 
de acciones integradas para el desarrollo coordinado del 
manejo de las personas en una organización, en este caso, 
para los hoteles, el proceso a seguir es el mismo que cual-
quier otra empresa en particular. 

Por lo general, para que la gestión de talento humano sea 
exitosa en un hotel debe integrarse, organizarse, retener, 
desarrollar y monitorear a las personas. Es  por ello que se 
plantean cinco procesos prominentes, los cuales se descri-
ben en la tabla 2.

Proceso Descripción del proceso Actividad o Acción
Aplicación e Inte-
gración de perso-
nal

• Se aplica las políticas y 
reglamentos internos de la 
empresa
• Se describen los puestos de 
trabajo
• Se integra personal idóneo 
para los hoteles
• Se desarrolla inducción al 
nuevo personal

• Políticas y reglamento interno
• Descripción y análisis de puestos 
de trabajo
• Reclutamiento y Selección de per-
sonal
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Coordinación y 
organización de 
personal

• Se coordina las actividades 
a desarrollarse frente a los 
recursos que se les asignará a 
cada área de trabajo. 
• Evaluar el desempeño de 
trabajo de cada uno de los 
puestos de trabajos existentes 
en el hotel.

• Coordinación de recursos organi-
zacionales
• Evaluación de desempeño

Desarrollo de per-
sonal

• Desarrollo de programas de 
capacitación del personal

• Capacitación 
• Desarrollo organizacional
• Gestión del Conocimiento del per-
sonal
• Mejoramiento continuo del 
talento del personal del hotel

Compensación y 
retención de per-
sonal

• Establecimiento de las tablas 
remunerativas, reconocimien-
tos y premios asignados por 
el cumplimiento de las tareas 
propuestas.
• Mantener los lugares de tra-
bajo limpios y asegurarse que 
haya espacios de entreteni-
miento para el personal.
• Verificar las prestaciones 
sociales que existan en los 
hoteles para su personal

• Remuneración
• Reconocimientos
• Sueldos y Salarios
• Higiene y seguridad del hotel
• Relaciones con los sindicatos y tra-
bajadores en general

Auditoría o moni-
toreo de personal

• Conocer a las personas
• Mantener una base de datos 
sobre el perfil profesional y 
personal de los miembros del 
hotel.
• Monitorear el cumplimiento 
de los trabajos realizados por 
el personal del hotel.

• Banco de datos sobre información 
profesional y personal de los traba-
jadores del hotel
• Control de trabajo

Fuente: Chiavenato (2009)

El objetivo primordial del Proceso de Gestión del Talento 
Humano es Manejar el desempeño de las personas mediante 
la organización y coordinación de los recursos que mejore la 
calidad de los servicios que pueda prestar una institución o 
empresa que compite en un mercado determinado. Cabe 
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Ilustración 1. Reporte de Nómina

Elaborado por: autor

resaltar que durante este procesos se generan una serie de 
formas y documentos, muchos de ellos manejados de forma 
automatizada a través de las diferentes herramientas  tecno-
lógicas de las que se disponen. En la ilustración 1, se mues-
tra una de estas formas, donde se hacen las variaciones del 
reporte de nómina.

Conclusión del capítulo 

• La gestión del talento humano en los hoteles debe crear, 
mantener, y desarrollar procesos de manejo de personas 
que sean eficaces.

• Debe saber crear condiciones de trabajo que permitan 
desarrollar las actividades administrativas o de servicio 
de una manera eficiente.

• Los recursos organizacionales se deben administrar efi-
cientemente y ser distribuidos de acuerdo a las actividades 
que van a desempeñar cada área de trabajo en el hotel.
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• La gestión del talento humano trata con recursos vivos, 
con capacidad de creatividad, iniciativa, que toma sus 
propias decisiones, y que pueden dirigir insumos o bie-
nes dentro de una organización.

• La gestión del talento humano se preocupa eficiente-
mente sobre las actividades que se desarrollan dentro 
de toda la empresa.

• La gestión del talento humano debe siempre de evaluar 
las actividades desarrolladas en un puesto de trabajo 
determinado, la importancia de la misma es para cono-
cer qué tan productivo es un puesto con otro, depen-
diendo de la persona que trabaja en el mismo.
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