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RESUMEN

La presente monografia analiza la optimizacion de la estructura organizativa de un hotel boutique
en Managua mediante un andlisis organizacional orientado a mejorar la gestion del talento humano.
El estudio parte de la problematica detectada en la empresa. Ausencia de descriptores de puesto,
manual de funciones, perfiles definidos y procesos técnicos de reclutamiento, lo que genera

duplicidad de tareas, confusion en los roles y baja eficiencia operativa.

El objetivo general fue optimizar la estructura interna del hotel a través de un analisis
organizacional que fortalezca la gestion del talento humano. Para ello, se establecieron cuatro
objetivos especificos: identificar los cargos existentes y sus funciones; analizar los requisitos
técnicos y académicos por puestos; elaborar descriptores de cargos que integren funciones y

jerarquias; y disefiar un manual de funciones que sistematice la informacidn organizativa.

La investigacion se desarrolld bajo un enfoque cualitativo, descriptivo y propositivo aplicando
estudio de caso. Se utilizaron entrevistas semiestructuradas, observacion directa y revision
documental, técnicas que permitieron obtener informacion de diez participantes del hotel. El

andlisis incluyd triangulacion de fuentes, garantizando rigor y confiabilidad.

Los resultados revelan que el hotel opera bajo una estructura empirica y centralizada, sin
herramientas formales para la gestion del personal. Se comprobd la inexistencia de perfiles de
puesto, organigrama, manuales ni criterios técnicos de contratacion. Esta situacion ha generado

desorganizacion, sobrecarga laboral y falta de control operativo.

La eficiencia institucional y la calidad del servicio dependen de la formalizacion de los roles, la
definicion de competencias y la implementacion de instrumentos técnicos como descriptores de
puestos y manual de funciones. De igual forma se recomienda disefar politicas de gestion humana,

fortalecer la comunicacion interna y establecer programas de capacitacion continua.



OPINION DEL TUTOR

Esta monografia constituye un trabajo académico de relevancia para el sector hotelero y para el
campo de la gestion del talento humano. La autora demuestra dominio conceptual, solidez
metodoldgica y un enfoque analitico claro al abordar la problematica derivada de la ausencia de
descriptores de puesto, manuales de funciones y procesos formales de gestion interna en un hotel
boutique de Managua.

Uno de los principales aciertos del estudio es la claridad con la que se caracteriza el problema,
sustentado en evidencia empirica obtenida mediante entrevistas, observacion directa y revision
documental. La autora integra estas fuentes con adecuada triangulacion, lo cual fortalece la
credibilidad y el rigor del diagnostico.

El planteamiento del problema es coherente, concreto y refleja afectaciones reales en la operacion
del hotel, especialmente en lo referente a duplicidad de funciones, confusion de roles y
debilitamiento del clima laboral. La fundamentacién tedrica demuestra un manejo correcto de
autores clave y articula correctamente conceptos de estructura organizativa, gestion del talento
humano y teorias administrativas. Por otra parte, el analisis comparativo al contextualizar la
situacion del hotel dentro de tendencias reconocidas en el sector boutique agrega solidez
académica.

El disefio metodologico responde adecuadamente al enfoque cualitativo adoptado.

La descripcion de categorias, técnicas de recoleccidn, criterios de rigor y consideraciones éticas se
presenta de forma ordenada y acorde con los estdndares institucionales. Los resultados muestran
relacion directa con los objetivos especificos y permiten extraer conclusiones coherentes,
sustentadas y pertinentes para el contexto estudiado.

Las conclusiones y recomendaciones ofrecen propuestas viables, fundamentadas técnicamente y
con potencial de implementacion inmediata. El disefio de descriptores de puestos, la propuesta de
manual de funciones y la recomendacion de fortalecer politicas de gestion humana evidencian una
comprension integral de los retos organizativos del hotel.

En términos generales, esta monografia cumple satisfactoriamente con los criterios de calidad
académica, aporta soluciones pertinentes al sector hotelero boutique y refleja competencias
investigativas satisfactorias. Considero que el trabajo retine méritos suficientes de culminacién de
estudios, destacando su aporte practico, su coherencia metodoldgica y su valor para futuras

mejoras en la gestion del talento humano del estudio de caso.



I. INTRODUCCION

La estructura interna de una empresa constituye el pilar fundamental que define la distribucion de
funciones, responsabilidades y jerarquias, permitiendo una gestion eficiente de los recursos
humanos y materiales. En el contexto empresarial de Managua, contar con una estructura
organizativa clara resulta esencial para garantizar la coordinacion entre areas, la toma de decisiones
oportuna y el logro de los objetivos estratégicos en entornos altamente competitivos.

La optimizacion de la estructura interna de un hotel boutique, a través de un andlisis
organizacional, resulta esencial para fortalecer la gestion del talento humano, dado el papel
determinante que desempefian las personas en la prestacion de servicios personalizados y en la
adaptacion a las demandas del sector.

Los hoteles boutique en Managua se orientan a un segmento de mercado conformado por clientes
nacionales y extranjeros con un nivel adquisitivo medio alto, que buscan experiencias
personalizadas, confort y exclusividad. Este publico valora el disefio distintivo, la atencion
individualizada y los servicios de alta calidad que reflejan autenticidad y diferenciacion frente a la
oferta hotelera tradicional.

Por lo tanto, su competitividad depende de mantener una gestion eficiente del talento humano y
de ofrecer experiencias coherentes con las expectativas de este segmento.

El analisis y redisefio organizacional permiten identificar fortalezas y debilidades, lo que facilita
la implementacion de cambios en areas como la planeacion estratégica, los procesos operativos y
los sistemas de gestion del talento humano, estas transformaciones contribuyen directamente a la
eficiencia operativa, la retencion de personal y el desarrollo profesional, generando ventajas
competitivas sostenibles en el mercado hotelero.

El éxito de la reestructuracion organizacional en un hotel boutique depende de una planificacion
estratégica clara, una evaluacion rigurosa de los procesos administrativos y la participacion del
talento humano en los cambios estructurales propuestos.

En este sentido, Chiavenato (2009) sostiene que la “estrategia organizacional debe alinearse con
la estructura y la cultura de la organizacion y difundirse ampliamente para que funcione como hilo
conductor de la accion organizacional; debe obtener el consenso general y ser capaz de motivar e
involucrar a todos sus colaboradores” (p.75).

Lo anterior refuerza la importancia de integrar al talento humano en los procesos de cambio,

garantizando que la planeacion estratégica y la evaluacion administrativa conduzcan a resultados



efectivos y sostenibles en el tiempo. Esta investigacion demuestra la relevancia de analizar y
optimizar la estructura interna y los procesos organizacionales para aumentar la eficiencia, calidad
del servicio y la gestion del talento en hoteles boutique.

El presente estudio se delimita al analisis organizacional y a la gestion del talento humano dentro
del contexto de un hotel boutique ubicado en Managua. Su enfoque se centra en examinar la
estructura interna, los procesos de coordinacion y la distribucioén de funciones, con el propoésito de
identificar dreas de mejora que contribuyan a optimizar la eficiencia operativa y el desempefio del
personal.

Este trabajo se desarroll6 bajo la modalidad de estudio de caso intrinseco, permitiendo comprender
las particularidades del funcionamiento interno y su impacto en la calidad del servicio.

El objetivo de la monografia es contribuir a la mejora de la gestion organizacional y del talento
humano en el hotel boutique en Managua, con el fin de optimizar su estructura interna y asi

incrementar su rentabilidad en un mercado cada vez més exigente y competitivo.

II. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La industria hotelera en Managua, Nicaragua, opera en un mercado altamente competitivo donde
la calidad del servicio y la eficiencia organizativa son fundamentales para la sostenibilidad
empresarial (Banco Central de Nicaragua, 2025).

En este contexto, la gestion efectiva del talento humano es fundamental, para alinear las
capacidades del personal con los objetivos organizacionales, garantizando un servicio de
excelencia.

El hotel boutique objeto de estudio enfrenta desafios significativos debido a una estructura
organizativa desactualizada, generando duplicidad de tareas, confusion en los roles y
descoordinacion operativa, lo que impacta negativamente la productividad, el clima laboral y la
experiencia del huésped (Walsh y Pefia, 2021).

Esta situacion, previamente descrita, afecta directamente la coordinacion interna y la eficiencia
operativa del hotel. Ademas, hay falta de claridad sobre los roles y responsabilidades, provocando
confusion respecto a las tareas especificas, el alcance de las atribuciones y la correcta ejecucion
de las actividades diarias, esta problematica puede conducir a una desorganizacidn interna que
impacta la fluidez de los procesos y reduce la capacidad del hotel para operar de manera eficiente

y coordinada.



Para obtener la informacion que sustenta el planteamiento del problema en este caso de estudio, se
llevd a cabo una investigacion exploratoria breve y cualitativa, orientada a diagnosticar las
deficiencias organizacionales en el hotel boutique de Managua.

Esta aproximacion incluyo entrevistas semiestructurada a personal clave como administradora,
para recopilar percepcion directa sobre la estructura interna y la gestion del talento humano;
sondeos informales con personal operativo para evaluar el clima laboral y la claridad de roles;
observacion y revision de documentos internos del hotel objeto de estudio, esta metodologia
permitid identificar evidencias concretas del problema abordado asegurando un enfoque empirico
y contextualizado que fundamenta las descripciones subsiguientes.

Se realizaron entrevistas semiestructurada (ver en anexo 1) a la administradora que coordina la
operacion general y toma de decisiones estratégicas, recepcionistas que es el primer punto de
contacto el cual proyecta la imagen del hotel, las amas de llaves quienes, aseguran estandares de
higiene y representacion de las habitaciones, cocineros que aportan valor a la experiencia
personalizada y meseros que representa la conexion directa entre el cliente y el servicio
gastrondmico del establecimiento, se evidencio la ausencia de representacion visual de la jerarquia
y las relaciones entre departamentos.

En el proceso de recoleccion de informacion, se identificd que no existe un manual de organizacion
formalmente establecido, esta ausencia implica que no hay documento que describa de forma
estructurada la organizacidn interna, las funciones de cada puesto, las lineas de autoridad ni las
relaciones jerarquicas entre departamentos.

En relacion con los perfiles de puestos, otro hallazgo importante fue la inexistencia de perfiles
formalmente definidos y documentados, esta carencia impide establecer con claridad las
competencias, responsabilidades y requisitos especificos que debe cumplir el personal. Asimismo,
los expedientes laborales incompletos, elementos fundamentales para el control interno necesarios
para registrar la relacion laboral, cumplir con la legislacion vigente y respaldar la gestion de talento
humano.

Dificultades en la evaluacion del desempefio. No hay evidencia documentada de evaluaciones del
personal, lo que disminuye la productividad y genera falta de claridad en objetivos y expectativas,

dificultando la identificacion de areas de mejora.



Limitaciones en la capacitacion. La administracion expreso dificultades para disefiar programas
de capacitacion, debido a la ausencia de perfiles de puesto que detallen las competencias y
habilidades requeridas para cada rol.

Percepcion de los empleados. Sondeos informales y conversaciones con el personal revelan un alto
grado de incertidumbre respecto a sus roles, lo que genera frustracion, baja moral y una percepcion
negativa sobre la alta direccion.

Quejas de clientes. Se ha registrado en la plataforma de Booking (Ver en anexo 2) quejas
relacionadas con la inconsistencia en el servicio y la percepcion de falta de coordinacion entre el
personal, lo cual sugiere una conexion directa con la ambigiiedad de funciones. Estos elementos
corroboran que el problema no es una suposicion, sino una realidad fundamentada en la operacion
diaria del hotel.

2.1 Descripcion del problema

La ausencia de descriptores de puesto y manual de funciones, segun Chiavenato (2017) sefiala que
la organizacion carece de documentos que definan claramente las tareas, responsabilidades,
métodos de trabajo, relaciones jerarquicas y requisitos del cargo.

Chiavenato (2017) explica que la descripcion de puestos es la base para organizar a las personas
en las empresas, ya que registra las tareas, responsabilidades y condiciones de trabajo que
corresponden a cada posicion, sin esta descripcion formal, no existe claridad sobre qué hace el
ocupante del puesto, cuando, como y con qué objetivos, lo que puede generar confusion,
duplicidad de funciones y baja eficiencia.

(Por qué ocurre? Segun Membrefio Garcia y Miranda Romero (2014), la ausencia de manual de
funciones y descriptores en la UNAN- Managua se debe principalmente al crecimiento
desordenado del area, lo que implica que el personal no tiene responsabilidades y funciones
claramente definidas. Esta carencia genera ineficiencia, pérdida de tiempo y dificulta la evaluacion
adecuada de las actividades.

“Ausencia de manual de funciones” (s.f.) sefiala que la falta de un manual, junto con la ausencia
de contratos formales y una estructura organizativa clara, provoca confusion sobre las
responsabilidades laborales, riesgos de explotacion y conflictos de autoridad, lo cual afecta

negativamente la productividad y la satisfaccion laboral.



Estas fuentes evidencian que la causa principal de la ausencia de descriptores de puesto y manual
de funciones radica en la falta de gestion estructurada, crecimiento organizacional sin planificacion
y la carencia de formalizacidon de procesos internos.

(Qué efectos tiene? Segun la empresa Rey Sabor (2023), “la ausencia de un manual de funciones
conlleva desorganizacion en las tareas, impactando negativamente en la calidad y uniformidad de
los productos” Ademads, sefiala que “La descoordinacion entre departamentos genera efectos
negativos que repercuten en la eficiencia operativa, la calidad del trabajo, la toma de decisiones y
el ambiente laboral en general” (Repositorio Tecnoldgico Pichincha, p. 16).

2.2 Justificacion de la relevancia del problema

La ausencia de descriptores de puesto y manual de funciones constituye una debilidad estructural
critica dentro de las organizaciones hoteleras, pues dificulta la definicion clara de roles,
responsabilidades y expectativas laborales.

Esta carencia genera ambigiiedad en las tareas, deficiencias en la supervision y desmotivacion del
personal, lo cual repercute directamente en la calidad del servicio brindado al cliente (Chiavenato,
2017).

En el contexto del hotel boutique ubicado en Managua, esta problemadtica se vuelve prioritaria
debido a la naturaleza personalizada del servicio, donde la experiencia del huésped depende en
gran medida del desempefio coordinado y eficiente del talento humano. La inexistencia de
herramientas normativas como los descriptores de puesto y manual de funciones obstaculiza la
gestion estratégica del recurso humano.

2.3 Pregunta principal

(Como puede un analisis organizacional, centrado en la formalizaciéon de roles y funciones,
optimizar la gestiéon del talento humano y los procesos operativos en un hotel boutique en
Managua, para reducir ineficiencias en la asignacion de roles y mejorar la calidad del servicio?
2.4 Preguntas secundarias

(Cuales son los cargos existentes y sus principales funciones en un hotel boutique, considerando
un organigrama tipico de este tipo de establecimiento?

(Qué requisitos técnicos, académicos y competencias son necesarios para cada puesto en un hotel

boutique?



(Qué elementos, como funciones, competencias, perfil del ocupante y relaciones jerarquicas deben
incluirse en los descriptores de puesto para cada cargo de un hotel boutique, alineados con
estandares del sector hotelero?

(Como se puede disefiar un manual de funciones que organice de manera sistematica y accesible
la informacion para los cargos de un hotel boutique, incorporando procesos participativos y

estandares del sector hotelero?

III. ANTECEDENTES
En los hoteles boutique, la gestion del talento humano no es inicamente un proceso administrativo;
es un factor decisivo para garantizar un servicio diferenciado y de alta calidad, al tratarse de
establecimientos con estructuras reducidas la claridad en los roles, la capacitacion continua y la
motivacion del personal se convierte en pilares estratégicos para el funcionamiento 6ptimo.
En el hotel boutique objeto de la presente investigacion, se evidencian problemadticas recurrentes,
falta de manual de funciones, estructuras organizativas poco definidas y ausencia de un plan
permanente de capacitacion. A continuacion, se presentan los antecedentes que proporcionan
evidencia empirica y conceptual para fundamentar la relevancia de desarrollar este caso de estudio.
3.1 Antecedentes Nacionales
En Esteli, Nicaragua, Casco Ruiz y Salgado (2023) desarrollaron un estudio cualitativo en e/ Hotel
Boutique Los Altos, utilizando entrevistas semiestructuradas y revision documental para analizar
la incidencia de la gestion administrativa en el desempeio laboral, encontraron que la ausencia de
procesos estandarizados, la debilidad de la estructura organizativa y la falta de claridad en los roles
reducian la eficiencia y entorpecian la comunicacion interna.
Estos hallazgos se vinculan directamente con el caso analizado, en el que la inexistencia de
funciones formalizadas genera confusion y sobrecarga en determinados puestos de trabajo.
En Managua, Porras (2023) llevdé a cabo una investigacion de enfoque mixto, utilizando
cuestionarios estructurados y analisis descriptivo, con el objetivo de identificar las necesidades de
formacion en pequefios y medianos hoteles. Su estudio reveld carencias importantes en dreas como
higiene, seguridad y marketing, lo que repercutia en la competitividad del sector.
Este hallazgo se relaciona con el objeto de estudio, donde la falta de un programa de capacitacion

continua limita el desarrollo de competencias técnicas y de servicio.



Pastran (2021), en el Hotel Don Vito (Esteli), realizo un analisis cualitativo descriptivo basado en
entrevistas y observacion directa, detect6 las inexistencias de evaluaciones de desempefio y la falta
de estrategia de motivacion laboral, pese al compromiso mostrado por el personal. La situacion es
comparable con la del hotel en estudio, que carece de mecanismo formales para valorar el
rendimiento e incentivar la mejora continua.

3.2 Antecedentes Internacionales

En Cartagena, Colombia, Caparroso (2023) desarroll6 una investigacion cuantitativa correlacional
con una muestra de veintiséis colaboradores de hoteles boutique, utilizando encuestas validadas
para medir el clima organizacional y la satisfaccion laboral, el estudio demostrd una correlacion
positiva significativa entre liderazgo, toma de decisiones y satisfaccion laboral. Este antecedente
respalda la necesidad de una estructura mas clara y canales de comunicacion efectivos para mejorar
el clima laboral.

Colombia, Silvera (2022) realiz6 un diagndstico organizacional durante su practica profesional en
el Hotel Suite Boutique El Cactus de Santa Martha. Aplic entrevistas, encuestas y observacion
participante, concluy6 que, aunque se satisfacian necesidades basicas existian deficiencias en
afiliacion, reconocimiento y autorrealizacion. Propuso incentivos, programas de reconocimiento y
apoyo a la formacion técnica, medidas coherentes con las carencias de motivacion detectadas en
el objeto de esta investigacion.

Un estudio realizado en Peru, Sosa (2023) evalué a una muestra de veinte colaboradores, en el
Hotel Cantuta mediante encuestas estructuradas para medir dimensiones con relacionadas con
admision, organizacion, desarrollo, compensacion, mantenimiento y evaluacion de personal. Los
resultados mostraron una relacion positiva y significativa entre la gestion integral del talento
humano y el desempefio laboral Esta evidencia apoya la hipotesis de que una propuesta de
optimizacién estructural y administrativa puede incidir directamente en la productividad y la
motivacion del personal.

Los estudios revisados tanto nacionales como internacionales, muestran un patrén comuin en
hoteles boutique la ausencia de procesos claros, estructuras organizativas definidas y programas
de capacitacion y evaluacion, estas carencias afectan de manera significativa el desempefio del
personal y la calidad del servicio, en el caso del hotel objeto de estudio la problematica se
manifiesta en el contexto particular del sector turistico nicaragiiense, donde el turismo

personalizado es un nicho en expansion.



Esta investigacion pretende llenar el vacio detectado proponiendo un modelo integral para
optimizar la estructura interna y de gestion del talento humano, de modo que responda a las

necesidades reales del personal y potencie la competitividad del hotel.

IV. JUSTIFICACION

El analisis estructural define como se organiza y distribuye el trabajo dentro de la empresa, incluye
los elementos visibles y documentados que determina la jerarquia, funciones, autoridad y
coordinacion entre areas en el sector hotelero donde el servicio depende en gran medida de la
interaccion humana de esta manera, el andlisis organizacional facilita la comprension de la
estructura interna, la deteccion de debilidades en los procesos y la formulacion de mejoras
estratégicas.

La gestion del talento humano es fundamental para alinear las competencias del personal con los
objetivos institucionales, lo que promueve la productividad, la retencion del capital humano y la
innovacion organizacional (Ramirez y Torres, 2023).

En el caso del hotel boutique objeto de este caso de estudio, la carencia de documentos basicos
como descriptores de puesto o manual de funciones limita el desempefio del personal y genera
incertidumbre respecto a roles y responsabilidades. Esta situacion repercute negativamente en la
calidad del servicio, la eficiencia operativa y el clima laboral.

4.1 Situacion actual del hotel boutique objeto de estudio y por qué necesita una optimizacion
El hotel boutique objeto de estudio enfrenta desafios significativos en su estructura organizativa,
los cuales repercuten directamente en la eficiencia de su gestion interna, al tratarse de una empresa
pequefia escala en el sector turismo, carece de un departamento formal de Recursos Humanos.
Actualmente, las funciones relacionadas con esta area son asumidas de manera empirica, por la
administradora lo que ha generado una distribucion poco clara de roles, ausencia de descriptores
de puesto y falta de un manual de funciones estructurado.

El personal desempefia actividades que no corresponden directamente a sus cargos, lo que puede
provocar desmotivacion, duplicidad de esfuerzos, confusion operativa y un bajo nivel de
rendimiento individual y colectivo. Ademas, la ausencia de una estructura formal dificulta la
identificacion de necesidades de capacitacion, la planificacion del crecimiento del personal y la

alineacion de los objetivos del talento humano con los del hotel boutique.



Por lo anteriormente mencionado, se realizo un analisis organizacional que optimice la estructura
interna de un hotel boutique, esta iniciativa busca establecer bases solidas para la gestion del
talento humano mediante la definicion clara de funciones, responsabilidades y relaciones
jerarquicas, La implementacion de herramientas como descriptores de puesto ( ver en anexo 3) y
un manual de funciones, no solo contribuird a una mejor administracion de los recursos humanos,
sino que también fortalecerd la eficiencia operativa del hotel, mejorando su capacidad de
respuestas en un mercado cada vez mas competitivo.

Por tanto, esta investigacion es pertinente ya que pretende comprender en profundidad la dindmica
organizacional y las percepciones del personal respecto a la estructura interna y la definicion de
roles, a través del andlisis cualitativo se espera identificar significados, practicas y experiencias
que influyen en la gestion del talento humano, lo que permitira generar una reflexion critica sobre
los procesos actuales y aportar evidencias relevantes para futuras decisiones estratégicas en el hotel
boutique.

4.2 Contribucion practica y académica del estudio

Desde un enfoque practico, la presente investigacion ofrece al hotel una propuesta técnica basada
los descriptores de puesto y manual de funciones alineados con las normas ISO 30400 y 30405.
La ISO 30400 estable términos y definiciones fundamentales para la gestion del talento humano,
garantizando un lenguaje comin y una base solida para la estructura organizacional.

La ISO 30405 proporciona directrices especificas para el reclutamiento, destacando los procesos
formales, criterios de seleccion transparentes y la importancia de documentar roles y
responsabilidades para facilitar la gestion eficiente del personal.

En conjunto, ambas normas son relevantes para el disefio explicito de descriptores de puestos y
manual de funciones, la ISO 30400 aporta la base terminologica y estructural, mientras que la ISO
30405 guia la aplicacion practica en procesos de reclutamiento y gestion del talento, asegurando
que las funciones y responsabilidades estén claramente definidas y documentadas, esto permitira
optimizar la gestion del talento humano y mejorar el funcionamiento interno de la organizacion.
Desde una perspectiva académica, este estudio contribuye al conocimiento organizacional al
validar la eficacia de una metodologia cualitativa (entrevistas y observacion) para el andlisis y la
optimizacién de las estructuras internas en un nicho especifico como el hoteleria boutique,
proporcionando evidencia empirica y un marco de referencia aplicable a organizaciones de similar

tamafo y estructura.



4.3 Beneficiarios del estudio

Los beneficiarios de esta investigacion son:

e Nueve personas del area operativa, quienes contaran con funciones definidas.

e Una persona encargada de la administracion del hotel, que podra tomar decisiones estratégicas
con base en informacion técnica y sistematizada.

e Los clientes, al recibir un servicio mas consistente y profesionalizado, el personal actiia con
seguridad y dominio de sus funciones transmitiendo confianza.

e El sector académico, que dispondra de una investigacion aplicada con aportes metodologicos

y practicos en gestion del talento humano.

V. OBJETIVOS
5.1 Objetivo General
Optimizar la estructura interna de un hotel boutique mediante un analisis organizacional que
mejore la gestion del talento humano.
5.2 Objetivos Especificos
Identificar los cargos existentes en el hotel boutique y sus principales funciones.
Analizar los requisitos técnicos, académicos para cada puesto en un hotel boutique.
Elaborar descriptores de puesto que integren funciones, competencias, perfil del ocupante y
relaciones jerarquicas.
Disefiar un manual de funciones que sistematice la informacion organizativa de los diferentes

cargos del hotel boutique.

VI. MARCO TEORICO
6.1 Analisis organizacional

Es un proceso sistematico que permite examinar la estructura interna, los procesos y la dindmica
funcional de una organizacion, con el objetivo de identificar fortalezas, debilidades y éareas de
mejora. Segun Mintzberg (1983), las organizaciones deben adaptar su estructura al contexto y
tamafo, ya que una estructura inadecuada genera desorganizacion, sobrecarga laboral y conflictos

que afectan el desempeio.
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Este analisis es clave para proponer estrategias que optimicen la eficiencia y alineen los recursos
humanos con los objetivos institucionales, en el caso del hotel boutique objeto de estudio, el
andlisis organizacional permitié identificar las debilidades en la distribucion de funciones y
responsabilidades, asi como la falta de coordinacidn interna entre areas.

Esta evaluacion mostré que no existia un modelo formal de gestion, lo que generaba sobrecarga
laboral y poca eficiencia operativa el andlisis organizacional, por tanto, se convierte en una
herramienta clave para diagnosticar la situacion actual y proponer mejoras estructurales que

optimicen el funcionamiento del hotel.

6.2 Estructura organizativa

Constituye el marco formal que define como se distribuyen las funciones, responsabilidades,
jerarquias y canales de comunicacion dentro de una organizacion. Robbins y Coulter (2021)
sefialan que una estructura clara permite que los equipos trabajen con eficacia, minimizando la
duplicidad de funciones y facilitando el control de procesos. Este elemento es fundamental para
lograr coordinacion interna y eficiencia operativa.

El hotel boutique objeto de estudio no cuenta con una estructura organizativa claramente definida,
lo cual ha ocasionado duplicacion de tareas y dificultades para establecer jerarquias y
responsabilidades, se observa la necesidad de disefiar un organigrama funcional (ver en anexo 6)
que establezca nivel de autoridad, lineas de comunicacion y roles especificos, esta medida

permitiria mejorar la coordinacion entre departamentos y elevar la calidad del servicio.

6.3 Gestion del talento humano

Es una funcién estratégica que busca atraer, desarrollar, motivar y retener al personal, alineando
sus capacidades con los objetivos organizacionales. Teniendo en cuenta Chiavenato (2017) afirma
que la gestion de personas es un proceso que integra a los colaboradores como socios estratégicos
de la organizacion, contribuyendo directamente a su productividad y sostenibilidad. En el sector
hotelero, esta gestion es esencial, pues la calidad del servicio depende en gran medida del

desempefio humano.

6.4 Hotel boutique

Los hoteles boutique son establecimientos de pequeiia escala que se distinguen por su disefio

exclusivo, atencion personalizada y experiencias unicas para los huéspedes. Vaca (2023) explica
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que los hoteles boutique se reconocen por su individualidad y capacidad de ofrecer un servicio
diferenciado frente a las cadenas hoteleras tradicionales, gracias a su tamafio reducido y cercano.
Estas caracteristicas demandan estructuras organizativas claras y una gestion eficiente del talento

humano para garantizar la calidad y coherencia del servicio.

6.5 Teorias organizacionales y de gestion del talento humano.

6.5.1 Teoria de sistemas Chiavenato (2007) Plantea que la organizacion funciona como un sistema
abierto, conformado por subsistemas interrelacionados que deben operar de manera coordinada
para alcanzar objetivos comunes.

6.5.2 Teoria de la contingencia

Mintzberg (1983) y Robbins y Coulter (2021), coinciden en que no existe una estructura
organizacional tUnica; esta debe adaptarse al entorno, tamafio y a las necesidades de la
organizacion. En el caso del hotel boutique objeto de estudio, por tratarse un establecimiento con
atencion personalizada, requiere una estructura organizativa flexible y adaptable. Esta teoria
respalda la necesidad de definir roles claros y canales de comunicacion que faciliten la toma de
decisiones y optimicen la operacién diaria.

6.5.3 Gestion por competencia

Chiavenato (2017) y Dessler (2020) proponen que la administracion del talento humano debe
centrarse en desarrollar habilidades, conocimientos y actitudes que contribuyan al logro de los
objetivos organizacionales. En el hotel boutique objeto de estudio, se identificod que la gestion del
personal se realiza de forma empirica, sin procesos de seleccidon o capacitacion formal. Aplicar
esta teoria permitiria mejorar el desempefio del equipo de trabajo, fortalecer la atencion al cliente

y contribuir a la competitividad del establecimiento.

6.6 Antecedentes de investigaciones previas

6.6.1 Estudios nacionales

Casco Ruiz y Salgado (2023) analizaron el Hotel Boutique Los Altos en Esteli. Hallaron ausencia
de procesos estandarizados, debilidad estructural y falta de claridad en roles, lo que afect6 la
comunicacion interna y la eficiencia. Esto coincide con el caso del hotel boutique en Managua,
que también presenta duplicidad de funciones y desorganizacion por falta de manuales y

descriptores de puesto.
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Porras (2023), en pequeios hoteles de Managua, identifico carencias de formacion en higiene,
seguridad y marketing. Esto guarda similitud con la falta de programas de capacitacion en el hotel
boutique estudiado.

Pastran (2021), en el Hotel Don Vito de Esteli, detecto ausencia de evaluaciones de desempefio y
estrategias motivacionales, situacion que también se evidencia en el hotel objeto de estudio.
6.6.2. Estudios internacionales

Caparroso (2023), en Cartagena, Colombia, encontrd correlacion entre liderazgo, toma de
decisiones y satisfaccion laboral, sugiriendo que una estructura clara mejora el clima
organizacional. Este resultado refuerza la necesidad de optimizar la estructura interna en el hotel
boutique de Managua.

Silvera (2022), en el Hotel Suite Boutique El Cactus (Colombia), concluy6 que habia deficiencias
en reconocimiento y autorrealizacion del personal, similares a la desmotivacion observada en
Managua.

Sosa (2023), en el Hotel Cantuta en Pert, demostr6 relacion directa entre una gestion integral del
talento humano y el desempefio laboral, respaldando la propuesta de optimizacion organizativa
para mejorar productividad y clima laboral.

En comparacion con el caso del hotel boutique en Managua, los estudios revisados muestran
patrones comunes estructuras organizativas débiles, falta de claridad en funciones, escasa
capacitacion y desmotivacion del personal, estas deficiencias se repiten, pero con particular énfasis
en la inexistencia de documentos formales como un manual de funciones y descriptores de puesto,
provocando confusion y baja eficiencia.

La similitud con los casos nacionales e internacionales refuerza la pertinencia de la investigacion

y la necesidad de implementar una estructura formal y técnica para mejorar la gestion del talento.

6.7 Herramientas y practicas de analisis organizacional

El organigrama constituye una herramienta fundamental para representar de manera grafica la
estructura jerarquica de una organizacion, permitiendo identificar los niveles de autoridad,
responsabilidades y lineas de comunicacion (Chiavenato, 2017). El manual de funciones es un
instrumento que describe las tareas, responsabilidades y competencias que corresponden a cada
puesto de trabajo, facilitando la coordinacion interna y evitando duplicidad de funciones (Robbins,

2013).
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Los descriptores de puestos detallan de manera especifica las funciones y requisitos de cada cargo,
constituyendo una base para la seleccion, evaluacion y capacitacion del personal (Dessler, 2020).
En el caso del hotel boutique objeto de estudio, se evidencio la ausencia de un organigrama formal,
asi como de manuales de funciones y descriptores de puestos, genera confusion en las

responsabilidades, sobrecarga laboral y descoordinacion entre areas.

6.8 Gestion del talento humano en el sector hotelero

La gestion del talento humano se ha consolidado como una funcién estratégica que incide
directamente en la eficiencia, productividad y sostenibilidad de las organizaciones. Segiin Dessler
y Juarez (2017), la gestion de recurso humanos implica no solo la contratacion y administracion
del personal, sino que también requiere de herramientas como el organigrama para representar de
manera grafica la estructura jerarquica de una organizacion, permitiendo identificar niveles de
autoridad, responsabilidades y lineas de comunicacion

En el sector hotelero, esta gestion es especialmente critica, la calidad del servicio principal
producto que ofrecen los hoteles, depende casi exclusivamente del desempeio del personal.
Tenorio (2016) destaca que el recurso humano es un elemento clave para la capacidad de
adaptacion, innovacion y creacion dentro de las organizaciones, ademas de ser la base para la
ventaja competitiva sostenible, sin una estructura clara que defina funciones y responsabilidades,
el talento humano no puede desarrollarse ni aportar plenamente.

En Nicaragua, el Instituto Nacional de Informacién de Desarrollo (INIDE, 2023) reporta que
aproximadamente el 46 % del personal del sector servicios no tiene claridad sobre sus funciones
laborales. Esta situacion genera rotacion, desmotivacion y baja productividad, lo cual también se
evidencia en el hotel boutique objeto de estudio, donde existen confusiones operativas, duplicidad

de tareas y quejas de los clientes por desorganizacion.

VII DISENO METODOLOGICO

De acuerdo con la clasificacion de Herndndez Sampieri et al. (2014), la presente investigacion es
de tipo aplicada, pues su proposito fundamental es generar conocimiento practico para resolver un

problema organizacional concreto en un hotel boutique de Managua.

En cuanto al nivel de conocimiento, combina caracteristicas exploratorias (diagnostico inicial de

la problematica), descriptivas (caracterizacion detallada de la estructura organizativa y practicas
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de gestion del talento humano). Se adopt6 un enfoque cualitativo, un disefio transeccional, y como
estrategia de investigacion se utilizo el estudio de caso Unico intrinseco, ya que el interés radica en
comprender en profundidad la realidad particular de este hotel boutique, sin pretensiones de

generalizacion estadistica, pero si con transferibilidad analitica a contextos similares.

7.1 Diseiio de estudio

La presente investigacion se enmarca en el paradigma cualitativo interpretativo, adoptando un
enfoque cualitativo descriptivo-propositivo y el disefio de estudio de caso intrinseco (Stake, 1995;

Yin, 2018).

Se seleccionod el estudio de caso por ser la estrategia idonea para analizar fendmenos
contemporaneos dentro de su contexto real, cuando los limites entre el fendmeno y el contexto no
son claramente evidentes (Yin, 2014). En particular, se empleo el estudio de caso intrinseco porque
el interés radica en comprender en profundidad las particularidades del caso seleccionado un hotel
boutique en Managua y no en generalizar a una poblaciéon mayor (el caso no se eligid por ser

“tipico” o “extremo”, sino por su valor intrinseco para la investigadora y la organizacion).

7.2 Participantes del estudio

Los participantes fueron seleccionados mediante un muestreo intencional, criterio que se sustenta
en la eleccion deliberada de informantes clave capaces de aportar informacion relevante al objeto
de estudio. La seleccion se baso en la pertinencia de los roles y la experiencia laboral de los
colaboradores en los distintos departamentos del hotel.

La muestra cualitativa estuvo conformada por diez participantes, distribuidos de la siguiente
manera: una administradora, tres recepcionistas, dos amas de llaves, dos cocineros y dos meseros,
pertenecientes a los departamentos de recepcion, ama de llaves, cocina y bar. Esta diversidad de
funciones permitié captar distintas perspectivas sobre los procesos internos y la dindmica
organizacional del caso analizado.

Criterios de inclusion de participantes. Personal que trabaja en el hotel boutique y desempeiia roles
clave en diferentes areas operativas y administrativas, tales como administradora, recepcionistas,

amas de llaves, cocineros y meseros.

Experiencia minima en el cargo que permita aportar informacion significativa sobre la estructura

organizativa y funciones.
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Voluntad y disposicion para participar en entrevistas semiestructuradas.

Participantes que puedan ofrecer diversas perspectivas relacionadas con la gestiéon y operacion

interna del hotel.

Criterios de exclusion de participante. Personal temporal o nuevo con tiempo insuficiente para

conocer a fondo los procesos y dindmica del hotel.
Empleados sin roles relevantes o vinculados directamente con las areas objeto de anélisis.
Personas que no otorguen consentimiento informado o que se nieguen a participar.

Participantes con limitaciones que dificulten el dialogo o la recopilacion de datos cualitativos en

entrevistas.

Estos criterios responden a la necesidad de seleccionar informantes clave, reforzando la validez y
confiabilidad del estudio cualitativo intrinseco y reflejando la realidad concreta del hotel

boutique objeto de la investigacion.

7.3 Técnica e instrumento de recoleccion de informacion

Para la recoleccion de informacion se empled la entrevista semiestructurada (ver en anexo 1)
instrumento que facilita un didlogo abierto entre investigador y participante, manteniendo una guia
tematica flexible que permite profundizar en los significados emergentes.

Las entrevistas fueron aplicadas de forma individual en un ambiente de confianza y respeto,
garantizando la confidencialidad de las respuestas a través de esta técnica se obtuvieron narrativas
contextualizadas que sirvieron de base para el andlisis interpretativo de la estructura interna y las
relaciones laborales dentro del hotel.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion

Técnica Instrumento Justificacion
Entrevistas Guia de entrevista a jefatura y | Conocer funciones, expectativas
semiestructuradas personal. y percepcion sobre los cargos.

o ' ' Validar  tareas, condiciones
Observacion directa Ficha de observacion . .
laborales y flujos de trabajo.
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Técnica Instrumento Justificacion

o Manuales, organigramas, | Recuperar informacion previa
Revision documental ) o
informes sobre estructuras organizativas.

Tabla 1. Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion (elaboracion propia)

7.4 Construccion y justificacion de categorias emergentes

El andlisis cualitativo desarrollado en esta investigacion se sustentd en un proceso riguroso de
codificacion abierta, axial y selectiva, que permitid garantizar que las categorias analiticas
emergieran directamente de los datos empiricos recolectados mediante entrevistas

semiestructuradas, observacion directa y revision documental del hotel boutique objeto de estudio.

Codificacion abierta, identificacion de unidades de significado. En una primera etapa, cada
entrevista fue transcrita y analizada linea por linea, identificando expresiones recurrentes,
problemas mencionados por el personal, percepciones sobre la estructura organizativa y

experiencias cotidianas en el trabajo, ejemplos de unidades de significado:
- “Aqui todos hacemos de todo un poco”

- “Deberian poner circular donde se refleje las funciones principales”

2

“No se realiza ningln tipo de evaluacion por parte de la administracion’

“Aqui no he recibido evaluacion formal”

“Nos gustaria recibir capacitacion para mejorar mi desempefio”

“Si la administradora no esta le pregunto a un mesero”

“Yo entré aqui por recomendacion”

Estas expresiones fueron convertidas en codigos iniciales tales como: confusion de funciones, falta
de canales formales, alineacion entre areas, selecciéon empirica sin criterios formales, ausencia de

evaluacion al desempetio y falta de capacitacion formal.

7.4.1 Codificacion axial: agrupacion de codigos en subcategorias
Los cédigos iniciales se organizaron en subcategorias que reflejaron patrones y relaciones entre

los datos. Ejemplos:
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-Duplicidad de tareas + falta de claridad + trabajar en varias areas — Subcategoria: Ambigiiedad

de roles

- No hay manual + no hay organigrama + decisiones centralizadas — Subcategoria: Ausencia de

estructura formal

- Aprendizaje empirico + nula induccion + falta de programas — Subcategoria: Debilidad en

capacitacion

- No existe evaluacion + retroalimentacion informal — Subcategoria: Falta de evaluacion del

desempefio

7.4.2 Codificacion selectiva: construccion de categorias emergentes

Las subcategorias fueron integradas para construir dos categorias centrales:
Categoria 1: Estructura organizacional
Emergi6 de:

- Falta de organigrama

- Duplicidad de tareas

- Confusion en roles

- Centralizacion en la administradora

- Ausencia de documentos estructurales
Categoria 2: Gestion del talento humano
Emergio de:

- Reclutamiento empirico

- Inexistencia de criterios técnicos

- Ausencia de inducciéon

- Capacitacion insuficiente

- Falta de evaluacion del desempefio
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- Expedientes incompletos

7.4.3 Matriz de categorizacion

e . , Evidencia empirica
Codigo inicial Subcategoria Categoria emergente . »
(entrevistas/observacion)
Recepcionista reporta
“Aqui todos . o
Ambigiiedad de Estructura duplicidad de tareas y
hacemos de todo un o '
roles organizacional falta de claridad
poco” )
funcional.
“Deberian ~ poner
circular donde | Falta de Personal indica no tener
] ) ) Estructura )
refleje las funciones | documentacion o manuales ni perfiles de
o organizacional
principales” formal puesto.
Observacion directa
“Solo la
o Centralizacion Estructura confirma dependencia
administradora ‘ ‘ o
o jerarquica organizacional total de la
toma decisiones.”
administradora.

“Cuando entré nadie

me capacito.”

Ausencia de

induccion

Gestion del talento

humano

Personal operativo
afirma aprendizaje

empirico.

“Aqui no he
recibido evaluacion

formal”

Falta de evaluacion

del desempeiio

Gestion del talento

humano

Meseros indican no
recibir retroalimentacion

estructurada.

Administradora reconoce

“Yo entre aqui por | Reclutamiento Gestion del talento
procesos de seleccion no
recomendacion” empirico humano .
técnicos.
Quejas en Booking . . Estructura Revision documental
Inconsistencia
sobre coordinacion ' organizacional evidencia impacto en el
operativa

del servicio

/Gestion de Talento

cliente.

Tabla 2. Matriz de categorizacion (elaboracion propia)
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7.5 Categorias de analisis

Categoria Dimensiones Indicadores Fuentes Instrumentos
Existencia de
.., descriptores de
Definicion de P . )
. puesto claridad de |Jefatura y | Entrevista
funciones y . . .
e funciones personal operativo | semiestructurada
responsabilidades .
duplicidad de
tareas
Existencia de
Estructura Relaciones organigrama Observacion
.. . Personal de| .. .,
organizacional |jerarquicas y | canales de| .. . , directa revision
., .., distintas areas
comunicacion comunicacion documental
flujo de decisiones
Flujo de
.., informacion )
Coordinacion . . Entrevista
. trabajo en equipo | Jefatura. )
interdepartamental . semiestructurada
responsabilidad
compartida
Criterios de
Reclutamiento seleccion, Area Entrevista
u . .. . v
., Y formalidad del | administrativa  / )
seleccion semiestructurada
proceso de | RRHH
reclutamiento
Existencia de
sistemas de
Gestion  del | Evaluacion  del | evaluacion Entrevista
talent . ., Personal del hotel )
alento desempefio Percepcion del semiestructurada
humano personal sobre
retroalimentacion
Oportunidades de
C acid formacion,
apacitacion ) ) ., . .,
P y identificaciéon  de | Personal operativo | Observacion.
desarrollo i
necesidades de
capacitacion

Tabla No. 3. Operacionalizacion de categorias cualitativas (elaboracion propia)
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7.6 Procesamiento y analisis de categorias

El procesamiento de la informacion se desarrollo mediante un analisis cualitativo apoyado en una
matriz (ver en anexos 5) permitiendo organizar e interpretar la informacion obtenida a través de
entrevistas, observacion y revision documental, identificando patrones y significados relevantes.
El procesamiento incluyo las siguientes etapas. Transcripcion textual de entrevistas, codigo inicial,
agrupacion de codigos, categoria redefinida, triangulacion de entrevista, observacion y
documentos. Esto permitié validar hallazgos, minimizar sesgos y fortalecer la credibilidad del
analisis (Cohen y Manion, 2000)

Organizacion inicial de la informacion. Se transcribieron integramente las entrevistas y se
clasificaron dentro de la matriz., cada fragmento textual se coloc6 en la columna “transcripcion
textual de entrevista”, manteniendo fidelidad al discurso de los participantes.

Construccion de categorias y dimensiones. Las categorias utilizadas (estructura organizacional y
gestion del talento humano) surgieron de patrones reales observados en entrevistas,
comportamientos operativos y documentos internos, su construccion siguié un procedimiento
inductivo basado en evidencias y analizadas con base al planteamiento del problema, objetivos
especificos, marco teorico y las necesidades propias del caso intrinseco.

Cada categoria se subdividi6 en dimensiones. Definiciéon de funciones y responsabilidades,
relaciones jerdrquicas y comunicacidon, coordinacion interdepartamental, reclutamiento y
seleccion, evaluacion del desempefio y capacitacion y desarrollo.

Cddigo inicial. Los fragmentos de las entrevistas se codificaron asigndndolos a las categorias y
dimensiones previamente definidas, cada cita se selecciond por su relevancia semantica y su
relacion con el fendmeno estudiado. Ejemplo: Una cita como “Aqui hacemos de todo un poco” se
codifico en la dimension definicion de funciones y responsabilidades, pues evidencia falta de
claridad en los roles.

Identificacion de indicadores. Para cada dimension, se definieron indicadores expresado en la
matriz con el fin de orientar el andlisis, permitiendo evaluar situaciones como: existencia de
descriptores de puesto, claridad de funciones, duplicidad de tareas, existencia de organigrama,
canales de comunicacion formal, flujo de toma de decisiones, flujo de informacion entre areas,
trabajo en equipo, responsabilidad compartida, criterios de seleccion, formalidad del proceso de
reclutamiento,  existencia de sistemas de evaluacién, percepcion del personal sobre

retroalimentacion, oportunidad de formacion e identificacion de necesidades de capacitacion.
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Los fragmentos de las entrevistas se contrastaron con estos indicadores para determinar patrones
vacios o inconsistencias. Para fortalecer la confiabilidad se incorpord. Observacion registrando
comportamientos, dindmicas laborales y practicas reales del personal. Revision documental,
incluyendo organigrama y registros de documentos como ausencia de evaluacion al desempefio.
Cada evidencia fue colocada en las columnas correspondiente (triangulacion observacion,
triangulacion documentos) con el fin de comparar lo dicho de los participantes con lo observado y
lo documentado, permitiendo confirmar hallazgos, detectar discrepancias y generar una
interpretacion mas solida.

Relacion con los objetivos especifico. Cada categoria fue asociada explicitamente con uno de los
objetivos especifico de la monografia, esta vinculacion se registrd en la columna “relacion con los
objetivos especificos”, asegurando coherencia metodoldgica entre recoleccion, analisis,
interpretacion y las metas de la investigacion.

7.6 Etica de la investigacion

Se respetaron los principios éticos de confidencialidad, consentimiento informado y anonimato a
solicitud del establecimiento, no se utilizd su nombre real, refiriéndose al mismo tnicamente como
“hotel boutique” el personal fue informado previamente sobre el propodsito académico de la
investigacion y participd de manera voluntaria, otorgando su consentimiento verbal. La
informacion recolectada fue tratada con estricta confidencialidad y sin identificar a los
participantes, garantizando su proteccion (Xu et al., 2020 y Hwang, 2023).

7.7 Criterios de confiabilidad y triangulacion.

En los estudios cualitativos, la confiabilidad se orienta a garantizar la coherencia, transparencia y
credibilidad del proceso investigativo, mas que la replicabilidad de los resultados, el rigor
metodologico se sustenta en la trazabilidad de las decisiones, la consistencia interna de los analisis
y la reflexividad del investigador durante todo el desarrollo del estudio para asegurar la
confiabilidad de la presente investigacion se implementaron diversas estrategias.

En primer lugar, se mantuvo un registro sistematico de decisiones metodologicas y reflexiones
personales del investigador mediante una bitacora de campo o ficha de observacion (ver en anexo
4) en la cual se documentaron las observaciones, ajustes y consideraciones emergentes durante las
etapas de recoleccion y andlisis de la informacion.

Este procedimiento permiti6 rastrear el proceso investigativo de forma transparente, garantizando

la trazabilidad y la coherencia entre las acciones realizadas y los resultados obtenidos, se procur6
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mantener consistencia entre los datos empiricos las categorias de modo que las conclusiones
reflejaran fielmente las percepciones y significados expresados por los participantes, este control
de coherencia interna fortalecid la solidez interpretativa del estudio. De igual manera, se llevo a
cabo una revision intersubjetiva de las categorias emergentes junto con el tutor de investigacion,
con el propoésito de contrastar y validar las interpretaciones construidas.

Esta practica contribuyo a minimizar sesgos individuales y reforzar la credibilidad de los
hallazgos. Esta estrategia consistid en comparar las narrativas de los distintos participantes del
estudio provenientes de diversas areas del hotel boutique objeto de estudio, identificando
coincidencias, divergencias y patrones comunes en sus discursos.

La triangulacion permitié corroborar los hallazgos emergentes del andlisis tematico, aportando
mayor profundidad interpretativa y fortaleciendo la credibilidad de los resultados se garantiz6 que
las conclusiones derivan de un proceso analitico riguroso, sustentando en multiples fuentes de

evidencia dentro del mismo contexto de estudio.

VIII RESULTADOS
El anélisis se realizdo mediante triangulacion de fuentes (entrevistas, observacion y documentos)
con el proposito de identificar debilidades estructurales y 4reas de mejora vinculadas directamente

con los objetivos de la monografia.

8.1. Relacion de los resultados con los objetivos especificos

Objetivo especifico 1: Identificar los cargos existentes en el hotel boutique y sus principales
funciones. Los resultados muestran ausencia de claridad funcional en los puestos. La matriz
evidencia (ver anexo 5) que varios colaboradores realizan tareas fuera de su rol, lo que confirma
la inexistencia de descriptores formales. E1 mesero afirma “Aqui hacemos de todo un poco” lo
que muestra duplicidad de tareas y falta de delimitacion operativa.

Asimismo, el personal manifiesta la carencia de documentacion orientadora: E7 recepcionista
“Deberian poner circular donde refleje las funciones principales” Esta expresion confirma la
necesidad de manual interno que definan funciones y responsabilidades. La estructura funcional
depende de decisiones improvisadas, E7 recepcionista seiala “No puedo tomar ninguna decision”
ES8 cocinero expresa “No puedo tomar ninguna decision sin antes consultar con el colega que me
ayudo entrar a laborar aqui”, lo cual refleja centralizacion excesiva y ausencia de linea jerarquicas

claras.
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El analisis permitio identificar de manera clara los cargos vigentes en el hotel boutique y
comprender las funciones principales que cada colaborador desempena en la practica, mas alla de
lo que pudiera sugerir una estructura formal.

Los hallazgos evidencian que la organizacioén opera con roles definidos de manera informal, con
funciones aprendidas en la practica y con una distribucion flexible, influenciada por la falta de
documentos normativos y procesos estructurados.

La identificacion de estos cargos y sus funciones reales constituye un insumo fundamental para
los siguientes objetivos de la investigacion, especialmente para la elaboracion de descriptores de
puestos y el disefio del manual de funciones, permitiendo avanzar hacia una estructura organizativa
mas clara y sistematizada.

Objetivo especifico 2: Analizar los requisitos técnicos, académicos para cada puesto en un hotel
boutique. El andlisis revela que la seleccion del personal se realiza con criterios empiricos, sin
requisitos técnicos. Esto queda evidenciado con la E5 recepcionista “Yo entré aqui por
recomendacion”, Lo que confirma que el proceso de contratacion carece de estandares formales.
La ausencia de induccion también afecta el desempefio. E3 ama de llave “En el hotel no realizan
capacitaciones”, lo cual refleja ingreso informal, aprendizaje empirico y ausencia de
acompafiamiento inicial.

Estas debilidades dificultan garantizar que los trabajadores cumplan los requisitos minimos
necesarios para cada puesto.

El objetivo se alcanzé mediante el analisis de las narrativas obtenidas en entrevistas y la
triangulacion con observacion y documentos internos. Los hallazgos evidencian que el hotel no
define requisitos técnicos ni académicos para sus puestos, lo que refleja en practicas de
contratacion basadas en referencias personales y ausencia de criterios formales, se constatd que el
ingreso del personal ocurre sin procesos de induccion ni capacitacion inicial, produciendo un
desempefio sustentado en la experiencia empirica.

Este contraste entre las funciones reales y la inexistencia de estandares permitio establecer con
claridad las brechas entre los requisitos que deberian exigirse y las practicas actuales, logrando asi
en analisis requerido por el objetivo.

Objetivo especifico 3: Elaborar descriptores de puestos que integren funciones, competencias,
perfil del ocupante y relaciones jerarquicas. Los resultados muestran que la falta de organigrama

y de estructuras definidas impide establecer relaciones jerarquicas claras, se evidencia en la matriz
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ES recepcionista “Si la administradora no estd le pregunto a un mesero”, lo que demuestra que el
flujo de comunicacion no sigue lineas formales, sino redes improvisadas entre areas. Este tipo de
afirmaciones confirma la necesidad de un descriptor que delimite jerarquias y rutas de
comunicacion estandarizadas.

La articulacion de las categorias analizada permitio elaborar descriptores de puestos robustos que
integran funciones claramente delimitadas, las competencias necesarias, el perfil del ocupante y
las relaciones jerarquicas correspondientes. Los hallazgos evidenciaron debilidades en la
definicién de funciones, comunicacion, coordinacion y gestion del talento humano, las cuales
fueron utilizadas como insumos directos para estructurar descriptores adaptados a las necesidades
reales del hotel.

Objetivo especifico 4: Disenar un manual de funciones que sistematice la informacion organizativa
de los diferentes cargos del hotel boutique. Los participantes reportan ausencia total de evaluacion
formal. E9 recepcionista “No se realiza evaluacion formal”, lo cual confirma que no existen
mecanismos estandarizados de seguimiento al desempeiio.

Asimismo, la falta de oportunidades de desarrollo se refleja en expresiones como: E7 recepcionista
“Me gustaria recibir capacitacion para mejorar el desemperio”, lo que evidencia una demanda
interna por formacion técnica.

La recopilacion de estas citas refuerza la necesidad de un manual de funciones que articule
procesos de capacitacion, evaluacion, y desarrollo personal.

Los hallazgos obtenidos a partir de las categorias de anélisis permitieron elaborar una propuesta
del disefio del manual de funciones para suplir una necesidad organizativa urgente, dado el
predominio de practicas informales, ausencia de documentos y debilidad en los flujos de
comunicacion.

La informacién recopilada permitié sistematizar para cada puesto: funciones esenciales y
especificas, competencias requeridas, perfil del ocupante, relaciones jerarquicas y funcionales,
criterios de desempeio y requerimientos de capacitacion.

El manual disefado se convierte asi en una herramienta normativa que ordena, clarifica y
estandariza los roles dentro de un hotel boutique, fortaleciendo la estructura organizacional y
optimizando los procesos de gestion del talento humano.

La relacion entre la matriz de anélisis (ver en anexo 5) y los objetivos especificos evidencian que:
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La identificacion de cargos (objetivo 1) es el punto de partida para comprender la estructura

interna.

El analisis de requisitos técnicos y académicos (objetivo 2) surge de la necesidad de profesionalizar

los procesos de seleccion.

La elaboracion de descriptores de puestos (objetivo 3) responde a la falta de delimitacion jerarquica

y la ambigiliedad funcional detectada.

El disefio del manual de funciones (objetivo 4) se justifica como el producto final que permitira

consolidar toda la informacién organizativa en un documento formal.

Un hallazgo inesperado fue el compromiso y la disposicion del personal, pese a la falta de
estructura. Esta actitud sugiere que, una vez implementados los instrumentos organizativos, el

hotel podria alcanzar mejoras significativas en corto plazo, dado que existe receptividad al cambio.

El andlisis de la matriz confirma que el hotel presenta debilidades estructurales y de gestion de
talento humano que impide su desarrollo eficiente, los hallazgos se relacionan directamente con
los objetivos planteados, demostrando la necesidad de establecer una estructura formal, definir
requisitos técnicos, elaborar descriptores y un manual de funciones que garanticen la claridad
jerarquica y la optimizacion del recurso humano.

El cumplimiento de estos objetivos permitirda ordenar la organizacidon interna, mejorar la
comunicacion, fortalecer la coordinacion interdepartamental y elevar la calidad del servicio,

alineando las précticas de gestion humana con los objetivos estratégicos del hotel boutique.

IX DISCUSION Y ANALISIS
Los resultados obtenidos confirman la importancia del andlisis organizacional como herramienta
indispensable para comprender la dindmica interna del hotel boutique en Managua, tal como lo

sefialan Mintzberg (1983) y Robbins y Coulter (2021).

La inexistencia de descriptores de puestos, manual de funciones, organigrama y procesos formales
de gestion coincide en los efectos descritos por Chiavenato (2017), quien advierte que la ausencia
de documentacion funcional genera confusion operativa, duplicidad de tareas y baja eficiencia.
Asimismo, las teorias de sistemas y contingencia permiten interpretar los hallazgos con mayor

profundidad.
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Desde el enfoque sistémico, se evidencia que los sistemas del hotel (recepcion, ama de llaves,
cocina y bar) no operan de manera articulada, lo que repercute en la calidad del servicio. Desde la
teoria de la contingencia, la estructura empirica observada resulta incompatible con las necesidades
de un hotel boutique, que requiere flexibilidad, claridad jerarquica y procesos adaptativos para
responder a un entorno competitivo. La aplicacion del enfoque de gestion por competencia se ve
limitada por la ausencia de perfiles y criterios de seleccion lo que impide desarrollar una estrategia

de talento humano coherente.

Este vacio tedrico préctico coincide con lo identificado por Dessler (2020), quien subraya que las

competencias constituyen el eje de la profesionalizacion del personal.

Los resultados se relacionan directamente con los antecedentes nacionales e internacionales. En el
caso de Nicaragua, Casco Ruiz y Salgado (2023) documentaron problemas similares de
desorganizacién y la falta de claridad en roles en otro hotel boutique, lo que confirma que esta
problematica no es aislada. De igual forma Porras (2023) y Pastran (2021) reportaron carencia en
procesos de seleccion, capacitacion y evaluacion del desempefio, coincidentes con la situacion del

hotel estudiado.

En el contexto internacional, Caparroso (2023) demostrd que la estructura interna influye en la
satisfaccion laboral, mientras que Silvera (2022) subray6 deficiencias motivacionales derivadas de
la falta de reconocimiento y estructuras. El estudio del Hotel Cantuta en Pert Sosa (2023) refuerza
la idea de que la gestion integral del talento humano impacta directamente en el desempeio. Los
patrones comunes evidencian que la ausencia de manuales y descriptores afecta la productividad

y la calidad del servicio, tal como ocurre en el hotel boutique de Managua

Los resultados revelan una estructura organizativa empirica y centralizada, sustentada en practicas
informales y decisiones operativas inmediatas. La ausencia de documentacion estructural genera
sobrecarga laboral, confusion en roles y dificultades para evaluar el desempefio, estas condiciones
explican tanto la percepcion de desorganizacion interna como las quejas de clientes registradas en

plataforma digitales, producto de inconsistencia en la atencion.

La falta de criterios para el reclutamiento y seleccion afecta la idoneidad del personal e impide
consolidar un equipo competente. Igualmente, La inexistencia de programas de capacitacion limita

el desarrollo profesional y restringe la calidad del servicio, aspecto fundamental en establecimiento
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boutique. La comunicacion interna es mayoritariamente informal, lo que reduce la coordinacion
interdepartamental. Este patrén confirma la necesidad de establecer procesos formales que

faciliten el flujo de informacion y la toma de decisiones.

X CONCLUSIONES

El analisis organizacional realizado en el hotel boutique de Managua confirma que la ausencia de
herramientas formales como descriptores de puestos, organigrama y manual de funciones
constituye la principal causa de ineficiencia operativa y de debilidad en la gestion del talento
humano. La investigacion evidencia que la estructura empirica actual limita la coordinacion,
genera duplicidad de tareas y reduce la calidad del servicio.

El estudio demuestra que la formalizacion de los roles y responsabilidades es el camino necesario
para optimizar los procesos internos, profesionalizar la gestion del personal y alinear las practicas
de talento humano con los objetivos estratégicos del hotel.

Se determind que los cargos actuales como administradora, recepcionista, amas de llaves,
cocineros y meseros carecen de funciones formalmente establecidas, las actividades se asignan
empiricamente segun la necesidad del momento, generando duplicidad y confusion operativa.

No existen perfiles ni criterios técnicos de seleccion. Las contrataciones se basan en referencias
personales y urgencia operativa, sin evaluar formacion ni competencias. Esta carencia afecta la
calidad del servicio y la profesionalizacion personal. Se concluye que definir requisitos técnicos y
competencias minimas es indispensable para mejorar los procesos de reclutamiento, la idoneidad
de personal y la eficiencia laboral.

Se evidenci6 que no existen descriptores formales ni delimitacion jerarquica entre departamentos.
La comunicacion interna es informal y centralizada en administradora. Los resultados confirman
la necesidad de elaborar descriptores que definan funciones, competencias y relaciones jerarquicas,
conforme a las normas ISO 30400 Y 30405. Los descriptores de puestos son herramientas
esenciales para estructurar, fortalecer la comunicacion interna y clarificar las responsabilidades
laborales.

Los hallazgos demuestran la inexistencia total de un manual de funciones, lo que provoca
desorganizacion, falta de control y confusion operativa.

La elaboracion de un manual de funciones constituye una necesidad estratégica para consolidar la

informacion organizativa, establecer procedimientos estandarizados y facilitar la rendicion de
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cuentas, este documento permitird mejorar la eficiencia interna y servir de guia técnica para la
gestion del talento humano.

En conjunto, la implementacion de estas acciones permitird al hotel boutique transitar de una
gestion empirica a una gestion técnica y estratégica del talento humano, fortaleciendo su

competitividad y sostenibilidad en el sector hotelero.

XTI RECOMENDACIONES
Las siguientes recomendaciones permitird al hotel boutique ordenar su estructura interna,
profesionalizar la gestion el talento humano y mejorar la calidad del servicio, consolidando asi una
cultura organizacional mas eficiente, participativa y orientada a resultados. Para formalizar la
estructura organizativa del hotel boutique, se recomienda establecer un organigrama funcional (ver
en anexo 6) que delimite con claridad los niveles jerarquicos, las lineas de comunicacion y las
relaciones de dependencia entre los distintos cargos. Este instrumento permitird visualizar la
estructura interna, evitar la duplicidad de tareas y mejorar la coordinacion entre areas operativas y
administrativas.
Desarrollar politicas de gestion del talento humano. Se recomienda formular politicas y
procedimientos formales en materia de reclutamiento, induccién, capacitacion y evaluacion del
desempefio y desarrollo profesional.
Esta politica debe alinearse con los objetivos estratégicos del hotel y promover la motivacion, la
eficiencia y la retencion del personal.
Implementar programas de capacitacion continua. Es aconsejable establecer un plan anual de
formacion y desarrollo basado en las necesidades detectadas a través de los descriptores de puestos
y las evaluaciones de desempeio.
La capacitacion debe enfocarse en competencias técnicas, atencion al cliente y trabajo en equipo.
Fortalecer la comunicacion interna y la coordinacién interdepartamental.
Implementar canales de comunicacion formales y mecanismos de retroalimentacion periddica,
como reuniones semanales o informes operativos, esto fomentara un clima laboral colaborativo,
reducird los conflictos por desinformacion y aumentara la eficiencia colectiva.
Crear un sistema de evaluacion al desempefio. El hotel debe establecer indicadores claros de
desempefio laboral, vinculados a las funciones definidas en el manual de funciones y los

descriptores.
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La evaluacion periddica permitird identificar fortalezas, necesidades de mejora y oportunidades de
promocion o capacitacion del personal.

Monitorear y evaluar la implementacion de las mejoras. Se plantea que investigaciones futuras
profundicen en la relacion entre la estructura organizativa y la satisfaccion laboral, asi como en los

efectos de la profesionalizacion de los procesos sobre la calidad del servicio.
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ANEXOS

Anexo N.c 1 Formato de entrevista semiestructurada

Introduccion
a) Presentacion y propdsito de la entrevista

“Gracias por su tiempo. Estamos realizando una investigacion para definir de forma clara 'y
precisa el alcance, funciones y responsabilidades de cada puesto en el hotel.

b) Confidencialidad

La informacion sera confidencial y utilizada solo con fines académicos.
¢) Datos Generales del Cargo

1. ;Cual es su cargo especifico y en qué area operativa se desempefa?
2. (Cuanto tiempo lleva trabajando en este puesto?

3. (Cudl fue su ruta de ingreso a esta posicion (proceso de seleccion, promocién interna,
formacion especifica)?

4. ;Considera que usted ha recibido la formacion adecuada para las tareas diarias de su cargo?

d) Descripcion de Funciones y Responsabilidades
Actividades Diarias y Tareas Esenciales:

5. Describa las actividades que realiza en un dia tipico de trabajo.
6. (Cuales son las tres funciones o tareas que considera esenciales para garantizar el
funcionamiento del &rea operativa (por ejemplo, limpieza profunda, mantenimiento

preventivo, preparacion de alimentos, etc.)?

7. ¢ Qué procesos o procedimientos siguen de forma regular para asegurar la calidad y seguridad
(protocolos de limpieza, uso de maquinaria, manejo de insumos)?

Responsabilidad y Autonomia:

8. (Qué tipo de decisiones puede tomar en el transcurso de sus tareas sin necesidad de consultar
a un superior?

9. (En qué situaciones es crucial coordinar con otros compatfieros o departamentos para resolver

incidencias?

Ejemplos Practicos:
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10. Podria compartir una experiencia en la que haya tenido que enfrentarse a un imprevisto (por
ejemplo, una averia, una urgencia de limpieza, entre otros) y como lo gestiono.

e) Relacion Interdepartamental y Comunicacion
Coordinacion y vinculos operativos:

11. ;Como se vincula su area operativa con otros departamentos del hotel (como recepcion, cocina,
administracion, entre otros)?

12. ;Qué canales o herramientas utiliza para comunicarse (reuniones breves, tablones de aviso,
etc.)?

13. ;Existen protocolos establecidos para la coordinacion, especialmente en situaciones de alta
demanda o emergencias?
Manejo de Incidencias:

14. En caso de problemas entre areas (por ejemplo, desperfectos que afecten a varias unidades o
la coordinacion durante eventos), ;cudl es su rol y como se procede para solucionarlos?

f) Requisitos y Competencias del Puesto
Competencias técnicas y conocimientos especificos:

15. {Qué habilidades son imprescindibles para su labor (manejo de equipos, conocimientos de
protocolos de higiene, normativas de seguridad, etc.)?

16. ;Cuenta con alguna certificacién, entrenamiento o capacitacion especializada para el
desempefio de su rol?
Habilidades blandas y aspectos operativos:

17. {Qué capacidades interpersonales considera esenciales (trabajo en equipo, comunicacion
efectiva, agilidad y toma de decisiones rapidas, manejo del estrés)?

18. ;Se realizan capacitaciones periddicas o actualizaciones en sus procedimientos operativos? En
caso afirmativo, ;cémo son estas formaciones?

g) Indicadores de Desempeno y Desafios del Cargo
Evaluacion del Desempeiio:

19. {Qué indicadores o métricas se utilizan para valorar su rendimiento (por ejemplo, tiempos de
respuesta, cumplimiento de estandares de limpieza, calidad del mantenimiento, etc.)?

20. ;Se realiza algin tipo de evaluacion formal de su trabajo? ;Coémo es el proceso de
retroalimentacion?
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Retos y oportunidades de mejora:
21. ;Cuales son los principales desafios que enfrenta en su cargo?

22. (Ha identificado areas de mejora en los procesos operativos? ;Qué sugerencias podria aportar
para optimizar el trabajo diario o la interaccioén con otros departamentos?

h) Aspectos Adicionales

23. (Existe alguna tarea o responsabilidad adicional que desempefie y que no hayamos
mencionado?

24. ;Qué cambios o recursos considera que podrian ayudar a mejorar la eficiencia y calidad de su
trabajo?

i) Cierre de la entrevista

La informacién que nos ha compartido es fundamental para definir un manual que refleje la
realidad de los cargos. Si fuera necesario, podriamos profundizar en algunas areas para asegurar
la integridad del documento final. Muchas gracias por su tiempo

Anexo. N.c 2 Comentarios en Booking

i[(} Excepcional

+ Persona que vigja sola €+ Habitacion Doble
» Ectancia de 2 noches €« Enviado por mévil

La comunicacion entre |a habitacion y la recepcién, es
algo que necesita més fluidez y que actualicen sus
nimeros en la pagina o revisen un poco eso.

© &l servicio a la habitacion y la tranquilidad en general de
hotel

Se alojo en octubre de 2024
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“Lindo y agradable”

» Vigje de negocios K+ Persona que vigja sola = Habitacion Doble
» Fstanca de4 noches K+ Enviado por mévil

El aire acondicionado y el extractor del bafio son un poco
ruidosos, pondria una luz un poco mas fuerte en el bao,
pero nada de esto era muy significativo

© &l personal tiene un trato lindisimo, siempre preocupados
porque me sientiera a gusto, la habitacion hermosa

Se alojo en mayo de 202

Anexo N.c 3 Formato de descriptor de puesto

DESCRIPCION DEL PUESTO Cadigo:
Logo Fecha:
Pégina 1 de 2
NOMBRE DEL PUESTO
SECCION NUMERO DE PLAZAS DEL
Operativo PUESTO
JEFE INMEDIATO TIPO DE PUESTO
Temporario
Permanente
OBJETIVO DEL PUESTO

ALCANCE Y FUNCIONES DEL PUESTO

La descripcion de deberes en ningtin modo limita o establece que estas son las tinicas tareas
y responsabilidades requeridas para el desempeifio del empleado (a) que ocupa el puesto.

RESPONSABILIDADES INTERNAS

Economicas:

Informacion confidencial:

Equipo y materiales:
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Toma de decisiones:

Otros (Especifique):

INDICADORES ASOCIADOS

e C(Clientes

CONDICIONES REQUERIDAS PARA EL PUESTO

AMBIENTE DE TRABAJO
INTERIOR SI OFICINA NO SEMINARIOS SI
EXTERIOR NO VIAJES NO INTERNACIONAL NO
CONDICIONES
REQUISITOS DEL PUESTO
FACTORES ESPECIFICACIONES | NECESA | DESEABL
RIA E
MAESTRIA
POST GRADO
LICENCIATURA
TECNICO
BACHILLER
Especifique:
NUMERO DE
EXPERIENCIA LABORAL |ANOS
Especifique:
INGLES/ OTROS
IDIOMAS
HERRAMIENTAS DE
OTRO COMPUTO
HABILIDADES
BLANDAS
Especifique:

Anexo N.c 4 Ficha de observacion o bitacora
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FICHA DE OBSERVACION o BITACORA

Emgpresa; Hotel Boutigue.

Personal observado:

Area:

Deparamento;_Managua

No. Fecha

Area

Descripcion/observacion

Conclusion/ resultados

Anexo N.c 5 matriz de analisis de categoria
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. C ia Tri . . " - Relacién con
o q : Indicad A . ioo inicia] | AEFUPacion de . " T - |Tr i oge
Categorias D es Transcripciéon textual de entrevista Cédigo inicial N revisada / cién - los objetivos
cédigos . . Observacion Documentos .
redefinida |Entrevista especificos
El: mesero "Aqui hacemos de todo un poco" por ejemplo: limpiar la
piscina, hacer café, barrer la grama y parte del jardin. E2 mesero "Las
actividades son varias" yo hago limpieza de mobiliario en el restaurante, L.
N . . s o .. Revision L
. . . verifico si hay café, frutas, limpiar la piscina y algunas actividades de Falta de . - Objetivo 1:
s Existencia de descriptores L . . . Duplicidad de | Ambigiiedad documental X
Definicion de N mantenimiento yo las realizo por ejemplo cuando hay problemas en las descriptores, L No se observaron - Identificar los
. de puesto, claridad de N L, . .. roles y funcional en la . confirma
funciones y y .. tuberia yo las reparo. E5 recepcionista "cambio sabanas y toalla cuando confusion de S v documentos formales ni 5 cargos y sus
- funciones, duplicidad de o B " . 5 L desorganizacion estructura N ausencia de s
responsabilidades el huesped me lo solicita" E6 cocinero "hago la solicitud del pedido de | funciones, tareas . L manuales de funciones. principales
tareas . " [P P o . interna organizativa perfiles y -
insumos" E7 recepcion " yo soy recepcionista, pero ordeno facturas de duplicadas I funciones.
. . manuales.
contabilidad, entrego cheques a proveedores y coordino los eventos"
E7 recepcionista: "Deberian poner circular donde refleje las funciones
principales"
E3. Ama de llaves "en alguna situacion crucial me aboco con un
mesero" , "aqui nos comunicamos por whatsApp y en ocasiones hacen
reuniones" E4. Ama de llaves "no puedo tomar decisiones solas,
. . . cualquier cosa le pregunto a mis compaiieros" E5 recepcionista "si no o, . . B L
Estructura B Existencia de organigrama, 'q . pregu . P " . P " . Ly Formalizacion L Sin evidencia Objetivo 1:
Organizacional Relaciones Lo esta la administadora, le informo al mesero" E6 cocinero: "cuando me Falta de Comunicacion . B Observacién muestra .
P canales de comunicacion N - . . . . . de la jerarquia y . documental de |Identificar cargos
Jjerarquicas y N N hace falta un utensilio de cocina o insumo que no tengo, reporto a mi organigrama y |informal y poco v decisiones .
I formal, flujo de toma de " BRI - P la . estructura y relaciones
comunicacion L. colega mesero" E7 recepcionista " no puedo tomar ninguna decision!' canales formales estructurada N ., descentralizada . N
decisiones . . . " . comunicacion. formal. Jjerarquicas.
E8 cocinero: Aqui nos cumunicamos verbal", "no puedo tomar ninguna
decision sin antes consultar con el colega que me ayudo a entrar a
laborar aqui" E9 recepcionista: 9 "nos comunicamos por whats App" E
10 administradora" reuniones breves, memos y mensajeria whats App"
E4 Ama de llaves. En los eventos si algin cliente bota una copa o plato,
. . L. el mesero me indica que limpie rapido. E5 recepcionista "no tengo . . Objetivo 1:
Flujo de informacion entre . q . P P b . & Débil No existen ) )
- PN . . . apoyo de cocina en la salida de madrugada de los huéspedes, cuando el | . . .. |Falta de . I . N . Analizar
Coordinacién areas, trabajo en equipo, . . . ) falta de alineacion L articulacion Colaborador operativo |registros o .
N o cliente solicita desayuno, ya que no queda cocinero nocturno. E7 coordinacion . N b funciones y
interdepartamental [responsabilidad o - entre areas . interdepartamen con alta auntonomia informes L
N recepcionista: busco al mesero, cuando el a/c se dafia, o cuando el horizontal N coordinacién
compartida " .. " L . tal compartidos. .
ascensor quda atascado" E10 administradora: "depende de la incidencia operativa.
y el departamento™ se coordina
El mesero: "me recomendo una persona que trabaja aqui" E3 ama de Obietivo 2
. 9 - etivo 2:
. ., llaves " Estoy aqui por recomendacién" E5 Recepcionista "yo entre . L No se hallaron )}
. Criterios de seleccion, . o e Seleccion Procesos . Observacion: . Analizar
Reclutamiento y . aqui por recomendacion" E6 recepcionista "un colega me ayudo a ‘. . . Reclutamiento . . registros de L.
- formalidad del proceso de g " empirica sin informales de Contrataciones basadas o requisitos
seleccion N entrar. E7 recepcionista "fui pasante luego me contrataron" E8 L N N no estructurado . criterios de L
reclutamiento . " . 5 - criterios formales |reclutamiento en referencias. L técnicos y
cocinero: " Un amigo me ayudo a entrar a trabajar aqui" E9 seleccion. .
- " - competencias.
administradora "entre por promocion’
ES: recepcionista "no se realiza ningin tipo de evaluacion por parte de la -
. . . eeepelo! " . e P L . p., b N . . Confirmado por|Objetivo 3:
Gestion del Existencia de sistemas de [administracion", el cliente hace su puntuacién por booking" E6 B Falta de Inexistencia de e
.. o L. . " o . o S, Ausencia de . ol No se observaron revision: no Elaborar
Talento Humano |Evaluacion del evaluacion, percepcion del [cocinero: "no hay evaluaciéon de ningun tipo" E7: recepcionista "no nos . retroalimentacié |sistema de . . N
~ . . N evaluaciones de L, .. v mecanismos de existen descriptores que
desempefio personal sobre hacen evaluacion formal, pero si fallamos en algo la directora no hace - n y medicion de [evaluacion del D . L
. - " . " . o - desempefio evaluacion ni registros. |formatos o incluyan criterios
retroalimentacion saber" E8 cocinero "solo nos miden por booking" E9 recepcionista resultados personal =
" . " " reportes. de desempeiio.
no se realiza evaluacion formal'
. o . . P Objetivo 4:
. El: mesero"aqui no he recibido ningun tipo de capacitacion" E2: . . o) -
Oportunidades de " ) IR " . . No se identificaron Disenar un
. L, . . ., mesero "no se realiza capacitacion" E3 ama de llaves "en el hotel no Falta de plan de |Carencia de Ausencia de . . . Documentos no
Capacitacion y formacion, identificacion . Lo " . " . " o sesiones formativas ni |, manual que
. realizan capacitaciones" E6 cocinero "no capacitan al personal” E7 capacitacion desarrollo de programas de |V 5 5 incluyen planes
desarrollo de necesidades de L 5 o s . . ol evidencias de .. promueva
S recepcionista " me gustaria recibir capacitacion para mejorar el formal competencias capacitacion o de formacion. L
capacitacion - aprendizaje. formacion
desempefio .
continua
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Anexo N.c 6 Propuesta de Manual de Funciones

Introduccion. El manual de funciones constituye un instrumento esencial para garantizar la
organizacion y eficiencia operativa en un hotel boutique en Managua. Su elaboracion permite
definir con precision responsabilidades, competencias y relaciones jerarquicas de cada puesto,
facilitando la coordinacion interna y mejorando la calidad del servicio. Ademas, proporciona un
marco de referencia que orienta al personal en el desempefio de sus labores y contribuye al
cumplimiento de los estandares institucionales. En un entorno competitivo como el sector hotelero,
contar con un manual de funciones actualizado fortalece la profesionalizacidon del equipo y asegura

una gestion coherente, consistente y orientada a la excelencia.

La definicion formal de funciones contribuye a la optimizacion de la gestion del talento humano,
garantizando que cada trabajador conozca con precision su rol, los objetivos que debe cumplir y
la forma en que su desempefio impacta en la experiencia del huésped. Este documento también
integra una base para la desarrollo y capacitacion del personal. De esta manera, el manual de
funciones se convierte en un instrumento estratégico para que RR. HH pueda ejecutar todas sus

tareas esenciales de manera objetiva, justa y estratégica.

Reseifia historica. La incorporacion de la resefia histdrica en el manual de funciones permite que
el personal comprenda la identidad institucional del hotel, fortaleciendo la coherencia cultural y la

calidad del servicio.

Objetivos del Manual de Funciones. El proposito general del Manual de Funciones consiste en
formalizar, de manera sistemdtica y comprensible, las responsabilidades, competencias y
relaciones jerarquicas de cada puesto dentro del hotel, permitiendo una gestion eficiente del capital

humano, se plantean los siguientes objetivos:

Dar a conocer la estructura organizacional y funciones especificas de cada puesto, facilitando la

comprension de sus responsabilidades y evitando duplicidades funcionales.

Precisar niveles de autoridad y responsabilidad, de modo que cada trabajador comprenda sus

competencias y la cadena de mando.

Servir como instrumento administrativo de consulta, al ofrecer informacion clara sobre roles,

funciones y estructura, apoyando la gestion operativa.
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Apoyar los procesos de recursos humanos como seleccion, induccion, formacion y evaluacion del
desempefio, mediante una referencia estructurada de las funciones y competencias asociadas a cada

cargo.

Fomentar alineamiento entre los objetivos individuales y organizacionales, al clarificar

expectativas y contribuir al logro de metas estratégicas.
Justificacion del Manual de Funciones

Su elaboracion contribuye a la mejora de la productividad y de los resultados del capital humano,
al clarificar estructura organizativa y operativa, actia como herramienta de gestion y prevencion
de conflictos administrativos, al delimitar responsabilidades con precision y evitar consignaciones

superpuestas.

Permite estandarizar los procesos de talento humano, tales como el reclutamiento, induccion,
formacion y evaluacion, dotdndolos de coherencia e integridad operativa. Ademas, refuerza la
transparencia y eficiencia administrativa, al constituirse como referencia clara para el personal y

para la toma de decisiones.

Alcance del Manual de Funciones. Determina la cobertura operativa y jerarquica del documento,
sera de conocimiento para todos los miembros del hotel abarcando todas las areas, cargos y niveles
jerarquicos. Incluye a personal nuevo y al personal existente abarcando todas las areas del hotel.
Esta dirigido especificamente al 4rea de Recursos Humanos, aunque sirve como punto de
referencia transversal para todas las unidades administrativas, puede contemplarse una revision
periddica o actualizacion, para garantizar su vigencia frente a cambios normativos o estructurales

segun orientacion de la Direccion.

Cumplimiento Normativo y Estandares Internacionales. Este manual incorpora lineamientos
de las normas ISO 30400:2016 e ISO 30405:2016, referentes a la gestion del talento humano y a
los procesos de reclutamiento y seleccion. La ISO 30400 establece la terminologia y los principios
fundamentales utilizados en la descripcion de puestos, mientras que la ISO 30405 orienta la
definicion de requisitos, competencias y funciones del personal de forma coherente con practicas
internacionales de recursos humanos. La integracion de estos estandares garantiza precision
conceptual, transparencia en los procesos de seleccion y coherencia en la gestion del talento

humano.
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Mision. Por qué existe el hotel y su proposito central, enfocarse en la experiencia que se ofrece no
solo alojamiento, sino lo “boutique”. Atencion personalizada, disefio, exclusividad, ambiente

intimo e incluir a quién va dirigido.

Vision. Una mirada hacia el futuro, a donde se proyecta que el hotel estara. Debe inspirar tanto al

personal como a inversionistas y clientes potenciales.

Valores institucionales. Son los principios que guian, como se interactia con los trabajadores,
clientes, comunidad. Debe reflejar lo que hace tnico al hotel boutique puede ser excelencia en

disefio, autenticidad, hospitalidad, entre otros.

Organigrama. Se propone una estructura organizativa jerarquica que permita definir con

precision funciones y responsabilidades asegurando un crecimiento ordenado y sostenible.

El siguiente organigrama propone una estructura funcional para el Hotel Boutique en Managua,
encabezada por la directora, quien ejerce la supervision general del establecimiento, bajo su
coordinacion opera la administradora, responsable de la gestion operativa diaria. A su cargo se

encuentra los puestos operativos como recepcion, cocina, meseros y ama de llaves.

Hotel Boutique managua

Directora

Administradora

Recepcionista Ama de llaves

Descriptores de puesto. Se elaboran con el proposito de establecer de manera clara y ordenada
las responsabilidades, competencias y atribuciones de cada puesto de trabajo dentro del hotel. Su
finalidad es servir como herramienta de gestion que facilite la coordinacion interna, evite la

duplicidad de tareas y promueva la eficiencia en los procesos operativos y administrativos
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DESCRIPCION DEL PUESTO Codigo:
Logo Fecha:
Pagina 1 de 2

NOMBRE DEL PUESTO Administradora
ADMINISTRACION SECCION NUMERO DE PLAZAS DEL
Téactico PUESTO 1
PUESTO JEFE INMEDIATO DIRECCION TIPO DE PUESTO
Temporario []
Permanente ]
OBJETIVO DEL PUESTO

Gestionar recursos, procesos y comunicacion interna para cumplir metas estratégicas y operativas.
Apoyar a la junta directiva en la planificacion estratégica y coordinacion eficiente del hotel.

ALCANCE Y FUNCIONES DEL PUESTO

Supervisar la gestion operativa del hotel incluyendo areas como recepcion, amas de llaves, cocina, bar y
servicio al cliente.

Realizar gestiones en instituciones financieras o bancarias, asi como el tramitar de licencias operativas.
Controlar el presupuesto operativo, incrementando ingresos y controlando costos y gastos

Ejecutar actividades relacionadas con la seleccion y contratacion para garantizar la idoneidad del
personal, ademas de coordinar y supervisar al equipo desde su contratacidon, induccion y desarrollo.
Garantizar pagos de propina al personal del hotel, con la autorizacion del superior inmediato.

Asegurar la calidad del servicio al huésped, resolviendo quejas y promoviendo la satisfaccion del cliente.
Supervisar y organizar eventos dentro del hotel, como conferencias y reuniones especiales.

Optimizar procesos operativos para mejorar la experiencia del huésped bajo estandares definidos y
normas vigentes.

Mantener comunicacion con proveedores y supervisar contratos de mantenimiento.

Supervisar el cumplimiento de indicadores de gestion y politicas internas del hotel.

Realizar control de inventarios, supervisar 6rdenes de compra y actividades de los diferentes
departamentos.

Supervisar la compra de suministro (papeleria, limpieza, equipos, mobiliario entre otros) para el
desarrollo de todas las actividades del hotel.

Gestionar la promocion del hotel y la relacion con clientes para impulsar la facturacion para fortalecer la
imagen.

Garantizar el cumplimiento de las orientaciones emanadas por la Junta Directiva, reglamentos y/o
normativas.

La descripcion de deberes en ningun modo limita o establece que estas son las unicas tareas y responsabilidades
requeridas para el desempeno del empleado (a) que ocupa el puesto.

RESPONSABILIDADES INTERNAS

Econdmicas: Arqueo de caja nocturna y diurna
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Informacion confidencial:

Gestiones en entidades gubernamentales.

Equipo y materiales:

Computadora, impresora, teléfono, sistema de gestion de reserva,

caja, y POS

Toma de decisiones:

Tarifas dindmicas para maximizar ingresos por habitacién

Otros (Especifique):

Aplicar gestion de ingresos: ajustar precios segun demanda, canal

y perfil del cliente.

INDICADORES ASOCIADOS

Clientes y proveedores

Entidades gubernamentales

CONDICIONES REQUERIDAS PARA EL PUESTO

AMBIENTE DE TRABAJO
INTERIOR SI OFICINA SI | SEMINARIOS SI
EXTERIOR NO VIAJES INTERNACIONAL |NO
SI
CONDICIONES
REQUISITOS DEL PUESTO
FACTORES ESPECIFICACIONES NECESARIA | DESEABLE
MAESTRIA
POST GRADO X
LICENCIATURA X
TECNICO
BACHILLER
Especifique: Licenciatura en administracion de empresa / turistica y hotelera
NUMERO DE ANOS 2 [X |
EXPERIE
NCIA
LABORAL
Especifique: 2 afios de experiencia en establecimiento hotelero.
INGLES/ OTROS IDIOMAS X
OTROS HERRAMIENTAS DE COMPUTO X
HABILIDADES BLANDAS X
Especifique: inglés comunicativo
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DESCRIPCION DEL PUESTO Codigo:
Fecha:

Logo Pégina 1 de 2
NOMBRE DEL PUESTO Recepcionista
ADMINISTRACION SECCION NUMERO DE PLAZAS
Operativo DEL PUESTO 3
PUESTO JEFE INMEDIATO Gerente Administrativo TIPO DE PUESTO

Temporario []
Permanente

OBJETIVO DEL PUESTO

Brindar atencion profesional y personalizada a los huéspedes desde su llegada hasta su salida, gestionando
eficientemente los procesos de check-in, check-out, reservas y atencion a requerimientos, con el fin de garantizar
una experiencia excepcional y contribuir a la imagen del hotel y fidelizacion de los clientes.

ALCANCE Y FUNCIONES DEL PUESTO
e Recibir y dar la bienvenida a los huéspedes con amabilidad y profesionalismo.
e Realizar procesos de registro (check-in) y salida (check-out) de huéspedes.
e Gestionar reservaciones, cancelaciones y modificaciones en el sistema hotelero.
[ ]

Atender las llamadas telefonicas y las solicitudes de los huéspedes, brindar un servicio de alta calidad,
garantizando la satisfaccion del cliente.

Atender y resolver consultas, quejas o solicitudes de los clientes con eficiencia y empatia.

e (Coordinar con otros departamentos (ama de llaves, mesero y cocinero) para satisfacer las necesidades de

los huéspedes.

e Mantener el area de recepcion ordenada y presentable
e Cumplir con los protocolos de seguridad y politicas internas del hotel.

La descripcion de deberes en ningin modo limita o establece que estas son las Unicas tareas y responsabilidades
requeridas para el desempeiio del empleado (a) que ocupa el puesto.

RESPONSABILIDADES INTERNAS

Econdmicas:

Gestionar los pagos de los huéspedes. Manejar dinero en efectivo y tarjetas de
crédito/débito.

Informacidn confidencial:

Todo relacionado con los huéspedes

Equipo y materiales:

Computadora, impresora, teléfono, sistema de gestion de reserva, cajay POS

Toma de decisiones:

No aplica.

Otros (Especifique):

INDICADORES ASOCIADOS

Clientes
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CONDICIONES REQUERIDAS PARA EL PUESTO

AMBIENTE DE TRABAJO
INTERIOR SI OFICIN |SI SEMINARIOS NO
A
EXTERIOR NO VIAJES |NO INTERNACIONAL [ NO
CONDICIONES
REQUISITOS DEL PUESTO
FACTORES ESPECIFICACIONES NECESARI |DESEABLE
A
MAESTRIA
POST GRADO
LICENCIATURA X
TECNICO
BACHILLER X
Especifique: Bachillerato completo.
NUMERO DE 1 X
EXPERIENCIA LABORAL ANOS
Especifique: 1 afio de experiencia en establecimiento hotelero.
INGLES/ OTROS IDIOMAS X
HERRAMIENTAS DE X
OTROS COMPUTO
HABILIDADES BLANDAS [X
Especifique: inglés comunicativo
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DESCRIPCION DEL PUESTO Codigo:
Fecha:

Logo Pégina 1 de 2
NOMBRE DEL PUESTO
Cocinero
ADMINISTRACION SECCION NUMERO DE PLAZAS DEL
Operativo PUESTO 2
PUESTO JEFE INMEDIATO Administradora TIPO DE PUESTO
Temporario []
Permanente [l
OBJETIVO DEL PUESTO

Preparar alimentos de alta calidad, asegurando que sean sabrosos, bien presentados y que cumplan con los
estandares de higiene y seguridad alimentaria, con el fin de satisfacer las expectativas de los clientes y contribuir a
la reputacion del hotel.

ALCANCE Y FUNCIONES DEL PUESTO

e Planificar y crear nuevas ideas de menu variados y equilibrados, considerando las preferencias de los
huéspedes y las necesidades del hotel.

e Preparar los platos segtn las recetas establecidas, utilizando técnicas culinarias adecuadas y cuidando la
presentacion, asi como la elaboracion de pan y postre segun las recetas establecidas.

e Supervisar la calidad de los alimentos y asegurarse de que se cumplan los estandares de higiene y seguridad
alimentaria.

e Manipular adecuadamente los ingredientes, garantizando su correcta conservacion y almacenamiento.

e Mantener la cocina limpia y ordenada, cumpliendo con las normas de higiene y seguridad.

e (arantizar la seguridad alimentaria en todas las etapas de la preparacion, desde la recepcion de ingredientes
hasta la presentacion final de los platos.

e Estar dispuesto a adaptar los menus o las preparaciones a las necesidades o peticiones especiales de los
huéspedes.

e Buscar nuevas ideas y técnicas para mejorar la oferta gastronémica del hotel a peticion de los propietarios.

e Maneja el inventario de despensa.

La descripcion de deberes en ningun modo limita o establece que estas son las Unicas tareas y responsabilidades
requeridas para el desempefio del empleado (a) que ocupa el puesto.

RESPONSABILIDADES INTERNAS

Econodmicas: No aplica

Informacion confidencial: Todo relacionado con los huéspedes

Equipo y materiales:

Toma de decisiones: No aplica

Otros (Especifique):

INDICADORES ASOCIADOS
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Clientes

CONDICIONES REQUERIDAS PARA EL PUESTO

AMBIENTE DE TRABAJO

INTERIOR

SI OFICINA

NO

SEMINARIOS

SI

EXTERIOR

NO VIAJES

NO

INTERNACIONAL

NO

CONDICIONES

REQUISITOS DEL PUESTO

FACTORES

ESPECIFICACIONES

NECESARIA

DESEABLE

MAESTRIA

POST GRADO

LICENCIATURA

TECNICO

BACHILLER

Especifique: Conocimiento en gastronomia, cocinero lineo A

EXPERIENCIA LABORAL

NUMERO DE
ANOS

Especifique: 2 afios de experiencia en establecimiento hotelero.

OTROS

INGLES/ OTROS
IDIOMAS

HERRAMIENTAS DE
COMPUTO

HABILIDADES

BLANDAS

Especifique:
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DESCRIPCION DEL PUESTO Codigo:
Fecha:

Logo )
Péagina 1 de 2
NOMBRE DEL PUESTO Mesero
ADMINISTRACION SECCION NUMERO DE PLAZAS DEL
Operativo PUESTO 2
PUESTO JEFE INMEDIATO Administradora TIPO DE PUESTO
Temporario []
Permanente W
OBJETIVO DEL PUESTO

Atender las necesidades y solicitudes de los clientes de manera eficiente y amable, contribuyendo al buen
funcionamiento del restaurante asegurando una experiencia gastronomica positiva para cada visitante.

ALCANCE Y FUNCIONES DEL PUESTO

Preparar el area de servicio antes de la llegada de los huéspedes, organizar mesas, sillas asegurandose de
que estén limpias y bien dispuestas.

Recibir a los huéspedes, acompafiarlos a sus mesas, ofrecer recomendaciones sobre el ment y atender sus
necesidades durante la comida.

Registrar los pedidos de los huéspedes de manera clara y precisa, transmitiéndolos a la cocina y la barra.
Servir los platos y bebidas correctamente, asegurdndose de que se presenten de manera adecuada y que se
cumplan las preferencias de los huéspedes.

Retirar los platos usados, limpiar las mesas y mantener el area de servicio en orden y limpio

Atender las quejas y reclamos de los huéspedes, buscando soluciones satisfactorias.

Coordinar con el personal de cocina para asegurar que los pedidos se cumplan a tiempo y que los huéspedes
reciban un servicio de calidad.

Ser capaz de responder a las preguntas de los huéspedes sobre el ment, los especiales del dia, los
ingredientes de los platos y los servicios que ofrece el hotel.

Mantener una apariencia profesional y ordenada, asi como cumplir con las normas de higiene establecidas
por el hotel.

Cerrar la cuenta a peticion del cliente, imprimir prefectura en sistema, llevarla al cliente para que indique su
forma de pago, efectivo o tarjeta. Llevar el pago de la cuenta a caja y entregar la factura pagada a la cliente
acompanada de su tarjeta o cambio en efectivo.

La descripcion de deberes en ningun modo limita o establece que estas son las Unicas tareas y responsabilidades
requeridas para el desempefio del empleado (a) que ocupa el puesto.

RESPONSABILIDADES INTERNAS

Econodmicas: Prefactura, recibir pagos y dar cambio, si es necesario.
Informacion confidencial: Todo relacionado con clientes.
Equipo y materiales: Bandeja, utensilios de servicio, vajilla, cristaleria y cuberteria,

manteleria, abridor de botella etc.

Toma de decisiones: Ninguna.
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Otros (Especifique):

INDICADORES ASOCIADOS

Clientes

CONDICIONES REQUERIDAS PARA EL PUESTO

AMBIENTE DE TRABAJO
INTERIOR SI OFICINA |[NO SEMINARIOS SI
EXTERIOR NO VIAJES NO INTERNACIONAL | NO
CONDICIONES
REQUISITOS DEL PUESTO
FACTORES ESPECIFICACIONES NECESAR | DESEABLE
IA
MAESTRIA
POST GRADO
LICENCIATURA
TECNICO X
BACHILLER X
Especifique: Conocimiento en comida a la carta, buffet, barismo, bartender y atencion al cliente.
NUMERO DE ANOS 2 X
EXPERIENCIA LABORAL
Especifique: 2 afios de experiencia en establecimiento hotelero.
INGLES/ OTROS IDIOMAS
OTROS HERRAMIENTAS DE COMPUTO X
HABILIDADES BLANDAS X

Especifique: Computadora, caja y POS

54




DESCRIPCION DEL PUESTO Codigo:
Fecha:

Logo )
Péagina 1 de 2
NOMBRE DEL PUESTO
Ama de llaves
ADMINISTRACION SECCION NUMERO DE PLAZAS
Operativo DEL PUESTO
2
PUESTO JEFE INMEDIATO Administradora TIPO DE PUESTO
Temporario []
Permanente !
OBJETIVO DEL PUESTO

Asegurar que las habitaciones y dreas comunes estén limpias, ordenadas y presentables para los huéspedes

garantizando la satisfaccion y comodidad de los mismos, lograr el mantenimiento de habitaciones impecables y el

cumplimiento estandares de calidad.

ALCANCE Y FUNCIONES DEL PUESTO

e Limpiar exhaustivamente las habitaciones aplicando criterios de seguridad laboral e higiene, priorizando la

limpieza de habitaciones de salida y asegurando que cada habitacion este en 6ptimas condiciones para la
llegada de nuevos huéspedes.
e Asegurar el mantenimiento de limpieza general en caso que la habitacion este ocupada.
e Cambiar ropa de cama y toallas garantizando que estén limpia y en buen estado.

productos de limpieza y quimicos.

Limpiar y desinfectar los bafos de habitacion, lobby y bafio de piscina.

Limpiar muebles y superficie.

Limpiar oficinas y area de recepcion.

Cambiar el agua de los jarrones.

Realizar inspecciones periddicas de las habitaciones y dreas comunes para asegurar altos estandares de
limpieza y presentacion.

Atiende y resuelve las quejas de las huéspedes relacionadas con la limpieza.

Limpiar y arreglar bodega de sabanas, controlar el inventario de mantelerias, blancos y sabanas, asi como los

e Planifica y asigna las tareas de limpieza al personal, considerando las entradas y salidas de huéspedes, asi

como la disponibilidad del personal.
e Brinda asistencia y orientacion a los huéspedes, respondiendo a sus preguntas y necesidades.

La descripcion de deberes en ningun modo limita o establece que estas son las unicas tareas y responsabilidades
requeridas para el desempeno del empleado (a) que ocupa el puesto.

RESPONSABILIDADES INTERNAS

Econodmicas: No aplica

Informaciodn confidencial: Todo relacionado con los huéspedes.
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Equipo y materiales:

Diversos materiales de limpieza (desinfectante, quitamanchas, bolsas de

basura etc.)

Toma de decisiones:

No aplica

Otros (Especifique):

INDICADORES ASOCIADOS

Huéspedes

CONDICIONES REQUERIDAS PARA EL PUESTO

AMBIENTE DE TRABAJO
INTERIOR SI OFICINA |NO SEMINARIOS NO
EXTERIOR NO VIAJES NO INTERNACIONAL | NO
CONDICIONES
REQUISITOS DEL PUESTO
FACTORES ESPECIFICACIONES NECESARIA |DESEABLE
MAESTRIA
POST GRADO
LICENCIATURA
TECNICO
BACHILLER X
Especifique: Bachillerato completo.
NUMERO DE ANOS |1

EXPERIENCIA LABORAL

Especifique: 1 afio de experiencia en establecimiento hotelero.

INGLES/ OTROS IDIOMAS
HERRAMIENTAS DE
OTROS COMPUTO
HABILIDADES BLANDAS X
Especifique:
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