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RESUMEN EJECUTIVO

Manuales de funciones en las empresas del sector hotelero, es una monografia de
analisis, enfocada en la necesidad de que las pequefias empresas de hoteleria
generen procesos de cambio organizacional para la implementacion de métodos de
gestion del talento humano, teniendo presente perfiles, competencias, funciones y

responsabilidades.

El objetivo de la monografia se centré en el andlisis de las incidencias de los
manuales de funciones en las empresas del sector hotelero, como aporte a la
funcién gerencial, para la planeacién estratégica, a partir de inspeccion documental
fundamental y supletoria, describiendo procesos de implementacion de los
manuales de funciones en las empresas y sus efectos en la funcion administrativa.
Este propésito se apoyd en la investigacion descriptiva, enfoque cualitativo,
desarrollado en tres fases que apoyan el desarrollo de los objetivos especificos.

Los resultados del trabajo desarrollado, indican que; al efectuar el analisis incidental
de manuales de funciones en pequefos emprendimientos del sector hotelero,

encuentran falencias en el nivel de orden administrativo-gerencial que afectan la
conformacion de equipos de trabajo solidos, comprometidos con las organizaciones

para atender las distintas necesidades de captacién de recurso humano calificado.

Como conclusién del proceso desarrollado, se establece que los manuales de
funciones hacen parte esencial en la estructura de las empresas, por lo que, deben
ser instrumentalizados como soporte de procesos administrativos que cumplan con
unos parametros para la seleccion, contratacion y retencion de colaboradores en

funcién del perfil, competencias, funciones y responsabilidades, de manera que las
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empresas puedan desarrollar sistemas productivos con base en la planeacion
estratégica.

PALABRAS CLAVE.

Empleo en el sector hotelero, manual de funciones, planeacion estratégica,
indicadores de eficiencia, plan de mejoramiento
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INTRODUCCION

Los manuales de funciones, definidos por Quimiz y Palacio (2020), como
instrumentos que integran administrativamente la estructura organica de una
empresa en atencion a que asigna a cada cargo o actividad una funcién especifica
del surgimiento de actividades empresariales, con objetivos definidos para el
desempeio de funciones y responsabilidades, logrando establecer una estructura
de cargos para acrecentar la productividad, pues. determina en cada cargo que
funciones debe desarrollar para evitar la duplicidad de acciones que generan

mayores costos a los proyectos productivos.

No obstante, al analizar la influencia que tienen los manuales de funciones en la
gerencia estratégica, es comin encontrar en pequefias empresas como las del
sector hotelero, procesos de seleccion de| recurso humano que adolecen de
protocolos para la seleccion del talento humano, al desconocer la importancia de la
identificacion de perfiles, competencias, funciones y responsabilidades, para
consolidar una estructura de cargos, que haga viable una actividad productiva,

facilitando gerencialmente asumir riesgos.

En la monografia de andlisis, se utilizo el tipo descriptivo, con enfoque cualitativo,
apoyado con la revisién documental para el desarrollo de las tres fases estipuladas
en los objetivos especificos, el primero de ellos, con procesos de implementacion
de los manuales de funciones en las empresas y sus efectos en la funciéon
administrativa, el segundo, con las implicaciones de los manuales de funciones en
las empresas del sector hotelero, y el tercero, con la generacion de estrategias de

implementacion de manuales de funciones en el sector hotelero.
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. .
1. DESCRIPCION DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Los emprendimientos empresariales hoteleros, dependen en gran parte de_la
operatividad del recurso humano, dado que se encargan de dinamizar las
actividades productivas al estar todo el tiempo en permanente contacto con el
cliente. Sin embargo, al carecer de manuales de funciones, los servicios de
atencién al cliente se ven afectados porque los colaboradores no tienen bien claro
las actividades que deben desarrollar desencadenando PQR'’S de los huéspedes
por la calidad en el servicio. Sumado a ello, los hoteles funcionan con un recurso
humano supernumerario condicionado a periodos de alta ocupacién o reemplazos
en caso de ausencias del personal directo, que no cuenta con la debida capacitacion
y especificacion clara de las sus funciones, requerimiento al que los manuales de
funciones adicionan sincronizacion de las actividades desarrollando las operaciones

necesarias para efectuar su trabajo, siempre en funcién del huésped.

Es por esto que, en aras de agilizar la actividad econdmica en pequefnas empresas
hoteleras, eslabén esencial de la cadena turistica al que segun el Ministerio de
Educaciéon (2021), aportan el 4.6% del PIB nacional, y el DANE a través de la
Submesa de Empleo (2020), reporta el 5.78% en la generacion de empleo, se
pretende incentivar a este sector econdmico, a modernizar sus actividades
productivas haciendo uso de los manuales de funciones, los cuales tienen un
marcado impacto en procesos productivos y con ellos en las gestiones
administrativas, asi como sus implicaciones en el crecimiento del tejido empresarial,
preguntando ¢ Cual es la incidencia de los manuales de funciones en las empresas
del sector hotelero como aporte a la funcion gerencial, para la planeacion

estratégica?
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1.2. JUSTIFICACION

Una de las falencias mas comunes en las pequefias empresas hoteleras es la
carencia de manual de funciones, ya que se han desarrollado sin la adecuada
planeaciéon, pasando de una empresa artesanal a una concepcién empresarial
afectando su competitividad, porque el recurso humano carece de las herramientas
necesarias para desarrollar tanto las actividades cotidianas como los servicios
complementarios, requiriendo variedad de recursos (materiales, instructivos,
administrativos, operacionales) para aeI perfeccionamiento de actividades
empresariales, valoradas positivamente por el Ministerio de Comercio, Industria y
Turismo (2021).

Desde estas consideraciones, la presente monografia, modalidad analisis se hace
necesaria por cuanto permite analizar las incidencias de los manuales de funciones
en las empresas del sector hotelero, como aporte a la funcién gerencial, para la
planeacion estratégica, dada su importancia en la cadena productiva para el
posicionamiento nacional como destino turistico de talla mundial, dado que este
rengléon de la economia representa el 9% del PPIB mundial, del cual el 6.2% lo
aporta el continente americano, pero Colombia solo participa con el 3% en la
subregion (Mincomercio, 2021).

Paralelamente se favorecen las UTS, Tecnologia en Gestion Empresarial porque
desde la misma se pueden desarrollar lineas de investigacion para el fortalecimiento
del turismo regional, los estudiantes en general, al hacer parte activa de las
propuestas que desde alli se generen, y la autora de la propuesta, porque le sirve
de referencia para futuros proyectos productivos, al especificar las implicaciones de
los manuales de funciones en emprendimientos, identificando falencias y errores en
dicho proceso, como aporte a la gestion administrativa.
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1.3. OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Analizar las incidencias de los manuales de funciones en las empresas del sector

hotelero, como aporte a la funcion gerencial, para la planeacion estratégica.
1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

¢ Describir procesos de implementacién de manuales de funciones en las
empresas y sus efectos en la funciébn administrativa, como punto de
referencia, para compararlos con los métodos que implementan las

empresas del sector hotelero.

e Especificar las implicaciones de los manuales de funciones en
emprendimientos hoteleros, para la identificacion de falencias y errores en

dicho proceso, como aporte a la funcion administrativa.

« Identificar estrategias de implementacién de manuales de funciones en el
sector hotelero como aporte a la funcién administrativa, para la cualificacion

de sus colaboradores.
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2. MARCO REFERENCIAL

FUNDAMENTO TEORICO

El turismo es una practica emergente a nivel universal y Colombia esta empefado
en convertirse en destino turistico aprovechando su agreste geografia, estrategia
gue se confirma con el portafolio de servicios que oferta desde distintos ambitos
empresariales en la modalidad turistica, integrando segmentos productivos y
jerarguias politicos, socioculturales, socioecondmicos, gubernativos, y educativos,
entre otros interesados en su aprovechamiento como oportunidad de negocio, y
simultaneamente una oportunidad para que Colombia participe de tan importante
segmento econdmico con proyeccion exponencial en lo trascurrido del nuevo

milenio (Mincomercio, 2021).

Del segmento turistico hacen parte distintos eslabones que impactan la economia
nacional por su capacidad para la generacién de empleo, pero se requiere como
factor de cualificacion empresarial para la prestaciéon del servicio que desde estos
segmentos se genera, la adopcion de manuales de funciones no como propuesta
aislada, sino como herramienta que integra procesos y servicios en la organizacion
empresarial, en este asunto particular las empresas hoteleras, para sincronizar al
talento humano con las operaciones necesarias para efectuar su trabajo, siempre
en funcion del huésped, ya que al carecer de esta herramienta se afectan
actividades puntuales, procesos y responsabilidades que inciden en la planeacion
estratégica por ausencia de indicadores de gestion, obstaculizando la toma de

decisiones.

Siguiendo esta linea teorica, se hace necesario profundizar en aspectos puntuales
de la actividad empresarial como la cadena productiva del turismo, el segmento
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hotelero en Colombia, como gestion administrativa, empleo y manuales de

funciones en el mismo eslabén productivo.
1. Cadena productiva turistica

El auge del turismo auspiciado por la economia de mercados ha propiciado nuevos
nichos de mercado derivados de una amplia gama de factores, destacandose entre
otros habitos de consumo, oferta-demanda de bienes/servicios, apertura de
fronteras, esparcimiento recompensado, mayor nimero de oferentes en el nicho de

mercado y e commerce,

Como cadena productiva, en opinién de Valdez et al. (2021), incorpora una gama
amplia de actividades y entidades que ofertan servicios recreativos, culturales,
deportivos, de negocios, entre otros, generadores de empleo que asienten la
formacién de cadenas de valor en distintos sectores como transporte (aéreo,
terrestre), bienes y servicios (agencias de viajes, operadores turisticos), alojamiento
(hoteleria), gastronomia (restaurantes), entre otros, que dinamizan la economia

nacional.

A nivel de Sudamérica, Colombia ocupa un lugar secundario en materia de turismo,
distantes de uruguayos, chilenos, peruanos, brasileros y venezolanos

(Mincomercio, 2021).

A nivel colombiano, Santander se consolida como tercer destino turistico después

de Cartagena — Isla de San Andrés (en la costa Caribe), y el eje cafetero (Dptos. de

Quindio, Caldas y Risaralda), pues cuenta con una variada gama de paisajes

derivados de las condiciones ecologicas y topograficas gue permiten que el turismo

de aventura sea considerado como una opcion de negocio (Universidad Externado | Field Code €
de Colombia, 2021).
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Como referente de oferta turistica Santander cuenta con el Parque Nacional del
Chicamocha “Panachi”, ubicado en el majestuoso cafién del mismo nombre, el
Gallineral en San Gil, canotaje en el Rio Fonce con punto de partida en Valle de
San José y llegada frente al Parque Gallineral, Barichara, la cultura Guane, entre
muchas otras opciones ubicados en el corredor turistico Bucaramanga — Barbosa,
en los que es comun encontrar deportes de aventura (Caicedo, 2021).

Desde hace algunos afos, el gobierno nacional se ha empefiado en promocionar a
Colombia como destino turistico, para lo cual ha celebrado convenios con
importantes agencias de viajes y aerolineas, pero estas promociones han estado
dirigidas a destinos especificos como Cartagena, San Andrés, Medellin y Bogota,
diversificando un portafolio de productos y servicios (destinos y actividades) dado
gue la propension presente es congregar mayor variedad de productos/servicios
mediante planes multiaventura (Ministerio de Educacion, 2021). | Field Code

La promociéon del turismo como factor de competitividad, segun Villiers (2021),
constituye un instrumento de diversificacion de la economia nacional que genera
ventajas competitivas para las empresas del sector teniendo en cuenta tecnologia,
infraestructura y recursos, incrementando asi el interés tanto por parte del Estado
como de la industria privada y la academia, ademas de otros agentes que tienen
una importante participacion en el desarrollo de proyectos productivos a partir del
turismo como indicador de calidad-bienestar social y fuente de ingreso econémico

para miles de familias implicados en ella.
2. Empleo en el sector hotelero

La globalizacién y con ella la competitividad obliga a las empresas, independientes
del sector econ6mico al que pertenezcan a desarrollar los procesos productivos

debidos, con objetivos empresariales, pero desatienden el aspecto humano de las
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actividades que desarrollan, la flexibilidad laboral y las capacidades de adaptacion
y aprendizaje en su campo, en aras de satisfacer las diversas necesidades de un
mercado o un sector en especial, como lo es el sector hotelero, en el que como
referia el Viceministerio de Turismo, su mayor debilidad esta en la gestion del talento
humano, primero porque sus actividades dependen del flujo de turistas
concentradas en temporadas, segundo, porque el recurso humano no es altamente
capacitado y tercero, por la inestabilidad laboral (alta rotacion) caracteristica de la
industria en este sector econémico.

Por tanto, perfeccionar las relaciones laborales, sugerir procesos internos que
generen progreso e incremento en su capital intelectual, y por ende su propia
competitividad en el mercado actual, son condicion necesaria para asegurar el éxito
empresarial. Este aspecto, los manuales de funciones otorgan, lineamientos claros
y precisos sobre el desarrollo de las actividades cotidianas, usando racionalmente
recursos materiales y humanos, ademas de controlar la buena marcha de
actividades, en los que la administracion de los recursos humanos, aporta
importantes beneficios, derivados del desempefio, para alcanzar objetivos y metas,
gue contribuyan a la rentabilidad y competitividad de la empresa (Quimizy Palacios,
2020).

3. Gestidon administrativa

En todas las actividades cotidianas, sean estas sociales, culturales, académicas o
empresariales, la planeacion de actividades y/o recursos son fundamentales para
alcanzar metas-objetivos (Febre y Vera, 2019). En el contexto empresarial estas
secuencias o consideraciones para realizar la planeacion estratégica adquieren
mayor trascendencia, pero las mismas no pueden ser superficiales o supeditadas a
ciertas areas, razon por la cual la gerencia debe orientar todos sus procesos en

torno al objeto social del negocio, acorde a su misién, vision y filosofia para
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desarrollar fortalezas que le permitan hacer frente a entornos competitivos como el

gue se genera con la globalizacién de los mercados.

La funcion administrativa conlleva una serie de acciones que debe ser vigiladas para
gue la empresa funcione bien. Una de estas acciones surge desde la gerencia
estratégica a partir de las cuales, se organizan equipos de trabajos para que realicen
procesos que agreguen valor a los procesos productivos y con ello a la rentabilidad
de la empresa. Un componente fundamental de este proceso compete a la funcion
administrativa desde el cual se garantiza a la organizacion la minimizar factores de
riesgo, constituyendo procedimientos contingentes, que no afecten la toma de
decisiones (Quimiz y Palacios, 2020).

Sin embargo, la gestion administrativa en el sector hotelero como en cualquier otro
sector de la economia, especialmente en las pequefias empresas adolece de
sistemas de gestion, dado que priorizan la informalidad con base en la experiencia
adquirida en la actividad productiva. Todo esto implica una necesidad de
comunicacion y son estas actividades en donde aplicando los manuales de

funciones se asegura con mayor precision el éxito de la actividad productiva.

4. Manuales de funciones

En consideracion de Murcia (2021), los manuales de funciones son instrumentos
gue describen detalladamente procesos y responsabilidades asumidas por el
talento humano de las empresas con intencién de realizar acertadamente procesos
productivos, en cuanto a tiempos, contextos, y resultados de las mismas, evitando
la duplicidad de actividades u omisiones en el desempenro laboral, ademas de
costos innecesarios por efectos de salarios, materia prima, etc., que afectan tanto

la rentabilidad como la competitividad empresarial.
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Su importancia, segun Febre y Vera (2019) radica en que desde el mismo se
especifican, criterios y patrones claros y sencillos a seguir en una actividad
determinada realizar una actividad determinada, es decir, la definicibn de un

proceso estandar a seguir en desarrollo de una actividad productiva.

Asi como en una empresa existen distintos tipos de actividades, también existen
distintos tipos de manuales, clasificandose en administrativos, por contenido (de
organizacion procedimiento, propoésitos multiples), por funcion especifica
(produccién, compras-ventas, finanzas-contables, de personal, técnico, de
cualificacién de talento humano, entre otros. Igualmente, los manuales designan
funciones y/o responsabilidades que pueden ser genéricas, especificas o auxiliares,
de lo que se deduce que son instrumentos de administracién del talento humano,
desde el que direccionan competencias, perfiles, responsabilidades que competen
a una estructura administrativa y relaciones de dependencia, soportando la

existencia de cargos en las companias.

No se debe ignorar que las empresas, independiente del tamafo, sector productivo,
o tipo de organizacion, se ven continuamente expuestas a factores de riesgo
derivado de eventos y/o contingencias que pueden considerarse insignificantes,
pero que impactan directamente la calidad de los servicios prestados, pues como
refiere Quimiz y Palacios (2020), son en esencia un llamado de atencion para la
administracion de personal, toda vez que su fuerza de trabajo constituye el recurso
por excelencia, por lo que se requiere contar con lineas estratégicas de accion que
permitan contar instrumentos o manuales con especificaciones claras en
procedimientos, funciones, responsabilidades asignadas a cada cargo, y que a su
vez faciliten el control interno, como apoyo a la gerencia con la planeacion
estratégica.
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5. Sector hotelero en Colombia

El clauster turistico se proyecta como eslabén impulsor de diferentes actividades
productivas a nivel mundial, entre ellos el sector hotelero que en Colombia aporta
importantes recursos a la economia nacional ademas de constituirse en fuente de
generacion de empleo, y alternativas de desarrollo regional, entre otros factores, tal
y como lo destaca el estudio del Ministerio de Educacion (2021) en el analisis de
personalizacién turistica, con servicios de alta calidad: turismo, hoteleria y
gastronomia-TUHG. No obstante, esta coyuntura, en el pais existe una amplia
informalidad en la prestacion de servicios de hoteleria, bien sea por no estar
debidamente registrados ante las respectivas Camara de Comercio de su zona de
influencia, y otros por la evasion de la carga impositiva que se genera con la
actividad productiva, asi como la informalidad laboral (Viceminiserio de Turismo, | Field Code C
2020).

Segun el mismo informe del Viceministerio de Turismo (2020), en cuanto a la
informalidad laboral, el problema es mayusculo, pues se colige que ademas de la
informalidad de la actividad productiva, tampoco cuentan con manuales de
funciones que estructuren la prestacion de servicios al turista, lo que genera adn un
mal mayor por cuanto se esta afectando la imagen del pais como destino turistico,
ademas de implicar para el empresario sobrecostos por concepto de mano de obra,
dualidad de procesos, carencia de estrategias para generar imagen corporativa,

entre otros aspectos.

Su capacidad de adaptacion demuestra por qué muchos empresarios hoteleros han
maniobrado sus actividades productivas delineando metas cortoplacistas que les | Field Code ¢
imposibilita detectar insuficiencias contiguas, lo que implica no conseguir horizontes
imponderables de calidad, evidentes en baja rentabilidad, y pérdida de

competitividad.
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_
3. DISENO DE LA INVESTIGACION
3.1 TIPO DE INVESTIGACION

Metodologicamente se establecid que la monografia es descriptiva, de la que
Yurela (2019), manifiesta facilita sincronizar objetivos y problema, con las técnicas
de la que se vale el investigador para abordar una tematica o poblematica, tomando
como referencia la variable de interés consideradas hermenéticamente, que en el
presente caso corresponde a los manuales de funciones.

El mismo Yurela (2019), considera que los estudios descriptivos buscan similitudes
y diferencias, del objeto de estudio para facilitar la labor investigativa, bien sea en
un contexto determinado o entornos especificos donde de presenta la problematica

que da origen a la investigacion, a fin de plantear posibles soluciones.

Cubo y otros (2019), manifiestan que en cualquier investigacioén es preciso tener
claro cual es la problemica que se pretende abordar, para que desde la investigacon
descriptiva se puedan plantear las distintas alternativas que envuelven el problema,
para establecer Is variables que se van considerar el estudio para otorgarle validez,

certeza y aplicacion.
3.2 ENFOQUE

Enfoque cualitativo, que desde la perspectiva de Sanchez (2018), permite identificar
peculiaridades del problema de investigacion, que pueden ser esquematizadas,
graficadas, y analizadas dentro del contexto que se aborda, definiendo pertinencias
y oportunidades que clarifican la realidad de los sujetos que hacen parte del estudio,

en el caso particular que aborda la monografia con el talento humano de los
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pequenos restaurantes e implicaciones de los manuales de funcion para el éxito de

la actividad productiva.

Lo anterior se traduce en certidumbres que clarifican la raiz de la problematica
abordada (culturales, sociales, politicas, economicas, educativas, etc.,
comprendiéndolo y explicandolo para que de esta manera se pueda optar por
soluciones reales en beneficio de los sujetos inmersos en tal dificultad, sin ningun
tipo de sesgo o parcialidad, manteniendo el control de los procesos que desarrollan

a lo largo de la investigacion.

6 . , ,

3.3 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE INFORMACION
3.3.1. TECNICAS DE RECOLECCION DE INFORMACION

Las técnicas seleccionadas de acuerdo a la tematica abordada y reflejadas tanto en
la pregunta de investigacion como en los objetivos se relacionan con la revision
documental para seleccionar informacién relevante a la teméatica abordada, es decir,
el andlisis de las incidencias de los manuales de funciones en las empresas del
sector hotelero, como aporte a la funcion gerencial, para la planeacion estratégica,
para lo cual se tiene como criterios de inclusion términos clave (cadena productiva
turistica, empleo en el sector hotelero, gestion administrativa, manual de funciones
y el sector hotelero en Colombia) (Yurela, 2019).

Con estas especificaciones, la revision bibliografica permite describir procesos de
implementacion de los manuales de funciones en las empresas y sus efectos en la
funcion administrativa, especificar las implicaciones de los manuales de funciones
en emprendimientos hoteleros del segmento turistico, e identificar estrategias para
implementar manuales de funciones en el sector hotelero como aporte a la funcién

administrativa

ELABORADO POR: Oficina de Investigaciones REVISADO POR: Soporte al Sistema Integrado de Gestion UTS APROBADO POR: Jefe Oficina de Planeacian
FECHA APROBACION: Noviembre de 2019




PAGINA 25
DOCENCIA DE 69

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE PROYECTO )
F-DC-125 DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, MONOGRAFIA, VERSION: 1.0
EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

6 . 3
3.3.2. INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE INFORMACION

Acorde a las consideraciones del item anterior, los instrumentos apropiados son
ficha bibliografica, con la que se seleccionan los articulos que aportan elementos de
analisis para el desarrollo de la monografia mediante redes informaticas como
Academic google, Revista cientifica SciELO, Pubmed, Cience direct (Cubo y otros,
2019).

La busqueda de informacion se inicia utilizando los términos clave cadena
productiva turistica, empleo en el sector hotelero, gestion administrativa, manual de
funciones y el sector hotelero en Colombia, ademas de la fecha de publicacion (afios
2018 en adelante) como criterio de inclusion, y como criterio de exclusion articulos
anteriores a 2018.

Los resultados de la inspeccion de informacién se relacionan a continuacion.

Figura 11. Seleccion de articulos medinte revision bibliografica |' Field Code C

IDENTIFICACION DE ESTUDIOS A TRAVES DE LAS BASES DE DATOS

Registros identificados en Criterios de inclusion Criterios de exclusion
las bases de datos
. Palabras clave (cadena productiva ‘ Estudios anteriores a
Bases de datos (google turistica, empleo en el sector 2018

,' académico, Revista hotelero, gestion administrativa,
[ cientifica SciELO, Pubmed, manual de funciones y el sector
Cience direct) = 249 hotelero en Colombia)

-

Registros identificados en

las bases de datos
Publicaciones ’ Nuevos registros
seleccionadas para identificados en las bases '
elegibilidad de acuerdo al de datos Nuevos registros
resumen= 26 identificados en las bases

Publicaciones recuperadas de datos

para continuar con el plicaci

proceso= 14 Total pu ones
utilizadas= 40

Fuente: Autora
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Del esquema anterior se concluye que los estudios incluidos o considerados de
utilidad para el desarrollo de la monografia ascienden a 40, utilizando las bibliotecas

virtuales google académico, Revista cientifica SciELO, Pubmed, Cience direct.

3.4 FASES DE LA MONOGRAFIA

La monografia se desarrolla en tres fases:

Fase Uno: procesos de implementacion de los manuales de funciones en las

empresas y sus efectos en la funcion administrativa

Fase dos: implicaciones de los manuales de funciones en emprendimientos

hoteleros

Fase tres: estrategias para implementar manuales de funciones en el sector

hotelero
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4. DESARROLLO DEL TRABAJO DE GRADO

El desarrollo de la presente monografia con analisis de incidencia administrativa
con manuales de funciones en emprendimientos hoteleros, se lleva a cabo en tres
fases, cada una de las cuales atafie a los objetivos especificos. Para ello se debe
tener en cuenta que en las pequefias empresas es muy comun que adolezcan de
manuales de funciones, pese a que en esencia representan minuciosamente el
desarrollo de procesos gerenciales, y que consecuentemente detallan la forma en
la que el talento humano debe contribuir al éxito de la actividad productiva que

representa.

4.1 FASE UNO: PROCESOS DE IMPLEMENTACION DE LOS MANUALES DE
FUNCIONES EN LAS EMPRESAS Y SUS EFECTOS EN LA FUNCION
ADMINISTRATIVA

4.1.1. LOS MANUALES DE FUNCIONES EN LA GESTION
ADMINISTRATIVA

Los manuales de funciones integra administrativamente la estructura organica de
una empresa en atencibn a que asigna a cada cargo o actividad funciones
especificas para desplegar actividades productivas, mediante objetivos definidos
para desempefiar funciones y responsabilidades. Asi lo consideran Quimiz y
Palacio (2020), al considerar que el desempefio de funciones y responsabilidades
del talento humano en una actividad productiva debidamente secuenciado, permite
identificar las acciones que cada quien dentro del cargo debe aplicar para garantizar

la observancia de resultados estratégicos para la gerencia.
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Agregan Quimiz y Palacio (2020), que a partir de estas consideraciones es que se
logra establecer una estructura de cargos para acrecentar la productividad, porque
determina en cada cargo que funciones debe desarrollar para evitar la duplicidad de

acciones que generan mayores costos a los proyrectos productivos.

Figura 22. El manual de funciones [ Field Code C

1 Tienen un fin especifico

o Determina las actividades que se deben desarrollar en las
. [o] empresas
-~ 2 -
| 88 N =
g ,0 3 Define la estructura organizacional de cargos en la organizacion

—_—

4 ~ Establece funciones y responsabilidades dentro de la empresa

5 Mejora la productividad de la empresa, constituyéndose en herramienta
esencial del Dpto. de Recursos Humanos

Fuente: Autora

Refuerzan sus planteamientos, respecto de la composicion de la estructura
organizacional manifestando que, de esta manera se consolida un proceso de
comunicacion vertical y horizontal evitando distorsiones que afecten los planes
corporativos en cuanto a realizacion de tareas-actividades.
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Quimiz y Palacio (2020), valoran positivamente el rol gue cumplen los manuales
de funciones dentro de la empresa, en torno a la identificacion de los perfiles de los
cargos, ademas de las evaluaciones de desempefio, llevando a la organizacion a
contar con un talento humano debidamente calificado para la obtencién de
resultados satisfactorios en sus operaciones.

En el mismo sentido se pronuncian Pineda y Erazo (2021), agregado ademas que,
es desde la estructura administrativa que las empresas van consolidando una
estructura de cargos, funciones y responsabilidades que hace viable una actividad
productiva, que se concreta a través de areas o secciones de trabajo coherentes,
que facilitan a la gerencia la toma de decisiones, pudiendo agruparse bien sea a
través de actividades o tareas, y por procesos.

En opinién de Pineda y Erazo (2021), los manuales de funciones soportan la gestion
administrativa, al integrar un grupo humano en torno al proyecto productivo desde
un proceso de gestibn de las comunicaciones, consiguiendo el incremento
productivo a partir del uso eficiente de la fuerza de trabajo en la empresa. A los
comentarios de Pineda y Erazo (2021) sobre la trascendencia de los manuales de
funciones como estrategia gerencial, se suma Arrieta (2022), manifestando que las
competencias administrativas que se deben desarrollar desde gestion de recursos
humanos estan directamente relacionadas con eﬁwanual de funciones que genera
valores agregados a la empresa, incrementando el sentido de pertenencia, tanto de
los colaboradores hacia la empresa, como de empresa hacia trabajador, con mayor
solidez para la consolidacion de su objeto social e imagen de marca.

En opinibn de Arrieta (2022), para que exista solidez en el proceso de
comunicaciones de la empresa, recomiendan optar por manuales de funciones

evitando confundir con manuales de procesos, dado que el primero atafie a las
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funciones-responsabilidades del colaborador, y el segundo con secuencia que
deben cumplir las actividades de la empresa para maximizar tanto el rendimiento

del talento humano como usanza eficiente de recursos/materiales desarrollando

procesos productivos.

Figura 33. Incidencia del manual de funciones en el proceso administrativo

Incidencia del manual de funciones en el proceso

administrativo
co'r:t:)mtll;‘za i Promueve la
. flexibilidad en los
especificas del talento o8
humano P

Trabajadores se

consolidan como actores
esenciales de cambios en

o la gestion administrativa

M&* P

competitivas a la empresa

\\

Fuente: Autora

De lo expresado por Arrieta (2023), se desprende que la incidencia del manual de
funciones en el proceso administrativo, es tal importancia que permite a la empresa
identificar, desplegar, incrementar, conseguir y justipreciar el conjunto de
cualidades, competitividades, conocimientos, destrezas y habilidades de los
trabajadores, pues, fortalece sus competencias, agrega flexibilidad procesal o

| Field Code C
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accionar que despliegan, facilitando los procesos de cambio administrativo para

ajustarse a las necesidades de la empresa, y genera ventajas competitivas.

Respecto de las ventajas competitivas derivadas de los manuales de funciones,
Fonseca y otros (2020), consideran que tales mejoras, minimizan factores de riesgo
por interrupciones o cortos circuitos que afectan la secuencialidad productiva y por
tanto en las responsabilidades derivadas del cargo, que se ven reflejadas desde la
gerencia estratégica y por tanto en las acciones a desarrollar a futuro, alincrementar
los patrones de excelencia en funcion de las actividades operativas; avalando el

crecimiento y proyeccion de los colaboradores.

4.1.2 LOS MANUALES DE FUNCIONES COMO APOYO A GESTION DE
COMUNICACIONES

Contextualmente los manuales de funciones adquieren una dinamica esencial en la
gestion de las comunicaciones, como impulsor del funcionamiento operativo al ser
generador de identidad corporativa y cultura organizacional para proyectarse hacia

la excelencia organizacional.

Simancas y otros (2018), refieren que los manuales de funciones como apoyo
administrativo de talento humano, ponderan la gestién de las comunicaciones, al
trazar directrices operativas que facilitan las actividades productivas, facultando a la
gerencia el monitoreo permanente de los procesos desarrollados y de la funcion que
plasman los colaboradores para dar cabal cumplimiento a metas y objetivo social

de la organizacion.

Un proceso simultaneo retroalimentado con estrategias comunicacionales
implementadas con base en el manual de funciones, valoriza la integracién entre
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los agentes que intervienen en la etapa productiva, cumpliendo fielmente las
acciones y responsabilidades que les asiste como agentes operativos, buscando
siempre la satisfaccion de necesidades comerciales, siendo esencial que no se
registren inconsistencias para evitar traumatismos e incertidumbres que alteren los
ambientes laborales, trabajo colaborativo-trabajo en equipo, y secuencialmente el

objeto social de la empresa.

Figura 44. Manual de funciones en la gestion de las comunicaciones [ Field Code ¢

\ Incrementar las acciones de control interno
\  para el adecuado funcionamiento de las

- aclividades productivas, incidiendo el,
" buen funcionamiento de la empresa

7 facilitando el frabajo en equipo.
e
Manual de
: Utilizacién eficiente de la informacién
funciones en la recopilada sin distorsiones cuando
2 de aclividodes de equipos

gestion de las
comunicaciones

#.

'/" multidisciplinarios se frata

cada integrante del equipo puede contribuir
con su experiencia y conocimiento del area
especifica para disminuir fallas potenciales, ,
tanto del producto como del proceso de
produccion.

Fuente: Autora

Con el manual de funciones, el enfoque comunicacional simultaneo favorece la
integracion de departamentos, secciones, divisiones y areas de trabajo colaborativo,
minimizando distorsiones que alteren la buena marcha de la actividad productiva.
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Las interacciones y sinergias que se generan con los procesos comunicacionales,
multiplican el dinamismo del trabajo colaborativo, actuando mancomunadamente
para cumplir con las actividades estipuladas desde gerencia, agregando ventajas
operativas y competitivas que incrementa la satisfaccion del usuario y valor
empresarial (Simancas y otros, 2018).

Bajo la filosofia comunicacional expuesta por Simancas y otros (2018), el manual
de funciones, faculta el mejor desempefio del talento humano, al trabajar
mancomunadamente en beneficio del proceso productivo, por cuanto cada
colaborador despliega su experiencia y conocimiento, para evitar distorsiones o
factores de riesgo que alteren la buena marcha de la compafiia e incrementen los

costos operacionales por mano de obra y recursos-materia prima.

Figura 55. Aporte comunicacional del manual de funciones Field Code C

Aporte comunicacional

del manual de
funciones

Fuente: Autora
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La importancia el manual de funciones en este proceso es directamente
proporcional a la interpretacion de funciones y responsabilidades, comprendiendo a
cabalidad finalidad y resultados esperados por actividades desarrolladas, porque
interpreta y aplica los procedimientos requeridos en cada actividad, mostrando
mayor disposicion para sugerir medidas correctivas ante factores de riesgo,
alcanzado mayores indicadores de suficiencia operativa a la organizacion.

La cohesion que alcanzan los equipos de trabajo con los manuales de funciones y
los procesos comunicaciones se evidencia en la orientacidon de procesos, con
resultados evidentes en ambientes de trabajo colaborativo, sentido de pertenencia
en los trabajadores, generando nuevas oportunidades de negocio para la empresa
(Gonzales, 2021).

Figura 66. Factores claves del Manual de funciones en las comunicaciones | Field Code C

Compartir informacion

2 Crear autonomia por dependencias o
departamentos en funcién de la gerencia estratégica

3 ~ Reemplazar la jerarquia por equipos
autodirigidos

4 Toma de decisiones y participacion |

Confianza y comunicacion

Fuente: Autora
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¢ Compartir Informacién: el talento humano de la empresa debe recabar la
comunicacion que requiere para ejecutar las actividades programadas sin
alterar las del resto de colaboradores, y menos las de la empresa, actuando
responsablemente ante acciones que impliquen toma de decisiones. Solo de
esta manera actla consecuentemente con la actividad y con el equipo de
trabajo, incorporando variables temporoespaciales que impriman valor
actitudinal al proceso productivo.

e Crear Autonomia por dependencias o Departamentos en funcién de la
gerencia estratégica: Deviene directamente de los principios misionales,
visionales, y filoséficos de la empresa tomando en consideracion su estructura
gerencial y operacional. Cada elemento o componente del sistema debe
propender por la excelencia funcional de la empresa incorporando a su accionar
juicios de valoracion y razonamiento que complementen las funciones de

mandos medios, fortaleciendo las actividades gerenciales.

e Reemplazar la jerarquia por equipos autodirigidos: implica pasar de las
acciones individuales a la coordinacion en equipos de trabajo, siendo en este
contexto donde los manuales de funciones adquieren su mayor trascendencia,
al generar sinergias verticales y horizontales con acercamiento gerencial,
mandos medios y bases del proceso, previendo factores de riesgo, que
impliquen aplicacién de acciones o soluciones puntuales (causa-efecto) sin
alterar la buena marcha de la compania.

e Toma de Decisiones y Participacion. Decisiones y participacion no son
acciones aisladas sino de consenso, es decir, compartidas por todos los
agentes del equipo, segun perfiles, competencias, funciones vy
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responsabilidades, para que no se alteren cronogramas, recursos,

presupuestos, metas y cometidos organizacionales.

¢ Confianzay Comunicacion. los dos términos son la esencia de las actividades
productivas, incidiendo armdnicamente en los equipos de trabajo, estableciendo
vasos comunicantes asertivos para evitar fricciones o resquebrajamientos en
los ambientes laborales, proceso en el que prima el acatamiento de las
disposiciones contempladas en manuales de procedimientos segun perfiles,
competencias y en apego a las funciones y responsabilidades.

Estos cinco criterios de los factores claves del Manual de funciones en las

comunicaciones, se traducen en (Gonzales, 2021):

e Afianzamiento del principio organizacional, definiendo que vasos
comunicantes son necesarios, y qué perfil corporativo se requiere transmitir

¢ Manifestar claramente el estilo comunicativo que se quiere implementar,
fundamentado en compendios y cometidos.

¢ Valoracion del entorno empresarial tanto en falencias técnicas y operativas,
como en compromisos de la fuerza laboral para generar ventajas
competitivas para la empresa.

e Esbozo de la estructura comunicativa, siguiendo una secuencia temporo
espacial légica, viabilizando metas, propositos y proyecciones de
crecimiento.

¢ Generacion de vasos comunicantes para facilitar su implementacion.

e Preparacion de esquemas de comunicacion, contemplando objetivos,
estrategias, y procesos implicados acordes a capacidades y necesidades
empresariales, justipreciados consecuentemente con evaluaciones de

desempenfio
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o Establecer el paso a paso de la estrategia comunicativa mediante diagrama
de flujo

« Fijacion de protocolos ante factores de riesgo, identificando responsables del
proceso, acciones prioritarias, equipos de reaccion, y metodologia para
evaluacion de afectaciones. También es conveniente contar con valoraciones
externas para cuantificar y cualificar en pre, durante y pos contingencia
presentada.

e Instaurar protocolos de evaluacién del flujo comunicacional (variables,
indicadores), mediante auditorias (internas/externas) para retroalimentar

estrategias.

La experiencia y el campo concreto afiaden a los factores que hacen parte del
manual de funciones en cuanto a perfil, funciones y competencias de la fuerza

laboral de la entidad productiva.

4.1.3 MANUAL DE FUNCIONES PARA CONFORMACION DE EQUIPO
HUMANO

Tiene especial incidencia en la conformacién del equipo de colaboradores en razén
a que define perfiles y competencias que direccionan la conformacion de los equipos
de trabajo, no como un simple proceso para suplir vacantes o completar la n6mina
de colaboradores para el desarrollo del proceso productivo, como factor primordial

para el alcance de las metas organizacionales.

Estas consideraciones son esbozadas por Mendoza ( 2019), citando a Chiavenato
(2017), al considerar que los manuales de funciones generalmente se enfocan en
el individuo, y desde este, endosa practicas administrativas por procesos, objetivos,
evaluaciones de desempefo para activar proyecciones laborales con funciones
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directivas. Cuestiona este sesgo, porque la orientacion del individuo, propicia
competencias peligrosas para marcar liderazgo, trafico de influencias, favoritismo y
egolatria, que afectan de una parte, el clima laboral, y de la otra, la imagen

corporativa con repercusiones administrativas.

Por esta circunstancia cree necesario que los gerentes de las empresas, sobre todo,
las pequefas, deben considerar estos aspectos, para que los manuales de
funciones tengan un enfoque colectivo, de manera que se consoliden equipos de
trabajo que operen mancomunadamente, generando empatias o sinergias, maxime
si se tiene en cuenta que la empresa funciona en base a equipos multidisciplinarios,
en los que el trabajo cooperativo o colaborativo es una condicién esencial.

Figura 7#. Manual de funciones en administracion de talento humano Field Code C
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I Objetivos de la z E porati
Istracion de
recursos humanos <% Objetivos personales
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< Obtencion de Informacién
- Andlisis < Pasometro de informacién
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Fuente: Autora
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Los elementos que propone el manual de funciones, deben tener un enfoque
colectivo para generar una cultura organizacional, planeacion para el cambio,
entrenamiento y desarrollo, salud y seguridad y finalmente reclutamiento y
retencion. Lo anterior porque el estilo gerencial como factor de competitividad,
sobrelleva en los trabajadores compromiso con independencia para conseguir
interacciones de rendimiento y salvaguardia operativa estimulando acciones

gerenciales/administrativas con beneficios corporativos (Quimiz y Palacio, 2020).

De esta manera el manual de funciones acredita ambientes laborales ecuanimes,
enmarcados en principios organizativos, directivos y de control. Este Gltimo, encarna
un proceso cultural de inspeccién, medicion y analisis de contingencias, aprobando
y/lo cauterizando falencias de tipo administrativo-gerenciales. Asi, el manual de
funciones reduce los riesgos de pérdida de valor, incorporando acciones fiables al
proceso productivo.

Al remitirse a I gestion del talento humano, como garante del reclutamiento de
colaboradores, se enfoca en el contexto empresarial, atendiendo requerimientos y
necesidades, de tal manera que guarda interrelaciones entre la gerencia y los
mandos medios para alcanzare los objetivos propuestos con la seleccion vy

contratacion de colaboradores (Mendoza, 2019).

Estos condicionamientos son absolutamente necesarios, porque en entornos
empresariales competitivos la gestion gerencial requiere de unanimidad de criterios
integrales que copen toda su estructura (areas-procesos) asignando
funciones/responsabilidades, para impulsar y proyectar de su objeto social. Las
implicaciones de este contexto-entorno deben sustentarse en sinergias
organizacionales, soportados en la planeacion estratégica, para que gerencia
despliegue y fortalezca competencias que propendan por la adecuada direccion

organizacional.
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Figura 88. Manual de funciones vs gestion talento humano | Field Code C
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Fuente: Autora

La gestion humana del manual de funciones, viabiliza crecimiento y proyeccion
empresarial, mediado por colaboradores, apegados a propositos institucionales,
testificando la observancia de los patrones laborales. La factibilidad de esta
estrategia deviene del componente perfil / competencias / funciones /
responsabilidades (manual de funciones), en seleccion, reclutamiento y retencion

de colaboradores.
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4.2 FASE DOS: IMPLICACIONES DEL MANUAL DE FUNCIONES EN
EMPRESAS HOTELERAS

Una de las caracteristicas esenciales en administracion de grupos de trabajo en
pequefnos establecimientos hoteleros, es la inexistencia del manual de funciones,
que es sustituido por procesos de induccion, priorizando las estrategias

empresariales, pues adolecen de sistemas de planeacion gerencial.

Figura 99. Seleccion y contratacion de talento humano en pequerios hoteles | Field Code C
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talento humano en pequeiios
hoteles
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Fuente: Autora

Al no ser debidamente justificados en la planeacion gerencial lleva a sobrecargar
funciones y responsabilidades en determinadas areas, y hasta funciones repetitivas
que retrasan operaciones cotidianas, generando mayores costos de operacion a la
empresa y debilidad competitivida.
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Figura,1016. Gestion talento humano en pequenios hoteles
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Fuente: Autora

De lo anteriormente expuesto se deduce que la administracion de grupos de trabajo,
esbozados en manual de funciones, deja ver que en estas instituciones no se realiza
ninguna caracterizacion e identificacion de las verdaderas necesidades de la
empresa, es decir, no se aplica ningln proceso planificado y se van supliendo las
necesidades de talento humano sobre la marcha para atender la vacancia, sin
considerar perfiles, competencias, y funciones, que en este Ultimo aspecto se va

ajustando sobre la marcha.

Como se adolece de un proceso de planeacion para la conformacion de su recurso
humano, es muy comun, que ante las necesidades de colaboradores se recurra a

| Field Code C
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la contratacion para suplir vacantes a partir de recomendacion de sus mismos

colaborados.

Figura,1111. Manual de funciones en pequenias instituciones hoteleras
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Cambiar esa metodologia en pequefios hoteles es un proceso de largo plazo dado
que se requiere cambiar la mentalidad de los empresarios, en torno a estrategias y
planes de los diversos componentes del manual de funciones, de manera que
beneficien a las organizaciones, atendiendo sus necesidades, dado que contribuyen
a su consolidacion como empresa hotelera y obedece a la identificacion de
necesidades.

[ Field Code C
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Esto se hace necesario porque los emprendimientos hoteleros, como estructuras de
personas, demandan instaurar compendios organizacionales coordinados para que
las actividades y controles que se requieran apliquen a la totalidad de procesos y
colaboradores. De lo anterior se colige que, la empresa como persona juridica,
asimila y desarrolla su objeto social, bajo preceptos definidos para desplegar
politicas, programaciones y criterios organizacionales, consecuentes con principios

y logros diafanos y puntuales.

Figura 1212. Principios orientados a la gestion del manual de funciones [ Field Code C

Principios orientado a la gestion del manual de

. funciones 5
Necesidades Me]Ol' as
: i Incorporar estratégicamente el manual
ﬁ?ﬁ;ﬂnmz'smadz gesrtt;o:edli cle funciones, para acompaiiar procesos
I eSI]'ﬂleglﬂq ?ﬂill:’: X de contratacion de recurso humano

Generar un nuevo clima laboral
desde la gestion de recursos
humanos para provision de cargos

| 3
Establece mecanismos para
r coordinar la implementacion
del manual de funciones
Transformar la =
estrategia en funcion Impulsar el cambio organizacional

de Recurso humano - desde recursos humanos con el
manual de funciones
Definir criterios y metodologias @ e Generar procesos de evaluacion de
para la gestion del talento desemperios para optimizar

humano con el manual de procesos de contratacion de
funciones colaboradores.

Lograr un cambio de actitud
frente a la configuracion de
manual de funciones

Traducir las estrategias e
rmings operacionales

Fuente: Autora

Un componente fundamental de este proceso compete a la funciébn administrativa

desde el cual se garantiza a la organizacion eliminar obstéaculos en la conformacion
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de equipos de trabajo adecuados a sus necesidades, porque lo que se viene
haciendo, adolece de todo proceso de planeacion estratégica, resultado del
desconcierto e inseguridad operativa (procesos). Los manuales de funciones,
viabilizan la planeacion estratégica, con quehaceres de comunicacidn que
satisfagan necesidades y requerimientos corporativos.

Las falencias administrativas de las pequenas empresas hoteleras para la
conformacion de equipos de trabajo devienen de falencias en gestion de recursos
humanos, lo que lleva a que las decisiones se tomen sobre la marcha sin
establecimiento de procesos que desencadenen en analisis de cargos, perfiles y
competencias, enfrentan dificultades administrativas que generalmente les impide
consolidarse, pues se resisten a modernizar sus procesos y estructuras, lo cual
representa un reto tanto para el empresario como para el crecimiento econdmico de
este grupo de empresas.

Si bien carecen de protocolos para la conformacion de equipos de trabajo
compactos, los procedimientos que han implementado son obsoletos, requiriendo
en cons&uencia de manuales de funciones para estructurar procesos de seleccion
previos a la contratacion de mano de obra calificada.

En ofras, empresas hoteleras se apoyan en manuales de funciones de otras
instituciones hoteleras, sin considerar que cada empresa tiene unas caracteristicas
especiales, descompensando los procesos de seleccion y vinculacion, pues
adolecen de gerencia estratégica, incrementando factores de riesgo que elevan los
costos de operacion, requiwdo entonces, fijar acciones operativas para delinear

estrategias que auguren la conformacion de equipos de trabajo.

En tal virtud, la actividad administrativa requiere de acciones estratégicas para

conformar un real estructura de la gestion de talento humano apegado a métodos
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de seleccién, contratacion retencion y capacitacién de los colaboradores, proceso
en el que el manual de funciones entrega las herramientas para validar cargos,
establecer perfiles, funciones y responsabilidades, requiriendo entonces generar
cronogramas, acciones y prospectivas administrativas, que conduzcan a la
cualificacion de colaboradores.

Figura 1313. Estrategias para la gestion del manual de funciones ( Field Code ¢

1 Analisis de cargos en la empresa

2 Establecer lineas de subordinacion y manejo de
comunicaciones

Establecer perfiles y funciones para cada cargo

Definir las competencias de los funcionarios
~que ocupen un cargo |

& w

5‘ Disefiar un programa Ecaptaclén y retencion de
recurso humano segun necesidades de la empresa

Fuente: Autora

Corresponde entonces a la gerencia desarrollar los procesos administrativos
tendientes a formalizar el manual de funciones, en concordancia con las estrategias
administrativas de equipos de trabajo.
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4.3 FASE TRES: ESTRATEGIAS DE IMPLEMENTACION DE MANUALES DE
FUNCIONES EN EL SECTOR HOTELERO

La planeacién es la base de surgimiento de una organizacion y para ello debe
contarse con una amplia informacion que permita analizar, conocer y comprender
el mundo en el cual esta rodeado con el fin de obtener una forma de decisiones que
permita responder a las oportunidades del presente, oportunidades que en el caso
de esta monografia aplica a la gestion del manual de funciones, como habilidad
administrativa en emprendimientos hoteleros, especialmente las mipymes, en
donde se presenta el mayor nivel de informalidad, dado que los gerentes de estas
organizaciones aun se resisten a generar gestiones gerenciales ajustados a las

nuevas exigencias de la economia de mercados.

Desde esta perspectiva, la administracion de equipos de trabajo, debe dar un giro
de 180 grados, adoptando nuevos procesos de reclutamiento de colaboradores,
estructurado a partir de un manual de funciones que contemple perfiles,
competencias, funciones y responsabilidades acordes al contexto de la empresa
para generar un cambio organizacional, en el que los colaboradores sean los
principales alfiles para imprimir una nueva dinamica a la empresa, teniendo claro

gue si no se realizan los ajustes gerenciales en torno a la gestién organizacional.

Las finalidades de las acciones @reneiales para la mejora del proceso laboral se
enfocan en conformar sistemas de roles patrocinados desde gerencia, dado que
han sido desarrolladas de manera desarticulada por la gerencia. Desde esta
perspectiva se sugiere reorganizar procesos administrativos que impliquen
conformar equipos de colaboradores, atendiendo sus necesidades especificass con
el propésito de obtener beneficios operacionales.

Estas estrategias deben poseer cuatro componentes especiales:
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.
Ambito del manual de funciones

Organizar el manual de funciones segun necesidades de la empresa

Ventajas Competitivas

Sinergias

Al formular las estrategias para la estructuracion del manual de funciones
estas aplican a tres acciones particulares intrinsecamente relacionadas:

¢ Acciones Corporativas
e Acciones Competitivas

¢ Acciones Operativas

4.3.1 ACCIONES CORPORATIVAS

Figura 1414 . Acciones corporativas para implementar el manual de funciones Field Code C

Estrategias corporativas para la implementacion del manual de
funciones

1. Tradumf la estrategia en términos ... de este modo todos pueden entender
operacionales
. Alinear la organizacién hacia | P .
2 ca ? organizacion hacia fa ... con la participacién y compromiso de todos
estrategia
3. Transformar la estrategia en tarea

... a través de la contribucién personal para la
de todos

implementacion de la estrategia

4. Convertir la estrategia en un

o ... partiendo de lo aprendido y de revisiones
proceso continuo

continuas de la estrategia

5. Promover el Cambio por medio del
liderazgo ejecutivo

\\

... para promover la transformacion

Fuente: Autora
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Las actuaciones que se derivan de la accidon corporativa se concretan a través de
mecanismos gerenciales, delegando responsabilidades, para proyectar
temporalidades en cada accion estratégica, conforme a objetivos por areas

funcionales y administrativas.

Figura 1515. Estrategia competitiva para implementar la estrategia con el liderazgo de la gerencia [ Field Code C

OBJETIVOS =» | GENERAL |===——p Concretar planes de accion
corporativa para materializar el
manual de funciones en la empresa

' ESPECIFICOS
\ 4
Proponer Exponer las
estrategias para responsabilidades
stablecerunplan  reclutamiento de Justificar la de de Recursos
de accion viable talento humano  importancia del manual humanos para la
segun el anlisis  paralaempresacon  defunciones para  estructuracion del
previo de cargos y la Oficina de desarrollar procesos de manual de
necesidades dela  recursos humanos comunicacion vertical y funciones
empresa horizontal

Fuente: Autora

Si bien, la inexperiencia puede derivar en la conformacién de equipos de trabajo
descompensados, optar por esta estrategia, agrega valor a los procesos de
seleccion de colaboradores acordes a sus necesidades para desarrollar procesos
productivos competitivos.
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Para ello se debe tener en consideracion:

Figura 1646 . Eleccion de la estrategia operativa | Field Code €
Evaluacion Evaluacion
Externa Interna
Eleccion de la
] B L
Amenazas y eStrattea Fortalezasy
_——1 oportunidades en debilidadesde la [—_
e el medioambiente organizmcion

factores clave
de| éxito

competencias
distintivas

Creacién
dela
estrategia

Evaluacion y
eleccion de
la estrategia

Implementacion de
la estrategia

A\
Fuente: Autora

En la evaluacion de la estrategia se debe tener en cuenta que:

1. La creacion de estrategia debe ser consecuente con las necesidades de la

empresa.
2. Apoyo gerencial parapa implementacion del manual de funciones

3. El manual de funciones debe ser lo mas simple e informal, ajustado a sus

necesidades.

4. Las estrategias para la estructuracion del manual de funciones deben

involucrar todas las areas, incluida la gerencia.
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5. El proceso de disefio se completa cuando aparecen las estrategias que dan

origen a la implementacion del manual de funciones.

6. Los proyectos estratégicos que se generen desde el manual de funciones
deben propiciar sinergias entre procesos, objetivos y equipo de

colaboradores

En consecuencia, las acciones gerenciales relacionadas con este proposito deben

contemplar:

¢ Misién-visidon corporativamente integrada: Consistencia con el objeto social
de la empresa

« Principios empresariales: Fortalecer el objeto social de la empresa.

o Areas especificas-funcionales: debe tener presente que el manual de
funciones aplica a todas las dependencias de la empresa, y no exclusivamente

a areas o secciones especificas.
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5. RESULTADOS

Del proceso desarrollado en el capitulo anterior se delimitan unos resultados que
definen la incidencia del manual de funciones en pequefios emprendimientos
hoteleros, en los que la caracteristica esencial es la informalidad de los procesos,

empezando por la misma gerencia.

Larealidad que surge de la informalidad en los procesos de las pequefias empresas,
entre ellas las del sector hotelero son los que motivan esta monografia, cuyo
objetivo principal es analizar las incidencias de los manuales de funciones en las
empresas del sector hotelero, como aporte a la funcion gerencial, para la planeacion

estratégica.

Figura 1747 . Resultados del analisis de la situacion problemica | Field Code €

PROBLEMA

Pequeiias empresas hoteleras no cuentan con un proceso definido para la
estructuracion de cargos, perfiles, y competencias par la seleccion,
Icontratacién y retencion de mano de obra calificada que incida en la gestion

administrativa de la organizacion

Dpto
Recurso
humano

Seleccion de
colaboradores
Consolida la
empresa

Manual de funciones
\\

Fuente: Autora
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5.1 FASE UNO: PROCESOS PARA IMPLEMENTAR MANUALES DE
FUNCIONES EN LAS EMPRESAS CON INCIDENCIA ADMINISTRATIVA

Los manuales de funciones tienen unos fines especificos que determinan la hoja de
ruta para la empresa en materia de conformacién de equipos de trabajo que atafien
a cada una de las secciones o0 areas de la empresa, estableciendo perfiles,
competencias, funciones y responsabilidades, por lo que requieren tener una
estructura que permita definir criterios claros a la hora de seleccionar, contratar y
retener el talento humano que deben ser correctamente administrados por gerencia.

Figura,1848. Beneficios del manual de funciones Field Code C

0
Beneficios del macglual de funciones

Fuente: Autora
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La administracion de equipos de trabajo enfatiza en los procedimientos para generar
sinergias entre colaboradores y procesos, a fin de generar ambientes laborales que
motiven e incentiven el desempeno operativo corporativo, mediado por principios

administrativos que favorezcan la competitividad de la empresa.

Existen diferencias administrativas en la conformacion de equipos de trabajo,
dependiendo del tipo de organizacion. En lo que concierne a las pequenas
empresas, por la forma tradicional de gerenciarlas desde la informalidad, sin la
debida planeacion estratégica, en la que las funciones de administracion del recurso
humano para identificar, preparar, contratar y retener a las personas es muy
incipiente y practicamente se hace por las relaciones de familiaridad; en las
organizaciones que se soportan en la gerencia estratégica, la administracién del
recurso humano desarrollando estrategias y ordenamientos que auguren
desempeno de roles, recomponer acciones o actividades ante factores de riesgo,
aplicando procesos de contingencia demostrando autonomia para asumir riesgos
en pos del mejoramiento continuo, todo ello enfocado en la eficiencia

organizacional.

Estas ultimas disefian sus actividades generando sinergias comunicativas para que
equipos de trabajo direccionen sus acciones en consonancia con los objetivos
organizacionales, haciendo énfasis en procesos de seleccion, contratacion, y
retencion de trabajadores, que propicien competitividad a la empresa, y finalmente
consolidar ambientes laborales que propendan por el bienestar individual, colectivo

de los colaboradores.

La globalizacion informatica, y la necesidad de conseguir cada dia un recurso
humano comprometido con la empresa, ha llevado a que se generen distintos tipos

de estrategias en torno a manuales de funciones, para que gerencia reconozca la
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importancia administrativa de equipos de trabajo, como funcion clave, a fin de

constituir ambientes laborales flexibles y reactivos con:

¢ Incorporacién y conservacién de equipos de trabajo
¢ Adestramiento y cualificacion de mano de obra

¢ Capacitacion permanente

¢ Adaptacion tecnolégica

¢ Evaluaciones de desempefio

¢ Promocion laboral accediendo a cargos de mayor nivel

Los factores anteriormente enunciados propician en la empresa seguridad en la
conformacion de equipos de trabajo cualificados, pero requiere desarrollar
estrategias de recursos humanos que contribuyan al logro de este objetivo. Alcanzar
este proposito implica adoptar nuevos sistemas gerenciales y administrativos que
no solo se enfoquen en los colaboradores, dado que deben ser complementados

con organizacion del trabajo, promociones, incentivos y compensaciones.

A lo anterior se adiciona:

e Los mecanismos para promover la cooperacion, como relaciones
interpersonales.

+ Promocion de ambientes cooperativos

¢ Auditorias y procesos de evaluacion para mejorar el ambiente laboral.

¢ Reingenieria de procesos de selecciéon, contratacion y retencion de
trabajadores.

¢ Cualificacion de fuerza laboral.

¢ Privilegiar la administracion de talento humano como estrategia competitiva
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Bajo las anteriores consideraciones el manual de funciones atafie las
responsabilidades y tareas que desarrolla la gerencia estratégica para contar con
un recurso humano calificado que permita a la organizacion cumplir con metas y

objetivos de crecimiento.

En este sentido, la administracion de equipos de trabajo comprometidos con la
gerencia, requiere hacerles participes de procesos que permitan mejorar la
actividad productiva, generando valores corporativos que trasciendan tanto al
desempeiio de funciones y responsabilidades del cargo, como a la competitividad

de la empresa.

Las ventajas de este sistema se relacionan con reemplazar una mentalidad adversa
con cooperacion que se evidencien en sinergias que propendan por mejores
condiciones laborales.

5.2 FASE DOS: IMPLICACIONES DEL MANUAL DE FUNCIONES EN
EMPRENDIMIENTOS HOTELEROS

En pequefios emprendimientos hoteleros los manuales de funciones se enfocan
basicamente en las responsabilidades propias del ejercicio del cargo, que
generalmente se hacen de manera informal, y como estrategia de induccién sin
desarrollar procedimientos para seleccion de perfiles y competencias.

La ausencia de un proceso de seleccion lleva a que las empresas presenten
deficiencias administrativas derivadas de la carencia de recurso humano calificado,
ambientes laborales tensos en los que al talento humano se le hace mas
dispendioso entender los propositos del cambio en aras del mejoramiento continuo.
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Figura 1919. Ausencia de procesos de seleccion de recurso humano por carencia de manuales de |' Field Code C
funciones )

Ausencia de procesos de seleccion de recurso humano por carencia de manuales de
funciones

Improvisacion administrativa

Inestablidad laboral

Falta de compromiso del talento humano

Pérdida del control en las actividades debido
a la ausencia de una planeacion del Talento Humano

Afectaciones a la planeacion Ambientes laborales
estratégica no favorables

Fuente: Autora

Para subsanar estas deficiencias administrativas en la consecucion de equipos de
trabajo sélido se requiere de una parte que la gerencia opte por la implementacion
de acciones estratégicas que incidan en ambientes laborales colaborativos,
evidentes tanto desde la percepcion individal y grupal del talento humano, siempre
y cuando les sea factible fortalecer sus habilidades y asumir nuevas
responsabilidades que les represente gozar de nuevas oportunidades en su campo
laboral.

Y por otra parte, generar constructos de cualificacion del proceso de seleccion
mediante la implementacion de manuales de funciones como un factor estratégico

de gestion, a fin de propiciar entornos laborales colaborativos, promotores del
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desempenio en equipos de trabajo, productividad, creatividad e innovacion,
fortalecimiento de relaciones interpersonales entre compaferos y superiores,
ademas de confianza organizacional, en razon a que el talento humano logre
adaptarse a la organizacion de la que forman parte, pues cotidianamente desafian
ambientes confusos pero dinamicos forjando comportamientos diversos que
impactan en el funcionamiento incondicional de los sistemas que hacen parte de la
empresa, pese a que desde la gerencia se percibe que los resultados dependen
mas de los directivos que del trabajo colaborativo.

Un cambio de actitud en la vision gerencial para realizar procesos de seleccion del
talento humano, de acuerdo a unas caracteristicas establecidas en el manual de
funciones debe servir para propiciar un cambio de actitudes gerenciales para
impactar en el desarrollo de los componentes organizacionales, por cuanto las
organizaciones solidas son las que se arriesgan a generar cambios en la planeacion
estratégica, para ponerla al nivel de la competitividad, el crecimiento y la innovacion,
encaminandolas al cambio continuo sobre la base del talento humano como su
mayor fortaleza.

De estas consideraciones surgen nuevos puntos de vista en torno a manuales de
funciones, sobre la base equipos de trabajo cooperativos como su mayor fortaleza,
a partir de variables como responsabilidad, comunicacion, liderazgo, y plasticidad
laboral, variables que suelen verse afectadas cuando desde la direccion de asume
una posicion autoritaria, que se traduce en desconfianza en el talento humano y
escasa interaccion con sus jefes por la manera en que se administran, dado que
las decisiones y objetivos se establecen de manera vertical.

Desde esta perspectiva la seleccion de equipos de trabajo bajo los lineamientos del
manual de funciones debe estar mediado por cuatro pilares, toma de decisiones,

comunicaciones, sinergias colaborativas (entre trabajadores) y los perfiles y
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competencias del cargo, de manera que la institucién como sistema y el talento
humano como su gran activo, al apoyarse, ampararse, proyectarse y enfrentarse a
los factores de riesgo con acciones efectivas para no afectar las actividades

productivas.

La incidencia del manual de funciones como componente del clima organizacional,
deben servir para generar sinergias entre el sistema organizacional y equipo de
trabajo, para minimizar inconsistencias que deriven en resultados adversos y/o
contrarios a lo esperado derivados de los estilos de direccion, que solo se enfoquen

en la consecucién de los objetivos propuestos, sin ninguna planeacion.

5.3 FASE TRES: ESTRATEGIAS PARA IMPLEMENTACION DEL MANUAL DE
FUNCIONES EN EMPRENDIMIENTOS HOTELEROS

Las estrategias que se proponen para implementar manual de funciones que
permitan a los emprendimientos hoteleros, consolidar un sistema de gestion
administrativa coherente y acorde a las exigencias de una economia de mercados,
obliga a la empresa a desarrollar procesos de seleccion de equipos de trabajo
compactos, para motivar y generar sentido de pertenencia, valorando que las
empresas se proyectan con los colaboradores como su activo mas valioso, y en
consecuencia deben contar con condiciones de trabajo que proyecten su condicion

individual, familiar y social.

Las estrategias corporativas, competitivas y operativas que deben poner en marcha
las pequefias empresas hoteleras para dar luz verde a los manuales de funciones,
se relacionan en lo operativo con un cambio de mentalidad en la geﬁmcia para que
se proceda a establecer planes de accion para la generacidon del manual de
funciones, identificar los cargos de la empresa y definir perfiles y competencias del

cargo.
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|
Figura 2020. Estrategias de implementacion del manual de funciones en la empresa [ Field Code C
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Las estrategias competitivas, relacionadas con la conformacion de equipos de
trabajo multidisciplinarios que permitan a la empresa contar con manE:le obra
calificada, y establecer la politica de seleccion, contratacion y retencion de talento
humano para generar estabilidad laboral en la planta de colaboradores.

Y en cuanto a estrategias operativas, estableciendo las necesidades de recurso
humano de acuerdo a perfiles y competencias, efectuar convocatorias para suplir
las deficiencias de talento humano, ademas de realizar la evaluacion del
desempeno de la planta de recurso humano, para verificar el compromiso del
trabajador con el cumplimiento de funciones y responsabilidades.
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Es por esto, que los manuales de funciones permiten a las empresas contar con
@uipos de trabajo cualificado, que condescienda con el desarrollo de competencias
en funcion del perfil, de manera que la empresa, consolide su objeto social, y los
colaboradores desempefien roles protagonicos que agreguen valor a los procesos

productivos.

Se agrega valor a los procesos productivos, porque con los manuales de funciones,
las empresas tienen claridad de la estructura de cargos, y a partir de ello, los perfiles,
responsabilidades y funciones del talento humano, evitando la dualidad de
funciones que inciden en sus costos de operacion.

Adoptar estrategias encaminadas a la generacion de manuales de funciones les
permite ser mas competitivas, por tanto, corresponde a la gerencia encaminar la
funcién administrativa hacia acciones encaminadas a mejorar los procesos de
seleccién, contratacion y retencion de talento humano, entendiendo cada vez mas,

gue son los colaboradores los que impulsan el desarrollo de proyectos productivos.
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6. CONCLUSIONES

Los manuales de funciones hacen parte esencial en la estructura de las empresas,
por lo que deben ser instrumentalizados como soporte de procesos administrativos
gue cumplan con unos parametros para la seleccidn, contratacion y retencion de
colaboradores en funcién del perfil, competencias, funciones y responsabilidades,
de manera que las empresas puedan desarrollar sistemas productivos con base en
la planeacion estratégica. Este proceso implica alinear acciones administrativas de
equipos de trabajo, con la estrategia de la empresa, para modernizar los procesos

productivos.

La industria turistica es hoy, un importante sector de la economia que ha motivado
la creacion de un sinnimero de proyectos productivos en toda la cadena, entre los
cuales se encuentra hoteleria, restaurantes, transporte, logistica, y alojamiento
entre otros. El sector hotelero como actividad productiva de la cadena turistica, es
fuente importante de empleo, pero las empresas por su estructura administrativa y
gerencial carecen de politicas de seleccion de recurso humano, que se evidencian
con la ausencia de manuales de funciones para la conformacién de equipos
multidisciplinarios de colaboradores, de acuerdo a perfiles, competencias y
responsabilidades que se traducen en inestabilidad laboral.

Entre las pequefias empresas del sector hotelero no se cuenta con manuales de
funciones desde los cuales se pueda adelantar un proceso efectivo de seleccion,
contratacion y retencion de talento humano, basicamente porque no cuenta con un
departamento u oficina de gestion humana, desde la cual se direcciones procesos
encaminados a contar con colaboradores que rednan caracteristicas asociadas al
perfil del cargo, competencias, funciones y responsabilidades. Al carecer de manual
de funciones, adolecen también de procesos de evaluacién del desempefio,
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carencias que derivan en factores de riesgo administrativo y de planeacion
estratégica.

El trabajo desarrollado en la monografia lleva a la necesidad de generar estrategias
para el fortalecimiento de equipos laborales bajo lineamientos del manual de
funciones, aspecto en el que estrategias corporativas, competitivas y operativas son
de gran utilidad para promover cambios institucionales en el nivel gerencial de
manera que conduzcan a la formacion de una cultura organizacional pues el manual
de funciones debe cubrir |a totalidad de operaciones y cargos del emprendimiento

hotelero.

Las estrategias que se considera necesario deben implementar las pequefas
empresas hoteleras para hacerse competitivas son del orden corporativo,
competitivo y operacional. Las primeras para que el manual de funciones acompane
todo el proceso de contratacion de recurso humano,éftableciendo planeas de
accion para generar el instrumento, con la identificacion de los cargos de acuerdo a
la estructura organizacional de la empresa, identificando perfiles y competencias.
En lo competitivo para conformar equipos de trabajo multidisciplinario, aplicando un
proceso de seleccion, contratacion y retencion de colaboradores. Y en lo operativo,
estableciendo las necesidades de talento humano, para efectuar convocatorias y en

lo sucesivo realizar evaluaciones de desempefio.
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7. RECOMENDACIONES

Desde las instituciones educativas, generar estrategias de gestion organizacional
en sectores no tradicionales como el sector hotelero en el nivel pyme a fin de
generar cambios en seleccion, contratacion y retencién de colaboradores con
criterios técnicos definidos a través de los manuales de funciones.

Desarrollar estrategias de acercamiento con pequefios empresarios del sector
hotelero para desarrollar programas encaminados a establecer politicas de recursos
humanos, con base en la generacion de manuales de funciones para la
conformaciéon de equipos multidisciplinarios que tengan en cuenta perfiles,
competencias, responsabilidades y funciones, que les lleve a incrementar su

competitividad empresarial en la cadena turistica.

Como autora de la monografia, propiciar cambios en métodos para seleccion de
colaboradores en la organizacién a la cual presto mis servicios, para que el manual
de funciones haga parte de activa de la gerencia, como actividad preponderante en
emprendimientos hoteleros, especialmente las mipymes, en donde se presenta el
mayor nivel de informalidad, dado que los gerentes de estas organizaciones aun se
resisten a generar gestiones gerenciales ajustados a las nuevas exigencias de la

economia globalizada.
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9. ANEXOS

Anexo AA. Pantallazo nivel de coincidencia [ Field Code C
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