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Resumen

Dentro del rubro hotelero, la gestion del talento humano esta intimamente ligada
al servicio al cliente que tendria una gran expectativa sobre que debe hacer
nuestro personal o publico interno para brindar un servicio de 6ptima calidad al
consumidor, dada la alta exigencia de los gustos y preferencias de los mismos.
Es asi que el tema de la Gestion del talento humano percibida por los

trabajadores en Lima Sheraton Hotel & Convention center, 2017.

Con respecto a la metodologia, se realiz6 bajo el esquema del método
deductivo y de tipo descriptiva, ya que tiene como finalidad conocer la relacion o
grado de asociacion que exista entre dos variables. La presente investigacion
posee un disefio no experimental. La muestra de estudio estuvo conformada por
187 colaboradores de las areas operativas del hotel: A&B. Housekkeping y

Recepcion.

El instrumento utilizado para recoger datos de la variable (X): Gestion del

talento humano fue un cuestionario validado.

En base a los resultados obtenidos, se ha demostrado con el Alfa de
Cronbach = 0.897 que determiné que existe fiabilidad entre Gestidén del talento
humano percibida por los colaboradores enel Lima Sheraton Hotel & Convention
center, 2017, siendo el indice de correlacion 89.7%. La relacion confirma: que
deberia ser el desarrollo de la Gestién del Talento humano para el desarrollo de
la mejora del servicio de atencion al cliente en las é&reas operativas del

establecimiento.

Palabras claves: Gestion del talento, calidad, rendimiento, percepcion,
expectativas
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Abstract

Everybody knows that in the hotel sector the human talent management is linked
to the customer service because it gives the handlines that all workers have to do
to offer a good service, according to their preferences, likes and expectations.
That is why we have chosen the present research, because it aims to set the
relationship between Human resources management in coworkers in the

operatives areas of Lima Sheraton Hotel & Convention center, 2017.

Regarding the methodology, it was carried out under the scheme of the
deductive and descriptive method, since its purpose is to know the relationship or
the level of association that exists between two variables. The present research
has a non-experimental design. The study sample consisted of 187 employees

from the functional areas: F&B, Housekeeping and Reception.

The instrument it was used to collect data from the variable (X): Human

talent management was a questionnaire.

Based on the results, a Rho = 0.897 demonstrated that there is a significant
relationship between organizational climate and job satisfaction in collaborators in
the functional areas in Lima Sheraton Hotel & Convention center, 2017, with a
correlation index of 81.7%. The relation between them confirms: if there are more
complaints about the service the hotel offers, it will be more necessary to focus on

the human talent management.

Keywords: human talent management, quality of service, performance, perception
and expectations.
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1.1 Antecedentes

1.1.1 Internacionales

Martin (2011) Gestion de recursos humanos y retensién del capital humano
estratégico: analisis de su impacto en los resultados de empresas innovadoras
espafolas, para optar el grado académico de Doctorado en Organizacion de
empresas y comercializacion e investigacion de mercados, Valladolid, Espafia. El
objetivo general de la presente investigacion fue examinar la contribucion de la

gestion de recursos humanos a los resultados organizativos .

El problema general observado fue concretar cuales son las practicas
necesarias, puesto que, a pesar de la abundante literatura existente sigue sin
estar claramente definida la forma en que los recursos humanos se convierten en
capacidades que permitan generar rentas y competitividad empresarial. La
metodoldgica tomd como poblacion de objeto de estudio empresas de mas de 30
empleados qye hayan recibido financiacion del CDTI para innovacion entre los
afios 2001 y 2007. Como conclusion,seleccionara el uso de practicas que gozan
de una elevada constratacion empirica en el &mbito de la retencion y clasificacion
en dos categorias segun su naturaleza transaccional o relacional. Recomienda
esta investigacion permite validar la influencia que las practicas de recursos
humanos pueden ejercer sobre los resultados organizativos a través de la
retencion del capital humano vinculado a los empleados estratégicos de la

organizacion.

Aragon (2009) Gestion del talento por competencias, para optar el grado
académico de Administrador de empresas de la Universidad Catélica Popular del
Risaralda, Pereira, Colombia. El objetivo general de la presente investigacion fue
indagar como los directivos de las empresas mas representativas de Risaralda
conocen sobre las competencias del ser humano en el campo laboral, su aporte a
la empresa y como se gestionan . El problema general observado fue el concepto
de gestion por competencias observarlos con mas claridad en las 12 empresas
gue se tomaron como muestra y que son las mas representativas del Risaralda e
indagar sobre como los directivos de cada una de estas organizaciones objeto de
estudio, conocen y aplican como modelos de Gestidon por competencias y cuales
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son esos modelos. La metodoldgica que se va a llevar contiene caracteristicas del
estudio exploratorio, ya que el problema a investigar es un fendmeno nuevo para
los investigadores y desde el punto de vista cognoscitivo y metodolégico. Como
conclusioén,los directivos de las empresas estudiadas tienen diversos conceptos
sobre gestién al mismo objetivo, lo enfocan al desempefio de cargos y funciones
laborales con el fin de mejorar la productividad y afianzar las habilidades y
conocimiento de cada integrante de la organizacion. Recomienda que
confrontando la teoria con la realidad, se observa que al aplicar un modelo de
gestibn por competencias en las organizaciones, este va ligado con la

competitividad y la productividad.

Broggi (2010) “Metodologia para una mejor administracion de los recursos
humanos en la gestién de las empresas de servicio en etapa de maduracion”.
Optar el grado academico de Magister en la Universidad Tecnologica Nacional,
Buenos Aires , Argentina. El objetivo general de la presente investigacion fue
identificar una metodologia que permita estimar el aporte de los Recursos
Humanos (activos intangibles) a las empresas de servicio en etapa de
maduracion. Utilizar una metodologia que permita mejorar la administracion de los
Recursos Humanos, identificando todos los subsistemas que posee el area de
RRHH, ayudara a definir indicadores cuantificables y reportes complementarios
que tengan un enfoque cualitativo. Para las empresas de servicios que se
encuentra en etapa de maduracion, la decisién de optar por analizar y gestionar a
los Recursos Humanos ayudara a comprender la situacion de estos, y tomar las
acciones necesarias para mejorar el rendimiento y aumentar la fidelizaciéon de los
talentos, preparandolos para cubrir puestos claves, ya sea por necesidad de
reemplazos o por ampliacion de estructura para intentar un nuevo crecimiento de
la empresa y asi volver nuevamente a la fase del ciclo de vida de crecimiento.
Recomienda el uso del tablero de comando orientado al area de Recursos
Humanos que le permitira a las empresas planificar objetivos que sean medibles,
integrando todos los subsistemas que posee el area, lo cual ayudara a entender
como cada accién que se tome influira directa o indirectamente en el rendimiento,

la motivacion, la fidelidad del empleado en la empresa.
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Najul (2016) " El capital humano en la atenciéon al cliente y la calidad del
servicio ”, Maestra en direccion de recursos humanos, Universidad Nacional de
Carabobo, Venezuela. Reflexionar sobre tres aspectos importantes para que las
organizaciones alcancen un alto nivel de competitividad en el mercado moderno .
El disefio de la investigacion que aborda un andlisis sobre el talento como factor
clave para atraer y retener individuos altamente motivados, preparados
académicamente y con experiencia en el mercado para lograr una excelente
calidad en el servicio. Muchas organizaciones le atribuyen mayor importancia al
area administrativa, como deben administrar los recursos econémicos, el capital
humano y materiales pero dejan inadvertido el servicio al cliente.La gestion del
capital humano es un factor critico a la hora de mantener una ventaja competitiva

y tener éxito en el mercado.

Bernal y Vargas (2012) "Cultura organizacional basada en la gestion del
talento humano como factor de permanencia de las PYMES en Zacatecas”, para
optar el grado de doctorado en administracién, Universidad Autonoma de
Zacatecas, México.Conocer la influencia de una cultura organizacional, basada en
la gestion del talento humano segun Chiavenatto ( 2009). Esta investigacion
estara basada en un método cuantitativo, pues se aplicaran instrumentos de
recoleccion en la Pymes de la capital zacatecana y sera observacional y
descriptiva porqué describir4 las caracteristicas de un determinado objeto de
estudio con respecto a su aparicion y su comportamiento. Las Pymes como
unidades econémicas de cualquier nacién contribuyen en la creacion de empleos
a nivel nacional, un nuevo acomodo de la riqgueza que alcanza un 50 % en el
primer afio de operacion. La poca permanencia de las Pymes en el mercado
pudiera deberse a muchas situaciones; dos de las principales son : no se tiene
una cultura organizacional basada en la gestion del talento humano y esto
propicia no sélo el cierre de las mismas sino, el aumento de la tasa de desempleo,
el nivel del poder adquisitivo desciende y provoca la emigracion del talento

humano nacional.

1.1.2. Nacionales

Anaya y Paredes (2015) Propuesta de mejora de clima organizacional a partir de
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la Gestion del Talento humano, para optar el grado académico de magister en
Desarrollo Organizacional y Direccion de personas, Universidad del Pacifico,Lima-
Perd. El objetivo general de la presente investigacion es mejorar el clima
organizacional de Ventas corporativas considerando las percepciones de los
colaboradores. El problema general observado fue que la empresa otorga las
facilidades de trabajo (infraestructura, acceso a la informacion, comunicacién con
los miembros del equipo y colaboradores de areas externas). Sin embargo, solo
permite publicar la informacion internamente. La metodolégica se definio
veintiseis preguntas para realizar entrevistas mediante la técnica de bola de nieve
y las lineas de investigacion sobre expectativas son las siguientes: caracteristicas
de un referente, percepcion del trabajo, implicaciones de ascender, concepto de
desarrollo ( personal , profesional) , origen del cambio, evaluaciéon de
conocimientos ( aprendizaje). Como conclusion, generd una matriz de respuestas
complementadas con un cuadro resumen de entrevistas, la matriz contiene los
resultados que permiten la generacidon de insights. Recomienda se debe
aprovechar la base emocional existente frente a la organizacion para generar
canales de acercamiento y comunicacién con recursos humanos. De este modo,
se capacitara en los procesos de cambio para que progresivamente Ventas

corporativas este alineado en el esquema de evaluacion por objetivos.

Quispitupac y Mateo (2014) Elaboracién de una herramienta para la toma
de decisiones en gestidén del talento para lideres, para optar el grado académico
de Magister en Administracion de empresas, Universidad Peruana de Ciencias
Aplicadas , Lima - Peru. El objetivo general de la presente investigacion fue contar
con el valioso aporte del ROI en la gestion del talento, mediante lo cual evaluaran
cuando y en quién invertir. Dado que analizaran el ROI de Gestion del talento
individual y éarea, con ambas herramientas conseguir un benchmarking con
respecto a otras areas de la empresa. El problema general observado fue que las
empresas no siempre se encuentran preparadas para realizar una gestion del
talento estratégico porque no cuentan con un proceso de seguimiento a los planes
de accion o un adecuado proceso de control de informacion confiable e inmediata.
La metodoldgica fue la herramienta digital que es parte estratégica en la solucion
de estas objeciones, brinda la posibilidad de reorganizar el tiempo, tareas y
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riesgos en las decisiones estratégicas. Como conclusion,un grato clima laboral es
consecuencia logica de una excelente gestion del talento, porque conforme tienes
a la persona correcta en el puesto de trabajo correcto en el momento que lo
requieran, trabaja en aquello que le apasiona, lo capacitan y forman con una linea
de carrera clara. Recomienda establecer un comité del talento para calibrar la
herramienta automatizada que tenga una mediciébn objetiva y subjetiva para que
la empresa no pierda el contacto cara a cara y la comunicacion directa con los

talentos por parte de los lideres.

1.2 Fundamentacion tedrica

1.2.1. Variable: Gestion del Talento Humano

Conceptualizacion de la Gestidn del talento humano

La teoria 0 modelo de la gestién del talento humano que emplearé sera la
teoria de recursos y capacidades cuyo fundamento del modelo esta
sustentado en lo que puede deducirse que los recursos humanos y la manera
como son gestionados pueden constituirse en fuente de ventaja competitiva
sostenible (Barney y Wright, 1998; Wright, McMahan y McWilliams, 1994).

“El papel principal del area de talento humano, es apoyar que la
organizacién desarrolle la capacidad de actuar estratégicamente. Esto implica
trabajar en dos aspectos: crear vision y accion estratégica y accionar la cultura y
alinear la cultura y la estrategia”. (Calderon, 2006, p.27)

Segun el profesor Ulrich, D (2006): “Talento es el producto de multiplicar
competencias por compromiso”. Se entiende a las competencias como el conjunto
de conocimientos, capacidades y experiencias necesarias para desempefar bien
la funcion y el compromiso se entiende como el grado de voluntad que el individuo

esta dispuesto a poner en la tarea.

Segun Alles (2014) cita al diccionario de RAE que el talento es un conjunto
de dones naturales o sobrenaturales con que Dios enriquece a los hombres. Son
dotes intelectuales, como ingenio, capacidad, prudencia, etc que resplandecen a
una persona. El talento requiere capacidades juntamente con compromiso y
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accion, los tres al mismo tiempo”. (pag. 33 — 35)

Esto quiere decir, que si el profesional tiene compromiso y actla, pero no
dispone de las capacidades necesarias (como es casi obvio) no alcanzara
resultados aunque haya buenas intenciones. Si por el contrario, dispone de
capacidades y actia en el momento, pero no se compromete con el proyecto,

puede que alcance los resultados.

Segun Jérico (2008): “Existen diferentes tipos de talento: talento directivo,
talento comercial, talento técnico, cada uno requiere capacidades diferentes y

maximiza se aportacion de valor desde un rol determinado”. ( pag . 72 - 73)

Es decir, este tipo de profesionales son los que mas valor afiadido aportan
en la empresa pero tienen dos inconvenientes: por una parte, son los mas
escasos en el mercado y por otro lado, no sobreviven en todas las organizaciones

s6lo en aquellas que les permitan margenes de libertad.

Sin embargo, el Unico inconveniente es que su falta de motivacion le
impedira innovar o proponer cosas mas alla de las impuestas por su jefe. Si por el
contrario, tiene capacidades y compromiso, pero cuando actla ya ha pasado el
momento, tampoco obtendra los resultados deseados por la sencilla razén de que
alguno se le ha podido adelantar.

Camison (citado por Calderdén, 2006) define recursos como todos aquellos
factores de produccion sobre los cuales la empresa puede ejercer un control

efectivo, con independencia de que pueda tener sobre ellos derechos y propiedad.

1.2.2.Teoria de las capacidades

Esta teoria afirma que los recursos seran una buena fuente de ventaja competitiva
sostenida, siempre y cuando sean valiosos y escasos, es decir, agreguen valor y no
exista un mercado para conseguirlos. Por lo tanto, la firma, ademas de atraer y
retener talentos, debe establecer mecanismos que contribuyan a llevar al maximo

su contribucion al valor agregado, esto es, la funcién de recursos humanos tiene la
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tarea de desarrollar habilidades especificas, aparte de las habilidades generales de
sus empleados (Snell, Youndt y Wright, 1996).

Para estos autores, esta funcién es empoderada en todos los niveles de la
organizacion y esta intimamente ligada a todos los procesos de la empresa, en
especial la estrategia, la cultura organizacional, la gestion del conocimiento, la
calidad, la productividad y la innovacion, los cuales definen como “los elementos

criticos de la organizacion asociados a la gestion humana”.

En otro aspecto del pensamiento de la gestion del talento humano se
relaciona con los diferentes enfoques o visiones que al respecto se contemplan,
entre los cuales se consideran tres momentos y perspectivas importantes para el
desarrollo de la gestion humana hasta nuestros dias, segun se expone en lo que

sigue el enfoque del talento humano.

Los hombres y las mujeres constituyen el elemento basico para que la
organizacion pueda lograr sus objetivos y la eminente dignidad de las personas
nunca debe perderse en el proceso de alcanzar los objetivos de una organizacion.
Solo mediante una cuidadosa atencién a las necesidades humanas puede crecer
y prosperar cualquier organizacién. La relacibn persona-organizacion se

constituye en un factor fundamental.

Por tanto, la empresa es el escenario en donde la persona encuentra la
posibilidad de realizar una de las actividades trascendentes del ser humano: el

trabajo.

En segundo lugar, es el enfoque administrativo adecuada del talento
humano es la responsabilidad de todo gerente. El departamento de talento
humano existe para apoyar y asesorar a la gerencia mediante sus recursos y
conocimientos especializados. En dltimo término, el desempefio y el bienestar de
cada trabajador son responsabilidad tanto de su supervisor inmediato como del

departamento de talento humano.

Es el enfoque proactivo, la gestion del talento humano ante el desafio de
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organizaciones competitivas, la administracion del talento humano puede fomentar
en los empleados y los gerentes estrategias que les permitan estar a la

vanguardia de las dificultades en cualquier nivel.

Se pretende que estos enfoques se interrelacionen y pongan en marcha
planes y estrategias adecuados que permitan el 6ptimo desarrollo del recurso
humano de las organizaciones, sin desconocer el ciclo vital que toda persona
atraviesa a lo largo de su vida laboral en cualquier organizacion; es decir, los tres
momentos que atraviesa el talento humano: la entrada, el mantenimiento y la
salida, constituidos por fases tangenciales como reclutamiento, seleccion,

formacion y desarrollo, remuneracién y desvinculacién, entre otros.

No obstante, los modelos y los diversos enfoques de la gestion del talento
humano han tenido modificaciones, de acuerdo con el modelo histérico de la
vision de la empresa, las tendencias administrativas y la evolucion del papel de las

personas en la organizacion.

De esta manera, el analisis parte desde la visibn de empresa, y el papel de
las personas en su desarrollo corresponde a una revision de los diferentes
enfoques y aspectos mas relevantes que enmarcan los desafios estratégicos que
enfrentan las empresas en la actualidad. Asimismo, esta perspectiva tiene como
componente principal el rol del talento humano en la productividad y

competitividad organizacional.

Dicha evolucién habria de continuar con la definitiva aparicion de la
maquina, en donde la tecné y las factorias entrarian a determinar las relaciones
de personal (época industrial), para luego ir dando paso a la consolidacion del
trabajo en medio del desarrollo tecnolégico, la busqueda de simplificacion de

procesos Y la creciente importancia del conocimiento (época actual).

Vista la evolucion del tema segun la “época historico-econdémica”, es
evidente la profunda huella que han dejado las relaciones de produccion en los
planteamientos y desarrollos sobre la gestion humana en las organizaciones. No
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obstante, junto a la “época historico-econdomica”, la gestion humana en las
organizaciones fue avanzando en la medida que fueron apareciendo y

evolucionando las escuelas del pensamiento organizacional.

Surgid asi el tema inicialmente influenciado, en especial, por el énfasis en
la “tarea”, pasando al énfasis en la “estructura de la empresa”, para luego ser
influenciado sobre todo por la psicologia y el énfasis en “las personas”,con sus
comportamientos y motivaciones,siguiendo con dos énfasis de postguerra: “la
tecnologia” y el del “medio ambiente”, evolucionando casi simultdneamente dentro
de una época de “tendencias del management” entre los afos setenta, para
finalmente estar inscrita dentro del fendmeno de la “competitividad y la

globalizacion”.

Por tanto, el tema del personal en las organizaciones, asi como su
denominacion de “recurso humano”, al lado de los demas recursos de la
organizacién, ha sufrido diferentes transformaciones en su participacion y

perspectiva.

La pertinencia y la efectividad de estos procesos redundan directamente en
los resultados de la organizacion. Como se ha mencionado con anterioridad, la
estrategia de la empresa estara alineada con las estrategias de las personas, es
decir, la congruencia y concordancia entre los planes estratégicos de la empresa y
el plan estratégico de talento humano, ya que es este Ultimo quién planea,
desarrolla e implementa los procesos organizacionales, y su adecuado
direccionamiento, el ambiente interno de la organizacion y las condiciones del
entorno garantizaran la sostenibilidad de la empresa en el momento de desarrollo

€n que se encuentre.

El propésito de la organizacion en el entorno es la generacién de valor para
inversores, clientes y colaboradores, especialmente mediante el posicionamiento
en el mercado, lo cual es posible si la organizacion logra crecientes niveles de

competitividad.
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Como la eficiencia es uno de los cuatro componentes de las ventajas
competitivas empresarial, y en términos de la administracion corresponde a la
cantidad de capital invertido en insumos que se requieren para ofrecer un
producto determinado, procesos en los que decididamente intervienen personas,
por tanto, es importante considerar que los dos factores relevantes de la eficiencia
son la productividad de los colaboradores y la productividad del capital.

Es asi como la gestion del talento humano debe enfocar sus esfuerzos en
lograr y mantener organizaciones competitivas, para lo cual es necesario que
concentre su accion alrededor del fomento y fortalecimiento de la cadena de valor
de la organizacion, desarrollando una accién estratégica diferenciada, sino
también para sus proveedores, de manera consistente con los objetivos

estratégicos de la organizacion.

Dicha variable de la gestion del talento humano puede medirse mediante

cinco dimensiones que son las siguientes:

Primera dimension (D1): Proyeccion Organizacional

En otras palabras, cualquier compafia necesita que sus politicas y actividades de
administracion de recursos humanos tengan sentido en términos de sus objetivos

estratégicos generales.

Segun Robbins (1997): “Forma en que las tareas de los puestos se dividen,
agrupan y coordinan formalmente” (p.550).Es decir, que la esencia de la
especializacion en el trabajo es que el lugar de que un individuo realice todo el
trabajo, éste se divide en cierto numero de pasos y cada individuo termina uno de

los pasos.

Segunda dimension (D2): Gestion del Cambio
En otras palabras, es un proceso donde los empleados formulan e implementan el

cambio que se requiere, a menudo con la ayuda de un consultor capacitado.
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Segun Gasalla (2014), “No se trata de seguir su inercia o ritmo sino de
anticiparse al mismo. Se hace cada vez mas peligroso el funcionar con una

actitud y comportamiento reactivo (nos movemos sino nos mueven)”. (pag. 55).

Es decir, hay que pensar y trabajar en lo proactivo (al movernos
producimos movimiento alrededor). Cualquier sistema trata de mantenerse en
equilibrio previendo el cambio, y si estamos considerando la empresa, la
organizacién, como un sistema abierto, el inico modo que tiene de prevenir el

cambio es cambiando.

Segun Griffin y Moorhead (2010), “Una organizacion esta sujeta a
presiones para cambiar a partir de demasiadas fuentes para ser discutidas.
Ademas, es dificil predecir que tipo de presiones para el cambio seran las mas
significativas en la siguiente década debido a la complejidad de los eventos y la

rapidez del cambio estan aumentando”. ( pag. 495).

Es decir, las cuatro areas en las que las presiones para el cambio parecen
mas poderosas involucran a las personas, la tecnologia, el procesamiento y

comunicacién de la informacion y la competencia.

Tercera dimensién (D3): Infraestructura organizacional.

Segun Robbins y Judge (2013): “ Es un medio de alcanzar los objetivos y estos se
derivan de la estrategia general de la organizacién” ( pag. 496). Es decir, si la
gerencia realiza cambios significativos en la estrategia de organizacion, la

infraestructura organizacional debe ajustarse.

Cuarta dimension (D4): Liderazgo de las personas

En otras palabras, es el poder que puede inferir determinado miembro con su
equipo o grupo de personas para poder ser guiados o conducidos con sus ideas 0
propuestas, también es un estado de animo ejercido en un momento determinado

el mismo que facilitando el dominio y autoridad.

Segun Robbins y Judge (2013) lo define como: “La habilidad para influir en
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un grupo Yy dirigirlo hacia el logro de un objetivo o conjunto de metas . La fuente
de esta influencia puede ser formal, como la que brinda la posesion de una
jerarquia administrativa en una organizacién”. (pag. 368)

En otras palabras, los lideres pueden surgir desde el interior de un grupo, o
bien, por una asignacion formal. Las organizaciones necesitan un liderazgo firme

y una administracion solida para alcanzar una eficacia éptima.

Quinta dimension (D5): Apoyo a la responsabilidad social.

Para Robbins y Judge (2013) : “Es el grado en que los empleados creen que la
organizacién valora su contribucion y se ocupa de su bienestar”. ( pag 76)

Es decir, las investigaciones demuestran que la gente tiene la percepcion de que
sus organizaciones les brindan apoyo cuando las recompensas se entregan con
justicia, los empleados tienen voz en las decisiones y sus supervisores son Vistos

como individuos que ofrecen apoyo.

Segun Alles (2013): “Capacidad para identificarse con las politicas
organizacionales en materia de responsabilidad social, disefiar, proponer y luego
llevar a cabo propuestas orientadas a contribuir y colaborar con la sociedad en las
areas en las cuales esta presenta mayores carencias, y por ende, mayor

necesidad de ayuda y colaboracion. ( pag. 144)

Segun Snell y Bohlander (2013): “ La responsabilidad de la empresa para
actuar a favor de los mejores intereses de las personas y las comunidades

afectadas por sus actividades” ( pag.10).

Se desarroll6 fundamentalmente a partir de los afios ochenta presentando
evidentes interrelaciones con la teoria de recursos (Mahoney y Pandian, 1990).
Las capacidades definen la forma en que la empresa emplea sus recursos (Amit y
Schoemaker, 1993) y no pueden ser consideradas con independencia de uso
(Penrose, 1959).

Si bien es importante que sean valiosos y escasos, para que se pueda

construir una ventaja competitiva a través de las personas, es indispensable que
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sean inimitables, lo cual se logra con mecanismos idiosincrasicos (quien quiera
imitarlos debe recorrer una senda similar) que creen caracteristicas distintivas de
manera que aun cuando los competidores incrementaran su inversion no podran
reducir el tiempo que la empresa tuvo que emplear para lograr dicha calidad del

recurso (Snell et al., 1996).

Ademas, para que los recursos humanos sean fuente de ventaja competitiva
no deben ser sustituibles, es decir, los competidores no pueden encontrar recursos
alternativos que les permitan alcanzar los mismos beneficios de la firma. Un reto
importante de la funcidon de los recursos humanos es desarrollar capacidades
dindmicas de manera que puedan modificar los recursos para adaptarlos
permanentemente a las exigencias del mercado, y esto se logra a través del

aprendizaje organizacional (Snell et al., 1996).

La dltima caracteristica exigida a los recursos,y de especial interés en el
presente estudio,es la organizacion; no basta con tener las mejores practicas,
tampoco es suficiente que los recursos tengan caracteristicas que los conviertan en
distintivos o superiores, 0 que sean idiosincrasicos y por lo tanto dificiles de imitar,
las firmas necesitan estar organizadas para capitalizar el valor potencial de la gente
(Barney y Wright, 1998).

De esta manera, la direccion de gestion humana se constituye en un
elemento clave para dar a los recursos humanos su caracteristica de ventaja
competitiva sostenida, y es la posicion asumida en esta investigacion. Un grupo de
investigadores que ha abordado el estudio de la gestion humana desde la
perspectiva de los recursos y capacidades resume sus hallazgos asi: la
caracteristica esencial de estos sistemas de direccion de recursos humanos es que

estan ligados a los negocios de la empresa y a sus iniciativas estratégicas.

El resultado es un sistema de direccion de recursos humanos que produce
comportamientos de los empleados que se centran en prioridades clave de los
negocios, los cuales a su vez reviertenen beneficios, crecimiento y validez final en
el mercado. (Becker, Huselid, Pickus y Spratt, 1998, p. 248).
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1.3  Justificacién

La presente tesis se realizé con la finalidad de conocer de manera analitica por
como se relaciona la gestidon del talento humano percibida por los trabajadores en
Lima Sheraton hotel & Convention Center, 2017. Con esta investigacion se podra
conocer la realidad de como se gestiona el recurso humano dentro de un hotel

cinco estrellas.

Este trabajo de investigacion serd un antecedente importante para aquellos
investigadores de la gestion del talento humano de los establecimientos hoteleros
y franquicias internacionales, también se beneficiara los colaboradores de la
empresa Lima Sheraton hotel de todas sus areas operativas y quienes son el
personal de contacto con el cliente sea nacional o extranjero,también mencionar
que los resultados nos pueden ayudar como modo de indicador visualizar las
percepciones de los colaboradores dentro de la cadena hotelera del Lima
Sheraton hotel & Convention Center y colaborar con el desarrollo constante en la

organizacion de sus trabajadores.

En consecuencia, la gestion del talento humano se convierte en tema de
vital importancia para los establecimientos hoteleros quienes mediante éste
herramienta observan la productividad de nuestros colaboradores. Ya esta
demostrado que teniendo una Optima gestion del talento humano coopera en
convertir el camino mas accesible para cumplir con los objetivos estratégicos que
estan contemplados en el plan estratégico de los establecimientos hoteleros en
consecuencia se pude visualizar estabilidad y confiabilidad al externo de la

corporacion.

1.3.1. Teodrica
Para este trabajo de investigacion tomamos como referencia el crecimiento de la
industria hotelera del Perd que sin embargo, necesita una mejor gestion del

talento humano que brinda a sus clientes.

Ademas, la industria hotelera es una de las que mayor empleo genera en las
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ciudades en las que se ubica, pues ofrece servicios que son muy intensivos en
mano de obra. El éxito de este tipo de empresas se basa en gran medida en la
operatividad y efectividad de sus RR.HH., por lo que su personal se convierte en

un ingrediente clave para la consecucion de sus objetivos.

En su estudio “Turismo Panorama 2020, la OMT preveé para ese afo una
cifra anual de 1600 millones de visitantes internacionales, con unos gastos
superiores a 2000 millones de ddlares.El turismo representa directa o
indirectamente, el 11,5 % del PBI mundial. Los ingresos del turismo sobrepasan

incluso las exportaciones mundiales de petroleo

Teniendo en cuenta que la oferta de servicios de hospedaje asciende a 14
722 establecimientos a nivel nacional. Lima representa el 31% de la oferta
hotelera seguida por las regiones de Cusco (8,8%) y de Arequipa (7,4%); es decir,

la oferta hotelera se concentra en las zonas mas turisticas del pais.

1.3.2. Préactica

En las areas operativas se percibe un ambiente laboral no grato y a la misma vez
notamos que los colaboradores no perciben un ambiente de calidez que puedan
ser motivados por algunos indicadores, se les percibe insatisfechos con las
labores que ejercen dia a dia, asi mismo los colaboradores del area de las areas
operativas del hotel: A&B, Housekeeping y Recepcidén, presentan una baja
disposicion con colaborar con algunos asuntos extras en momentos de alta

ocupacién hotelera.

La gran importancia de los RR.HH. dentro de este sector privado, siendo
las caracteristicas del empleo en el rubro y sus problemas de gestion, de
reconocimiento social, estatus, etc; derivados de los estereotipos que se generan

en este sector.

Estas condiciones de trabajo y las formas de empleo que se utilizan en el
sector hotelero generan una serie de problemas en materia de RR.HH. dentro de
esta industria. El primero surge de los propios estereotipos del trabajo del sector
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ya que éste es percibido normalmente como sucio o desagradable, mal pagado,

muy poco cualificado e incluso con cierto grado de servilismo.
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1.4 Problematica

Dentro del rubro de los establecimientos hoteleros tenemos varios aspectos de la
gestion del talento humano que esta descuidada o no se le da la debida
importancia, que son los recursos humanos y el personal de contacto directo con
los clientes o pasajeros que hace uso de las instalaciones e infraestructura

hotelera, que con frecuencia son los menos motivados y los peor remunerados.

Las caracteristicas mas relevantes en el mercado de trabajo del sector
hotelero no son precisamente las mas Optimas para una adecuada gestién de los
RR.HH., pues podriamos destacar las siguientes (OMT y OIT): hay un elevado
porcentaje de trabajadores a tiempo parcial y temporales y una importante
presencia de jovenes con escasa cualificacion o estudiantes empleados en el

sector esporadicamente.

Asimismo, se ofrece una menor retribucion que en otros sectores
econdémicos y se trabaja un mayor numero de horas semanales con horarios y
turnos de trabajo especiales.Las formas especificas mas comunes de empleo
utilizadas en el sector hotelero son: el trabajo estacional, utilizado para hacer
frente a las variaciones ciclicas y previsibles de la actividad y el trabajo a tiempo

parcial.

Estas modalidades de contratacién se complementan con el recurso de las
horas extraordinarias.Con respecto al tiempo de trabajo, éste supera, en
ocasiones, las 40 horas semanales, encontrando justificacion en la idea de
compensar la simple y mera presencia sin trabajo efectivo que exigen algunas
ocupaciones en hoteles y restaurantes, con un mayor numero de horas en el

puesto de trabajo.

Todo lo anterior mas el que se haya de trabajar fines de semana, en periodos
vacacionales, en horarios extremos, el que sea un sector infravalorado por el
estatus que supone trabajar en él y el que la remuneracion no sea superior a la de
otros sectores a pesar de estos inconvenientes, provoca que, actualmente, este

sector, en los paises mas desarrollados, tenga serios problemas para reclutar
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personal, sobre todo cualificado.

El crecimiento econémico del Peru y la mayor integracion a los mercados
internacionales genera una demanda creciente por la estandarizacion y la
certificacién de la calidad de procesos y productos. En este contexto, se pone en
relieve la necesidad de estandarizar también la formacion para el trabajo con la
finalidad de contar con el talento humano necesario que pueda satisfacer las
demandas del sector productivo. Uno de los procesos para fomentar el desarrollo
de los recursos humanos es la certificacion de competencias laborales y la mejora
de la calidad del servicio en dichos establecimientos hoteleros. Segun categoria
de hospedaje, se aprecia la clara concentracion de los establecimientos no
clasificados (85,6%) mientras que, en el otro extremo, solo el 0,3% de la oferta
corresponde a hoteles de 4 y 5 estrellas. Segun la Sociedad de Hoteles del Perd,
en el pais operan 21 cadenas hoteleras de capitales nacionales vy
extranjeros.Estas cadenas manejan 72 establecimientos hoteleros distribuidos en
11 regiones del pais. Lima concentra el 37,5% de la oferta seguida de Cusco
(26,4%) y de Puno (11,1%). Por cadena hotelera, Casa Andina representa el
30,6% de los establecimientos de hospedaje. Esta cadena, perteneciente al Grupo
Interbank, empez6 sus operaciones en el 2003 y ha mostrado un significativo

dinamismo en la apertura de establecimientos hoteleros.

Dado el panorama turistico del empleo del talento humano existe cierta
incertidumbre sobre el futuro del rubro hotelero, ya que cada dia es mas la
exigencia por un mejor servicio de parte de nuestros visitantes extranjeros y
nacionales también. Por lo tanto, es necesario hacer hincapié en brindar a
nuestros colaboradores las herramientas e instrumentos necesarios para que
desempefien con criterio las funciones del dia a dia. El empleo en el turismo tiene
rostro de mujer (75% de sus trabajadores), una posible explicacion es que las
ocupaciones demandadas por la actividad son consideradas tradicionalmente
femeninas. La participacion femenina en el turismo contrasta con otros sectores
de la economia, como la construccion y la mineria, tradicionalmente asociados a
los hombres. La actividad turistica emplea a personas jovenes: el 26,1% tiene
menos de 24 afos de edad y el 44,2% tiene entre 25 a 44 afios de edad.
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1.4.1. Problema general
¢,Como es percibida la Gestion del talento humano por los trabajadores en Lima

Sheraton Hotel & Convention Center,20177?

1.4.2. Problemas especificos
¢, Como es percibida la proyeccién organizacional de Gestion del talento humano

,.en Lima Sheraton hotel & Convention Center, 20177

¢ Como es percibida la Gestion del cambio de Gestidén del talento humano ,en
Lima Sheraton hotel & Convention Center, 2017?

¢,Como es percibida la infraestructura organizacional de gestiéon del talento
humano por los trabajadores ,en Lima Sheraton hotel & Convention Center,
201772

¢, Como es percibida el liderazgo de las personas de Gestion del talento humano

por los trabajadores ,en Lima Sheraton hotel & Convention Center , 20177

¢, Como es percibida el apoyo al cumplimiento de la responsabilidad social de

por los trabajadores,en lima Sheraton hotel & Convention Center, 20177

1.4. Objetivos
1.4.1. Objetivo general
Determinar la percepcion de la Gestion del talento humano percibida por los

trabajadores en Lima Sheraton Hotel & Convention Center,2017.

1.4.2. Objetivos especificos
Determinar la percepcién de la proyeccién organizacional de gestion del talento

humano por los trabajadores,en Lima Sheraton Hotel & Convention Center, 2017.

Determinar la percepcion de la gestion del cambio de gestion del talento humano

por los trabajadores ,en Lima Sheraton Hotel & Convention Center, 2017.
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Determinar la percepcion que de la infraestructura organizacional de gestion del
talento humano por los trabajadores en Lima Sheraton Hotel & Convention
Center,2017.

Determinar la percepcion del liderazgo de las personas de gestién del talento
humano por los trabajadores,en Lima Sheraton hotel & convention center, 2017.

Determinar la percepcion del apoyo al cumplimiento de la responsabilidad social
de gestion del talento humano por los trabajadores,en Lima Sheraton hotel &
Convention Center, 2017.



. Marco metodoldgico



2.1 Variable

2.1.1. Variables de la Gestién del talento humano:

Snell y Bohlander (2015) que: “El proceso de administrar el talento

para lograr los objetivos de una organizacion. ( pag. 4)

2.2 Operacionalizacion de variables

Variable (X): Gestion del talento humano

Tabla 1

Operacionalizacion de la variable

Se menciona que implica la formulacion y ejecucion de las politicas y
practicas de recursos humanos que produzcan las habilidades y los
comportamientos de los trabajadores que la empresa que la

empresa necesita para alcanzar sus metas estratégicas. (Dessler,

2015, p.14).

humano

Tabla 2 Cantidad de items por dimensiones: Variable (X) Gestion del talento

humano.

VARIABLES E INDICADORES

Variable 1: GESTION DEL TALENTO HUMANO

Dimensios Indicadores items Nivel Rango

Procesos y programas

Estrategia de RRHH P1, P2, P3, P4, P5, P6, P7, P8 1,
1.Proyecci6  Practicas de RRHH Totalmen
n te en
Organizacio lIdentificacién al cambio P9, P10, P11, P12, P13, P14, P15, Desacue
nal Credibilidad en los P16 rdo ;

2. Gestibn procesos
del cambio Conocimientos y 2, En Bueno

habilidades Desacue [78; 104]

Integracion de rdo;

funciones P17, P18, P19, P20, P21, P22, P23,

Métodos alternativos P24 3, Regular
3.Infraestruc  Programas de Indiferent [52; 78>
tura capacitacion e;
organizacio  Estandares de
nal desempefio 4, De Malo

Politicas sobre P25, P26, P27, P28, P29, P30, P31, Acuerdo  [26; 52>
4.liderazgo  estimulos P32 ;

Ambiente de 5,

aprendizaje Totalmen

Trabajadores te De

competentes P33, P34, P35, P36,P37, P38, Acuerdo

5.Responsa

Efectividad de la R.S
Regulacion laboral

P39,P40
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bilidad so Transparencia de la
cial informacion

El cuestionario aplicado a los trabajadores de las areas operativas, para recoger
informacion respecto a la gestion del talento humano de la empresa Lima
Sheraton Hotel & Convention Center, 2017; tiene la siguiente escala de medicion,

segun la tabla 2.

Tabla 3
Escala de medicion: Variable (X) Gestion del talento humano

Nivel Puntaje

Nunca

Casi nunca
A veces

Casi siempre
Siempre

a b WDN P

El cuestionario aplicado a los trabajadores en Lima Sheraton de las éareas
operativas, para recoger informacion respecto a Gestion del talento humano
utilizados en los trabajadores del Lima Sheraton hotel, Junio 2017, tienen las
siguientes dimensiones y sus respectivos indicadores, segun muestra la tabla 4.

Tabla 4
Variables, dimensiones e indicadores: Variable (X) Gestion del Talento Humano

Variable Dimensiones Indicadores
O I. Proyeccion P1, P2, P3, P4, P5, P6, P7, P8
. % organizacional.
S § o P9, P10, P11, P12, P13, P14,
% é g Il. Gestion del cambio. P15, P16
‘;‘ :% B . Infraestructura P17, P18, P19, P20, P21, P22,
O

organizacional. P23, P24




39

P25, P26, P27, P28, P29, P30,
IV. Liderazgo. P31, P32

P33, P34, P35, P36, P37, P38,

V. Responsabilidad social
P39, P40

2.2 Método de la investigacion

La investigacion se realizé bajo el esquema del método descriptiva. Segun
Carrasco Diaz (2007), el método descriptivo responde a las preguntas : ¢Como
son?, ¢ dénde estan?, ¢cuantos son?, ¢ quiénes son?, etc; nos dice y refiere
sobre las caracteristicas, cualidades internas y externas de los hechos y
fenébmenos de la realidad, en un momento y tiempo histérico concreto y
determinado. (p.41,42).

2.3 Tipo de Investigacion

El tipo de estudio en el presente trabajo fue basica. Segun Vara (2015): “En el
estado actual del conocimiento, cualquier investigacion es basica, porque genera
conocimiento, investiga la relacion entre variables o constructos, diagnostica
alguna realidad empresarial, prueba y adaptra teorias, genera nuevas formas de
entender los fendmenos empresariales y construye y adapta instrumentos de
medicion”( p. 236).

Segun el alcance, la presente investigacion es de tipo descriptiva, Vara
(2015) expresan que la investigacion descriptiva “Estos disefios estan hechos
para describir con la mayor precision y fidelidad posible una realidad empresarial
o mercado internacional o local. Los disefios descriptivos son, generalmente,
cuantitativos. Son estudios que se dedican con poblaciones numerosas y abarcan
un gran namero de variables y correlaciones. No solo se basa en la data primaria
también suele basarse en data secundaria, por ejemplo: SUNAT, INEI, etc”
(p.244).

2.4 Disefio de la Investigacion
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La presente investigacion esta enmarcada segun el disefio no experimental de
forma transeccional - descriptivo. Hernandez et al. (2014) expresan que las
investigaciones no experimentales son: “Estudios que se realizan sin la
manipulacion deliberada de variables y en los que solo se observan los
fendmenos en su ambiente natural para después analizarlos”. (p.152). Se muestra
el proceso de calculo del tamafio de la muestra mediante la ecuacion estadistica,

obteniéndose una muestra de 187 trabajadores.

Donde:
nivel de cont 95% z 1.96
error 2.50% p 0.5
N 167 q 0.5
zZM2(p”

0.9604 n= e+ (z"I(p*q) éﬁﬁ;,q}}

0.0063759 N
n 150.629757
n 151

Figura 1 Muestra

2.5 Poblacién de estudio

La poblacion de estudio correspondiente a la presente investigacion, estara
conformada por 187 colaboradores de las areas operativas del Lima Sheraton
Hotel & Convention Center. Los colaboradores de las diferentes areas operativas

del hotel efectuada en Junio del 2017 segun muestra la tabla 8.

Tabla 5
Poblacion de Estudio
ARos Total colaboradores
De 20 a 23 39
De 24 a 28 38
De 29 a 33 49
De 33 a més 59
Total 187

2.6 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para recoger los datos de la variable (X) Gestién del talento humano, se utilizé la
técnica de la encuesta en Lima Sheraton hotel & Convention Center, 2017 se
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utilizé la técnica de la observacion.

2.7.1. Instrumentos
El instrumento utilizado para recoger datos de la variable (X): Gestion del talento
humano fue un cuestionario validado.

Instrumento - Variable (X): Gestion del Talento Humano.

Nombre : Cuestionario de Gestion del Talento humano
Autor : (2006), adaptado por Guerra(2017).

Objetivo : Evaluar e identificar Gestién del talento humano
Lugar : Lima Sheraton Hotel & Convention center

Forma : Directa

Duracion : 18 minutos

Descripcion : Este instrumento es un cuestionario de aplicacion

individual colaboradores del area administrativa de la
empresa Lima Sheraton Hotel & convention center. De
40 items de respuesta multiple, bajo la escala Likert.
Escala de Mediciéon: El encuestado le asignara el puntaje a cada item de
acuerdo a su propia percepcién, segun lo establece la
tabla 6.

Tabla 6
Escala de medicion: Variable (X) Estilos Parentales
indices Puntaje

a) Siempre
b) Casisiempre

c) Aveces

N W~ Ol

d) Casinunca

e) Nunca 1

Fuente: Rufino Moya (2010) citado por Vasquez (2015)

El consolidado de los niveles correspondiente a las dimensiones de la

variable (X) Gestién del talento humano, se muestra en la tabla 7.

Tabla 7

Consolidado de Niveles de las dimensiones de la variable (X) Gestion del talento humano
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indices Dimension  Dimensibn  Dimension  Dimensiéon  Dimension
1 2 3 4 5
(X1) (X2) (X3) (X4) (X5)
a) Eficiente [30; 40] [30; 40] [30 ; 40] [30 ; 40] [30; 40]
b) Poco [19; 30> [19; 30> [19; 30> [19; 30> [19; 30>
eficiente [8; 19> [8; 19> [8; 19> [8; 19> [8; 19>

c) Deficiente
Fuente: Rufino Moya (2010) citado por Guerra (2015)

Validacion a través de juicio de expertos
La validez del instrumento para la Variable X: Gestién del talento humano esta
dado por Calderén, ambos instrumentos fueron adaptados por el investigador

(2017), dicha adaptacién fue validado a través de 3 expertos, segun se detalla en

la tabla 8.
Tabla 8
Expertos validadores de los instrumentos
Experto Especialidad
Dr. Willian Sebastian Flores Sotelo Gestion Economica Empresarial
Matr. Samuel Rivera Castilla Gestidn de Negocios
Magtr. Cesar Augusto Garay Ghilardi Gestién Puablica

Para la validez de los instrumentos, se utilizaron criterios, segun muestra la
tabla 8. La validez del instrumento, se conceptlia como: mide lo que debe medir,
es decir debe estar orientada a la variable o tema de investigacion (Hernandez, et
al. 2010).

Tabla 9

Criterios de evaluacion por expertos
criterios de evaluacion

relacion Relacion relacion relacion entre
entre la entre la entre el elitemsy la
variable y la dimensiony indicador y el opcion de
dimensién el indicador items respuesta
Sl NO SI NO Sl NO Sl NO

Confiabilidad de los datos de los Instrumentos
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La consistencia interna de los datos del cuestionario aplicado para medir la
variable (X): Gestion del talento humano, fue estimado mediante el estadistico de
fiabilidad “Alfa de Cronbach” para cada uno de sus estilos, siendo el valor de
0.860 para los 8 items relacionados con el Objetivo; 0.698 para los 8 items
relacionados con la proyeccion organizacional y de 0.897 para los 8 items
correspondientes con la gestion del cambio, siendo el valor de 0.768 para los 8
items relacionados con el Liderazgo en las personas, siendo el valor de 0.867
para los 8 items relacionados con el apoyo al cumplimiento de la responsabilidad

social, lo cual representa una confiabilidad alta, segun muestra la tabla 10.

Tabla 10
Alfa de Cronbach: Variable (X) Gestion del talento humano
Dimensiones Alfa de Cronbach NUmero de items
Proy('e,ccmn Organ_lzamonal 0.698 3
Gestion del cambio
Infraestructura 0.897 8
organizacional 0.878 8
. 0.768 8

Liderazgo en las personas 0.867 3

Apoyo a la responsabilidad
social

Fuente: Cuestionario aplicados a los trabajadores del Lima Sheraton Hotel &

Convention center

2.7 Métodos de andlisis de datos

El método para el andlisis de datos esta basado en la aplicacion de los
instrumentos de medicién, los instrumentos fueron filtrados por el juicio de 3
expertos y la confiabilidad de los datos internos de los instrumentos, se determino

mediante el coeficiente de Alfa de Cronbach.

Luego se elabor6 la base de datos para ambas variables con los datos
obtenidos mediante la aplicacién de los instrumentos de medicion para luego ser
procesados mediante el analisis descriptivo e inferencial usando el programa
SPSS y el Excel 2010.
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La presentacion de los resultados descriptivos se han empleado las
tabulaciones o en gréficas de barras comparando sobre la variable de estudio de

gestion del talento humano y sus respecticas cinco dimensiones.

Para llevar a cabo la discusion de los resultados, éstos se realizaron
mediante la contrastacion entre los resultados de los antecedentes y los

resultados obtenidos en el proceso de la investigacion.

Las conclusiones se formularon teniendo en cuenta la discusion de los
resultados en relacion a los planteamientos del problema, objetivos, marco teérico
y la contrastacion de las hipoétesis, con la finalidad de dar respuesta a las
interrogantes expuestas en dicho estudio.

2.8. Aspectos éticos
De acuerdo a las caracteristicas de la investigacion se considerd los
aspectos éticos que son fundamentales, debido que se trabaj6o con
trabajadores; por lo tanto, la investigacion conté con la autorizacién
correspondiente de la Empresa y la participacién voluntaria de cada
trabajador. Asimismo, se mantiene el anonimato de cada participante y el
respeto hacia el evaluado en todo momento antes, durante y después del
proceso; resguardando los datos recogidos sin juzgar la informacion

obtenida.



1. Resultados
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3.1 Descripcion de resultados

3.1.1 Descripcion de la variable 1: Gestion del talento humano
Tabla 11

Gestion del talento humano percibida por los trabajadores del Lima Sheraton
hotel & convention center

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Deficiente 5 2.7 27 2.7
Poco eficiente 145 77.5 77.5 80.2
Eficiente 37 19.8 19.8 100.0
Total 187 100.0 100.0

GESTION DEL TALENTO HUMANO

80.0
70.0
60.0
50.0
40.0
30.0

20.0
10.0
0.0

M Seriesl

Deficiente
Poco eficiente

Eficiente

Figura 2 Comparacion porcentual de la variable gestion del talento humano

percibido por los trabajadores del Lima Sheraton hotel & convention center

Interpretacion

La tabla 11 y figura 2 relacionadas con la gestidon del talento humano se observa
que la gran mayoria de los colaboradores percibian que la variable Gestion del
talento presenta un nivel “Poco eficiente” con un (77.5%) de los trabajadores,

mientras que un nivel “Eficiente” (19.8%) en segundo lugar y un nivel “ Deficiente”
( 2.7%) en ultimo lugar.
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Tabla 12

Dimension proyeccion organizacional de la variable gestion del talento humano
percibido por los trabajadores en Lima Sheraton Hotel & convention center

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido acumulado
Vaélido Deficiente 20 10.7 10.7 10.7
Poco eficiente 123 65.8 65.8 76.5
Eficiente 44 23.5 23.5 100.0
Total 187 100.0 100.0
PROYECCION ORGANIZACIONAL
70.0
60.0
50.0
40.0
30.0 Series1

20.0
10.0
0.0

Deficiente
Poco eficiente

Eficiente

Figura 3 Comparacion porcentual de la dimension proyeccion organizacional de la

variable gestién del talento humano percibido por los trabajadores del Lima
Sheraton hotel & convention center

Interpretacion

La tabla 12 y la figura 3, muestran que en la dimensién proyeccion
organizacional, un 65.8% de los trabajadores perciben que existe una
proyeccién organizacional con un nivel “Poco eficiente”, y un 23.5% de los
trabajadores perciben que existe una estructura con un nivel “Eficiente” y en

ultimo nivel “Deficiente” es percibido con un 10.7 % de los trabajadores.
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Tabla 13

Dimension gestion del cambio de la variable gestion del talento humano percibido
por los trabajadores en Lima Sheraton Hotel & convention center

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Deficiente 13 7.0 7.0 7.0
Poco eficiente 129 69.0 69.0 75.9
Eficiente 45 24.1 24.1 100.0
Total 187 100.0 100.0

GESTION DEL CAMBIO

70.0
60.0
50.0
40.0
30.0 Seriesl
20.0
10.0

0.0

Deficiente
Poco eficiente

Eficiente

Figura 4. Comparacion porcentual de la dimension gestion del cambio de la

variable gestién del talento humano percibido por los trabajadores del Lima
Sheraton hotel & convention center

Interpretacion

La tabla 13 y la figura 4, muestran que en la dimension gestion del cambio,
un 69.0% de los trabajadores perciben que existe una gestion del cambio con
un nivel “Poco eficiente”, y un 24.1% de los trabajadores perciben que existe
una responsabilidad con un nivel “ Eficiente”. Por ultimo lugar, un 7 % percibe

con un nivel “Deficiente” la gestién del cambio en el Lima Sheraton hotel &
Convention center.



Tabla 14

Dimension infraestructura organizacional de la variable gestion del talento humano

percibido por los trabajadores en Lima Sheraton Hotel & convention center

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido acumulado
Valido Deficiente 22 11.8 11.8 11.8
Poco eficiente 121 64.7 64.7 76.5
Eficiente 44 23.5 235 100.0
Total 187 100.0 100.0

INFRAESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Seriesl

Deficiente
Poco eficiente

Eficiente

Figura 5. Comparacion porcentual de la dimension infraestructura organizacional

de la variable gestidén del talento humano percibido por los trabajadores del Lima

Sheraton hotel & convention center

Interpretacion

La tabla 14 y la figura 5, muestran que en la dimension infraestructura

organizacional de la gestion del talento humano, un 64.7% de los

trabajadores perciben que existe una infraestructura organizacional con un
nivel “Poco eficiente”, y un 23.5% de los trabajadores perciben que existe

una recompensa con un nivel “Eficiente”. Mientras que en ultimo lugar, un

11.8 % percibe que la variable infraestructura organizacional esta en un nivel



“ Deficiente”.
Tabla 15
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Dimension liderazgo de las personas de la variable gestién del talento humano

percibido por los trabajadores en Lima Sheraton Hotel & convention center

Porcentaje
acumulado

Deficiente

Poco eficiente

Eficiente

Total

Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido
25 13.4 13.4
125 66.8 66.8
37 19.8 19.8
187 100.0 100.0

13.4

80.2

100.0

LIDERAZGO DE LAS PERSONAS

70.0
60.0
50.0
40.0
30.0

20.0

10.0

0.0

Deficiente

Poco eficiente

Series1

Eficiente

Figura 5. Comparacion porcentual de la dimension liderazgo de las personas de la

variable gestion del talento humano percibido por los trabajadores del Lima
Sheraton hotel & convention center

Interpretacion

La tabla 15 y la figura 5, muestran que en la dimension liderazgo en las

personas de la Gestién del talento humano, un 66,8% de los trabajadores

perciben que existe un liderazgo de las personas

con un nivel “Poco

efciente”, un 19.8% de los trabajadores perciben que existe un liderazgo de

las personas

con un nivel “Eficiente”, y un 13.4% de los trabajadores
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perciben que existe un liderazgo de las pesonas con un nivel “Deficiente”.

Tabla 16

Dimension responsabilidad social de la variable gestion del talento humano

percibido por los trabajadores en Lima Sheraton Hotel & convention center

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado

Valido Deficiente 19 10.2 10.2 10.2
Poco eficiente 123 65.8 65.8 75.9
Eficiente 45 24.1 24.1 100.0
Total 187 100.0 100.0

RESPONSABILIDAD SOCIAL

Series1

Deficiente
Poco eficiente

Eficiente

Figura 6. Comparacion porcentual de la dimension responsabilidad social de la

variable gestion del talento humano percibido por los trabajadores del Lima

Sheraton hotel & convention center

Interpretacion

La tabla 16 y la figura 6, muestran que en la dimensién responsabilidad social
de la gestion del talento humano, un 65.8% de los trabajadores perciben que
existe responsabilidad social con un nivel “Poco eficiente”, y un 24.1% de los
trabajadores perciben que existe responsabilidad social con un nivel

“Eficiente”.Mientras que en dudltimo lugar, un 10.2 % percibe que la
responsabilidad social esta en un nivel “ Deficiente”.



IV. Discusion
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Para que exista una adecuada gestion del talento humano deben intervenir
dimensiones como:proyeccion organizacional, la gestibn del cambio, Ila
infraestructura organizacional , el liderazgo en las personas y el apoyo a la
responsabilidad social ; lo cual ayudara a darle un mejor orientacion a los
trabajadores que la conforman.

El objetivo del presente trabajo fue identificar la percepcion de la gestién
del talento humano en los trabajadores de un establecimiento hotelero cinco
estrellas con una larga trayectoria en nuestro pais. En este sentido, los resultados
reportaron una percepcion de poco eficiente en las escalas de proyeccion
organizacional, gestion del cambio, infraestructura organizacional, liderazgo en las
personas y el apoyo a la responsabilidad social.

Aragon (2009) Gestion del talento por competencias, la gran mayoria de los
colaboradores percibian que la variable Gestion del talento presenta un nivel
“Poco eficiente” con un (77.5%) de los trabajadores, mientras que un nivel
“Eficiente” (19.8%) en segundo lugar y un nivel “ Deficiente” ( 2.7%) en ultimo
lugar.

Es decir, que los trabajadores del Lima Sheraton hotel & convention center,
tiene un nivel “ Poco eficiente”. Lo que demuestra que los trabajadores no tienen
tan claro el tema de la gestibn del talento humano como si lo tiene el
establecimiento hotelero.

Estos resultados coinciden con la investigacion de Quispitipac y Mateo
(2014) Elaboracion de una herramienta para la toma de decisiones en gestion del
talento para lideres, (2014); donde se establece que todas las iniciativas y mejoras
de Talento Capital Humano son en el largo plazo y, por esta razén, se necesita
tener un mayor apoyo y una estructura mucho mas significativa. Para ello, se
propone invertir de manera significativa en las siguientes acciones a futuro: obtener
una oficina como centro permanente de trabajo para la consultora; contratar a

personal fijo o de staff dentro de la organizacion.

Los resultados fueron consistentes con la proyeccion organizacional.
Puede advertirse que aunque el Lima Sheraton hotel & convention center objeto
de andlisis es una franquicia hotelera , establecida en nuestro pais hace 44 afios
en donde las decisiones es la Direccién de Recursos humanos bajo la batura de
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la Sefora Cecilia Luglio, por lo tanto es necesario tener un grato clima laboral es
consecuencia logica de una excelente gestion del talento, porque conforme tienes
a la persona correcta en el puesto de trabajo correcto en el momento que lo
requieran, trabaja en aquello que le apasiona, lo capacitan y forman con una linea
de carrera clara.

Broggi (2010) “Metodologia para una mejor administracion de los recursos
humanos en la gestion de las empresas de servicio en etapa de maduracion” que
en la dimensién proyeccion organizacional, un 65.8% de los trabajadores perciben
que existe una proyeccién organizacional con un nivel “Poco eficiente”, y un
23.5% de los trabajadores perciben que existe una estructura con un nivel
“Eficiente” y en ultimo nivel “ Deficiente” es percibido con un 10.7 % de los

trabajadores.

Es preocupante el nivel tan grande que se tiene sobre la falta de
proyeccion organizacional, y esto se debe a que como es una empresa que tiene
un gran apatia o cansancio del personal antiguo o que esta a punto de cumplir el

ciclo laboral.

Estos resultados guardan mucha coincidencia con el investigador Aragén
(2009) Gestion del talento por competencias , donde se establece que los
directivos de las empresas estudiadas tienen diversos conceptos sobre gestion al
mismo objetivo, lo enfocan al desempefio de cargos y funciones laborales con el
fin de mejorar la productividad y afianzar las habilidades y conocimiento de cada

integrante de la organizacion.

La dimensidn Gestion del cambio que es un proceso, donde los empleados
formulan e implementan el cambio con la ayuda de un consultor capacitado, no
obstante, existen factores a tomar en cuenta, tales como la poca flexibilidad del
establecimiento hotelero en los empleados lo que ocasiona que el supervisor este
siempre verificando en cada una de las tareas o decisiones que toman los
empleados. En conclusion, los empleados de la organizacion sienten que a pesar
de que existe una cierta autonomia para la toma de juicios en el trabajo sienten

gue los superiores no confian el 100% en ellos.
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Najul (2016) " El capital humano en la atencion al cliente y la calidad del
servicio”, muestran que en la dimension gestion del cambio,un 69.0% de los
trabajadores perciben que existe una gestion del cambio con un nivel “Poco
eficiente ”, y un 24.1% de los trabajadores perciben que existe una responsabilidad
con un nivel “ Eficiente”. Por ultimo lugar, un 7 % percibe con un nivel “Deficiente” la

gestion del cambio en el Lima Sheraton hotel & Convention center.

La gran mayoria de los trabajadores sienten que no hay cambio y que todo es
un trabajo rutinario y en donde pocas veces son escuchados.Estos resultados
guardan relacion con la investigadora que .Anaya y Paredes (2015) Propuesta de
mejora de clima organizacional a partir de la Gestion del Talento humano, donde se
establece que en la dimension infraestructura organizacional de la gestion del
talento humano, un 64.7% de los trabajadores perciben que existe una
infraestructura organizacional con un nivel “Poco eficiente”, y un 23.5% de los
trabajadores perciben que existe con un nivel “Eficiente”. Mientras que en ultimo
lugar, un 11.8 % percibe que la variable infraestructura organizacional esta en un

nivel “Deficiente”.

Como se puede observar existe un indice desfavorable para esta
dimension infraestructura organizacional pues los empleados sienten que la
organizaciéon no implementa adecuadamente a los empleados provocando en
ellos un sentimiento de apatia y poco compromiso hacia la empresa, es decir, que
la empresa deberia tomar mas énfasis en la manera como dotar a sus

colaboradores de equipamiento hotelero adecuado a los tiempos actuales.

Bernal y Vargas (2012) " Cultura organizacional basada en la gestion del
talento humano como factor de permanencia de las PYMES en Zacatecas”, que en
la dimensién liderazgo en las personas de la Gestion del talento humano, un 66,8%
de los trabajadores perciben que existe un liderazgo de las personas con un nivel “
Poco eficiente”, un 19.8% de los trabajadores perciben que existe un liderazgo de
las personas con un nivel “Eficiente ”, y un 13.4% de los trabajadores perciben que

existe un liderazgo de las pesonas con un nivel “Deficiente”.
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Es reiterativo que la gran mayoria perciba que hay liderazgo en las
personas poco eficiente, quiere decir que los supervisores 0 encargados no son
los adecuados 0 son escogidos sin una adecuada seleccion de personal y todavia
subsiste un pequefio sindicato de trabajadores del Lima Sheraton hotel que
siempre presenta afio a afio un pliego de reclamos que consiste mayormente en

aumento del jornal.

Estos resultados coinciden con la investigacion de Najul (2016) " El capital
humano en la atencién al cliente y la calidad del servicio”, donde se establece que
la gestion del capital humano es un factor critico a la hora de mantener una

ventaja competitiva y tener éxito en el mercado.

Esta dimension responsabilidad social de la gestion del talento humano, un
65.8% de los trabajadores perciben que existe responsabilidad social con un nivel
‘Poco eficiente”, y un 24.1% de los trabajadores perciben que existe
responsabilidad social con un nivel “Eficiente”.Mientras que en ultimo lugar, un 10.2

% percibe que la responsabilidad social esta en un nivel “Deficiente”.

Aragon (2009) Gestion del talento por competencias, en el apoyo a la
responsabilidad social se puede notar que continua la poca eficiencia para seguir
las politicas de su bienestar o las recompensas que el establecimiento Lima

Sheraton hotel & convention center da a sus trabajadores.



V. Conclusiones
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El 77,5% de los trabajadores del Lima Sheraton hotel & convention
center 2017, se encuentran en un nivel de percepcion de la gestion
del talento humano “Poco eficiente” , siendo la muestra de estudio
187; y un 19, 8% tiene un nivel de percepcion “ Eficiente”.
El 65.8% de los trabajadores del Lima Sheraton hotel & convention
center 2017, se encuentran en un nivel de percepcién de la
dimension proyeccion organizacional “Poco eficiente”, siendo la
muestra de estudio 187; y un 23.5% de los trabajadores con un
nivel de percepcion “Eficiente”.
El 65.6% de los trabajadores del Lima Sheraton hotel & convention
center 2017, se encuentran en un nivel de percepcion de la variable de
la gestion del cambio “Poco eficiente ”, siendo la muestra de estudio
187; y un 24.1% de los trabajadores perciben que existe una
responsabilidad con un nivel “ Eficiente”.
El 64.7% de los trabajadores del Lima Sheraton hotel 2017, se
encuentran en un nivel de percepcion de la variable infraestructura
organizacional nivel “Poco eficiente”, siendo la muestra de estudio 187;
y un 23.5% de los trabajadores perciben que existe con un nivel
“Eficiente”.
El 66.8% de los trabajadores del Lima Sheraton hotel & convention
center 2017, se encuentran en un nivel de percepcion de la dimension
liderazgo en las personas de la Gestion del talento humano, con un
nivel “Poco eficiente”, siendo la muestra de estudio 187; y un 19.8% de
los trabajadores perciben que existe un liderazgo de las personas con
un nivel “Eficiente”,
El 65.8% de los trabajadores del Lima Sheraton hotel 2017, se
encuentran en un nivel de percepcion de responsabilidad social un
nivel “Poco eficiente”, siendo la muestra de estudio 187; y un 24.1% de
los trabajadores perciben que existe responsabilidad social con un

nivel “Eficiente”



VI. Recomendaciones
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La Gestion del talento humano tiene como finalidad contribuir al
desarrollo integral de los colaboradores en determinadas entidades
privadas como los establecimientos hoteleros, habilitandolo para el
desarrollo empresarial y la participacion responsable de los
trabajadores.

Difundir la proyeccion organizacional de forma mas clara y sencilla
de entenderla se debe de apoyar, con respecto a los resultados
confirma la relacion es directa y baja, percibida por los trabajadores
en Lima Sheraton hotel & convention center

Se necesita ser mas eficiente con la cooperacion de los
colaboradores para lo cual se recomienda tener talleres de gestion
del cambio para la gestion del talento humano.

Se le sugiere tener talleres de gestion del cambio a los jefes y
supervisores y directivos de las areas operativas, para que ellos
difundan a los deméas como efecto multiplicador.

Se recomienda tener mas apoyo de RRHH, para del liderazgo en
las personas como las mismas deben de ser uno de los requisitos
para poder liderar equipos en las diferentes areas operativas del
establecimiento.

Se debe de seguir apoyando en la responsabilidad social a los
trabajadores haciendo participe a sus familias y la sociedad de sus
logros profesionales en el establecimiento con reconocimientos vy
felicitaciones por las metas alcanzadas, estos pueden ser
econdémicos, memorandums de recomendacion y las felicitaciones
mensuales y anuales a los mejores trabajadores de cada area del

hotel.
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Anexo A

Cuestionario para trabajadores del Lima Sheraton Hotel & Convention center

Instrucciones
Estimado(a) trabajador del Lima Sheraton Hotel & Convention Center, el presente
instrumento tiene la finalidad de recoger informacién sobre los estilos parentales de
los trabajadores entre los 18 a 65 afios del establecimiento investigado. Le pedimos
gue sea sincero en sus respuestas.

Informacion especifica

Estimado trabajador , marque s6lo una de las opciones:

Nunca | Casi Nunca A veces Casi siempre Siempre

1 2 3 4 5

Ne ftems 1123 |4
Dimension 1 :Proyeccion Organizacional

1 | ¢Participa en la definicion de las estrategias empresariales?

2 | ¢ldentifica e interviene en los problemas clave para la estrategia
de la empresa?

3 | ¢Crea procesos y programas para vincular las estrategias de
recursos humanos con el logro de la estrategia empresarial?

4 | ¢Garantiza que la estrategia de recursos humanos concuerden
con la estrategia de negocios de la empresa?

S | ¢Asegura que las practicas de RH estan alineadas con la
cultura deseada?

6 | ¢Alienta a los ejecutivos a actuar consistentemente con la
cultura deseada?

7 | ¢ldentifica la cultura necesaria para cumplir con la estrategia del
negocio?

8 | ¢Estructura la cultura de forma tal que motiva a los empleados?
Dimension 2: Gestion del cambio

9 | ¢Participa en la identificacion de las necesidades de cambio?

10 | (Formula estrategias para asegurar que la gente tenga
credibilidad en los procesos de cambio?

11 | ;Participa en la seleccién y formulacién de agentes de cambio?

12 | ¢ Efectla actividades para que la alta direccién se comprometa
con el cambio?

13 | ¢Lleva a cabo actividades para desarrollar los conocimientos y
habilidades necesarias en el personal para implementar el
cambio?

14 | ;Define e implementa estrategias de comunicaciéon para los
procesos de cambio?

15 | ;Disefia metodologias y herramientas para acompafar y
direccionar el cambio?

16 | ¢Participa en la evaluacion de los procesos de cambio de la
organizacion
Dimension 3: Infraestructura organizacional

17 | ¢Participa en procesos de reestructuracion organizacional?

18 | ¢Facilita la integracion entre diferentes funciones del negocio?

19 | ¢Explora métodos alternativos para la organizacion y realizacion
del trabajo?

20 | ¢Mide los resultados del area de RH en términos de eficiencia

(costos) y efectividad?
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B ftems
Dimension 1 :Proyeccion Organizacional

21 ¢Normalmente el &rea atrae, promociona, retiene y despide a
las personas apropiadas?

22 | ;Normalmente ofrece programas de capacitacion y desarrollo
apropiados para las caracteristicas de la organizacion?

23 | ¢Normalmente facilita el establecimiento de estandares de
desempefio, su sistema de medicion y los procesos de
retroalimentacion?

24 | ;Disefa sistemas de compensacion basados en el desempeiio?




NO

items

Dimension 4 : Liderazgo en las personas

25 | ¢(Entrena a los directivos para que se relacionen
apropiadamente con los trabajadores?

26 | ¢Se preocupa por suministrar a las personas de la
organizacion los recursos y medios apropiados para las
exigencias que ellos se demandan?

27 | ¢Establece estrategias y actividades para que las personas
ademéas de aportar su tiempo contribuyan con su mejor
esfuerzo?

28 | ¢(Se encarga de que en la organizacion a todas las personas
se les comunique lo que se espera de ellas en el trabajo?

29 | ¢Define politicas sobre estimulos y reconocimiento y vela
por que se cumplan?

30 | ¢Crea un ambiente donde las personas tengan la
oportunidad de aprender, crecer y desarrollarse?

31 | ¢Vela porque los trabajadores desarrollen permanentemente
competencias acordes con la proyeccién de la organizacion?

32 | ¢Establece los mecanismos para que exista
retroalimentacion y escucha entre las directivas y los
trabajadores?

Dimension 5: Apoyo a laresponsabilidad social

33 | ¢Comunica a trabajadores y partes interesadas los
compromisos de responsabilidad social de la empresa?

34 | ¢lInvolucra a los trabajadores en el desarrollo y revision de
las politicas y procedimientos de responsabilidad social?

35 | ¢Vela por la oportunidad, conveniencia y efectividad de la
responsabilidad social de la empresa?

36 | ¢Vela porque se cumplan todas las regulaciones peruanas
relacionadas con los trabajadores?

37 ¢ Participa en la formulacion y cumplimiento del cédigo de
ética de la empresa?

38 | ¢Apoya el cumplimiento de la responsabilidad por el respeto
hacia el medio ambiente?

39 |¢Vela por la transparencia de la informacion que es
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Ne items 5
suministrada a todos los grupos de interés de la empresa?
40 | ¢Fomenta compromisos de mejoramiento continuo de la

organizacion?




