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Resumen 

 

Esta investigación se realizó aplicando la técnica analítico-descriptivo para 

evaluar la falta de conocimientos como de programas de capacitación, el objetivo 

principal fue proponer la Creación del Manual de Gestión del Talento Humano 

para el proceso de contratación inducción, estabilidad, seguridad del personal 

que labora en los Restaurantes de primera categoría del Cantón Riobamba. Con  

los datos obtenidos y luego de haber realizado un minucioso análisis a los 

diferentes aspectos relacionados con la estabilidad y trato al empleado, estos 

diagnosticaron que la situación actual referente a las condiciones de los 

empleados  no  son las más recomendables, los mismos que se convierten en 

desencadenantes de rebeldía y  despidos muy frecuente en los establecimientos 

de alimentos y bebidas a nivel nacional. La propuesta se la realizó tomando en 

cuenta la prioridad número uno dentro de los sistemas productivos, que es el 

factor humano y bajo el principio de “Empleado feliz empresa exitosa”. Con un 

personal capacitado, educado con una remuneración acorde a la realidad 

nacional los establecimientos de alimentos y bebidas con amplia trayectoria  de 

la cuidad de Riobamba podrán sobresalir en este mercado tan competitivo que 

es el gastronómico, con la guía de este manual de Gestión del Talento Humano. 

 

 

  

 

SUMARY 

I. INTRODUCCION 

 

El talento humano constituye uno de los pilares fundamentales en toda empresa 

especialmente en las que se dedican a la producción de alimentos y bebidas.  
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Un correcto modelo de gestión de Talento Humano favorecerá al éxito de la 

misma ya que tanto jefes como empleados trabajaran armoniosamente para 

lograr este gran objetivo. En la actualidad los restaurantes de primera categoría 

y que son de renombre poseen su propio modelo de gestión del talento humano  

el mismo que ha contribuido a que estos lugares tengan  éxito y puedan cumplir 

todas las metas propuestas, el personal es muy valorado, bien distribuido, 

correctamente remunerado, y así las empresas logran incentivar a su personal a 

trabajar con cooperación e integración para así formar un solo equipo sin 

divisiones, el gerente o jefe debe ser visionario y profesional al elegir al talento 

humano que va a formar parte de la empresa. Por la falta de Talento Humano 

calificado muchas empresas han ido a la quiebra, así como también  empresas 

que han teniendo el Talento Humano adecuado lo han desperdiciado por no 

poseer un correcto modelo de gestión del mismo. Por lo cual es de mucha 

importancia orientar a la empresa en el manejo correcto del personal y poder 

sacar a flote la potencialidad, imaginación, etc., que cada persona posee. En el 

Cantón Riobamba se ha visto la despreocupación por parte de los propietarios 

de las industrias de alimentos y bebidas  para la contratación de personal 

capacitado el mismo que brinde al cliente un correcto servicio, ni restaurante 

categorizados como de primera poseen un modelo de gestión del Talento 

Humano ya que en los mismo el chef o cocinero muchas veces cumple las 

funciones de mesero, posillero, cajero, etc. y su remuneración no es la apropiada 

para el trabajo que realiza. No poseer un modelo de gestión de talento humano 

ha ocasionado en estos establecimientos pérdida de tiempo y de recursos por la 

ineficiente organización de los locales de producción, pues, todos los 

trabajadores hacen de todo y muchas veces todo lo hacen mal o pierden el 
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tiempo intentando hacerlo. En cuanto al servicio mucho tiempo de espera, uso 

inadecuado de los recursos, clientes insatisfechos.  Estos establecimientos no 

ofrecen al contratado una seguridad laboral por lo cual siempre hay una 

constante rotación de personal y esto causa una desestabilidad  a la empresa, 

los dueños o gerentes de estas empresas prefieren contratar personal no 

capacitado y sin experiencia por su reducido salario y optan por no tener un 

correcto modelo de organización en el área tanto de la cocina como de servicio, 

ningún restaurante de la Ciudad de Riobamba posee un manual o modelo que 

ayude a la correcta distribución y manejo del Talento Humano, los mismo que 

favorecen a la empresa para que la misma salga a flote y posea calidad y 

excelencia  

 

Por lo cual presente investigación está basada en la creación de un modelo de 

gestión de talento humano dirigida a los restaurantes calificados como de 

primera por la cámara de turismo del cantón Riobamba  viendo la necesidad de 

la implementación de este sistema de organización en los mismo ya que ninguno 

lo posee. Con la creación de un modelo de gestión de talento humano para los 

establecimientos mencionados anteriormente ayudara a que el empleado se 

sienta respaldado, estable, capaz de brindar a la empresa todo su contingente, 

familiarizado con la misma y así ayudar a lograr el éxito. 

 

 Los restaurantes categorizados como de primera de la ciudad de Riobamba 

mejoraran su organización interna, manteniendo una organización y manejo 

correcto de personal y esto ayudara a que exista más afluencia de clientes y 
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ofrecerán una imagen más estilizada y elegante a turistas nacionales como 

extranjeros para poderles brindar una alimentación y servicio de calidad. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

II. OBJETIVOS  

 

A. OBJETIVO GENERAL 

 

Diseñar un Modelo de gestión del talento humano en el área de cocina y servicio 

para los restaurantes categorizados de primera por la cámara de turismo del 

cantón Riobamba. 
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B. OBJETIVOS ESPECIFICOS  

 

 Realizar una evaluación diagnostica de los restaurantes categorizados de 

primera en el cantón Riobamba  con respecto a la gestión del talento humano 

en área de cocina y servicio de los mismos. 

 

 Identificar los diferentes Modelos de Gestión de talento humano que se 

implementan en el servicio de alimentación. 

 
 

 Desarrollar el Manual de Gestión acorde a la realidad de los Restaurantes de 

Primera Categoría. 

 

 Realizar una propuesta a los restaurantes de primera del cantón Riobamba 

para la aceptabilidad e implementación del modelo de Gestión del talento 

Humano. 

III. MARCO TEORICO 

 

I. GESTION 

 

A. DEFINICION DE GESTION 

 

 

Del latín gestĭo, el concepto de gestión hace referencia a la acción y al efecto de 

gestionar o de administrar. Gestionar es realizar diligencias conducentes al logro 

http://definicion.de/gestion/
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de un negocio o de un deseo cualquiera. Administrar, por otra parte, consiste en 

gobernar, dirigir, ordenar, disponer u organizar. 

 

La gestión es quizá uno de los elementos más abstractos contenidos dentro del 

argot gerencial moderno. Anteriormente, manejar una empresa se resumía en el 

cumplimiento de varios procesos administrativos fundamentales y muy precisos, 

a través de los cuales era posible convertir los recursos de la empresa en 

productos. Entender la gestión a la luz de planificar, ejecutar, dirigir, controlar y 

evaluar provee una visión bastante elemental, que deja de lado una diversidad 

de aspectos involucrados en la coordinación de grupos humanos y recursos 

limitados para alcanzar objetivos.   

 

Si buscamos un sinónimo para entenderla mejor, la gestión es esencialmente 

algo muy similar a ejecución, a la capacidad de hacer, de sincronizar 

aspiraciones y objetivos bajo la premisa del uso eficiente de recursos y 

capacidades para lograr beneficios dentro de parámetros aceptables de 

eficiencia. Asimismo, posee componentes fundamentales que se refieren a la 

estrategia, los procesos internos, la cultura, los productos y el mercado.   

 

Las empresas definen estrategias con el propósito de construir puentes que le 

permitan vincularse con su entorno y bajo esa perspectiva, la gestión, puede 

interpretarse como la base de esos puentes que les permite afianzarse de cada 

lado para poder comunicarlos. Si las estrategias miran hacia fuera, la gestión es 

fundamentalmente interna; por el contrario, si se abre un espacio de debate 

sobre la predominancia del término estrategia frente al de gestión, nos 
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encontraremos con la eterna discusión de qué es más importante, si los medios 

o los fines.   

Personalmente, prefiero entender la gestión como el modo particular de proceder 

de cada empresa, con el fin único de alcanzar la misión del negocio, expresada 

en el trabajo mismo de cualquiera que debe enfrentar los problemas y aportar 

soluciones para asegurar los mejores resultados. La gestión no posee fórmulas 

secretas ni requiere de habilidades extraordinarias, pues su principal punto de 

apoyo está en la capacidad de hacer y concentrar el esfuerzo en un espacio y 

tiempo a través del cual se logran los mejores resultados. 

1. Aspectos del concepto gestión 

a. Estrategia 

 

Relacionada con la construcción de proposiciones de valor alrededor del cliente, 

la calibración del esfuerzo en función de los cambios del entorno, la 

comunicación de las aspiraciones del negocio y la conservación del enfoque.  

b.  Ejecución 

Referida a la entrega de productos y servicios que cumplan consistentemente 

con las expectativas de los clientes y consumidores, la toma de decisiones 

oportuna, eliminar constantemente cualquier forma de desperdicio y propiciar la 

mejora de la productividad.  

 

c. Cultura 

Que se compone de la inspiración de quienes nos siguen, para que hagan las 

cosas mejor por medio del facultamiento del personal para ejecutar toma de 
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decisiones acertadas y oportunas, la recompensa de los logros, crear retos y 

fortalecer y promover los valores de la empresa. 

 

d. Estructura 

 

Que busca simplificar y hacer el trabajo fácil de llevar, promover la cooperación, 

colocar a la mejor gente en el frente de acción y diseñar sistemas para aprender 

y compartir el conocimiento. 

A. TIPOS DE GESTION 

1. Gestión social 

 

La gestión social ha sido definida como la construcción de diversos espacios 

para la interacción social. Se trata de un proceso que se lleva a cabo en una 

comunidad determinada y que se basa en el aprendizaje colectivo, continuo y 

abierto para el diseño y la ejecución de proyectos que atiendan necesidades y 

problemas sociales. 

 

La gestión social implica el diálogo entre diversos actores, como los gobernantes, 

las empresas, las organizaciones civiles y los ciudadanos. La gestión social es 

un proceso completo de acciones y toma de decisiones, que incluye desde el 

abordaje, estudio y comprensión de un problema, hasta el diseño y la puesta en 

práctica de propuestas. 

 

http://definicion.de/aprendizaje/
http://definicion.de/proyecto/
http://definicion.de/empresa
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El proceso requiere de un aprendizaje conjunto y continuo para los grupos 

sociales, que les permite incidir en el diseño de las políticas públicas. Se trata, 

en definitiva, de la construcción de un espacio de relación social y vínculos de 

relacionamiento institucional, que se logra mediante un conjunto de acciones. 

 

De esta forma, la gestión social se constituye como un canal mediante el cual la 

comunidad actúa con espíritu emprendedor para promover un cambio social. 

Para su éxito, es necesario reforzar los lazos comunitarios y trabajar por la 

recuperación de la identidad cultural y de los valores colectivos de la sociedad 

en cuestión. Al sujeto que cuenta con capacidad de coordinación y de 

negociación tanto dentro de su propia organización como fuera de ella, se lo 

conoce como gestor social. 

 

 

 

2. Gestión de proyectos 

 

Los proyectos existen desde siempre. Cualquier trabajo para desarrollar algo 

único es un proyecto, pero la gestión de proyectos es una disciplina 

relativamente reciente que comenzó a forjarse en los años sesenta. 

 

La necesidad de su profesionalización surgió en el ámbito militar. En los años 

50, el desarrollo de grandes proyectos militares requería la coordinación del 

trabajo conjunto de equipos y disciplinas diferentes en la construcción de 

sistemas únicos. Bernard Schriever, arquitecto de desarrollo de misiles balísticos 

http://definicion.de/sociedad
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Polaris es considerado el padre de la gestión de proyectos, porque desarrolló el 

concepto de “concurrencia” integrando todos los elementos del plan de 

desarrollo en un solo programa y presupuesto, ejecutándolos en paralelo y no 

secuencialmente. Consiguió de esta forma reducir considerablemente los 

tiempos de ejecución de los proyectos Thor, Atlas y Minuteman. Siguiendo los 

pasos de la industria militar, la del automóvil también comenzó a aplicar técnicas 

de gestión de proyectos para la gestión y coordinación de la gestión del trabajo 

entre áreas y equipos funcionales diferentes. Comenzaron a surgir técnicas 

específicas, histogramas, cronogramas, los conceptos de ciclo de vida del 

proyecto o descomposición en tareas. 

 

La gestión de proyectos también conocida como gerencia o administración de 

proyectos es la disciplina que guía e integra los procesos de planificar, captar, 

dinamizar, organizar talentos y administrar recursos, con el fin de culminar todo 

el trabajo requerido para desarrollar un proyecto y cumplir con el alcance, dentro 

de límites de tiempo, y costo definidos: sin estrés y con buen clima interpersonal. 

Todo lo cual requiere liderar los talentos, evaluar y regular continuamente las 

acciones necesarias y suficientes. 

3. Gestión del conocimiento 

 

La gestión del conocimiento (del inglés Knowledge Management) es un concepto 

aplicado en las organizaciones, que busca transferir el conocimiento y la 

experiencia existente entre sus miembros, de modo que pueda ser utilizado 

como un recurso disponible para otros en la organización. 

 

http://es.wikipedia.org/wiki/Proyecto
http://es.wikipedia.org/wiki/Conocimiento
http://es.wikipedia.org/wiki/Organizaci%C3%B3n
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Usualmente el proceso implica técnicas para capturar, organizar, almacenar el 

conocimiento de los trabajadores, para transformarlo en un activo intelectual que 

preste beneficios y se pueda compartir. 

 

En la actualidad, las tecnologías de información permiten contar con 

herramientas que apoyan la gestión del conocimiento en las empresas, 

apoyando en la recolección, la transferencia, la seguridad y la administración 

sistemática de la información, junto con los sistemas diseñados para ayudar a 

hacer el mejor uso de ese conocimiento. 

 

En detalle, se refiere a las herramientas y a las técnicas diseñadas para 

preservar la disponibilidad de la información llevada a cabo por los individuos 

dominantes y facilitar la toma de decisiones, así como reducir el riesgo. Es un 

mercado del software y un área en la práctica de la consultoría, relacionada a 

disciplinas tales como inteligencia competitiva. Un tema particular de la 

administración del conocimiento es que el conocimiento no se puede codificar 

fácilmente en forma digital, tal como la intuición de los individuos dominantes que 

viene con años de experiencia y de poder reconocer los diversos patrones del 

comportamiento que alguien con menos experiencia no puede reconocer. 

El proceso de la Administración del Conocimiento, también conocido en sus 

fases de desarrollo como "aprendizaje corporativo" o "aprendizaje 

organizacional", tiene principalmente los siguientes objetivos: 

 

 Identificar, recoger y organizar el conocimiento existente. 

 Facilitar la creación de nuevo conocimiento. 

http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Activo_intelectual&action=edit&redlink=1
http://es.wikipedia.org/wiki/Informaci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Informaci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Toma_de_decisiones
http://es.wikipedia.org/wiki/Software
http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Inteligencia_competitiva&action=edit&redlink=1
http://es.wikipedia.org/wiki/C%C3%B3dec
http://es.wikipedia.org/wiki/Codificaci%C3%B3n_digital
http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Aprendizaje_corporativo&action=edit&redlink=1
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 Apuntalar la innovación a través de la reutilización y apoyo de la habilidad de 

la gente a través de organizaciones para lograr un mejor desempeño en la 

empresa. 

 

La transferencia del conocimiento (un aspecto de la Administración del 

Conocimiento) ha existido siempre como proceso en las organizaciones. De 

manera informal por medio de las discusiones, sesiones, reuniones de reflexión, 

etc., y de manera formal por medio del aprendizaje, el entrenamiento profesional 

y los programas de capacitación. Como práctica emergente de negocio, la 

administración del conocimiento ha considerado la introducción del principal 

oficial del conocimiento, y el establecimiento de Intranets corporativos, de wikis, 

y de otras prácticas de la tecnología del conocimiento y de información. 

 

4. Gestión Ambiental 

 

Se denomina gestión ambiental o gestión del medio ambiente al conjunto de 

diligencias conducentes al manejo integral del sistema ambiental. Dicho de otro 

modo e incluyendo el concepto de desarrollo sostenible, es la estrategia 

mediante la cual se organizan las actividades antrópicas que afectan al medio 

ambiente, con el fin de lograr una adecuada calidad de vida, previniendo o 

mitigando los problemas ambientales. 

 

La gestión ambiental responde al "cómo hay que hacer" para conseguir lo 

planteado por el desarrollo sostenible, es decir, para conseguir un equilibrio 

adecuado para el desarrollo económico, crecimiento de la población, uso 

http://es.wikipedia.org/wiki/Aprendizaje
http://es.wikipedia.org/wiki/Negocio
http://es.wikipedia.org/wiki/Wiki
http://es.wikipedia.org/wiki/Informaci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Medio_ambiente
http://es.wikipedia.org/wiki/Medio_ambiente
http://es.wikipedia.org/wiki/Desarrollo_sostenible


 

24 
 

racional de los recursos y protección y conservación del ambiente. Abarca un 

concepto integrador superior al del manejo ambiental, de esta forma no sólo 

están las acciones a ejecutarse por la parte operativa, sino también las 

directrices, lineamientos y políticas formuladas desde los entes rectores, que 

terminan mediando la implementación. 

5. Gestión del talento humano 

a. Definición de gestión del talento humano 

 

Para ubicar el papel de la gestión del Talento Humano es necesario empezar a 

recordar algunos conceptos. Así pues, precisa traer a la memoria el concepto de 

administración general. Aunque existen múltiples definiciones, mas o menos 

concordantes, para que el propósito de este ensayo diremos que es: "La 

disciplina que persigue la satisfacción de objetivos organizacionales contando 

para ello una estructura y a través del esfuerzo humano coordinado".  

 

Como fácilmente puede apreciarse, el esfuerzo humano resulta vital para el 

funcionamiento de cualquier organización; si el elemento humano esta dispuesto 

a proporcionar su esfuerzo, la organización marchará; en caso contrario, se 

detendrá. De aquí a que toda organización debe prestar primordial atención a su 

personal, (talento humano). 

 

En la práctica, la gestión se efectúa a través del proceso administrativo: planear, 

ejecutar y controlar. 

http://www.monografias.com/trabajos16/memorias/memorias.shtml
http://www.monografias.com/trabajos10/teca/teca.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/nociones-basicas/nociones-basicas.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/disciplina/disciplina.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/todorov/todorov.shtml#INTRO
http://www.monografias.com/trabajos14/deficitsuperavit/deficitsuperavit.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/administ-procesos/administ-procesos.shtml#PROCE
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b. Importancia de la gestión del talento humano 

 

Todos los gerentes deben actuar como personas claves en el uso de técnicas y 

conceptos de administración de personal para mejorar la productividad y el 

desempeño en el trabajo. Pero aquí nos detenemos para hacernos una pregunta: 

¿Pueden las técnicas de gestión del talento humano impactar realmente en los 

resultados de una compañía? La respuesta es un "SI" definitivo. 

 

Aun cuando los activos financieros, del equipamiento y de planta son recursos 

necesarios para la organización, los empleados - el talento humano - tienen una 

importancia sumamente considerable. El talento humano proporciona la chispa 

creativa en cualquier organización. La gente se encarga de diseñar y producir 

los bienes y servicios, de controlar la calidad, de distribuir los productos, de 

asignar los recursos financieros, y de establecer los objetivos y estrategias para 

la organización. Sin gente eficiente es imposible que una organización logre sus 

objetivos. El trabajo del director de talento humano es influir en esta relación 

entre una organización y sus empleados. 

 

"La dirección del talento humano es una serie de decisiones acerca de la relación 

de los empleados que influye en la eficacia de éstos y de las organizaciones". 

c. Aspectos básicos de la gestión del talento humano 

1. Proceso de contratación 

En la actualidad las técnicas de Selección del personal tienen que ser mas 

subjetivas y más afinadas: determinando los requerimientos de los recursos 

http://www.monografias.com/trabajos6/juti/juti.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/adpreclu/adpreclu.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/prod/prod.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/indicad-evaluacion/indicad-evaluacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/fintrabajo/fintrabajo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/contabm/contabm.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/configuraciones-productivas/configuraciones-productivas.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/verific-servicios/verific-servicios.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/conge/conge.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/elproduc/elproduc.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/henrym/henrym.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/direccion/direccion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/veref/veref.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/juti/juti.shtml
http://www.monografias.com/trabajos5/selpe/selpe.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/fuper/fuper.shtml
http://www.monografias.com/trabajos4/refrec/refrec.shtml
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humanos, acrecentando las fuentes más efectivas que permitan allegarse a los 

candidatos idóneos, evaluando la potencialidad física y mental de los 

solicitantes, así como su aptitud para el trabajo, utilizando para ello una serie de 

técnicas, como la Entrevista, las pruebas psicometrías y los exámenes médicos 

etc. 

Una persona adecuada es por lo general la que tiene experiencia, actitud y 

capacitación profesional para cada puesto en particular; También es un 

empleado honesto con conducta ética.  

 

 

a. Reclutar 

 

Es un conjunto de procedimientos orientado a atraer candidatos potencialmente 

calificados y capaces de ocupar cargos dentro de la organización. Es en esencia 

un sistema de información mediante el cual la organización divulga y ofrece al 

mercado de recursos humanos las oportunidades de empleo que pretende llenar 

 

El reclutamiento es el proceso de identificar e interesar a candidatos capacitados 

para llenar una vacante. El proceso de reclutamiento se inicia con la búsqueda y 

termina cuando se reciben las solicitudes de empleo. 

 

http://www.monografias.com/trabajos10/formulac/formulac.shtml#FUNC
http://www.monografias.com/Fisica/index.shtml
http://www.monografias.com/trabajos34/el-trabajo/el-trabajo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/recoldat/recoldat.shtml#entrev
http://www.monografias.com/trabajos12/romandos/romandos.shtml#PRUEBAS
http://www.monografias.com/trabajos7/perde/perde.shtml
http://www.monografias.com/trabajos5/psicoso/psicoso.shtml#acti
http://www.monografias.com/trabajos/adpreclu/adpreclu.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/conducta/conducta.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/etic/etic.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/mapro/mapro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/mercado/mercado.shtml
http://www.monografias.com/trabajos4/refrec/refrec.shtml
http://www.monografias.com/trabajos36/teoria-empleo/teoria-empleo.shtml
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Los métodos de reclutamiento son muy variados y en la mayoría de los países 

no se encuentran sujetos a limitaciones legales, salvo las obvias constricciones 

que obligan a actuar en forma ética y veraz. 

 

Las descripciones de puesto, analizadas anteriormente, constituyen un 

instrumento esencial, para los reclutadores; ya que proporcionan la información 

básica sobre las funciones y responsabilidades que incluye cada vacante. 

 

Por lo general, los reclutadores llevan a cabo varios pasos. El reclutador 

identifica las vacantes mediante la planeación de recursos humanos o a petición 

de la dirección.  Se referirá tanto a las necesidades del puesto como a las 

características de la persona que lo desempeñe, poniéndose en contacto con el 

gerente que solicito el nuevo empleado. 

Los reclutadores deben considerar el entorno en que habrán de moverse. Los 

elementos más importantes que influyen en el entorno son: 

 

 Disponibilidad interna y externa de recursos humanos 

 Políticas de la compañía 

 Planes de recursos humanos 

 Prácticas de reclutamiento 

 Requerimientos del puesto 

b. Selección  

 

Una vez que se dispone de un grupo idóneo de solicitantes obtenido mediante el 

reclutamiento, se da inicio al proceso de selección. Esta fase implica una serie 

http://www.monografias.com/trabajos11/metods/metods.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/etic/etic.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/mafu/mafu.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/plane/plane.shtml
http://www.monografias.com/Administracion_y_Finanzas/Recursos_Humanos/
http://www.monografias.com/trabajos15/direccion/direccion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos3/gerenylider/gerenylider.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/dinamica-grupos/dinamica-grupos.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/reclutamiento/reclutamiento.shtml
http://www.monografias.com/trabajos5/selpe/selpe.shtml
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de pasos que añaden complejidad a la decisión de contratar y consumen cierto 

tiempo. Estos factores pueden resultar irritantes, tanto para los candidatos, que 

desean iniciar de inmediato, como para los gerentes de los departamentos con 

vacantes. 

 

El proceso de selección consiste en una serie de pasos específicos que se 

emplean para decidir qué solicitantes deben ser contratados. El proceso se inicia 

en el momento en que una persona solicita un empleo y termina cuando se 

produce la decisión de contratar a uno de los solicitantes. 

 

En muchos departamentos de personal se integran las funciones de 

reclutamiento y selección en una sola función que puede recibir el nombre de 

contratación. En los departamentos de personal de grandes dimensiones se 

asigna la función de contratación a un gerente específico. En los más pequeños, 

el gerente del departamento desempeña esta labor. 

La función de contratar se asocia con el departamento de personal, pero además 

el proceso de selección tiene importante radical en la administración de recursos 

humanos. Por lo tanto, la selección adecuada es esencial en la administración 

de personal e incluso para el éxito de la organización. 

c. Inducción  

 

La inducción de personal se entiende como la tarea de integrar al personal nuevo 

a la empresa, a sus tareas específicas y dentro de la política de la empresa. 

 

http://www.monografias.com/trabajos901/evolucion-historica-concepciones-tiempo/evolucion-historica-concepciones-tiempo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/perde/perde.shtml
http://www.monografias.com/trabajos36/teoria-empleo/teoria-empleo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/fuper/fuper.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/mafu/mafu.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/mafu/mafu.shtml
http://www.monografias.com/trabajos3/gerenylider/gerenylider.shtml
http://www.monografias.com/Administracion_y_Finanzas/Recursos_Humanos/
http://www.monografias.com/Administracion_y_Finanzas/Recursos_Humanos/
http://www.monografias.com/Administracion_y_Finanzas/index.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/llave-exito/llave-exito.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml
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Esta capacitación comienza desde el momento en que presentas la aplicación 

para un puesto de trabajo, y cuanto antes lo logres mayores posibilidades tienes 

de quedarte con el puesto requerido, ya que tu gran adaptación jugará a tu favor. 

 

Los encargados de la inducción suelen ser las personas encargadas de la 

selección del personal y los responsables de la capacitación permanente del 

personal, aunque para lograr un éxito completo toda la empresa debe estar en 

parte destinada a la inducción incluyendo la gerencia. 

 

En las empresas bien organizadas, apenas te contraten te brindarán un manual 

de bienvenida, que es donde comienza la inducción de personal, informándote 

sobre todos los pormenores prácticos y logísticos de la empresa, así como su 

políticas internas y externas, objetivos, logros y fortalezas. 

 

De esta forma accedes a los horarios, formas de ascender en la empresa, días 

de pago, historia de la organización, objetivos que debes hacer tuyos, etc. 

Es bueno poseer esta información antes incluso de presentar tu curriculum, para 

saber cómo y hacia donde apuntarlo, antes de la entrevista de trabajo y antes de 

los exámenes y test de selección de personal. 

Los propósitos de la inducción de personal son: 

 

 Ajuste del nuevo miembro a la empresa. 

 

 Que el nuevo empleado reciba información sobre las expectativas sobre su 

desempeño. 
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 Reforzar una impresión favorable sobre la empresa. 

 

 Apuntar a igualar objetivos. 

d. Capacitación 

 

La evolución científica y tecnológica indiscutible en nuestra era, que ha 

propiciado desarrollos importantes en todas las áreas, es una manifestación del 

pensamiento humano vigoroso y creativo, que consolida el concepto del hombre 

como origen y esencia de toda dinámica industrial, económica y social. 

 

El factor humano es cimiento y motor de toda empresa y su influencia es decisiva 

en el desarrollo, evolución y futuro de la misma. El hombre es y continuará siendo 

el activo más valioso de una empresa. Por ello la ciencia de la Administración 

del Personal, desde que Frederick Taylor dijera que la Administración científica: 

Selecciona científicamente y luego instruye, enseña y forma al obrero ha venido 

dando mayor énfasis a la capacitación y entrenamiento del personal dentro de 

las empresas. 

 

Cada vez más empresarios, directivos y en general líderes de instituciones, se 

han abierto a la necesidad de contar para el desarrollo de sus organizaciones 

con programas de capacitación y desarrollo que promueven el crecimiento 

personal e incrementan los índices de productividad, calidad y excelencia en el 

desempeño de las tareas laborales. 
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El desarrollo evolutivo del hombre tanto en su esfera individual, como en la grupal 

e institucional, tiene como causa fundamental la educación, que se considera la 

base del desarrollo y perfeccionamiento del hombre y la sociedad (entendidas 

las sociedades intermedias como las empresas e instituciones). La capacitación 

que se aplica en las organizaciones, debe concebirse precisamente como un 

modelo de educación, a través del cual es necesario primero, formar una cultura 

de identidad empresarial, basada en los valores sociales de productividad y 

calidad en las tareas laborales. 

 

Sin perder de vista que en este trabajo se le dará mayor importancia al 

aprendizaje que a la educación, cabe destacar que la importancia del aprendizaje 

organizacional deriva de lo siguiente: 

Las organizaciones deben desarrollar capacidades para construir y retener su 

propia historia, para sistematizar sus experiencias, para abrirse a los desafíos de 

mercados y tecnologías, para incorporar las apreciaciones de sus miembros, 

para construir el "sentido" de sus acciones. El aprendizaje no es un momento ni 

una técnica: es una actitud, una cultura, una predisposición crítica que alimenta 

la reflexión que ilumina la acción. 

 

La capacitación es toda acción organizada y evaluable que se desarrolla en una 

empresa para modificar, mejorar y ampliar los conocimientos, habilidades y 

actitudes del personal en conductas produciendo una cambio positivo en el 

desempeño de sus tareas. El objeto es perfeccionar al trabajador en su puesto 

de trabajo 
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La capacitación está orientada a satisfacer las necesidades que las 

organizaciones tienen de incorporar conocimientos, habilidades y actitudes en 

sus miembros, como parte de su natural proceso de cambio, crecimiento y 

adaptación a nuevas circunstancias internas y externas . . . Compone uno de los 

campos más dinámicos de lo que en términos generales se ha llamado, 

educación no formal. 

"La capacitación es, potencialmente, un agente de cambio y de productividad en 

tanto sea capaz de ayudar a la gente a interpretar las necesidades del contexto 

y a adecuar la cultura, la estructura y la estrategia (en consecuencia el trabajo) 

a esas necesidades. 

 

e. Feedback 

 

La realimentación, también denominada retroalimentación o feedback, significa 

‘ida y vuelta’ y es, desde el punto de vista social y psicológico, el proceso de 

compartir observaciones, preocupaciones y sugerencias, con la intención de 

recabar información, a nivel individual o colectivo, para intentar mejorar el 

funcionamiento de una organización o de cualquier grupo formado por seres 

humanos. Para que la mejora continua sea posible, la realimentación tiene que 

ser pluridireccional, es decir, tanto entre iguales como en el escalafón jerárquico, 

en el que debería funcionar en ambos sentidos, de arriba para abajo y de abajo 

para arriba. 

 

En la teoría de sistemas, en cibernética o en la teoría de control, la realimentación 

es un proceso por el que una cierta proporción de la señal de salida de un 

http://es.wikipedia.org/wiki/Sociolog%C3%ADa
http://es.wikipedia.org/wiki/Psicolog%C3%ADa
http://es.wikipedia.org/wiki/Informaci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Teor%C3%ADa_de_sistemas
http://es.wikipedia.org/wiki/Cibern%C3%A9tica
http://es.wikipedia.org/wiki/Teor%C3%ADa_de_control
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sistema se redirige de nuevo a la entrada. Esto es frecuente en el control del 

comportamiento dinámico del sistema. Los ejemplos de la realimentación se 

pueden encontrar en la mayoría de los sistemas complejos, tales como 

ingeniería, arquitectura, economía, y biología. Arturo Rosenblueth, investigador 

mexicano y médico en cuyo llamada “Behavior, Purpose and Teleology“ 

("comportamiento, propósito y teleología"), de acuerdo con Norbert Wiener, fijó 

las bases para la nueva ciencia de la cibernética y propuso que el 

comportamiento controlado por la realimentación negativa, aplicada a un animal, 

al ser humano o a las máquinas era un principio determinante y directivo, en la 

naturaleza o en las creaciones humanas. 

 

 

2. Normativas de la empresa 

a. Motivación de los empleados 

 

Es muy importante incentivar al empleado para que cooperen de mejor manera 

a la empresa, la motivación puede ser ascenso en su puesto, económicamente, 

viajes, etc. 

El equipo de trabajo es vital en la empresa ya que si hay armonía en el mismo 

todo funcionara correctamente. 

i. Tipos de planes de incentivos 

 

Los tres tipos principales de programas motivacionales son: 

http://es.wikipedia.org/wiki/Sistema
http://es.wikipedia.org/wiki/Arturo_Rosenblueth
http://es.wikipedia.org/wiki/Norbert_Wiener
http://www.monografias.com/Computacion/Programacion/
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Programas de pagos de incentivos, enriquecimiento del puesto, administración 

de objetivos. 

 

Los tipos de planes de incentivos usados más comunes en la organización 

incluyen: aumento de salarios por méritos, gratificación por actuación individual, 

tarifa por pieza o destajo y comisión, incentivos por la actuación del grupo y 

participación de utilidades. 

 

Un aumento de salarios por méritos es un aumento en la tarifa horaria o en el 

salario de un empleado como premio por una actuación superior. Una 

gratificación por actuación es un pago en el efectivo por una actuación superior 

durante un periodo especificado. 

La tarifa por pieza está basada en la producción de un empleado. El empleado 

recibe un a cierta cantidad de dinero establecida para cada unidad de producción 

por encima de cierto estándar o cuota. Una comisión es similar al pago por pieza, 

pero se utiliza para el personal de ventas más que para los de producción. Los 

empleados perciben un porcentaje del volumen de ventas exitosas. 

 

Un incentivo por la actuación de grupo, el premio está basado en una medición 

de la ejecución por parte del grupo más que sobre la actuación de cada miembro 

del mismo. Los miembros del grupo participan del premio en forma igual o en 

proporción a sus tarifas de pago por hora. 

ii.  Enriquecimiento del Puesto 

 

http://www.monografias.com/trabajos36/administracion-y-gerencia/administracion-y-gerencia.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/moem/moem.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/salartp/salartp.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/dinamica-grupos/dinamica-grupos.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/salartp/salartp.shtml
http://www.monografias.com/trabajos54/produccion-sistema-economico/produccion-sistema-economico.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/marx-y-dinero/marx-y-dinero.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/fuper/fuper.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/evintven/evintven.shtml
http://www.monografias.com/trabajos5/volfi/volfi.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/la-estadistica/la-estadistica.shtml
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El enriquecimiento del puesto es un enfoque para el rediseño de puestos para 

incrementar la motivación  intrínseca y la satisfacción en el empleo. La 

motivación intrínseca es un término utilizado para describir el esfuerzo gastado 

en el puesto de un empleado para cumplir necesidades de crecimiento tales 

como realización, competencia y actualización. Los puestos se enriquecen 

permitiendo a los empleados una mayor responsabilidad de autodirección y la 

oportunidad de ejecutar un trabajo interesante, que represente un reto, y sea 

significativo, el enriquecimiento del puesto incluye pasos como los siguientes: 

combinar varios puestos en un puesto mayor para que comprenda mas 

habilidades proporcionar en cada empleado una unidad natural de trabajo, 

permitir a los empleados una mayor responsabilidad en el control de calidad y la 

autodeterminación de los procedimientos de trabajo, permitir a los empleados 

trato directo con los clientes, proporcionar canales de retroalimentación para que 

un empleado pueda controlar y autocorregir su conducta en el trabajo. 

iii. Motivación 

 

El papel que desempeña la motivación es muy importante en el aprendizaje, sin 

este elemento, se lograría muy poco progreso. La motivación efectiva es la 

esencia del aprendizaje. A menos que la persona se esfuerce en asegurar la 

motivación correcta no obtendrá progreso en el aprendizaje. 

b. Procesos disciplinarios  

 

http://www.monografias.com/trabajos28/saber-motivar/saber-motivar.shtml
http://www.monografias.com/trabajos36/teoria-empleo/teoria-empleo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos5/moti/moti.shtml#desa
http://www.monografias.com/trabajos7/compro/compro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos33/responsabilidad/responsabilidad.shtml
http://www.monografias.com/trabajos34/el-trabajo/el-trabajo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/control/control.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/conge/conge.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/mapro/mapro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/sercli/sercli.shtml
http://www.monografias.com/trabajos5/teorsist/teorsist.shtml#retrp
http://www.monografias.com/trabajos/conducta/conducta.shtml
http://www.monografias.com/trabajos5/teap/teap.shtml
http://www.monografias.com/trabajos5/teap/teap.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/perde/perde.shtml
http://www.monografias.com/trabajos5/moti/moti.shtml#desa
http://www.monografias.com/trabajos5/moti/moti.shtml#desa
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Toda compañía debe tener una política disciplinaria que considere los derechos 

legales de los trabajadores, cualquier arreglo sindical y sobre todo que considere 

la dignidad de las personas. 

 
Los directivos han reconocido tradicionalmente la necesidad de controlar y 

cambiar el comportamiento de los empleados cuando no satisface sus 

expectativas. La disciplina de los empleados es una herramienta que utilizan los 

directivos para comunicar a los empleados que tienen que cambiar su 

comportamiento. 

 
 Por ejemplo, algunos empleados llegan de forma habitual tarde al trabajo, 

ignoran los procedimientos de seguridad, obvian los detalles de su trabajo, se 

comportan maleducadamente con los consumidores, o tienen un 

comportamiento poco profesional con sus compañeros. La disciplina de los 

empleados implica comunicar que no se acepta dicho comportamiento, junto con 

una advertencia de que se emprenderán acciones concretas si el empleado no 

cambia. 

 
La disciplina de los empleados suele ser aplicada por los supervisores, pero en 

los equipos de trabajo auto-dirigidos, la disciplina puede ser responsabilidad del 

equipo. Por ejemplo, en Hannaford Bros, un centro de distribución de alimentos 

que está a las afueras de Albany, Nueva York, los 120 empleados de los 

almacenes están divididos en cinco equipos, cada uno de los cuales tiene un 

comité de conducta. 

 

El comité se encarga de la disciplina de los empleados y hace recomendaciones 

a la dirección, que incluyen el asesoramiento o incluso el despido. La dirección 

http://www.monografias.com/trabajos16/comportamiento-humano/comportamiento-humano.shtml
http://www.monografias.com/trabajos34/el-trabajo/el-trabajo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/mapro/mapro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/seguinfo/seguinfo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos4/acciones/acciones.shtml
http://www.monografias.com/trabajos33/responsabilidad/responsabilidad.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/travent/travent.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/alim/alim.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/alma/alma.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/conducta/conducta.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/direccion/direccion.shtml
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suele adoptar estas recomendaciones. Los comités suelen encontrar soluciones 

creativas para resolver los problemas disciplinarios. De hecho, rara vez ha sido 

necesario despedir a un empleado. 

 

Los derechos de los empresarios y de los empleados pueden entrar en conflicto 

al tratar las cuestiones de disciplina de los empleados. A veces, éstos creen que 

se les aplican medidas disciplinarias injustamente. En estas situaciones, el 

personal de RRHH de la empresa puede ayudar a resolver el conflicto de 

derechos. La contribución del departamento de RRHH es particularmente valiosa 

porque puede permitir que el empleado y el supervisor mantengan una relación 

laboral eficaz. 

 

Se suelen utilizar dos planteamientos distintos sobre la disciplina de los 

empleados: (1) disciplina progresiva y (2) disciplina positiva. En ambos, los 

supervisores deben discutir el comportamiento en cuestión con sus empleados. 

Los directivos casi siempre ven difícil hablar con los empleados de cuestiones 

disciplinarias. Las razones de su incomodidad van desde el no querer transmitir 

malas noticias o no saber iniciar la conversación, hasta el temor de que la 

discusión se descontrole.  

  

http://www.monografias.com/trabajos14/soluciones/soluciones.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/calidad-serv/calidad-serv.shtml#PLANT
http://www.monografias.com/Derecho/index.shtml
http://www.monografias.com/trabajos4/confyneg/confyneg.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/fuper/fuper.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos35/la-noticia/la-noticia.shtml
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II. CAPITAL HUMANO 

A. HISTORIA 

 

El crecimiento económico es el aumento de la producción de bienes y servicios. 

Frecuentemente el crecimiento económico va acompañado de una mejora de las 

condiciones de vida, por ello muchas políticas económicas persiguen el 

crecimiento económico. El crecimiento económico puede lograrse aumentando 

la cantidad de factores productivos (trabajo y capital físico), mejorando la calidad 

de dichos factores y/o aumentando la eficiencia con la que éstos se combinan 

en los procesos productivos. Los dos últimos objetivos se refieren al aumento o 

mejora del capital humano. El concepto de capital humano fue esbozado a 

mediados del siglo pasado a partir del estudio sociológico realizado por Theodore 

Schultz y Gary Becker. De acuerdo con el trabajo de estos autores y otros 

estudios posteriores, gran parte del crecimiento económico de las sociedades 

occidentales podía explicarse si se introducía una variable llamada capital 

humano, correlacionada con el nivel de formación especializada que tenían los 

agentes económicos o individuos de una sociedad. 

 

Estos trabajos introdujeron en la política económica la noción de "inversión en 

capital humano", que supone, en definitiva, una mejora en la calidad del factor 

trabajo que puede contribuir al crecimiento económico por dos vías diferentes, 

aunque interrelacionadas: 

 

1. Aumentando la productividad de los factores productivos. 

http://es.wikipedia.org/wiki/Crecimiento_econ%C3%B3mico
http://es.wikipedia.org/wiki/Theodore_Schultz
http://es.wikipedia.org/wiki/Theodore_Schultz
http://es.wikipedia.org/wiki/Gary_Becker
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2. Impulsando el progreso técnico y, por tanto, mejorando la eficiencia con la 

que éstos se combinan.las personas 

 

La investigación sobre el capital humano empezó con la cuestión de por qué en 

las sociedades occidentales los obreros tenían una productividad más alta. La 

respuesta parecía ser que se debía a las diversas innovaciones tecnológicas que 

se habían llevado a cabo, pues para estos autores la automatización producida 

por estas innovaciones tecnológicas en la producción industrial provocarían un 

aumento de los puestos de trabajo intelectuales en detrimento de los puramente 

físicos, considerados como los de mayor riesgo para el trabajador. 

 

La teoría del capital humano nació oficialmente como un intento de explicar la 

parte del crecimiento de la renta o el producto nacionales que no podía atribuirse 

en los cálculos a los factores tradicionalmente considerados (nuevas tierras 

cultivadas, nuevo capital fijo y nuevas incorporaciones de mano de obra). La 

diferencia, se decía, debía provenir de la nueva calidad del trabajo, de su mayor 

productividad, y ésta debería ser atribuida a nuevas inversiones realizadas en el 

trabajo mismo: salud, experiencia, migraciones y, sobre todo educación 

B. DEFINICION DE CAPITAL HUMANO 

 

Es el aumento en la capacidad de la producción del trabajo alcanzada con 

mejoras en las capacidades de trabajadores. Estas capacidades realzadas se 

adquieren con el entrenamiento, la educación y la experiencia. Se refiere al 

conocimiento práctico, las habilidades adquiridas y las capacidades aprendidas 

de un individuo que lo hacen potencialmente.  

http://www.monografias.com/trabajos14/mocom/mocom.shtml
http://www.monografias.com/trabajos28/aceptacion-individuo/aceptacion-individuo.shtml
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En sentido figurado se refiere al término capital en su conexión con lo que quizá 

sería mejor llamada la “calidad del trabajo” es algo confuso. En sentido más 

estricto del término, el capital humano no es realmente capital del todo. El 

término fue acuñado para hacer una analogía ilustrativa útil entre la inversión de 

recursos para aumentar el stock del capital físico ordinario (herramientas, 

máquinas, edificios, etc.) para aumentar la productividad del trabajo y de la 

“inversión” en la educación o el entrenamiento de la mano de obra como medios 

alternativos de lograr el mismo objetivo general de incrementar la productividad. 

 

El capital humano es el conocimiento que posee cada individuo. A medida que 

el individuo incremente sus conocimientos crecerá su capital humano. No hace 

falta estar vinculado a una organización, de hecho la empresa Yo S.A, es un 

buen negocio para los que eligen vender sus conocimientos y experiencias a 

empresas ávidas de lo que usted sabe. Son conscientes que su futuro depende 

de la fuerza mental y no de la fuerza muscular. 

 

Sobre la base de todo capital humano se encuentran las actitudes. En ellas se 

ven las conductas de las personas y como toda conducta se puede modificar, 

esta demás decir que es la tarea más difícil de modificar, ya que entran a jugar 

un papel importante el mundo interno de los recursos humanos.  

 

La actitud de las personas forma parte del mundo interno de los sujetos. El 

mundo externo es un fiel reflejo de lo que sucede en nuestro mundo interno, por 

lo tanto, si queremos modificar el mundo externo antes debemos modificar el 

http://www.monografias.com/trabajos12/cntbtres/cntbtres.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/contrest/contrest.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/auti/auti.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/objetivos-educacion/objetivos-educacion.shtml
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mundo interno. Por este motivo, las actitudes de las personas tienen mucho de 

aspectos internos y es por ello que las colocamos en la base de la pirámide del 

capital humano.  

 

La actitud correcta es el primer paso. Los empleados con mayor desempeño y 

ascenso en las compañías, lo logran no solo por tener conocimientos únicos e 

indispensables (alto capital humano), sino que ese es el resultado de haber 

adoptado y tenido una actitud correcta con relación al entorno.   

 

Las ganas, el deseo, la predisposición, etc., son competencias inherentes a las 

personas y configuran nuestra manera de actuar frente al trabajo, es por este 

motivo que las ubicamos en la base del capital humano. De nada servirá inculcar 

nuevas habilidades a los empleados si no poseen la actitud correcta (no están 

predispuesto desde su mundo interno para tomarlas), ni mucho menos 

generarles un compromiso con la gestión del conocimiento. Porque más que 

sepan operar un sistema o manejar la computadora, si no tienen actitud positiva, 

no se puede esperar que depositen sus conocimientos en la Intranet de la 

compañía. 

 

  

C. COMPONENTES DEL CAPITAL HUMANO 

1. Capital intelectual 
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Dentro de una organización o empresa, el capital intelectual es el conocimiento 

intelectual de esa organización, la información intangible (que no es visible, y por 

tanto, no está recogida en ninguna parte) que posee y que puede producir valor. 

Se trata de un concepto relativamente reciente (hacia 1997 surgen numerosas 

definiciones de autores como Edwinson y Malone, Steward o Brooking) y se ha 

trasladado a diferentes ámbitos: al social, a la empresa, e incluso al académico. 

El concepto de Capital Intelectual se ha incorporado en los últimos años tanto al 

mundo académico como empresarial para definir el conjunto de aportaciones no 

materiales que en la era de la información se entienden como el principal activo 

de las empresas del tercer milenio. 

El capital intelectual no es nada nuevo, sino que ha estado presente desde el 

momento en que el primer vendedor estableció una buena relación con un 

cliente. Más tarde, se le llamó fondo de comercio. Lo que ha sucedido en el 

transcurso de las dos últimas décadas es una explosión en determinadas áreas 

técnicas clave, incluyendo los medios de comunicación, la tecnología de la 

información y las comunicaciones, que nos han proporcionado nuevas 

herramientas con las que hemos edificado una economía global. Muchas de 

estas herramientas aportan beneficios inmateriales que ahora se dan por 

descontado, pero que antes no existían, hasta el punto de que la organización 

no puede funcionar sin ellas. La propiedad de tales herramientas proporciona 

ventajas competitivas y, por consiguiente, constituyen un activo.  

En definitiva, El Capital Intelectual lo podemos definir como el conjunto de 

Activos Intangibles de una organización que, pese a no estar reflejados en los 

http://es.wikipedia.org/wiki/Conocimiento
http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Informaci%C3%B3n_intangible&action=edit&redlink=1
http://es.wikipedia.org/wiki/1997
http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Edwinson&action=edit&redlink=1
http://es.wikipedia.org/wiki/Malone
http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Steward&action=edit&redlink=1
http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Brooking&action=edit&redlink=1
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estados contables tradicionales, en la actualidad genera valor o tiene potencial 

de generarlo en el futuro. 

 

Los conocimientos de las personas clave de la empresa, la satisfacción de los 

empleados, el know-how de la empresa, la satisfacción de los clientes, etc., son 

activos que explican buena parte de la valoración que el mercado concede a una 

organización y que, sin embargo, no son recogidos en el valor contable de la 

misma.  

 

Está claro que existe un capital que nadie se preocupa por medir y del que nadie 

informa dentro de la organización, pero que sin lugar a dudas tiene un valor real. 

Identificar y Medir el Capital Intelectual (Activos Intangibles) tiene como objeto 

convertir en visible el activo que genera valor  en la organización.  

 

Como sabemos el peso del Capital Intelectual sobre el valor de mercado de una 

organización es creciente y por lo tanto los esfuerzos se dirigen a medirlo y a 

gestionarlo.    

   

III. MODELO DE GESTION DEL TALENTO HUMANO 

A. DEFINICION 

 

Los modelos de gestión son en realidad una arquitectura de sistemas de gestión 

y control aplicados a un paradigma específico de una empresa determinada. Su 

valor real está en que ningún modelamiento es igual a otro, simplemente porque 
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las empresas y los negocios se encuentran dentro del campo de las ciencias 

sociales, y el solo hecho de trabajar con personas hace que se parezcan en 

algunos aspectos, sean iguales en otros y en muchos muy diferentes.  

No hay una empresa igual a otra, aunque si puede hablarse de símiles. Basta 

que una persona sea diferente a otra para que la empresa sea diferente en 

estructura, cultura, estrategia y resultados.  

 

El factor humano hace la diferencia y es el factor humano el que se entrama en 

un entrelazado difícil de visualizar, tanto en los factores de producción, como en 

los mercados y los servicios, en un juego de roles que solo el ser humano es 

capaz de jugar con destreza. 

 

Ese mismo factor humano que desde su origen hasta nuestros días ha 

evolucionado de esclavo a potencial humano, en un salto increíble y afortunado, 

transformando a los nuevos trabajadores, tanto en su manera de reaccionar y de 

acoplarse socio técnicamente a las exigencias actuales, con un dinamismo que 

hace una década era impensado.  

 

1.  Porque modelar la gestión del talento humano 

 

Peter Drucker definió la gestión como: “hacer que las cosas sucedan”; esto 

significa en la práctica una continua adaptación a los cambios, no solamente del 

mercado, del medio ambiente, o de la organización, sino del propio gestionador 

que día a día va cambiando imperceptiblemente en relación a su acervo 

experiencial, su componente etéreo, su salud, su entorno familiar y social, etc.  



 

45 
 

 

La verdad que el paso del tiempo todo lo relativiza en una continua interacción 

de acción, control y reacción. Esto es una definición, donde todo se ordena 

lógicamente en torno a elementos sistémicos que garantizan una continua 

adaptación al cambio basados simplemente en lo que los americanos llaman 

“feedback” y que este autor denomina: “reacción racionalizada al cambio”.  

 

En la actividad de ventas, los recursos humanos se ven afectados diariamente 

por los cambios climáticos, las reacciones de la competencia, las presiones del 

cliente, los problemas logísticos, los avatares económicos, etc. Nada es estable 

y solo el cambio está garantizado, por tanto los resultados de ventas positivos, 

son un objetivo dinámico que siempre está más lejos de lo que planificamos y 

más cerca de lo que el esfuerzo y el rendimiento humano creen que está.  

Este continuo vaivén hace que se piense que la actividad de ventas es un arte, 

y que el vendedor nace, y que los clientes son del vendedor, etc., y así una serie 

de falacias que un modelamiento adecuado pone en su justo lugar.  

 

 

Los negocios no son todos iguales. 

 

Los factores que permiten estabilizar un sistema y hacerlo útil y efectivo en el 

mediano y largo plazo, varían de acuerdo al tipo de mercado que se enfrente. En 

ese momento el enfoque macro es muy útil, como el plan estratégico, la 

estrategia comercial, etc., sin embargo, de ahí en adelante se todo parece 

diluirse, descuidando las acciones micro y dejándolas al talento y competencia 
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del vendedor que hace sinceramente lo que puede maniobrando casi 

exclusivamente con el precio, transformándose en un experto en generar guerras 

de precios, contraer los márgenes y acelerar los rendimientos decrecientes del 

negocio, y en muchos casos, negociando más con su propia empresa que con 

sus clientes.  

De hecho muchos gerentes llegan a sentir que la dirección práctica de las ventas 

consiste en hacer reuniones de motivación, amenazar, despedir y salir con 

vendedores a “ver cómo trabajan” sin manejar herramientas de diagnóstico que 

le permitan concluir para cambiar.  

Todas estas razones hacen urgente modelar la gestión y el control de los 

recursos humanos de ventas, haciendo evolucionar a la empresa de un enfoque 

cualitativo, subjetivo, a uno cuantitativo y objetivo que otorgue una base segura, 

oportuna y confiable para la toma de decisiones micro, mejorando 

ostensiblemente el día a día y administrando crecimiento de ventas.  

 

 

 

2. Son efectivos los modelos de gestión y control del talento humano  
 

 
La respuesta a esta pregunta es clara: con un buen diagnóstico se pueden 

modelar sistemas de gestión y control tipo “corte inglés” que funcionan a la 

medida de cada empresa. Todas las empresas deben tener un “saludable 

crecimiento proporcional a su tamaño”, sino corren el riesgo de morir de 

acromegalia, que irremediablemente les puede llevar a un schock financiero.  
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Un buen diagnóstico se basa en la certeza de que los mercados determinan el 

tipo de modelo que hay que adoptar. Esto porque los factores estables que 

permiten construir sólidamente sobre factores y paradigmas correctamente 

identificados.  

 

Es claro, por ejemplo, que en un modelo de ventas al detalle es casi imposible 

administrar clientes debido a que no los podemos controlar, en este caso hay 

que administrar los productos que son el factor más estable. Sin embargo, el tipo 

de producto, la amplitud y profundidad de su mix, el grado de agresividad del 

mercado, la virulencia de los competidores, etc., va a determinar que modelo 

usar. Es como diseñar un guante.  

 

Hay mercados que se mueven por proyectos, otros por clientes, otros por 

productos, otros por moda, etc., esto da origen a una diversidad de modelos que 

solo un especialista es capaz de ajustar con éxito. Cuando se habla de un 

especialista se está hablando de alguien que posee la experiencia no solamente 

en el campo de las ventas, sino en el campo de la gestión, del control y del diseño 

de herramientas de gestión; la habilidad para interactuar con equipos 

multidisciplinarios y la capacidad de implementar y desarrollar con fuerza estos 

modelos en las organizaciones que los requieren. No es fácil dar con un 

verdadero especialista en gestión y control, que se comprometa con los 

resultados y que sea sinónimo de garantía de resultados.  

 

Los modelos de gestión y control de recursos humanos son modelos socio 

técnicos que mezclan el recurso humano con el resto de los recursos de una 



 

48 
 

manera inteligente y adecuada a cada empresa, para conseguir resultados 

sostenibles en el tiempo conducentes a pasar de una administración de las 

variaciones de las ventas a una administración de las variaciones del crecimiento 

de ventas de las empresas que los adoptan.  

 

Son recomendables en la medida en que están bien diseñados, y por constituir 

un área nueva en el desarrollo empresarial y de negocios, requieren de un 

especialista probado cuyo éxito sea comprobable tanto por su trayectoria 

profesional, como por su desarrollo académico y con experiencia efectiva en el 

campo de investigación pertinente. No es materia para consultores generalistas 

ni para aprendices de consultores.  

 

La aplicación de modelos de gestión y control de recursos humanos de ventas 

está abreviando la inserción de las empresas en el mercado y llevándolas a 

crecimientos interesantes en menor tiempo que el normal. Como todo sistema, 

requiere de disciplina y apoyo en su desarrollo e implementación, sobre todo, por 

parte de la alta gerencia de la empresa interesada; sin ello no es posible salir 

adelante con éxito ni podría ser sostenible en el tiempo.  

B. CLASIFICACION DE LOS MODELOS DE GESTION DEL TALENTO 

HUMANO 

1. Modelo de Garry Becker o Competencia 

a. Garry Becker 
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Este economista norteamericano fue premiado con el Nobel por trabajar con el 

concepto de Capital humano. Sin embargo por mucho tiempo su trabajo acerca 

de este tema fue ignorado y criticado por los principales economistas del mundo, 

quienes no lo consideraban un verdadero par por dedicar su estudio a dicho 

concepto al extender el dominio del análisis microeconómico a un amplio rango 

de comportamiento humano e interacción, incluyendo aquel que no tiene relación 

con el mercado. Becker comenzó a estudiar las sociedades del conocimiento y 

concluyó con su estudio que su mayor tesoro era el capital humano que estas 

poseían, esto es, el conocimiento y las habilidades que forman parte de las 

personas, su salud y la calidad de sus hábitos de trabajo, además logra definir al 

capital humano como importante para la productividad de las economías 

modernas ya que esta productividad se basa en la creación, difusión y utilización 

del saber. El conocimiento se crea en las empresas, los laboratorios y las 

universidades; se difunde por medio de las familias, los centros de educación y 

los puestos de trabajo y es utilizado para producir bienes y servicios. Si bien 

antes se consideraba que la prioridad era el desarrollo económico y que luego 

vendría todo lo demás- educación, vivienda y salud- hoy es completamente 

diferente ya que la vinculación entre educación y progreso económico es 

esencial. Becker lo puntualiza de la siguiente manera: " La importancia creciente 

del capital humano puede verse desde las experiencias de los trabajadores en 

las economías modernas que carecen de suficiente educación y formación en el 

puesto de trabajo".  

b. Definición de  Este Modelo 

 

http://www.monografias.com/trabajos7/doin/doin.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/comportamiento-humano/comportamiento-humano.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/evolucion-sociedades/evolucion-sociedades.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/epistemologia2/epistemologia2.shtml
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Como se dijo, son los cambios en las operaciones, los que traerán los beneficios 

más importantes. El modelo es una herramienta imprescindible para conseguir 

esos cambios, ya que los nuevos estilos de trabajo requieren una forma 

sistemática para la identificación de los requerimientos de competencias en la 

operación, así como contar con ellos en tiempo y forma. Para que este modelo 

de gestión de RRHH sea operativo deberán definirse nuevos roles, 

responsabilidades y nuevos procesos, no sólo para administrar los 

conocimientos que hoy tienen los trabajadores y profesionales de una 

organización en particular, sino también para que ésta "capacidad colectiva de 

hacer" aumente a través de la incorporación de nuevas prácticas, nuevas 

tecnologías, socialización de los conocimientos, etc. 

c. Pasos para crear un modelo de gestión por competencias 

1) Confección del catálogo de competencias 

 

A partir de la descomposición de las tareas que es necesario hacer para un 

proceso, se identifica lo que se necesita saber hacer para ejecutar eficientemente 

dichas tareas. 

 

 

2. Estructuración de conocimiento dentro de un esquema predefinido 

 

Una vez identificadas las competencias se debe trabajar en la descripción clara 

de cada uno de sus niveles, para poder realizar las calificaciones en forma 

eficiente y objetiva. 

http://www.monografias.com/trabajos6/diop/diop.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/administ-procesos/administ-procesos.shtml#PROCE
http://www.monografias.com/trabajos12/social/social.shtml
http://monografias.com/trabajos10/anali/anali.shtml
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3. Identificar los requerimientos de competencias para un puesto o 

equipo de trabajo 

 

De esta forma, se puede individualizar el grado de adecuación y la forma de 

cubrir las posibles brechas, así se podrá identificar a los colaboradores que 

cuentan con conocimientos críticos dentro de la empresa y su potencial uso 

evitando que el ejecutivo en una división dependa exclusivamente de los 

recursos que tenga a su alcance, lo que permitirá asignar siempre a la persona 

más idónea para el puesto, y solo en el evento que no exista internamente se 

podrá recurrir a la contratación de empresas externas. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

d. Esquema del modelo de gestión de Garry Becker 

 

GRAFICO Nº 1 
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Fuente: Administración de Recursos Humanos  
Autor: Idalberto Chiavenato 
 
 
 
 
 

e. Restricciones del modelo 

1) Resistencia al cambio 
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Es una conducta natural del ser humano ante cada situación de cambio, ante 

cada propuesta diferente, ante todo aquello que dista de alguna medida de 

nuestro esquema de pensamiento y acción vigente. La persona empieza por 

resistir aquello nuevo que lo descoloca o molesta y si no revierte esa actitud en 

ese punto pasa a resistirse. 

2) Miedo a la fuga 

 

El valor de los recursos que han sido invertidos en capital físico por un 

inversionista, se puede recuperar a menudo fácilmente más adelante ( a través 

de una reventa), sin embargo, el capital humano como forma parte del sistema 

nervioso de un individuo específico, no puede ser poseído así por separado a 

parte del cuerpo vivo, por lo que el capital humano por si mismo no se puede 

comprar o vender directamente en el mercado. Si un empleado elige renunciar a 

su trabajo, quizás debido a una oferta de mucho más alto pago, o a una firma 

competente en la misma industria, entonces cualquier inversión pasada que el 

empleador pudo haber hecho para aumentar las habilidades del trabajador se 

pierde para la firma al minuto en que el trabajador sale por la puerta de la 

empresa. 

 

La única persona que puede invertir en Capital Humano con la confianza 

completa de que no lo privarán arbitrariamente de sus frutos en el futuro sin la 

remuneración es el mismo individuo en quien se hace la inversión. 

http://www.monografias.com/trabajos/conducta/conducta.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/genesispensamto/genesispensamto.shtml
http://www.monografias.com/trabajos5/psicoso/psicoso.shtml#acti
http://www.monografias.com/trabajos/ofertaydemanda/ofertaydemanda.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/industria-ingenieria/industria-ingenieria.shtml
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2. Modelo de Wherther y Davis 

a. Definición 

 

En este modelo es donde se expresa que la administración de personal 

constituye un sistema de muchas actividades interdependientes, donde 

prácticamente todas las actividades influyen en una u otra más. 

 

Este modelo posee carácter funcional pues muestra la interrelación de todos los 

elementos del sistema de RH vinculados con los objetivos que se pueden lograr, 

evidenciando que la materialización sólo es posible con un adecuado sistema de 

GRH. Se considera positivo el papel inicial que le otorga a los fundamentos y 

desafíos, donde incluye al entorno como base para establecer el sistema y 

además muestra a la auditoría como elemento de retroalimentación y de 

continuidad en la operación de la GRH. Por último se considera que separar las 

compensaciones y los servicios al personal pueden restarle integralidad al 

modelo pues ambos elementos forman parte del enfoque sistémico del sistema 

de recompensas. 

b. Puntos a tomar en cuenta para crear el modelo de gestión de Werther y 

Davis 

1) Fundamentos y desafíos 

 

La administración de personal enfrenta desafíos múltiples en su labor. El 

principal desafío consiste en ayudar a las organizaciones a mejorar su 

efectividad y su eficiencia. Otros desafíos se organizan en el entorno en que 

operan las organizaciones, la economía, las alternativas de mercado y las 

http://www.monografias.com/Administracion_y_Finanzas/index.shtml
http://www.monografias.com/trabajos34/el-caracter/el-caracter.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/tebas/tebas.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/auditoria/auditoria.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/veref/veref.shtml
http://www.monografias.com/trabajos54/resumen-economia/resumen-economia.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/mercado/mercado.shtml
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disposiciones oficiales, entre otras. Los desafíos pueden surgir también del 

interior de las organizaciones. 

2) Planeamiento y selección 

 

Constituye el núcleo de la administración de personal y requiere de una base de 

datos adecuada sobre cada puesto y las necesidades futuras de R.H. que 

permitan el reclutamiento y selección de los empleados necesarios. 

 

Desarrollo y evaluación: una vez contratados los nuevos empleados reciben 

orientación sobre las políticas y los procedimientos de la empresa. Se les 

asignan los puestos que les corresponden, reciben la capacitación necesaria 

para ser productivos. Además, se llevan a cabo evaluaciones formales del 

desempeño periódicamente. 

3) Compensaciones 

 

Es un elemento vital para mantener y motivar a la fuerza de trabajo. Los 

empleados deben recibir un salario justo y ser protegidos de riesgos de todo tipo, 

incluyendo en ese campo la prevención de accidentes y enfermedades 

profesionales. 

4) Servicios al personal 

 
Deben brindarse a los empleados prestaciones y condiciones laborales 

adecuadas, así como asesoría para enfrentar problemas y tensiones que se 

originen en el trabajo. Los sistemas de comunicación también contribuyen a la 

motivación de los empleados. 

http://www.monografias.com/trabajos7/plane/plane.shtml
http://www.monografias.com/Administracion_y_Finanzas/index.shtml
http://www.monografias.com/trabajos34/base-de-datos/base-de-datos.shtml
http://www.monografias.com/trabajos34/base-de-datos/base-de-datos.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/mapro/mapro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/adpreclu/adpreclu.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/eleynewt/eleynewt.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/salartp/salartp.shtml
http://www.monografias.com/trabajos35/tipos-riesgos/tipos-riesgos.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/higie/higie.shtml#tipo
http://www.monografias.com/Salud/Enfermedades/
http://www.monografias.com/trabajos14/verific-servicios/verific-servicios.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/cumplimiento-defectuoso/cumplimiento-defectuoso.shtml#INCUMPL
http://www.monografias.com/trabajos15/calidad-serv/calidad-serv.shtml#PLANT
http://www.monografias.com/trabajos12/fundteo/fundteo.shtml
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5) Relaciones con el Sindicato 

 

Existe una estrecha relación de todas las actividades del departamento de 

personal con las actividades sindicales, por lo que es necesario tenerlo presente 

a la hora de gestionar los RH. 

6) Perspectiva general de la administración de personal 

 

Los departamentos de personal necesitan recibir retroalimentación sobre su 

desempeño. Por esta razón, se someten a verificaciones y comprobaciones, y 

realizan investigaciones para identificar métodos más efectivos de servir a su 

organización. 

c. Esquema del modelo de gestión de Werther y Davis 

 

GRAFICO Nº2  

 

Fuente: Administración de personal y Recursos Humanos 

Autores: Davis, K. y W. Werther. (1991) 
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http://www.monografias.com/trabajos5/teorsist/teorsist.shtml#retrp
http://www.monografias.com/trabajos11/norma/norma.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/metods/metods.shtml
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3. Modelo de gestión de Harper y Lynch 

 

a. Definición 

 

 

Formula un modelo en el cual refleja el proceso de reclutamiento y selección a 

partir de la estructura, donde se definen las competencias sobre la base del 

inventario y la descripción de puestos. Es un modelo que hace énfasis en los 

elementos motivacionales. 

 

Plantean un modelo de GRH fundamentado en que la organización requiere RH 

en determinada cantidad y calidad, precisamente, la GRH permite satisfacer esta 

demanda, mediante la realización de un conjunto de actividades que se inician 

con el inventario de personal y la evaluación del potencial humano. A partir del 

conocimiento de los RH con que cuenta, se desarrollan las restantes actividades 

(análisis y descripción de puestos; curvas profesionales; promoción; planes de 

sucesión; formación; clima y motivación; selección de personal y "headhunting"; 

planes de comunicación; evaluación del desempeño: retribución e incentivos). 

 

Las actividades conjuntamente con la previsión de necesidades de la 

organización, permite la optimización de los RH. Todo lo cual requiere de un 

seguimiento constante para verificar la coincidencia entre los resultados 

obtenidos y las exigencias de la organización. 

 

Este modelo tiene carácter descriptivo pues sólo muestra las actividades 

relacionadas con la GRH para lograr su optimización, pero no en su dinámica y 

http://www.monografias.com/trabajos15/todorov/todorov.shtml#INTRO
http://www.monografias.com/trabajos14/mocom/mocom.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/conin/conin.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/ofertaydemanda/ofertaydemanda.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/metods/metods.shtml#ANALIT
http://monografias.com/trabajos10/anali/anali.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/clima/clima.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/moem/moem.shtml
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operación. Un aspecto a destacar es la importancia que le concede a la auditoría 

de RH como mecanismo de control del sistema. 

La planificación y desarrollo constituyen aspectos básicos para la ejecución de 

este modelo. La función de comunicación es el eje central que une a los gestores 

del sistema y al sistema con los RH de la empresa, se hace referencia a los 

resultados como un elemento significativo puesto que el sistema no es un fin en 

sí mismo, sino un simple medio para obtener la productividad y los objetivos 

deseados. 

 

Este constituye un modelo funcional que muestra a la GRH en su integralidad 

donde se conjugan los objetivos de la organización con los objetivos del sistema 

de RH. Sitúa a la comunicación como el eje central del sistema propiciando el 

crecimiento y desarrollo de los RH ya que para lograr el funcionamiento exitoso 

de este modelo se precisa de una gran fluidez en la información y en las 

relaciones dentro de la organización y con el entorno. 

 

 

 

 

 

 

b. Esquema de gestión de Harper y Lynch 

GRAFICO Nº 3 
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http://www.monografias.com/trabajos7/mafu/mafu.shtml
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Fuente: Administración de personal y Recursos Humanos 
Autores: Harper y Lynch 
 

4.  Modelo de gestión de Besseyer 

a. Definición 

 

Por su parte plantea un modelo de gestión estratégica de los RH al mostrar un 

procedimiento general donde la función de RH es la que asegura la gestión de 

las competencias de la empresa (saber, saber hacer, saber estar de los 

individuos que la integran) al desarrollar prácticas para adquirirlas, estimularlas 

y por supuesto desarrollarlas. Este modelo concede gran importancia al 

diagnóstico de la organización, tanto externo como al interno, mediante las 

auditorias de GRH pues a partir del mismo es posible establecer los objetivos 

que den lugar a las estrategias de adquisición, estimulación y desarrollo de RH. 
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 ANÁLISIS  Y  DESCRIPCIÓN 

         DE PUESTOS 

   PLAN DE SUCESIONES  CURVAS PROFESIONALES 

    Y PROMOCIONALES 
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     CLIMA Y MOTIVACIÓN 

PLANES DE COMUNICACIÓN 

  SISTEMAS DE RETRIBUCIÓN 

  E INCENTIVOS 

EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO 

      AUDITORÍA DE GRH 
     E  INFORMATIZACION 

 
PREVISIÓN DE NECESIDADES 

http://www.monografias.com/trabajos13/mapro/mapro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/mocom/mocom.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/diagn-estrategico/diagn-estrategico.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/auditoria/auditoria.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/henrym/henrym.shtml


 

60 
 

b. Componentes del modelo de gestión de Besseyer 

1) Adquirir 

 

Comprende las fases siguientes: 

- Definición de puestos (o funciones), lo que permite disponer de perfiles de 

puestos. 

- Sistema de clasificación, es el que proporciona la importancia relativa de las 

competencias necesarias, unas por comparación con las otras. 

2) Estimular 

 

Con el objetivo de optimizar los resultados, se traduce concretamente en el 

establecimiento de un sistema de retribuciones equitativas y motivadoras, en la 

aplicación de procedimientos, objetivos e indicadores de apreciación de los 

buenos resultados o en el desarrollo de enfoques del tipo de gestión participativa 

(que incluye las prácticas de mejora de las condiciones de trabajo). 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://www.monografias.com/trabajos16/objetivos-educacion/objetivos-educacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/valoracion/valoracion.shtml#TEORICA
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c. Estructura del modelo de gestión de Besseyer 

 

GRAFICO Nº 4 

 
 
 

DIAGNOSTICO                                                                                           
DIAGNÓSTICO 

EXTERNO                                                                                                       INTERNO 
ANÁLISIS DEL ENTORNO 

 
AUDITORÍA DE LAS PRÁCTICAS 

DE GRH 
 
                                               FORMULACIÓN DE LOS OBJETIVOS 
                                             ¿Qué objetivos generales / específicos de GRH? 
 
    IDENTIFICACIÓN DE LAS OPCIONES ESTRATÉGICAS 
    ¿Qué estrategias globales/ especificas en el ámbito de GRH? 
 
   GESTIÓN PREVISIONAL DE LOS  GRH. ELECCIÓN DE LAS ESTRATEGIAS 
POSIBLES 
   Evaluación, test de coherencia.  Previsión y Simulación                
 
ELABORACIÓN DE LOS PLANES DE ACCIÓN 
 Los planes de adquisición, estimulación y desarrollo de las competencias. 
 
                                 
 

Fuente: Recursos Humanos 
Autores: Besseyer 

IV. EL RESTAURANTE 

A. HISTORIA 

 

 
Los antiguos romanos salían mucho a comer fuera de sus casas; aún hoy 

pueden encontrarse pruebas en Herculano, una ciudad de veraneo cerca de 

Nápoles que durante el año 79 d J.C. fue cubierta de lava y barro por la erupción 

del volcán Vesubio. En sus calles había una gran cantidad de bares que servían 

pan, queso, vino, nueces, dátiles, higos y comidas calientes. Después de la caída 

                               MISIÓN 

   CULTURA Y PROYECTO DE EMPRESA 
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del imperio romano, las comidas fuera de casas se realizaban generalmente en 

las tabernas o posadas pero alrededor del año 1200 ya existían casas de 

comidas en Londres, París y en algunos otros lugares en las que podían 

comprarse platos ya preparados. Las cafeterías son también un ante pasado de 

nuestros restaurantes. éstas aparecieron en Oxford en 1650 y siete años más 

tarde en Londres  El primer restaurante propiamente dicho tenía las siguientes 

inscripción en la puerta; Venite ad me omnes qui sfomacho lavoratoratis et ego 

retuarabo vos. No eran muchos los parisinos que en el año de 1765 sabían leer 

francés y menos aun latín, pero los que podían sabían que Monsieeur Boulanger, 

el propietario, decía: Venid a mí todos aquellos cuyos estómagos clamen 

angustiados que yo los restauraré. El restaurante de Boulanger, Champú 

d'Oiseau, cobraba unos precios lo suficientemente altos como para convertirse 

en un lugar exclusivo en el que las damas de la sociedad acudían para mostrar 

su distinción. Boulanger amplió el menú sin pérdida de tiempo y así nació un 

nuevo negocio. La palabra restaurante se estableció en breve y los chef de más 

reputación que hasta entonces solo habían trabajado para familias privadas 

abrieron también sus propios negocios o fueron contratados por un nuevo grupo 

de pequeños empresarios: los restauradores. La palabra restaurante llegó a 

Estados Unidos en 1974, traída por el refugiado francés de la revolución Jean 

Baptiste Gilbert Paypalt, este fundó lo que sería el primer restaurante francés en 

Estados Unidos llamado Julien's Restorator. En el que servían trufas, fundes de 

queso y sopas. El restaurante que generalmente se considera como el primero 

de Estados Unidos es el Delmonico, fundado en la ciudad de Nueva York en 

1827. Después de 1850, gran parte de la buena cocina de ese país se 

encontraba en los barcos fluviales de pasajeros y en los restaurantes de los 
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trenes. El servicio de los coches restaurante de lo más elegante y caros, tanto 

para los pasajeros como para los ferrocarriles. 

El negocio de los restaurantes públicos fue creciendo progresivamente, pero en 

1919 había solo 42600 restaurantes en todo estados unidos, ya que el comer 

fuera representaba para la familia media de las pequeñas ciudades una ocasión 

muy especial. Los restaurantes para trabajadores y las pensiones servían 

rigurosamente carne con patatas. En 1919 el decreto de Volstead prohibió la 

venta de bebidas alcohólicas, lo que perjudico enormemente a muchos 

restaurantes, cuyo beneficio mayor dependía de las ventas de licor. Esta medida 

forzó también a los propietarios a poner más énfasis en el control de los costes 

de la comida y en la contabilidad. En los años 20 las ciudades ya tenían 

suficientes automóviles como para que se incorporara a el mercado un nuevo 

tipo de restaurante, estos incluían servicios para automovilistas. Hoy en día estos 

restaurantes con sus enormes aparcamientos, sus tradicionales camareras y 

llamativos carteles luminosos prácticamente han desaparecido, ya que han sido 

reemplazados por los restaurantes de comidas rápida. Servir comidas al 

momento, en forma eficas y bien caliente, no es nada nuevo. Loa antiguos 

romanos lo hacían en Pompeya y Herculano, lo hacían también los restaurantes 

de las carreteras y los de servicio automático de Nueva York y Filadelfia, pero no 

fue hasta la década de los 60 que los restaurantes de comida rápida se 

convirtieron en el fenómeno más grande del negocio de los restaurantes. El 

servicio de comidas para llevar no es tampoco algo nuevo, ya que existía en los 

bares de la antigua Roma. Las casa de comida del siglo XII de Londres y París 

son un claro ejemplo de este tipo de establecimientos. Los restaurantes de 

comida rápida con aparcamiento y servicio para automovilistas incluidos, 
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surgieron durante la década de los 60 y 80 siguen expandiéndose. Mc Donal's y 

Kentucky Fried Chicken comparten el primer puesto a nivel nacional con menús 

limitados, publicidad televisiva y comida aceptable. La Asociación Nacional De 

Restaurantes afirma que en estados unidos el negocio de los restaurantes ocupa 

el tercer lugar en importancia. En este país, una de cada tres comidas se hace 

fuera de casa. Los empleados en esta industria, incluyendo aquellos que trabajan 

a jornada parcial, suman mas de 8 millones. Las ventas se incrementaron año 

tras año. El volumen medio de ventas en los restaurantes con empleados subió 

de 66 281 dólares en 1963 a 190 mil dólares en 1975 y continúo 

incrementándose en la década siguiente.  

 

El negocio comercial de los restaurantes prospero después de la segunda guerra 

mundial, ya que muchas personas con posibilidades económicas adquirieron él 

hábito de comer fuera de sus casas. Existen varios aspectos en nuestro estilo de 

vida que han influido en los nuevos hábitos y que favorecen el desarrollo del 

negocio de los restaurantes; por ejemplo, la gran cantidad de mujeres que 

trabajan fuera de casa. El comer fuera esta íntimamente ligado a la disponibilidad 

económica y, por lo tanto, al incrementarse esta, aumentan las ventas en los 

restaurantes. Las comidas y las bebidas consumidas fuera de casa representan 

aproximadamente un cinco por ciento de la renta disponible de los consumidores. 

Este porcentaje se mantiene prácticamente constante.  

 

 

1. Definición 
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Un restaurante o restorán  es un establecimiento comercial en el mayor de los 

casos, público donde se paga por la comida y bebida, para ser consumidas en 

el mismo local o para llevar. Hoy en día existe una gran variedad de modalidades 

de servicio y tipos de cocina. 

B. AREAS DE UN RESTAURANTE 

1. Puerta principal 

 

Cerca de la entrada de deberá colocar un mueble tipo aparador al que lamamos 

“PODIUM” donde permanece e libro de reservas y un teléfono con un timbre 

discreto, para la toma de reservas y mensajes. Es el área donde se recibe al 

cliente, si el restaurante dispone de una hostess (anfitriona) ésta deberá 

permanecer allí durante todo el servicio para recibir y despedir a los clientes y 

sólo se desplazará para conducirlos hasta sus mesas. En todo caso el Maître 

nunca descuidará la puerta aunque se desplace por el salón para supervisar las 

mesas. La puerta nunca deberá quedar sola y si a la hostess se le presentase 

una emergencia, el Maître nombrará provisionalmente un supervisor o cualquiera 

de los miembros del personal de servicio. 

2. Bar y sala de espera 

 

Los restaurantes de primera categoría y de lujo deben disponer de un bar o una 

pequeña sala de espera cerca de la entrada para cuando no haya mesas 

disponibles y los clientes tengan que esperar, mientras toman un jugo o un 

cóctel. En países fríos, los restaurantes disponen también en esta área de un 

guardarropa, para guardarles a los clientes durante su estadía en el 

http://es.wikipedia.org/wiki/Comercio
http://es.wikipedia.org/wiki/Comida
http://es.wikipedia.org/wiki/Bebida
http://es.wikipedia.org/wiki/Cocina
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establecimiento, las diferentes vestimentas extras que utilizan para protegerse 

del frío y la nieve. Tanto en el bar como en la sala de espera acostumbra 

presentar la carta a los clientes y hasta tomarle le pedido para cuando haya 

mesas disponibles sentarlos según el orden de llegada. En este caso debemos 

notificar a la cocina que dichos clientes están en orden de espera para que solo 

hagan marchar la comanda y luego le notifiquemos, por supuesto, cuando ya 

estén sentados. 

 

Los restaurantes de primera categoría y de lujo deben disponer de un bar o una 

pequeña sala de espera cerca de la entrada para cuando no haya mesas 

disponibles y los clientes tengan que esperar, mientras toman un jugo o un 

cóctel. En países fríos, los restaurantes disponen también en esta área de un 

guardarropa, para guardarles a los clientes durante su estadía en el 

establecimiento, las diferentes vestimentas extras que utilizan para protegerse 

del frío y la nieve. Tanto en el bar como en la sala de espera acostumbra 

presentar la carta a los clientes y hasta tomarle le pedido para cuando haya 

mesas disponibles sentarlos según el orden de llegada. En este caso debemos 

notificar a la cocina que dichos clientes están en orden de espera para que solo 

hagan marchar la comanda y luego le notifiquemos, por supuesto, cuando ya 

estén sentados.     

 

3. Sala o Comedor 
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Área donde están ubicadas las mesas para el servicio a los clientes. El comedor 

se divide por “estaciones o rangos” para facilitar el servicio y se nombra un 

camarero a cargo de cada estación (jefe de rango o camarero piso), cada 

camarero tendría un ayudante o según lo disponga la administración. 

4. Baños 

 

Los servicios o aseos deben estar en un extremo del salón Lo ideal es que haya 

una puerta de acceso común, tanto para el de las damas, como para el de los 

caballeros. Esta puerta debe dar acceso a una pequeña sala donde estén las 

dos puertas de los aseos. 

5. Office 

 

La comunicación entre la cocina y el salón de servicio resulta ideal cuando se 

respeta un pasillo entre ambos, con suficiente anchura para que sirva de cámara 

aislante de ruidos y temperatura. A este pasillo se le llama Office. Las puertas 

deberán ser dos en la entrada de cocina y dos en la entrada del comedor, 

estableciendo una dirección de entrada y otra de salida; ésta debe tener una 

ventana de cristal, que permita ver, si alguien por error, circula en sentido 

contrario. En el Office generalmente se encuentra la oficina del Maître, algunas 

veces el bar servicio o la cajera, y es el área donde los camareros almacenan la 

mayor parte del material de trabajo. 

6. Cocina 

 



 

68 
 

La cocina es la zona industrial de un restaurante, o sea, el área de producción, 

donde se elaboran los alimentos que serán servidos en el comedor. La cocina 

cuenta con un personal dirigido por un “Chef” o “Jefe de Cocina” asistido por un 

“Sous Chef”, seguido de los jefes de partida, cocineros y ayudantes. Los 

encargados de la limpieza de la cocina y el lavado de los materiales para el 

servicio se le llaman “Stewards”, dirigidos por un Chef Stewards, el cual se 

reporta al Chef Ejecutivo.Los grandes hoteles con varios tipos de restaurantes, 

disponen de pequeñas cocinas para suplir los alimentos de éstos y de una cocina 

central grande con almacenes de abastecimiento para suplir a las demás. En 

estas grandes cocinas se preparan los alimentos del restaurante principal y de 

los salones de banquetes. En los diferentes restaurantes se nombra un Chef o 

Encargado para cada cocina, los cuales se reportan al Chef General (Chef 

Ejecutivo). 

a. Cocina caliente 

 

Es el área donde se encuentran las estufas, los diferentes tipos de parrilla, 

freidores, salamandras, baño de María, etc. 

b. Cocina fría  

 

Donde se preparan todos los platos fríos, tales como ensaladas y fiambres. 

También se encuentran allí las cámaras para conservar los vegetales y las 

cámaras frigoríficas para almacenar los productos que se emplearán en la cocina 

caliente, tales como las carnes, pescados y mariscos. 
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c. Área de café 

 

Donde están ubicadas las cafeteras y maquinas de café. Se encuentra 

generalmente muy cerca del Office y allí se debe montar un Mise-En-Place para 

los distintos tipos de café.  

d. Pastelería o repostería 

 

Donde se preparan la mayor parte de los postres que se sirven en un restaurante. 

e. Panadería 

 

Regularmente la panadería, pastelería y heladería comparten una misma área, 

con un mismo encargado, pero en los grandes hoteles por su magnitud, se hace 

necesario manejar estos por separado. En los complejos hoteleros, se tiene una 

pastelería por cada hotel y una panadería general, donde se elaboran todo el 

pan que se consume en el complejo. 

C. ORGANIGRAMA DEL PERSONAL DE UNA COCINA 

GRAFICO Nº 5 

AYUDANT DE COCINA

POSILLERO

AYUDANTE DE REPOSTERO

REPOSTERO

AYUDANTE DE COCINA AYUDANTE DE COCINA

JEFE DE PARTIDA

2do JEFE DE COCINA

CHEF EJECUTIVO

O

JEFE DE COCINA

 

Fuente: administración de un restaurante 
Elaborado: Por la autora 
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D. ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DEL AREA DE SERVICIO  

GRAFICO Nº 6 

 

MESERO

CAJERO

AYUDANTE DE MESERO

MESERO MESERO

CAPITAN

MAITRE

HOSTESS

 

Fuente: administración de un restaurante 
Elaborado: Por la autora 

E. CATEGORIZACIONES DE LOS RESTAURANTES 

1. Restaurantes de lujo  

 

Este tipo de establecimientos debe tener una organización eficaz, regidas por 

normas y procedimientos y, contar con políticas internas y externas para su 

manejo. 

 

Los restaurantes de este tipo son adornados generalmente con maderas muy 

finas, las mesas y las sillas deben estar acordes a la decoración; alfombras de 

muy buena calidad, la música (viva o ambiental) debe ser suave, las luces (focos 

y lamparas) deben ser graduables y el aire acondicionado debe ser controlado 

por termostato. 

Los alimentos y las bebidas tienen obligatoriamente que ser de la más alta 

calidad, la higiene debe reinar en todas las áreas: frente, saló, cocina, baños y, 

por último, el personal debe estar debidamente uniformado. 
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El personal de servicio además de estar capacitado para cada función debe ser 

entrenado periódicamente para garantizar un servicio eficiente y elegante. 

Además se deberá contar con: 

 

 Entrada para los clientes independiente de la del personal de servicio. 

 Guardarropa y vestíbulo o sala de espera. 

 Comedor con superficie adecuada a su capacidad. 

 Teléfono en cabinas aisladas y teléfono inalámbrico para el servicio al cliente. 

 Aire acondicionado. 

 Servicios sanitarios con instalaciones de lujo, independientes para damas y 

caballeros. 

 Decoración en armonía con el rango del establecimiento. 

 Buffet frío a la vista, en el comedor (opcional). 

 Accesorios diversos: carros para flamear, mesas auxiliares, cubrefuentes. 

 Cocina equipada con almacén, bodega, cámara frigorífica, despensa, oficina, 

hornos, gratinador, parrilla para pescados y carnes, fregaderos, extractores 

de humos y olores. 

 Carta con variedad de platos de la cocina nacional e internacional y carta de 

vinos amplia modificada periódicamente. 

 Personal debidamente uniformado. 

 Cubertería de acero inoxidable o de plata. 

 Poseer manuales de administración y normas  

 Poseer modelos de gestión de tanto humano 

2. Restaurantes de primera (cuatro tenedores) 

 



 

72 
 

 Entrada para los clientes independiente de la del personal. 

 Poseer un modelo de gestión de talento humano 

 Sala de espera. 

 Guardarropa (en países fríos). 

 Teléfono inalámbrico. 

 Comedor con superficie adecuada a su capacidad. 

 Aire acondicionado, calefacción y refrigeración. 

 Mobiliario y decoración de primera calidad. 

 Servicios sanitarios independientes para damas y caballeros. 

 Cocina con cámara frigorífica separada para pescados y carnes, horno, 

despensa, almacén, bodega, fregaderos y ventilación exterior. 

 Personal de servicio debidamente uniformado. 

 Cubertería de acero inoxidable.  

3. Restaurantes de segunda (tres tenedores) 

 

 Entrada para los clientes independiente de la del personal de servicio. 

 Guardarropa. 

 Teléfono inalámbrico para el servicio al cliente. 

 Comedor con superficie adecuada a su capacidad. 

 Mobiliario de calidad. 

 Servicios sanitarios independientes para damas (incluye niños) y 

caballeros. 

 Cocina con cámara frigorífica, despensa, almacén fregaderos, ventilación 

al exterior. 

 Carta en consonancia con la categoría del establecimiento. 
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 Personal de servicio debidamente uniformado. 

 Cubertería de acero inoxidable. 

4. Restaurantes de tercera (dos tenedores) 

 

 Comedor con superficie adecuada a su capacidad. 

 Teléfono inalámbrico. 

 Mobiliario adecuado. 

 Cubertería inoxidable, vajilla de loza o vidrio, cristalería sencilla y 

mantelería con servilletas de tela o papel. 

 Servicios sanitarios independientes para damas y caballeros. 

 Cocina con fregadero con agua caliente, cámara frigorífica o nevera, 

despensa y extractor de humos. 

 Personal de servicio uniformado al menos con chaqueta blanca. 

 Carta sencilla. 

5. Restaurantes de cuarta (un tenedor) 

 

 Comedor independiente de la cocina. 

 Cubertería inoxidable, vajilla de loza y vidrio, cristalería sencilla, servilletas 

de tela o papel. 

 Servicios sanitarios decorosos. 

 Personal perfectamente aseado. 

 Carta sencilla. 
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F. RIOBAMBA Y SUS RESTAURANTES CATEGORIZADOS DE PRIMERA 

POR LA CAMARA DE TURISMOS 

1. Definición 

 

En la actualidad Riobamba posee muy pocos restaurantes categorizados como 

de primera pero de los cuales ninguno de ellos cumple con los requisitos para 

poder poseer tal categorización, ninguno de ellos posee manuales de 

administración ni modelo de gestión de talento humano, se categorizan de 

primera mas por su infraestructura y elegancia que por su estructura interna 

netamente. 

2. Restaurantes de primera de la cuidad de Riobamba 

 

TABLA Nº 1 

 

NOMB/ACTIVIDA
D 

DIR/ACTIVIDAD 
CATEGORI
A 

NOMB/PROPIETARI
O 

LA RAYUELA-CIA 
DE SERVICIOS 
ATYOUR 
SERVICE CIA 
LTDA. 

AV. DANIEL 
LEON BORJA 36-
30 Y URUGUAY 

PRIMERA 
CAROLINA BAEZ 
OVIEDO 

EL DELIRIO 

1ra 
CONSTITUYENT
E Y MAGDALENA 
DAVALOS 

PRIMERA 
MARIA AURORA 
AVILEZ 

 

Fuente: cámara de turismo del cantón Riobamba 

Elaborado: Por la Autora 
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IV.- METODOLOGÍA 

A. LOCALIZACIÓN Y TEMPORALIZACIÓN 

 

La investigación se llevó a cabo en todos los restaurantes calificados como de 

primera del cantón  Riobamba. Chimborazo- Ecuador  

El tiempo que se empleó en la tarea investigativa  comprendió desde el 01 de 

abril hasta el 15 de diciembre de 2012. 

B. VARIABLES 

1. Identificación 

 

Gestión del talento humano 

 

Modelos de gestión  

 

Evaluación  del modelo de gestión de talento humano  

2. Definición 

 

Gestión del talento humano.-  La disciplina que persigue la satisfacción de 

objetivos organizacionales contando para ello una estructura y a través del 

esfuerzo humano coordinado"., es planear , contralar y dirigir al capital humano 

 

Diseño del Modelo de gestión.- Los modelos de gestión son una arquitectura 

de sistemas de gestión y control aplicados a un paradigma específico de una 

empresa determinada. 

http://www.monografias.com/trabajos14/disciplina/disciplina.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/todorov/todorov.shtml#INTRO
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Evaluación  del modelo de gestión de talento humano.- Es diagnosticar  el 

funcionamiento de la empresa para posteriormente  modelar o mejorar el 

sistemas de gestión y control. 

3. Operacionalización 
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TABLA  Nº 2:  

 

 

VARIABLE CATEGORÍA / ESCALA INDICADOR 

 

Gestión del 

talento 

humano 

 

 

Contratación del personal 

  Nominal 

 

 Reclutamiento 

 Selección 

 Inducción 

 Capacitación 

 Feedback 

 

 

Normativas empresariales 

Ordinal/ Nominal 

 

 

 Motivación de los 

empleados 

 Incentivos 

 Equipos trabajo 

 Procesos 

disciplinarios 

 Violación de reglas 

 Actos ilegales 

 Conducta empleados 

 Ayuda psicológica 
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TABLA  Nº 3: 

 

VARIABLE CATEGORÍA / ESCALA INDICADOR 

 

 

Modelos de 

Gestión 

 

Gary Becker 

Nominal 

 Integración y 
desarrollo 
 

 Mantenimiento y 
desarrollo 

 

 Dirección y control 

 Estrategia 
psicosocial 
 

 

Wherther y Davis 

Nominal 

 

 

 Fundamentos y 
desafíos 
 

 Planeamiento y 
selección 
 

 Compensaciones 

 Servicios al personal 

 Valoración de 
puestos 

  

Harper y Lynch 

Nominal 

 Potencial humano 

 Evaluación  

 Formación 

 Clima y motivación 

 Planes 

comunicación 

  

Besseyer 

 

Nominal 

 

 Definición puestos 

 Sistema de 

calificación 

 Desarrollo 

 Estimulación 

 Planes de acción 

 Ejecución 

 

http://www.monografias.com/trabajos7/plane/plane.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/verific-servicios/verific-servicios.shtml
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TABLA Nº 4:  

 

 

C. TIPO Y DISEÑO DE LA INVESTIGACION  

1. Métodos  
 

Se llevo a cabo un estudio de tipo descriptivo enfocado prospectivamente a la 

creación e implementación de un modelo de gestión de talento humano para los 

restaurantes categorizados como de primera en el cantón Riobamba  en el área 

de servicio y cocina en estos establecimientos y a la formulación de directrices 

para la aceptabilidad del mismo.  

 

 

VARIABLE CATEGORÍA / ESCALA INDICADOR 

 

Evaluación  

del modelo 

de gestión de 

talento 

humano  

 

 

 

Controlar  

 

Nominal Ordinal 

 Aplicación  

 Colaboración 

 Propagación  

Valorar   

 

Nominal Ordinal 

 

 

 Funcionamiento 

 Mejoras 

 Logro 

 Progreso 
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D. POBLACIÓN MUESTRA O GRUPO DE ESTUDIO  

3. Población 

 

La población llamada también universo  constituye el conjunto total de las 

unidades de observación que brindarán información de fuentes primarias; es 

decir se tomo como población a 112 personas distribuidos de la siguiente 

manera: 

Restaurante la rayuela: 1 gerente, 6 empleados, 55 clientes fijos 

Restaurante el delirio: 1 gerente. 4 empleados, 45 clientes fijos 

4. Muestra 

 

Para efectos de obtener precisión y debido al número de personas involucradas 

dentro del proceso investigativo no se extrajo muestra alguna, es decir se trabajo 

con la población comprendida por 112 individuos. 

E. DESCRIPCIÓN Y PROCEDIMIENTOS:  

 

PLAN PARA LA RECOLECCIÓN DE INFORMACIÓN.  

Para la recolección de información de este trabajo se realizo lo siguiente:  

 Se recurrió a textos bibliográficos en el cual estaban descritos los diferentes 

tipos de modelos de gestión para el talento humano en el área de cocina y 

servicio. 
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 Se realizo una entrevista con los gerentes de los restaurantes de primera de 

la cuidad de Riobamba para saber las necesidades y problemas que ha 

ocasionado el no poseer un modelo de gestión del talento humano   

 Se creó un modelo de gestión de talento humano acorde a las exigencias y 

necesidades de los respectivos restaurantes de la ciudad  

 Se realizo encuestas a los empleados (Anexo 1) 

 Se tabulo cada pregunta por separado. 

 Cada pregunta tiene un histograma de porcentajes  

 Se realizó una propuesta previa del modelo de gestión del talento humano se 

les hizo conocer a los gerentes para su futura aplicación 

PLAN DE PROCESAMIENTO DE LA INFORMACIÓN 

Para realizar el plan de procesamiento de la información se procedió al análisis 

de la información de los resultados estadísticos de acuerdo con los objetivos de 

la investigación aplicando el programa estadístico.  
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V. RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

1. ANÁLISIS CUANTITATIVO 

En la realización del análisis cuantitativo se tomó en cuenta  a los gerentes el 

número de empleados y el número de comensales que asisten y laboran 

diariamente en los restaurantes Rayuela y el Delirio que son en total 112 

personas fijas sin tomar en cuenta a clientes no fijos. 

a. Recolección de la Información  

Para la recolección de la información del presente trabajo investigativo se aplicó 

la encuesta como técnica de investigación la misma que se detalla en los anexos. 

b. Determinación del Tamaño de la Muestra 

La determinación de la muestra se obtuvo del los gerentes, empleados y 

comensales de los restaurantes Rayuela y Delirio que son en total 112 personas, 

ya que dichas personas está al tanto de lo que sucede en los mismos. 

 

 

 

 

2. ANÁLISIS CUALITATIVO (Tabulación de las encuestas) DIRECCION Y 

ORGANIZACION DEL TALENTO HUMANO EN EL AREA DE COCINA Y 

SERVICIO  
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Pregunta 1: Posee su restaurante un modelo de gestión de talento humano? 

 

TABLA N° 5 

MODELO DE GESTION DEL TALENTO HUMANO 

                        RAYUELA                     DELIRIO 

  

Nº 
PERSONA
S 

PORCENTAJ
E 

Nº 
PERSONA
S 

PORCENTAJ
E 

SI 1 100% 1 100% 

NO 0 0 0 0 

TOTAL 1 100% 1 100% 

 

FUENTE: Gerentes restaurantes 
Rayuela y el Delirio 

  

ELABORACIÓN: Estefany López A. 

 

GRAFICO N° 7 

MODELO DE GESTION DEL TALENTO HUMANO 

 

 

 

 

  

 

 

FUENTE: Gerentes restaurantes 
Rayuela y el Delirio 

  

ELABORACIÓN: Estefany López A. 

 

 

 

Interpretación 

Como puede observarse ninguno de los dos restaurantes posee un modelo de 

gestión del talento humano, por lo tanto el manejo del personal en estos 
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establecimientos  se realiza de una manera empírica no basada en leyes y 

reglamentos que permitan gestionar al talento humano que poseen dichas 

empresas lo cual generan deficiencia en el proceso de contratación, inducción y 

estabilidad del personal que labora en la misma. Sabiendo que el Talento 

Humano insatisfecho no va a rendir adecuadamente ni va a dar lo necesario para 

que la empresa salga a flote y pueda lograr sus objetivos. 
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Pregunta 2: Sus empleados contratados son fijos o rotativos?  

TABLA N°6 

EMPLEO FIJO O ROTATIVO 

 

 

  

 

FUENTE: Gerentes restaurantes 
Rayuela y el Delirio 

  

ELABORACIÓN: Estefany López A. 

 

GRAFICO N°8 

EMPLEO FIJO O ROTATIVO 

 

FUENTE: Gerentes restaurantes 
Rayuela y el Delirio 

  

ELABORACIÓN: Estefany López A. 
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FIJOS

ROTATIVOS

                        RAYUELA                     DELIRIO 

  
Nº 
PERSONAS PORCENTAJE 

Nº 
PERSONAS PORCENTAJE 

Fijos 1 100% 1 100 

Rotativos 0 0 0 0 

TOTAL 1 100% 1 100 
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Interpretación 

Los empleados contratados en los dos restaurantes son fijos estos implica que 

estas empresas ofrecen a su personal una estabilidad laboral dentro de las 

mismas por lo tanto el empleado pueden trabajar en un ambiente de trabajo 

seguro sabiendo que su puesto está asegurado a menos que incumpla alguna 

labor encomendada. 
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Pregunta 3: Posee su empresa un manual de reglas y funciones que cada uno 

de sus empleados debe cumplir? 

TABLA N°7 

MANUAL DE REGLAS Y FUNCIONES  

 

FUENTE: Gerentes restaurantes 
Rayuela y el Delirio 

  

ELABORACIÓN: Estefany López A. 

 

GRAFICO  N° 9 

MANUA DE REGLAS Y FUNCIONES 

 

 

FUENTE: Gerentes restaurantes 
Rayuela y el Delirio 

  

ELABORACIÓN: Estefany López A. 
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                        RAYUELA                     DELIRIO 

  
Nº 
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Interpretación 

Ninguno de los dos restaurantes posee un manual de regalas y funciones para 

dirigir a sus empleados lo cual ocasiona que el administrar y dirigir el personal 

sea de acuerdo a las circunstancias, no basado en ningún reglamento escrito. 

Por lo tanto al ser restaurantes de primera categoría deberían poseer este 

manual ya que es uno de los más importantes para poder manejar talento 

humano y sobre todo ayuda a que el empleado se sienta más cómodo y seguro 

en él su ámbito de trabajo y se desempeñe de manera correcta.  

Los gerentes dijeron que no saben cómo realiza un manual de reglas y funciones 

por lo tanto solo se basan en ciertos conocimientos que les permite de cierta 

manera dirigir  su personal  
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Pregunta 4: Cuantos de sus  empleados contratados son? 

 

TABLA N°8 

 

EMPLEADOS EMPIRICOS O PROFESIONALES 

 

FUENTE: Gerentes restaurantes 
Rayuela y el Delirio 

  

ELABORACIÓN: Estefany López A. 

 

 

GRAFICO N° 10 

 

EMPLEADOS EMPIRICOS O PROFESIONALES 

 

FUENTE: Gerentes restaurantes 
Rayuela y el Delirio 

  

ELABORACIÓN: Estefany López A. 
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Interpretación 

Como puede observarse los más altos porcentajes son de los empleados 

empíricos estos quiere decir que los dos restaurantes en su gran mayoría poseen 

empleados que no tiene estudios  de cocina y que solo han adquirido sus 

conocimientos con la experiencia, pero ningún título lo certifica, esta contratación 

de personal no certificado con un título respectivo ya sea este universitario o de 

institutos de cocina hace que la realización del perfil profesional que requieren 

esto establecimientos sea más difícil ya que no se logra describir de  una manera 

correcta los mismos impidiendo así poseer un manual de Gestión del  Talento 

Humano ya que no se puede detallar las necesidades del personal. 
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Pregunta 5: Cuando contrata un empleado realiza una familiarización o 

inducción previa del mismo? 

TABLA N°9 

FAMILIARIZCION O INDUCCION 

 

FUENTE: Gerentes restaurantes 
Rayuela y el Delirio 

  

ELABORACIÓN: Estefany López A. 

 

GRAFICO N° 11 

 

FAMILIARIZCION O INDUCCION 

 

 

  

FUENTE: Gerentes restaurantes 
Rayuela y el Delirio 

  

ELABORACIÓN: Estefany López A. 
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NO 0 0% 1 100% 
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Interpretación 

En la tabla N° 5  se puede observar que los investigados tienen diferentes 

maneras de pensar mientras el Rayuela realiza a su personal una previa 

inducción o familiarización con la empresa facilitando así que sus empleados se 

integren y conozcan más acerca de su trabajo y funciones que deben cumplir 

dentro  de la misma, el Delirio no realiza esta inducción o familiarización a sus 

empleados por lo cual puede  ser esta una de las principales causas de que sus 

empleados tengan confusión o se sientan perdidos al  momento de realizar su 

trabajo, ocasionando descontento entre el personal. 

En comparación el restaurante Rayuela realiza el método correcto al momento 

de contratar personal que es la inducción del mismo a la empresa teniendo un 

punto a favor al momento de ver el desempeño de sus empleados en el trabajo, 

mientras que el restaurante el Delirio no Realiza una inducción a su nuevo 

personal ocasionando descontento y mal desempeño en el trabajo 
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Pregunta 6: Estaría dispuesto a implementar un modelo de gestión del talento 

humano para el área de cocina y servicio de su establecimiento? 

  

TABLA N°10 

 

IMPLEMENTACIÓN DEL MODELO DE GESTION DEL TALENTO HUMANO 

 

FUENTE: Gerentes restaurantes 
Rayuela y el Delirio 

  

ELABORACIÓN: Estefany López A. 

 

GRAFICO  N°12 

 

IMPLEMENTACIÓN DEL MODELO DE GESTION DEL TALENTO HUMANO 

 

 

FUENTE: Gerentes restaurantes 
Rayuela y el Delirio 

  

ELABORACIÓN: Estefany López A. 
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NO 1 100% 1 100% 
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Interpretación: 

En lo referente a la implementación del Modelo  de Gestión del Talento Humano  

se tiene que el 100% de entrevistados dijeron que NO implementarían en su 

restaurante este modelo ya que tendría que cambiar toda su estructura 

organizativa en cuanto al manejo de personal y esto ocasionaría gastos muy 

altos ya que tendrían que despedir a la mayoría de sus empleados para poder 

cumplir los parámetros y normas que el modelo de Gestión del Talento Humano    

les exigiría  y tampoco se quieren regir a normas establecidas. Teniendo en 

cuenta que el modelo de Gestión del Talento Humano  son normas y reglas que 

dirigen aun establecimiento para poder contratar, reclutar, inducir, capacitar y 

asegurar al personal que labora dentro de estos establecimientos, por ese hecho 

ninguno de los entrevistados desea implementar este modelo en sus empresas. 
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Pregunta 7: Conoce usted las pasos del proceso de contratación de personal? 

TABLA N°11 

 

PROCESO DE CONTRATACIÓN 

     

FUENTE: Gerentes restaurantes 
Rayuela y el Delirio 

  

ELABORACIÓN: Estefany López A. 

 

GRAFICO N°13 

 

PROCESO DE CONTRATACIÓN 

 

FUENTE: Gerentes restaurantes 
Rayuela y el Delirio 

  

ELABORACIÓN: Estefany López A. 
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Interpretación: 

Los gerentes de los restaurantes evaluados si conocen el proceso de 

contratación de personal pero no la aplican de  una manera correcta ya que el 

mismo hecho de no poseer  un modelo de Gestión del Talento Humano no facilita 

el proceso. 
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SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE  

Pregunta 1: Cuantos días a la semana asiste a este restaurante? 

 

TABLA N°12 

 

ASISTENCIA DIARIA DE COMENSALES 

                        RAYUELA                     DELIRIO 

  
Nº 
PERSONAS 

PORCENTAJE 
Nº 
PERSONAS 

PORCENTAJE 

1 día 0 0% 0 0% 

2 días 0 0% 0 0% 

3 días 0 0% 0 0% 

4 días 0 0% 0 0% 

5 días 20 36,36% 15 33,33% 

6 días 5 9,09% 10 22,22% 

7 días 30 54,54 20 44,44% 

TOTAL 55 100% 45 100% 

  

FUENTE: Clientes restaurantes 
Rayuela y el Delirio 

  

ELABORACIÓN: Estefany López A. 

 

GRAFICO N°14 

ASISTENCIA DIARIA DE COMENSALES 

 

FUENTE: Clientes restaurantes 
Rayuela y el Delirio 

  

ELABORACIÓN: Estefany López A. 
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GRAFICO N°15 

ASISTENCIA DIARIA DE COMENSALES 

 

 

FUENTE: Clientes restaurantes 
Rayuela y el Delirio 

  

ELABORACIÓN: Estefany López A. 

 

Interpretación 
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restaurante sin dejar de lado que las personas que no asisten a diaria y son 

comensales eventuales también ayudan a la rotación dentro del negocio, todo lo 

mencionado anteriormente brinda al personal una estabilidad laboral ya que un 

negocio solvente puede seguir manteniendo a sus empleados. 

Aquí vemos que la mayoría de los entrevistados asisten toda la semana completa 

haciendo que exista dentro de los restaurantes una buena afluencia de personas, 

sin embargo también existen comensales que asisten cinco y seis días 

respectivamente por lo tanto existe una buna rotación de comensales durante 

toda la semana. 
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Pregunta 2:  Que es lo que más le gusta de su restaurante? 

TABLA N°13 

 

PREFERENCIAS DEL COMENSAL 

                        RAYUELA                     DELIRIO 

  
Nº 
PERSONAS 

PORCENTAJE 
Nº 
PERSONAS 

PORCENTAJE 

servicio 18 33% 7 16% 

comida 26 42% 29 64% 

ambas 11 20% 9 20% 

TOTAL 55 100% 45 100% 

 

FUENTE: Clientes restaurantes 
Rayuela y el Delirio 

  

ELABORACIÓN: Estefany López A. 

 

GRAFICO N°16 

PREFERENCIAS DEL COMENSAL 

 

FUENTE: Clientes restaurantes 
Rayuela y el Delirio 

  

ELABORACIÓN: Estefany López A. 
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GRAFICO N° 17 

PREFERENCIAS DEL COMENSAL 

 

FUENTE: Clientes restaurantes 
Rayuela y el Delirio 

  

ELABORACIÓN: Estefany López A. 

Interpretación 

Basado en el resultado que nos indica las figuras  podemos realizar la valoración 
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al cliente para que el mismo este conforme con el servicio y comida, sobretodo 

que el comensal  se sienta en un ambiente agradable y confortable y vuelva  ya 

que si el cliente está feliz se logra cumplir  la meta del restaurante y  se sigue 

manteniendo en el mercado mucho mas tiempo.   
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Pregunta 3: Cree usted que una estabilidad laboral hace que el empleado se 

sienta más confiado y de todo de sí para brindar al cliente un excelente servicio? 

TABLA N° 14 

ESTABILIDAD LABORAL 

                        RAYUELA                     DELIRIO 

  
Nº 
PERSONAS 

PORCENTAJE 
Nº 
PERSONAS 

PORCENTAJE 

SI 45 82% 38 84% 

NO 10 18% 7 16% 

TOTAL 55 100% 45 100% 

 

 

GRAFICO N° 18 

ESTABILIDAD LABORAL 

 

FUENTE: Clientes restaurantes 
Rayuela y el Delirio 

  

ELABORACIÓN: Estefany López A. 

 

Interpretación 
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En esta pregunta podemos indicar que los comensales manifiestan en  un 84% 

los del Delirio y un 82% de la Rayuela, que si es muy importante la estabilidad 

laboral de un empleado para que este trabaje mejor y de todo de sí a la empresa 

en la que labora por lo tanto  la misma se beneficiara del trabajo y entrega del 

personal que trabaja en sus respectivos restaurantes, mientras que un 

porcentaje mínimo manifestó que no era importante una  estabilidad laboral para 

que el empleado de todo de si a la empresa y atienda al cliente de una manera 

amable y respetuosa. 

Los entrevistados que respondieron que si se necesita una estabilidad laboral 

para que el empleado trabaje de una mejor manera y brinde un servicio de 

calidad a su cliente, manifestaron que si el mismo está estable y sabe que su 

trabajo es permanente labora mucho mejor sin miedo y sin temor de que 

intempestivamente  lo despidan brindando así calidad en su trabajo ya sea este 

en la cocina o atendiendo al cliente  por lo tanto dejaran satisfechos a las 

personas que acudan diariamente a comer en su restaurante haciendo que los 

mismos se sientan satisfechos y en lugar cómodo y agradable incrementando 

así sus ventas, por otra parte las personas que respondieron que  no, dieron a 

conocer que las personas que tienen trabajo deberían valorar el mismo sea este 

estable o no  y que no deberían desquitarse con el cliente sus problemas 

laborales si no mejor demostrar que son buenos empleados dignos de mantener 

en la empresa. 

La realidad es que el empleado si necesita estabilidad para trabajar de una mejor 

manera y pueda dar a la empresa lo mejor de sí, por lo tanto el cliente se va a 
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sentir satisfecho de la atención recibida y va hacer que el restaurante salga 

adelante ya que empleado contento y estable cliente satisfecho, feliz y seguro. 
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Pregunta 4: La actitud de los empleados hacia usted es la adecuada? 

TABLA Nº 15 

 

ACTITUD DE LOS EMPLEADOS 

                        RAYUELA                     DELIRIO 

  
Nº 
PERSONAS 

PORCENTAJE 
Nº 
PERSONAS 

PORCENTAJE 

SI 39 71% 32 71% 

NO 16 29% 13 29% 

TOTAL 55 100% 45 100% 

 

FUENTE: Clientes restaurantes 
Rayuela y el Delirio 

  

ELABORACIÓN: Estefany López A. 

 

GRAFICO Nº 19 

ACTITUD DE LOS EMPLEADOS 

 

FUENTE: Clientes restaurantes 
Rayuela y el Delirio 

  

ELABORACIÓN: Estefany López A. 
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Interpretación 

 En esta pregunta claramente se puede ver que los comensales de los dos 

restaurantes están de acuerdo con que la actitud de los empleados hacia ellos 

es la adecuada con un 71% y un 29% respondieron que no que la actitud y el 

trato es descortés y no es la correcta. 

 

Los entrevistados dijeron que en su gran mayoría están satisfechos con el 

servicio ya que aunque el personal no puede ser capacitado en esta profesión 

es muy amable y cordial al momento de atenderles, pero que deberían cambiar 

ciertas imperfecciones como no estar bien uniformados, utilizar diminutivos hacia 

ellos esos les causa un poco de recelo como por ejemplo si mi amor o si mi reina, 

tendrían que dirigirse de una manera más educada, sin embargo hubieron 

personas que se quejaron del servicio y la atención ya que manifestaron que al 

momento de que se les pide algo adicional o se les llaman hacen feas caras o 

no les atienden amablemente, todo lo hacen por obligación. 

 

Por lo tanto en esta pregunta se sugiere la respectiva capacitación del personal, 

en especial a los empleados que están en contacto con los comensales, para 

poder satisfacer al mismo y que la atención hacia ellos sea óptima y adecuada.  
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Pregunta 5: Cree usted que un manual de gestión del talento humano ayudaría 

a que los empleados mejoren la actitud con sus clientes? 

TABLA Nº16 

 

MANUAL DE GESTIÓN DEL TALENTO HUMANO 

                        RAYUELA                     DELIRIO 

  
Nº 
PERSONAS 

PORCENTAJE 
Nº 
PERSONAS 

PORCENTAJE 

SI 5 9% 13 29% 

NO 8 15% 6 13% 

NOSE  42 76% 26 58% 

TOTAL 55 100% 45 100% 

 

 

GRAFICO Nº 20 

 

MANUAL DE GESTIÓN DEL TALENTO HUMANO 

 

FUENTE: Clientes restaurantes 
Rayuela y el Delirio 

  

ELABORACIÓN: Estefany López A. 
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Interpretación 

Basado en los resultados de la grafico los comensales en  un 76% del Rayuela 

y 58% del Delirio no saben en que ayudaría a mejorar un manual de Gestión del 

Talento Humano a los empleados que laboran en estos restaurantes, sin 

embargo un 29% de los comensales del Delirio dijeron que si ayudaría a mejorar 

el trato al cliente un manual, y en un mínimo porcentaje respondieron que no que 

un manual no ayudaría en nada a un cambio de actitud en los empleados. 

El tema de los manuales en una empresa restaurantera son todavía 

desconocidos para las personas y mucho más para las que no están en el medio 

gastronómico por lo tanto la mayoría de los entrevistados dieron a conocer que 

no sabían acerca del tema de un manual de talento humano por lo cual 

respondieron no se ya que descocían esta pregunta por lo tanto no sabían en 

que puede mejorar poseer el mismo, los que clientes que respondieron que si 

expusieron que un manual de Gestión del Talento Humano ayudaría mucho a 

que los empleados tengan normas, reglas y remuneraciones si hacen un buen 

trabajo por lo tanto ayudaría mucho a mejorar la actitud de los mismos para con 

el cliente, pero hubo personas que dijeron que un manual no ayudaría en nada 

si el gerente no lo hace cumplir. 

 

 

 

VALORACION DEL TALENTO HUMANO EN EL AREA DE COCINA Y 

SERVICIO  
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Pregunta 1: Posee usted estabilidad laborar? 

TABLA Nº17 

ESTABILIDAD LABORAL 

                        RAYUELA                     DELIRIO 

  
Nº 
PERSONAS 

PORCENTAJE 
Nº 
PERSONAS 

PORCENTAJE 

SI 4 67% 3 75% 

NO 2 33% 1 25% 

TOTAL 6 100% 4 100% 

 

FUENTE: Empleados restaurantes 
Rayuela y el Delirio 

  

ELABORACIÓN: Estefany López A. 

 

GRAFICO Nº21 

ESTABILIDAD LABORAL 

 

FUENTE: Empleados restaurantes 
Rayuela y el Delirio 

  

ELABORACIÓN: Estefany López A. 
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Comparando las tablas de los Restaurantes Rayuela y Delirio podemos observar 

que el porcentaje más alto es de empleados que respondieron que si poseen 

una estabilidad dentro de la empresa en la que laboran respectivamente, siendo 

este tema de mucha importancia ya que el personal se siente seguro y estable. 

La estabilidad laboral es muy importante para el empleado ayuda a que el mismo 

se entregue por completo a la empresa ayudando a cumplir las metas propuestas 

por la misma supieron expresar los empleados que son fijos y poseen estabilidad 

laboral, mientras que los que no poseen estabilidad laboral expresaron que 

estaban en su etapa de prueba y que en cualquier momento podían ser 

despedidos. 
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Pregunta 2: Gana usted el sueldo básico de ley? 

TABLA Nº 18 

 

SUELDO BASICO 

                        RAYUELA                     DELIRIO 

  
Nº 
PERSONAS 

PORCENTAJE 
Nº 
PERSONAS 

PORCENTAJE 

SI 6 100% 4 100% 

NO 0 0% 0 0% 

TOTAL 6 100% 4 100% 

 

FUENTE: Empleados restaurantes 
Rayuela y el Delirio 

  

ELABORACIÓN: Estefany López A. 

 

GRAFICO Nº22 

 

SUELDO BASICO 

 

FUENTE: Empleados restaurantes 
Rayuela y el Delirio 

  

ELABORACIÓN: Estefany López A. 
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Interpretación 

Basado en los datos tanto empleados del Rayuela como del Delirio concordaron 

que donde ellos laboran les pagan el sueldo de ley, ya que es muy importante 

que a los mismos se les pague el sueldo básico porque las empresas cumplen 

lo que decreta la ley y así los gerentes se evitan demandas y denuncias de los 

empleados. 
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Pregunta 3: El ambiente de trabajo en el que usted se desenvuelve es 

TABLA Nº19 

AMBIENTE DE TRABAJO 

                        RAYUELA                     DELIRIO 

  
Nº 
PERSONAS 

PORCENTAJE 
Nº 
PERSONAS 

PORCENTAJE 

Sobresaliente 2 33% 2 50% 

Bueno 4 67% 2 50% 

Malo  0 0% 0 0% 

TOTAL 6 100% 45 100% 

 

 

GRAFICO Nº23 

 AMBIENTE DE TRABAJO  

 

FUENTE: Empleados restaurantes 
Rayuela y el Delirio 

  

ELABORACIÓN: Estefany López A. 
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Interpretación 

En la pregunta 3 se obtuvo en un 33% de empleados que laboran en el Rayuela 

se sienten cómodos en el ambiente de trabajo calificándolo como sobresaliente, 

el resto de personal que constituyen un 67% la calificaron como bueno, mientras 

que en el Delirio el porcentaje de empleados se divide de igual manera 50-50% 

tanto para sobresaliente como para bueno, ninguno piensa que el lugar donde 

laboran tenga un ambiente malo. 

El ambiente de trabajo para un empleado es muy importante ya que la mayoría 

de su tiempo pasa en el mismo por lo tanto es obligación de los gerentes brindar 

a su personal un ambiente bueno y como para los mismos, por lo tanto que el 

empleado que el ambiente de trabajo es bueno realmente la empresa no se debe 

sentir satisfecha ya que el mismo se debe sentir satisfecho por lo cual hay que 

trabajar conjuntamente como equipo para crear ese ambiente laboral óptimo 

para que el empleado se siente cómodo, a todo lo mencionado anteriormente el 

manual ayudara a que el empleado se siente en un ambiente de trabajo seguro. 

 

 

 

 

 

 

Pregunta 4: Qué tipo de incentivos da  la empresa a los  empleados destacados? 
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TABLA Nº120 

INCENTIVOS A LOS EMPLEADOS 

                        RAYUELA                     DELIRIO 

  
Nº 
PERSONAS 

PORCENTAJE 
Nº 
PERSONAS 

PORCENTAJE 

Económicos 0 0% 0 0% 

Empleado 
mes 

6 100% 6 100% 

asensos 6 100% 0 0% 

cursos 0 0% 6 100% 

ninguno 0 0% 0 0% 

TOTAL 6 100% 6 100% 

 

 

 

GRAFICO Nº24 

INCENTIVO A LOS EMPLEADOS 

 

FUENTE: Empleados restaurantes 
Rayuela y el Delirio 

  

ELABORACIÓN: Estefany López A. 

GRAFICO Nº25 

INCENTIVO A LOS EMPLEADOS 
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FUENTE: Empleados restaurantes 
Rayuela y el Delirio 

  

ELABORACIÓN: Estefany López A. 
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FUENTE: Empleados restaurantes 
Rayuela y el Delirio 

  

ELABORACIÓN: Estefany López A. 

Interpretación 

como se puede observar en los dos restaurantes existen incentivos no 

económicos a sus empleados por haberse desempeñado bien en su trabajo en 

el restaurante rayuela existen dos tipos de incentivos estos son premiarles con 

empleado de mes y ascensos a los empleados que realmente han demostrado 

esfuerzo y entrega a la empresa, en el restaurante el Delirio igual existen dos 

tipos de incentivos por parte de la empresa y estos son empleado del mes y 

cursos en el área a la que el empleado pertenece o labora, el incentivo empleado 

del mes en los dos restaurantes es una de las primeras opciones de incentivo ya 

que aquí se premia al empleado haciendo conocer a todo los comensales, 

clientes y personas que asisten a estos establecimientos como al personal que 

labora en los mismos. 
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Los incentivos al empleado son un base muy importante para que los mismos se 

sientan alagados y den más entrega a la empresa por lo tanto estos restaurantes 

deben seguir con su plan de incentivos. 
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Pregunta 5: Sabe usted de que trata un modelo de gestión del talento humano? 

TABLA Nº21 

CONOCIMIENTO DEL MODELO DE GESTION 

                        RAYUELA                     DELIRIO 

  
Nº 
PERSONAS 

PORCENTAJE 
Nº 
PERSONAS 

PORCENTAJE 

SI 1 17 0 0% 

NO 5 83 4 100% 

TOTAL 6 100% 4 100% 

 

 

GRAFICO Nº26 

CONOCIMIENTO DEL MODELO DE GESTION 

 

FUENTE: Empleados restaurantes 
Rayuela y el Delirio 

  

ELABORACIÓN: Estefany López A. 

 

Interpretación 

0%

20%

40%

60%

80%

100%

RAYUELA DELIRIO

NO

SI

FUENTE: Empleados restaurantes 
Rayuela y el Delirio 

  

ELABORACIÓN: Estefany López A. 
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Los empleados tanto del rayuela como del delirio en su mayoría desconocen 

acerca de que es y para qué sirve un manual de talento humano no sabían en 

que podía ayudar un manual o un modelo de gestión para poder administrar 

personal dentro de empresas restaurantes ni en que consta el mismo, la falta de 

conocimiento acerca de este tema hace que el empleado no se sienta asegurado 

ni respaldado por la empresa, un modelo de gestión hace que tanto jefe como 

empleados se sientan seguros con reglas y funciones que cada uno debe cumplir 

pero no solo eso sino también sanciones, remuneraciones e incentivos al 

personal. 
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VI. PROPUESTA 

A. CREACION DEL MANUAL 

“MANUAL DE GESTION DEL TALENTO HUMANO EN EL AREA DE COCINA 

Y SERVICIO PARA LOS RESTAURANTES CATEGORIZADOS  DE PRIMERA 

POR LA CAMARA DE TURISMO DEL CANTON RIOBAMBA” 

1. DATOS DE IDENTIFICACION 

 

Manual de Gestión del Talento Humano en el área de cocina de los restaurantes de 

Primera del Cantón Riobamba, evaluados o categorizados por la amara de turismo de 

Riobamba. 

2. INTRODUCCION 

 

La creación  del manual de Gestión del Talento Humana es una herramienta 

necesaria en estos momentos ya que a nivel de varios países y  en especial en 

nuestro querido Ecuador, por efecto de sus cifras alarmantes en cuanto al 

incremento de las injusticias y la desigualdad de empleo, se hace necesario que 

se creen las condiciones que impulsen una serena reflexión y se haga un nuevo 

conceptualismo  de las condiciones en las cuales se ha venido trabajando a 

través de los años en los diferentes ámbitos laborales.  

El esfuerzo humano resulta vital para el funcionamiento de cualquier 

organización; si el elemento humano está dispuesto a proporcionar su esfuerzo, 

la organización marchará;  caso contrario, se detendrá. De aquí a que toda 

organización debe prestar primordial atención a su personal, (talento humano). 

http://www.monografias.com/trabajos14/deficitsuperavit/deficitsuperavit.shtml
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En la actualidad los restaurantes de primera categoría y que son de renombre 

poseen su propio modelo de gestión del talento humano  el mismo que a 

contribuido a que estos lugares tengan  éxito y puedan cumplir todas las metas 

propuestas, el personal es muy valorado, bien distribuido, correctamente 

remunerado, y así las empresas logran incentivar a su personal a trabajar con 

cooperación e integración para así formar un solo equipo sin divisiones, el 

gerente o jefe debe ser visionario y profesional al elegir al talento humano que 

va a formar parte de la empresa. 

 

Por la falta de Talento Humano calificado muchas empresas han ido a la quiebra, 

así como también  empresas que han teniendo el Talento Humano adecuado lo 

han desperdiciado por no poseer un correcto modelo de gestión del Talento 

Humano. Por lo cual es de mucha importancia orientar a la empresa en el manejo 

correcto del personal y poder sacar a flote la potencialidad, imaginación, etc., 

que cada persona posee. 

 

Un modelo de gestión del talento humano consta de una serie de normas, reglas 

y pasos para reclutar, asalariar, planteamiento del personal, seleccionar 

empleados, orientar y entrenar, motivación, construcción de equipos de trabajo, 

delega responsabilidades de acuerdo a las potencialidades y cualidades que 

cada empleado posee,  determina procesos disciplinarios, instituye reglas, actos 

ilegales y violaciones, horarios de trabajo, etc. Todo esto ayuda a que los 

empleados tengan una guía para poder realizar su trabajo de manera correcta 

sin incumplir las reglas y normativas implantadas por la empresa, pero también 

es un apoyo y respaldo para los empleados que sufren de maltrato, acoso sexual 
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y muchos otros inconvenientes, que muchas veces se originan en un ambiente 

de trabajo, en el mismo que indican las sanciones correspondientes a las 

personas o a la persona que ocasiona estos problemas. 

 

Los beneficios que trae consigo un modelo de gestión del talento humano son 

varios entre ellos tenemos: económicos, mejor organización y distribución, unión, 

mas compañerismo, mejor servicio a los clientes etc. Los beneficiarios son la 

empresa y los empleados ya que de una correcta integración y cooperación por 

parte de los mismos el restaurante se mantendrá a flote podrá llegar a ser líder 

en el mercado y cumplirá las metas planteadas. 
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FORMULARIOS DEL MANUAL 
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B. PROPUESTA A LOS RESTAURANTES DE PRIMERA DEL CANTÓN 

RIOBAMBA PARA LA ACEPTABILIDAD E IMPLEMENTACIÓN DEL MANUAL 

DE GESTIÓN DEL TALENTO HUMANO. 

1. INTRODUCCION 

 

Un manual de Gestión del Talento  Humano  es una de las herramientas más 

importantes en cualquier empresa  mucho más en el ámbito gastronómico ya 

que aquí debe existir reglamentos, leyes y normas que rijan a  los empleados, 

obligaciones que deben cumplir pero sobre todos los  derechos que la empresa 

debe respetar del personal que labora en  los mismos. 

 

En el cantón Riobamba ningún restaurante de primera posee un manual de 

gestión del Talento Humano lo cual hace que todo el proceso de contratación y 

estabilidad del empleado sea llevado de forma empírica. 

 

La aceptación e implementación de un modelo de gestión del Talento Humano   

implicaría para estos negocios un gran reto ya que tendrían que regirse a las 

leyes,  perfiles profesionales de cada uno de los empleados y todos los derechos 

de los mismos, existe cierto temor en estos establecimientos por lo cual se hace 

una propuesta  para que vean las ventajas de la misma y puedan  aplicar en su 

local. 
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2. PLAN PARA LA ACEPTACION Y APLICACIÓN DEL MANUAL 

 

TABLA N° 22 

 

ACEPTACIÓN E IMPLEMENTACIÓN 

 

      

                 ACEPTACIÓN   

      

descripción difusión Resultados 

      

conocimiento del manual cita con el personal administrativo  explicar el propósito del   

  y gerencia manual y sus ventajas para 

    poder  instruir a sus empleados 

exposición hacer una exposición formal del lograr que el manual pueda ser 

  manual a todo el  personal aceptado y aplicado 

aceptación firma un contrato de aceptación y  lograr un cambio en el personal 

  aplicación del  mismo y la empresa en general 

      

                  APLICACIÓN   

      

valoración hacer una valoración del personal ver las falencias del mismo 

capacitación dar una conferencia a empleados  incentivar a todo el personal en  

  y gerente 
la colaboración para la 
aplicación  

    del manual 

instrucciones dar los pasos y procedimientos que mejora de la actitud  y entrega 

  cada empleado debe cumplir del empleado hacia la empresa 

monitoreo evaluar cada cierto tiempo el poder cambiar ciertos aspectos 

  estado de la empresa que están fallando 

cursos permanentes dictar cursos para mejorar el  lograr la aceptación y apoyo  

  ambiente en la empresa total de todo el personal 

conclusión lograr la correcta implementación mejorar el trato al personal 

 

FUENTE: Estefany López A   
ELABORACIÓN: Estefany López A. 
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VII. CONCLUSIONES 
 

 Luego de conocer la realidad del personal del área de cocina y servicio de los 

restaurantes de primera categoría del cantón Riobamba, el respectivo proceso de 

contratación y estabilidad, sus diferentes reglas, obligaciones que cumple cada 

empleado y de haber realizado un minucioso análisis a los diferentes aspectos 

relacionados con la Gestión del Talento Humano, estos diagnostican que la situación 

actual referente a las condiciones del trabajador dentro de estas empresas  no  son 

las más recomendables ya que no existe un reglamento interno que rija el control del 

Talento Humano. 

 La falta de conocimiento acerca de manuales dentro de las empresas restauranteras 

hace que exista muchas falencias dentro de los mismas no solamente en el área de 

cocina y servicio sino también en el área de Recursos Humanos en el proceso de 

selección y contratación de personal para cada área que posee cada establecimiento. 

 Mediante las encuestas realizadas se pudo  evidenciar que los  sueldos que perciben 

los empleados no están basados en la tabla de pago sectorial realizada por el 

Ministerio de Relaciones Laborales, si no que los sueldos se encuentran unificados 

sin distinción de cargo en el salario mínimo permitido por la ley  que es de 318 USD. 

 Los Restaurantes motivo de estudio, no poseen perfiles profesionales específicos 

para cada cargo. 

 Las observaciones realizadas a los puestos de trabajo en donde se desarrollan 

actividades del día-día, contribuyeron a la identificación de las diferentes falencias en 

trato o manejo del personal, lo que ocasiona descontento y falta de interés al 

momento de desarrollar su trabajo. 
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 Existe una mala categorización de estos establecimientos por parte de la Cámara de 

Turismo del cantón Riobamba. Debido a que esta categorización no engloba todos 

los parámetros que exigen los organismos internacionales para que sean 

restaurantes de primera categoría. 

 El manual se realizó tomando en cuenta la prioridad número uno dentro de los 

sistemas productivos, que es el factor humano y bajo el principio de “empleado 

estable, empresa prospera”, dependiendo del interés y la importancia que se las dé 

para su aplicación. 

 La propuesta de aceptación e implementación planteada a los gerentes propietarios 

de estas empresas no tuvo el recibimiento mostrado en un principio debido a la 

conformidad de la situación actual en la que se encuentran estos establecimientos y 

por el temor de invertir mal sus recursos económicos en la aplicación de este Manual. 

    

 

 

 

 

 

 

 

 

VIII. RECOMENDACIONES 
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 Crear un concientización en los gerentes propietarios acerca de la estabilidad 

laboral de su personal, ya que esto ayudaría a incrementar sus utilidades por 

la entrega optima del trabajador en el área en que se desenvuelve. 

 

 La mejora de la categorización de los restaurantes por parte de la Cámara de 

turismo del  cantón Riobamba, mediante un proceso progresivo de inserción 

de normas internacionales que rigen estas categorizaciones, buscando de 

esta manera no causar un impacto económico demasiado fuerte en los  

propietarios de estos establecimientos.  

 Hacer hincapié sobre la propuesta de capacitación, ya que solamente con el 

personal capacitado y educado se podrá salir adelante y sobresalir como 

empresa en este mercado. 

 Antes de tomar una decisión de cualquier índole  esta  se tendrá que hacerla 

pensando primeramente en el trabajador antes que en lo material y 

económico. 

 Cuando se realice la implementación de cualquier tipo hacerlas en función de 

la ergonomía del trabajador. 
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ANEXO Nº 1.  

ESCUELA SUPERIOR POLITÉCNICA DE CHIMBORAZO 

FACULTAD DE SALÚD PÚBLICA 

ESCUELA DE GASTRONOMÍA  

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS EMPLEADOS DE LOS RESTAURANTES DE PRIMERA DE 

LA CUIDAD DE RIOBAMBA  

VALORACION DEL TALENTO HUMANO EN EL AREA DE COCINA Y SERVICIO  

OBJETIVO: Conocer la gestión del talento humano de los diferentes restaurantes de la cuidad 

INSTRUCCIONES: Lea y responda correctamente, marque con una X las preguntas cerradas. 

Nombre del restaurante para el que trabaja.- ………………………………………… 

1.- Posee usted estabilidad laborar? 

SI ( )                                 NO (  ) 

Porque: 

………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………….. 

2.-  Gana usted el sueldo básico de ley? 

SI ( )                                 NO (  ) 

Porque 

………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………. 

3.- El ambiente de trabajo en el que usted se desenvuelve es: 

Sobresaliente (  ) 

Bueno            (  ) 

http://www.espoch.edu.ec/index.php?action=inicio


 

 
 

Malo              (  ) 

 

3.- Que tipo de incentivos da a la empresa al empleado? 

Económicos                    (       ) 

Empleado del mes           (       ) 

Asensos                          (      ) 

Cursos                             (       ) 

 

4.- Sabe usted de que trata un modelo de gestión del talento humano? 

SI ( )                                 NO (  ) 

………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………

………. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

ANEXO Nº 2.  

ESCUELA SUPERIOR POLITÉCNICA DE CHIMBORAZO 

FACULTAD DE SALÚD PÚBLICA 

ESCUELA DE GASTRONOMÍA  

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS GERENTES DE LOS RESTAURANTES DE PRIMERA DE LA 

CUIDAD DE RIOBAMBA  

DIRECCION Y ORGANIZACION DEL TALENTO HUMANO EN EL AREA DE COCINA Y 

SERVICIO  

OBJETIVO: Conocer como administran y organizan a su personal los restaurantes de primera 

de la cuidad de Riobamba 

INSTRUCCIONES: Lea y responda correctamente, marque con una X las preguntas cerradas. 

Nombre del restaurante.- ………………………………………… 

 

1.- Posee su restaurante un modelo de gestión de talento humano? 

SI ( )                                 NO (  ) 

PORQUE……………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………. 

2.-  Sus empelados contratados son fijos o rotativos? 

Fijos       (  ) 

Rotativo (  ) 

 

3.- Posee su empresa un manual de reglas y funciones que cada uno de sus empleados 

debe cumplir? 

http://www.espoch.edu.ec/index.php?action=inicio


 

 
 

SI ( )                                 NO (  ) 

PORQUE……………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………

…. 

4.- Cuantos de sus  empleados contratados son? 

Empíricos             (    )                                     

 Profesionales       (     )                                       

 

5.- Cuando contrata un empleado realiza una familiarización o inducción previa del 

mismo? 

SI ( )                                 NO (  ) 

 

6.- Estaría dispuesto a implementar un modelo de gestión del talento humano para el área 

de cocina y servicio de su establecimiento? 

SI ( )                                 NO (  ) 

PORQUE……………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………. 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 ANEXO Nº 3.  

ESCUELA SUPERIOR POLITÉCNICA DE CHIMBORAZO 

FACULTAD DE SALÚD PÚBLICA 

ESCUELA DE GASTRONOMÍA  

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DE LOS RESTAURANTES DE PRIMERA DE LA 

CUIDAD DE RIOBAMBA  

SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE  

OBJETIVO: Conocer el pensamiento del cliente acerca del servicio que recibe en el 

establecimiento al que asiste 

INSTRUCCIONES: Lea y responda correctamente, marque con una X las preguntas cerradas. 

Nombre del restaurante.- ………………………………………… 

1.- Cuantos días a la semana asiste a este restaurante? 

1 día                    (  ) 

2días                   (  ) 

3dias                   (  ) 

4 días                  (  ) 

5 días                  (  ) 

6 días                  (  ) 

7 días                  (  ) 

 

2. Que es lo que mas le gusta de su restaurante? 

Servicio o atención       (  )  

Comida                         (  ) 

Ambas                          (  ) 

 

http://www.espoch.edu.ec/index.php?action=inicio


 

 
 

3.- Cree usted que una estabilidad laboral hace que el empleado se sienta más confiado 

y de todo de sí para brindar al cliente un excelente servicio? 

SI ( )                                 NO (  ) 

Porque: 

……………………………………………………………………………………………………… 

 

 

 

4.-  La actitud de los empleados hacia usted es la adecuada? 

SI ( )                                 NO (  ) 

Porque: 

………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………

………… 

 

5.- Cree usted que un buen modelo de gestión del talento humano ayudaría a que los 

empleados mejoren la actitud con sus clientes? 

SI ( )                                 NO (  ) 

Porque: 

………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………

………… 

 

 

 

 



 

 
 

ANEXO 4 

TABLA DE PAGOS SECTORIALES 

RAMA DE ACTIVIDAD ECONÓMICA:  3.- ESTABLECIMIENTOS QUE PRESTAN SERVICIOS DE COMIDAS Y BEBIDAS  

   

CARGO / ACTIVIDAD 
ESTRUCTURA 

OCUPACIONAL 

COMENTARIOS / 
DETALLES DEL CARGO O 

ACTIVIDAD 
CÓDIGO IESS 

SALARIO 
MINIMO 

SECTORIAL 
2013 

CHEF DE COCINA  
(Establecimientos categoría Lujo) 

C1 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002277 320,86 

CHEF DE COCINA  
(Establecimientos categoría Primera) 

C1 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002279 320,55 

CHEF DE COCINA  
(Establecimientos categoría 
Segunda) 

C1 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002280 320,23 

CHEF DE COCINA  
(Establecimientos categoría Tercera 
y Cuarta) 

C1 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002283 319,91 

PANADERO / PASTELERO  
(Establecimientos categoría Lujo) 

C1 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002278 320,86 

PANADERO / PASTELERO 
(Establecimientos categoría Primera) 

C1 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002281 320,55 

PANADERO / PASTELERO 
(Establecimientos categoría 
Segunda) 

C1 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002282 320,23 

PANADERO / PASTELERO 
(Establecimientos categoría Tercera 
y Cuarta) 

C1 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002284 319,91 



 

 
 

COCINERO / SALSERO (COCINA 
FRIA) (Establecimientos categoría 
Lujo) 

C2 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002289 320,55 

COCINERO / SALSERO (COCINA 
FRIA) (Establecimientos categoría 
Primera) 

C2 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002290 320,23 

COCINERO / SALSERO (COCINA 
FRIA) (Establecimientos categoría 
Segunda) 

C2 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002292 319,91 

COCINERO / SALSERO (COCINA 
FRIA) (Establecimientos categoría 
Tercera y Cuarta) 

C2 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002295 319,59 

COCINERO POLIVALENTE 
(Establecimientos categoría Lujo) 

C2 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002285 320,55 

COCINERO POLIVALENTE 
(Establecimientos categoría Primera) 

C2 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002286 320,23 

COCINERO POLIVALENTE 
(Establecimientos categoría 
Segunda) 

C2 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002287 319,91 

COCINERO POLIVALENTE 
(Establecimientos categoría Tercera 
y Cuarta) 

C2 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002288 319,59 

MAITRE (Establecimientos categoría 
Lujo) 

C3 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002297 320,23 

MAITRE (Establecimientos categoría 
Primera) 

C3 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002298 319,91 

MAITRE (Establecimientos categoría 
Segunda) 

C3 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002299 319,59 

MAITRE (Establecimientos categoría 
Tercera y Cuarta) 

C3 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002300 319,27 



 

 
 

CAJERO CERTIFICADO 
(Establecimientos categoría Lujo) 

D1 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002301 319,91 

CAJERO CERTIFICADO 
(Establecimientos categoría Primera) 

D1 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002302 319,59 

CAJERO CERTIFICADO 
(Establecimientos categoría 
Segunda) 

D1 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002303 319,27 

CAJERO CERTIFICADO 
(Establecimientos categoría Tercera 
y Cuarta) 

D1 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002304 318,96 

COMPRADOR / ALMACENISTA 
(Establecimientos categoría Lujo) 

D1 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002291 319,91 

COMPRADOR / ALMACENISTA 
(Establecimientos categoría Primera) 

D1 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002293 319,59 

COMPRADOR / ALMACENISTA 
(Establecimientos categoría 
Segunda) 

D1 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002294 319,27 

COMPRADOR / ALMACENISTA 
(Establecimientos categoría Tercera 
y Cuarta) 

D1 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002296 318,96 

BARMAN (Establecimientos 
categoría Lujo) 

D2 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002313 319,59 

BARMAN (Establecimientos 
categoría Primera) 

D2 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002316 319,27 

BARMAN (Establecimientos 
categoría Segunda) 

D2 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002319 318,96 

BARMAN (Establecimientos 
categoría Tercera y Cuarta) 

D2 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002331 318,64 

CAPITAN DE SALONEROS 
(Establecimientos categoría Lujo) 

D2 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002314 319,59 



 

 
 

CAPITAN DE SALONEROS 
(Establecimientos categoría Primera) 

D2 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002317 319,27 

CAPITAN DE SALONEROS 
(Establecimientos categoría 
Segunda) 

D2 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002321 318,96 

CAPITAN DE SALONEROS 
(Establecimientos categoría Tercera 
y Cuarta) 

D2 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002335 318,64 

CARNICERO / PARRILLERO 
(Establecimientos categoría Lujo) 

D2 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002322 319,59 

CARNICERO / PARRILLERO 
(Establecimientos categoría Primera) 

D2 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002327 319,27 

CARNICERO / PARRILLERO 
(Establecimientos categoría 
Segunda) 

D2 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002332 318,96 

CARNICERO / PARRILLERO 
(Establecimientos categoría Tercera 
y Cuarta) 

D2 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002338 318,64 

HORNERO DE  PIZZAS 
(Establecimientos categoría Lujo) 

D2 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002320 319,59 

HORNERO DE  PIZZAS 
(Establecimientos categoría Primera) 

D2 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002326 319,27 

HORNERO DE  PIZZAS 
(Establecimientos categoría 
Segunda) 

D2 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002330 318,96 

HORNERO DE  PIZZAS 
(Establecimientos categoría Tercera 
y Cuarta) 

D2 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002337 318,64 

HORNERO DE  POLLOS  
(Establecimientos categoría Lujo) 

D2 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002323 319,59 



 

 
 

HORNERO DE  POLLOS  
(Establecimientos categoría Primera) 

D2 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002328 319,27 

HORNERO DE  POLLOS  
(Establecimientos categoría 
Segunda) 

D2 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002333 318,96 

HORNERO DE  POLLOS  
(Establecimientos categoría Tercera 
y Cuarta) 

D2 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002339 318,64 

SALONERO (Establecimientos 
categoría Lujo) 

D2 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002324 319,59 

SALONERO (Establecimientos 
categoría Primera) 

D2 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002329 319,27 

SALONERO (Establecimientos 
categoría Segunda) 

D2 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002334 318,96 

SALONERO (Establecimientos 
categoría Tercera y Cuarta) 

D2 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002340 318,64 

SALONERO BILINGÜE 
(Establecimientos categoría Lujo) 

D2 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002315 319,59 

SALONERO BILINGÜE 
(Establecimientos categoría Primera) 

D2 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002318 319,27 

SALONERO BILINGÜE 
(Establecimientos categoría 
Segunda) 

D2 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002325 318,96 

SALONERO BILINGÜE 
(Establecimientos categoría Tercera 
y Cuarta) 

D2 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002336 318,64 

SALONERO POLIVALENTE 
(Establecimientos categoría Lujo) 

D2 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002305 319,59 

SALONERO POLIVALENTE 
(Establecimientos categoría Primera) 

D2 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002306 319,27 



 

 
 

SALONERO POLIVALENTE 
(Establecimientos categoría 
Segunda) 

D2 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002307 318,96 

SALONERO POLIVALENTE 
(Establecimientos categoría Tercera 
y Cuarta) 

D2 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002308 318,64 

SOMMELIER / SERVICIO DE 
VINOS Y LICORES 
(Establecimientos categoría Lujo) 

D2 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002309 319,59 

SOMMELIER / SERVICIO DE 
VINOS Y LICORES 
(Establecimientos categoría Primera) 

D2 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002310 319,27 

SOMMELIER / SERVICIO DE 
VINOS Y LICORES 
(Establecimientos categoría 
Segunda) 

D2 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002311 318,96 

SOMMELIER / SERVICIO DE 
VINOS Y LICORES 
(Establecimientos categoría Tercera 
y Cuarta) 

D2 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002312 318,64 

AYUDANTE DE COMPRAS / 
AYUDANTE DE ALMACENISTA 
(Establecimientos categoría Lujo) 

E1 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002341 319,27 

AYUDANTE DE COMPRAS / 
AYUDANTE DE 
ALMACENISTA(Establecimientos 
categoría Primera) 

E1 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002344 318,96 

AYUDANTE DE COMPRAS / 
AYUDANTE DE 
ALMACENISTA(Establecimientos 
categoría Segunda) 

E1 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002347 318,64 



 

 
 

AYUDANTE DE COMPRAS / 
AYUDANTE DE 
ALMACENISTA(Establecimientos 
categoría Tercera y Cuarta) 

E1 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002350 318,32 

AYUDANTE DE COCINA 
(Establecimientos categoría Lujo) 

E2 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002354 318,96 

AYUDANTE DE COCINA 
(Establecimientos categoría Primera) 

E2 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002359 318,64 

AYUDANTE DE COCINA 
(Establecimientos categoría 
Segunda) 

E2 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002364 318,32 

AYUDANTE DE COCINA 
(Establecimientos categoría Tercera 
y Cuarta) 

E2 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002369 318,00 

AYUDANTE DE PANADERIA / 
PASTELERIA (Establecimientos 
categoría Lujo) 

E2 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002355 318,96 

AYUDANTE DE PANADERIA / 
PASTELERIA (Establecimientos 
categoría Primera) 

E2 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002360 318,64 

AYUDANTE DE PANADERIA / 
PASTELERIA (Establecimientos 
categoría Segunda) 

E2 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002365 318,32 

AYUDANTE DE PANADERIA / 
PASTELERIA (Establecimientos 
categoría Tercera y Cuarta) 

E2 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002370 318,00 

AYUDANTE DE SALONERO 
(Establecimientos categoría Lujo) 

E2 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002356 318,96 

AYUDANTE DE SALONERO 
(Establecimientos categoría Primera) 

E2 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002361 318,64 



 

 
 

AYUDANTE DE SALONERO 
(Establecimientos categoría 
Segunda) 

E2 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002366 318,32 

AYUDANTE DE SALONERO 
(Establecimientos categoría Tercera 
y Cuarta) 

E2 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002371 318,00 

PLANCHERO (Establecimientos 
categoría Lujo) 

E2 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002353 318,96 

PLANCHERO (Establecimientos 
categoría Primera) 

E2 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002358 318,64 

PLANCHERO (Establecimientos 
categoría Segunda) 

E2 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002363 318,32 

PLANCHERO (Establecimientos 
categoría Tercera y Cuarta) 

E2 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002368 318,00 

POCILLERO (Establecimientos 
categoría Lujo) 

E2 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002357 318,96 

POCILLERO (Establecimientos 
categoría Primera) 

E2 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002362 318,64 

POCILLERO (Establecimientos 
categoría Segunda) 

E2 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002367 318,32 

POCILLERO (Establecimientos 
categoría Tercera y Cuarta) 

E2 
SERVICIOS DE COMIDAS 
Y BEBIDAS 

1608552002372 318,00 

 

 

 



 

 
 

ANEXO Nº 5 

   

 

 

 

   

 

 

 

 

http://www.google.com.ec/imgres?q=el+delirio+restaurant+riobamba&um=1&sa=N&biw=1280&bih=492&hl=es-419&tbm=isch&tbnid=yWP_1q9Z-oFibM:&imgrefurl=http://www.tripadvisor.com/LocationPhotoDirectLink-g303849-d1086714-i41714226-El_Delirio_Restaurant-Riobamba_Chimborazo_Province.html&docid=pBQHh0fZSymuYM&itg=1&imgurl=http://media-cdn.tripadvisor.com/media/photo-s/02/7c/82/2e/filename-eldelirio2-jpg.jpg&w=550&h=412&ei=er2wUYLXGeK90gHf14DoBA&zoom=1&iact=hc&vpx=974&vpy=160&dur=1265&hovh=194&hovw=259&tx=202&ty=107&page=3&tbnh=141&tbnw=192&start=38&ndsp=18&ved=1t:429,r:43,s:0,i:214


 

 
 

HISTORIA DEL DELIRIO RESTAURANTE DE HISTORIA Y TRADICIÒN 

 

Visitar “El delirio” es tener un encuentro mezclado con el pasado. Recordar un 

pedazo de nuestra historia y revivir la figura del “Gran libertador” Simón Bolívar, 

escribiendo el poema “Mi Delirio sobre El Chimborazo”, inspirado en la majestuosa 

montaña del mismo nombre. 

Su patio empedrado, con la pileta coronada de flores, es un oasis en medio de la 

ciudad  donde la meditación invita a la inspiración. 

A la vez estar en el centro histórico, y también muy cerca de la legendaria estación 

del tren hacen del Restaurant “El Delirio” un lugar realmente privilegiado. Y lo 

convierte en un punto de encuentro excepcional, con una exquisita comida nacional 

e internacional. 

Nuestro grupo humano lo recibirá con el mejor ánimo para ofrecerle atención 

personalizada y profesional, que garantizan una grata permanencia con nosotros. 

Acompañe su plato predilecto con música agradable, nuestra cálida chimenea y lea 

en su patio el poema original tallado en piedra “Mi Delirio sobre el Chimborazo”. 

Su satisfacción es nuestra recompensa. 

 

Atentamente 

 

La Gerencia 

 

 


