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Introduccion

Para que una empresa tenga éxito, debe tener, entre otras cosas, un buen manejo y
comunicacion de sus departamentos, y uno de los mas importantes es el de recursos

humanos.

Contar con el personal apropiado ayuda a hacer eficiente el cumplimiento de la mision de la
empresa, es por ello que es tan importante la administracion de recursos humanos, en
adelante ARH, donde ésta se define como “e/ conjunto de decisiones integradas referentes
a las relaciones laborales, que influyen en la eficacia de los trabajadores y de las

z 3 1
organizaciones”

Es por ello que en este informe, se ha decidido realizar una propuesta para mejorar la
gestion del capital humano en la empresa San Francisco Lodge & Spa, del sector hotelero
y gastrondmico, para asi, llevar a fin las metas organizacionales, en la que una de ellas es
lograr su expansion y certificacion o sello del SERNATUR, que le otorgue una distincion
especial a la calidad del servicio e infraestructura entregados, es por esto que la empresa
necesita un manejo eficiente del personal, conseguir una buena estructura organizacional de
la empresa, y con roles definidos, ya que en estos momentos, dicha empresa no cuenta con
una gestion del personal bien establecida. Esta propuesta surge, de la inquietud, al estar en
contacto directo con el ambiente que se desarrolla al interior de San Francisco, experiencia
que se vivio al trabajar y realizar la practica en este lugar, en la cual se evidencié la mala
estructura organizacional y de recursos humanos existente en la actualidad, ademas de los
deficientes métodos con los cuales se contacta y contrata al nuevo personal, el cual influye
enormemente en la atencion que reciben los huéspedes y sus familias. Clara evidencia de
esto es el libro de reclamos y sugerencias, el cual se tuvo la oportunidad de leer a cabalidad,
donde se comprobaron algunas sugerencias, por parte de los clientes, hacia la deficiente

atencion que recibieron del personal del Lodge.

lChia\-enalo, Idalberto, Gestion del Talento Humano, Editorial MeGraw-Hill, Edicion Tercera, Pag 9. Cita de Milkovich, George —
Boudreau, John, Human Resource Management, Irwin, Burr Ridge, 111, 1994. P.3



Con esta propuesta de optimizacion de la gestion de recursos humanos se pretende poner en
practica, tanto lo aprendido en los afios de estudios, como en la experiencia laboral que se
tiene en el extranjero, y a la vez ayudar a San Francisco Lodge a mejorar la calidad del
servicio que prestan a sus huéspedes, a la localidad de San Esteban, sus alrededores y

porque no expandir su renombre por todo el pais y el extranjero.

Para ello se ha decido realizar esta propuesta de implementacion del proceso de integracion
de personal a la empresa, para que desde un principio se logre una buena administracion,
tanto desde el subproceso de reclutamiento hasta el momento en que la persona es
incorporada a la empresa. Esta propuesta sera como una guia para los inversionistas y el
administrador de la organizacion para saber que hacer en cada etapa del proceso y asi

conseguir un buen equipo de trabajo en cada area que esté establecida en la empresa.

Ademas el Servicio Nacional de Turismo y el Instituto Nacional de Normalizacién®, exige
mediante su normativa, que toda empresa debe tener un organigrama estructurado, asi como
una descripciéon de las areas, también descripcion de cargos y actividades que se

desempefian, a suvez especifica procesos de capacitaciones e inducciones a la empresa.

En vista de esto, las organizaciones deben estar sometidas a constantes evoluciones para
llegar a su fin comun, que es la satisfaccion, y entrega de un buen servicio al usuario. Y

para llevar a cabo dicha meta hay que tener una adecuada gestion del capital humano.

Sin embargo para entender el ;Por qué se debe contar con una administracion de recursos
humanos (ARH)?, necesitamos saber que la ARH ha evolucionado durante un prolongado
tiempo, que no surgi6 de forma abrupta, es por ello que la “/a existencia de este campo es
condicién necesaria para la existencia de la civilizacién™, debe haber un orden, es decir

que para la subsistencia de una civilizacion debemos contar con jerarquias, divisiones

2 Instituto Nacional de Normalizacion ~INN- Norma Chilena NCh 3009:2012 Alojamiento turistico - Centro de turismo de naturaleza o
lodge - Requisitos para su calificacion. http./fwww.calidadturistica.cl

3 o " 5 _ i T . e
Werther, William — Davis. Keith, Adminictracion de Persmmf_v Recursos Humeanos, Editorial MeGraw-Hill. Edicion Cuarta. P{ag_ 13



de tareas y especificaciones de funciones. El hombre en si, debe vivir regido por normas,

que infieren en su manera de conducta y pensamiento.

De acuerdo a lo anterior una administracion de recursos humanos implica una seleccion,
capacitacion, desarrollo, conocimiento legal y principios, entre otros, de como establecer
una politica de trabajo adecuado para el personal, es por ello, que el aporte de la
administracion cientifica por parte de Frederick Taylor dio un empuje a una mejor gestion
de los trabajadores, con sus principios que engloban una organizacion del trabajo, seleccion
y entrenamiento del personal, cooperaciéon y remuneracioén, responsabilidad de los

directivos hasta los subordinados.*

La vanguardia de la administraciéon cientifica a demostrado que un departamento de
recursos humanos es tan esencial, como el de produccion, marketing, contabilidad, ya que
sin la debida gestion de las personas, no coexistiria un grupo armonizado dentro de la
organizacion, entendiéndose por ello, poca o inexistente comunicacion tanto a nivel
departamental como personal, el apoyo y trabajo en equipo, una clara politica
organizacional y el conocimiento de los derechos y obligaciones de los funcionarios en toda

la piramide de jerarquizacién de la organizacion.

Sin embargo, cabe destacar que es necesario un Optimo desarrollo de un area de recursos
humanos, por que el hombre dentro de la civilizacion, siempre esta en continua interaccion
con un entorno cambiante, ademas desde el principio de la creacion se han desarrollado
reglas para realizar un Optimo trabajo, que conlleva su propia satisfaccion y el

cumplimiento de las necesidades requeridas por las organizaciones.

En el Capitulo I, se enconfrard como se ha planteado el problema que aqueja a San
Francisco Lodge, el cual pretende expandir su capacidad de hospedaje, lo que conllevara a
tener una estructura de recursos humanos mejor organizada en cuanto al capital humano

que se encuentra empleado en la empresa, ademas de las entrevistas con el duefio y los

4 . . . o P ; g . " 1
Jauregui G, Alejandro, Principios de la Administracion cientifica de Taylor e introduccion al Formismo, htip:/vonw.gestiopolis com,
Teoria y Pensamiento admnistrativo, 05/11/2013



empleados de la empresa, que evidencia la deficiente gestién de recursos humanos presente

en la actualidad.

En el Capitulo II, se embestira el marco teorico, el cual sera necesario para comprender y
evidenciar todos los temas que se abordaran en este informe, los que seran necesarios para

la adecuada comprension de los lectores.

En el Capitulo III, se abordara de lleno la propuesta y el desarrollo de la investigacion que
se realiz6 para complementar este informe, donde a través de un diagndstico previo, se
llego a la conclusion de aplicar el proceso de recursos humanos, especificamente el proceso
para integrar personas, donde por medio de la encuesta realizada tanto a empleados como al
duefio del Lodge, se podran mejorar los subprocesos de seleccidon, reclutamiento e

induccion del personal

En el Capitulo TV, se desarrolla la conclusion, donde se entregan las resoluciones, de las
propuestas y los procesos que se han puesto en practica y sus resultados, o los potenciales

resultados que se esperan.

“El primer paso para verdaderamente entender la importancia que tiene el capital humano
en las empresas es tener clara la importancia de tener un drea de RH fortalecida, para
luego transformar la visién de los recursos humanos”, como destacan las palabras
anteriores en este informe se pretende mejorar las operaciones del proceso de integracion
de recursos humanos de San Francisco Lodge & Spa, tanto el ya existente como el nuevo
personal, es por esto, que aqui se describe en profundidad y el paso a paso a seguir para

obtener a los empleados mejor cualificados para cada funcién que la empresa requiere

cubrir.
5 ¥ 3 A ;

Arciniega Pérez, Olivia, Directora de Recursos Humanos de Eaton México, hitp wuw amedith comamndnoticios/itenveuales-deberan-
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CAPITULO1

ASPECTOS METODOLOGICOS



1.1 Planteamiento del Problema

Como toda empresa hotelera y gastrondmica, la imagen y percepcion que se tiene de la
organizacion se basa en la calidad de los servicios que se entregan, por lo que éstos tienen
sus cimientos principalmente en el capital humano, es decir, los empleados, que trabajan,

desarrollan los servicios y estan en constante contacto con los clientes.

El personal a cargo de cada area debe contar con los conocimientos y requisitos tanto
personales como profesionales para ser eficaz, eficiente y competente en la labor
desarrollada, de acuerdo a esto, la Empresa San Francisco Lodge & Spa, ha decidido tener
una estructura de recursos humanos mejor distribuida y organizada, ya que durante el afio
2014 se llevara a fin su objetivo de expansion en su capacidad de hospedaje y servicios, y
para que este crecimiento sea efectivo necesita tener un personal con cualidades especificas

acorde al trabajo designado.

Es de gran importancia una estructura mas organizada en cuanto al capital humano ya que
San Francisco Lodge & Spa se esta preparando para aumentar su capacidad en el numero
de pasajeros que habitualmente poseen, para lo cual se pretende obtener alguna de las
calificaciones y/o certificaciones que le otorguen prestigio tanto a nivel nacional como
internacional, la cual es exigida en cierta medida por el Servicio Nacional de Turismo y el
Instituto Nacional de Normalizacién®, en la cual se especifica que toda empresa debe tener
un organigrama estructurado, asi como una descripcion de las areas, también descripcion de

cargos y actividades que se desempeifian.

En estos momentos la empresa cuenta con una gestion de capital humano deficiente y poco
estructurado, los empleados estan en rotacion constante de sus cargos, desempeiiando
labores de total contraste dentro del Lodge, y que muchas veces no cuentan con los

conocimientos ni habilidades necesarias para realizar bien un trabajo especifico.

B ; o ; . i ;
Instituto Nacional de Normalizacién —INN- Norma Chilena NCh 3009:2012 Alojamiento turistico - Centro de turismo de naturaleza o
lodge - Requisitos para su calificacion. btip/vww calidadiunstica.cl



Se pudo recopilar informacién de gran importancia a través del cuestionario realizado a los
empleados con contrato indefinido en la empresa, lo que evidencio la deficiencia de su
estructura organizacional. Como consecuencia de lo anterior, dentro del espacio de trabajo
cada persona se toma sus propias atribuciones generando muchas veces conflictos para los
subordinados a la hora de realizar su trabajo, en otras palabras todos creen poseer la
facultad para dirigir, controlar, y llevar a cabo su trabajo sin ningtn tipo de supervision de

alguin superior.



1.2 Objetivo General

Desarrollar y proponer mejoras en el proceso de integracion de personal para la empresa
San Francisco Lodge & Spa, entendiéndose por ello, la realizacion de los subprocesos de

reclutamiento, seleccion e induccion del personal a la organizacion.

1.3 Objetivos Especificos

1.- Realizar un diagnéstico del estado actual de la administracion de recursos humanos en

San Francisco Lodge & Spa.

2.- Crear y describir de manera general los subprocesos de reclutamiento, seleccion e
induccion de los empleados de acuerdo a las necesidades de la empresa.

3.- Realizar el disefio de los cargos necesarios en la empresa y sus respectivas
descripciones.



1.4 Justificacion

La idea surge debido a que la empresa San Francisco Lodge & Spa ha decido poner en
marcha su expansion para el afio 2014, y su problematica es que no cuenta con una
administracién de recursos humanos eficiente para emprender tal objetivo de aumentar su

capacidad a 550 pasajeros aproximadamente.

La idea de regularizar y mejorar la actual gestion del capital humano, surgié mediante
entrevistas con los directivos de la empresa’, en cuanto a lo que se ha estudiado y la
experiencia laboral en el rubro de la hoteleria, se ha puesto en marcha esta propuesta del

proceso de integracion de personal y los subprocesos que lo desarrollan.

Durante los afios de estudios en la carrera de Administracién de Negocios Internacionales,
se ha obtenido conocimientos relativos a las areas de Administraciéon de Empresas,
Recursos Humanos, Gerencia Internacional, Marketing, entre otros, que en conjunto han
demostrado que, para el funcionamiento eficaz de una empresa, ademas de contar con la
percepcion de que toda organizacion debe tener una vision, misién y objetivos, se concluye
que para una entidad sea cual sea su rubro o actividad es primordial contar con una gestion
oportuna y de manera eficiente del personal, ya que ellos son la clave de la entrega de un

optimo servicio en la empresa.

Se ha deducido que el personal de trabajo es un elemento esencial dentro de este tipo de
organizaciones, debido a que en el area de hoteleria, son ellos los que interactian con el
cliente, representan la imagen de la einpresa y su comporlaimiento es lo que refleja la

calidad del servicio que entregan a los clientes.

Como se cuenta con la experiencia de haber trabajado en una cadena hotelera de gran
prestigio, como lo es el Hotel Vail Marriott Mountain Resort and Spa en Estados Unidos,

durante una temporada, desempefiando el cargo de mucamas, se ha mostrado una vision de

7 . : :
Anexo 1, enirevista transcrita con el duefio de San Francisco Lodge & Spa
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lo que la empresa espera de su personal, es decir, se entregdé una semana de induccion, se
dio a conccer la misidn, visién yobjetivos de la empresa, que se espers
hora de desarrollar el trabajo, mediante evaluaciones, como se debia tratar al cliente, todo
esto ha servido, ademas de los conocimientos adquiridos de la carrera, para que en resumen
se pueda mostrar a los directivos, desde el punto de vista, la administracion adecuada del

personal.

Durante el tiempo de aprendizaje y ensefianza en la carrera, se ha estudiado la existencia de
varios modelos de estructuras jerarquicas y uno de ellos, es el modelo de estructura
piramidal de una empresa, el cual muestra que quién se encuentra en la cuspide, controla,
planifica, dirige y delega a los subordinados, las funciones para un buen funcionamiento de

la organizacion, como se ha tenido la experiencia de estar en la base de la piramide, ahora

?

la empresa San I'rancisco Lodge & Spa, esta otorgando la oportunidad de ubicarse unos
escalones mas arriba de la pirdmide, con mas responsabilidad y poner en funcionamiento
los conocimientos adquiridos durante la carrera universitaria, y presentar la capacidad de
gestionar una administracion de recursos humanos, para un beneficio de la organizacion

que es poder terminar con un personal adecuado y calificado para su expansion.

Toda experiencia y aprendizaje adquirido en este tiempo, es motivo de la realizacién de un
informe relacionado con el area de recursos humanos, porque es fundamental esta 4rea en
una empresa, y el trato y cuidado hacia los trabajadores es lo que da frutos en un negocio
exitoso. Las razones de querer demostrar que se es capaz de poder originar una propuesta
en base a conocimientos y practicas que ayuden a mejorar a una empresa, y mas aun que se
cuenie con la confianza de los direclivos, de creer en los estudios con 105 que s¢ cueilan,
para entregar un plan de calidad para una mejor gestién del capital humano, y que ademas
se implemente en un tiempo de mediano plazo, para poner en practica y juntar cada
ensefianza de las areas vistas en la carrera, y asi entregar un plan que llene las expectativas

de los directivos del lugar.

11



1.5 Metodologia

1.5.1 Tipos de Investigacion

Para conseguir la informacion oportuna para poder implementar el proceso de integracion
de personal de la empresa, se basara en la investigacion descriptiva que se utiliza para
“describir caracteristicas de una poblacién o fendmenos " B escoge este tipo de
investigacion, ya que los implementos para diagnosticar el problema sera en base de
cuestionarios, entrevistas, recopilacion de datos, que ayuden a desarrollar de mejor manera

las causas de el o los problemas y sus posibles soluciones.

Este tipo de investigacion proporciona los datos que se creen necesarios para diagnosticar
las problematicas y asi poder formular una solucién adecuada a las expectativas de la
empresa, buscando la correlacion de las variables para poder efectuar una creacion de
perfiles, descripciones de cargos, los requisitos, selecciones e inducciones del personal
necesarias, para el cumplimiento del objetivo, es decir, que es lo que la empresa busca, lo

que necesita y lo que el mercado de trabajo le puede otorgar.

Al finalizar este informe, recién se pondra en préactica lo descrito aqui, por lo que esta
investigacion solo ayudara en las etapas de crear las preguntas necesarias para identificar
las falencias, compilar los datos, realizar estimaciones necesarias, encontrar las soluciones

y entregar las propuestas del proceso de integracion de recursos humanos.

Se han desarrollado los tipos de investigacion que existen, entre los cuales podemos

encontrar los descritos en la figura 1:

¥ Zikmund, William G. Fundamenios de la Investigacion de Mercados, editorial Paraninfo S.A, Edicién Segunda. Pag. 46
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Comparacion de los disefios basicos de investigacion

Tipo

Exploratoria

Descriptiva

Causal

Objetivo

Descubrir ideas y
conocimientos

Describir caracteristicas
o funciones del mercado

Determinar relaciones
causales

Caracteristicas

Flexible, versatil, a
menudo es la parte
frontal del disefio de la
investigacion total

Se distingue por la
formulacién previa de la
hipétesis especifica,
disefios planeados y
estructurado de
antemano

Manipulacién de una o
mas variables
independientes, control
de otras variables
mediadoras.

Métodos

Encuestas con expertos,
encuestas pilotos, datos
secundarios (analizados
cuantitativamente),

investigacion cualitativa

Datos secundarios
(analizados
cualitativamente),
encuestas, paneles,
datos por observacién y
otros

Experimentos

Figura 1. Adaptacion de tabla 3.2 de comparacién de los disefios basicos de investigacion®

1.5.2 Sujeto de Estudio

Para este tema, el sujeto de estudio serd la empresa del sector hotelero y gastronomico San

Francisco Lodge & Spa.

9 - . .
Naresh, Malhotra Investigacién de Mercados, editorial Pearson Pretice Hall, Edicién Quinta, Pag. 81




1.5.3 Poblacion

En San Francisco Lodge & Spa trabajan 25 personas con contrato indefinido, por lo tanto
como €s un pequefio grupo, se realizo la aplicacion de un cuestionario a todos ellos, donde

al final solamente se dejo fuera de este grupo al duefio de San Francisco Lodge, ya que a €l

se le realizdé una entrevista personal.

1.6 Limitaciones
I.  Esta investigacion e informe se realizd durante agosto de 2013 a abril de 2014.

IT.  El subproceso de reclutamiento también estara sujeto, a las limitaciones de acuerdo

a la oferta laboral presente en el mercado.
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2.1 Empresa San Francisco Lodge & Spa

“San Francisco Lodge & Spa, se ubica en la comuna de San FEsteban, Provincia de Los
Andes, V region, Chile; a 101 kin de Santiago y a 114 km de Viiia del Mar, en un hermoso
valle escondido a los pies de la Cordillera de los Andes, cuenta 25 hectareas de terreno
con espacios de naturaleza a orillas del estero San Francisco, ademds es hdbitat de mucha
flora y fauna nativa y mds 140.000 hectdreas para recorrer. Aqui vemos un resort que
conjuga la calidez de las construcciones de madera y piedra, que no destruyen el
paisaje, con altos estandares de calidad en las terminaciones y dedicacion al cliente en la

atencién y servicio”."’

Este lugar entrega servicios tanto para las personas, como para empresas que desean
realizar capacitaciones, retiros de aprendizaje, team building, entre otros. Ademds de

destacarse por su gastronomia con desayunos, almuerzos y cenas buffet.

Otra de sus caracteristicas es que utiliza de gran manera los recursos naturales del lugar,
creando asi actividades como kayak, canopy, cabalgatas, caminatas, trekking hacia los

cerros y cordillera.

San Francisco Lodge & Spa se caracteriza por el contacto constante con la naturaleza,
desconectarse de la ciudad y de la rutina diaria, dejar de lado los avances tecnologicos y
aprender mas sobre el ambiente natural. Por ahora este complejo turistico cuenta con 3

hoteles y 16 cabafias que son para alojar aproximadamente 250 turistas de todas partes.

Ademas, durante el afio, se realizan convenciones de empresas, eventos y capacitaciones.
“Contamos con 12 diferentes circuitos para team building de empresas y un parque de 22
hectdareas para el desarrollo de ellos, donde usamos en su composicién , cocina, pesca,

ovejas, caballos, kayak, canopy, circuitos de destrezas, cuerdas entre otros. Bkl

1 Extraido de la pagina web hitp:/ v st

" Extraido de la pagina web litip./nww.sfe
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Es decir, la empresa se dirige a dos tipos de clientes: las familias y las empresas, ambos se
complementan entre si, ya que muchos pasajeros vienen primero por cursos y eventos de
las empresas y luego deciden traer a sus familias, ya que es acogedor para los dos tipos de

clientes.

San Francisco cuenta con varios tipos de programas, desde programas por el dia, hasta
programas con alojamiento como destacan en su pagina: “San Francisco Lodge Spa ofrece
a sus pasajeros programas de estadia pensados en toda la familia, con la tranquilidad,
seguridad y aire puro, alojamiento con servicio de mucama, alimentacion buffet,
actividades incluidas sin costo, piscina temperada, cabalgatas, canopy, kayak, pesca con
mosca, visita a granja de animales para los mds pequerios, guarderia y actividades diarias
de los guias, como bisquedas de tesoros, fogatas, concursos, fiestas, karaoke, caminatas

nocturnas, clases. Podrd también tomar programas de masajes, cursos de pesca u otros.”"

Esta es una empresa en crecimiento, en el cual cada vez tiene mas recursos para explotar,
sin invadir al medio ambiente, sino que trabaja en conjunto con €l, que es la principal
caracteristica que los pasajeros presencian al llegar a este lugar disfrutando de los paisajes
variados que posee, como cordillera, campo, lagunas, estero, flora y fauna nativa, sin dejar
de lado los altos estandares de calidad en todas las construcciones presentes en San
Francisco Lodge & Spa . que proporcionan la mayvor comodidad. seguridad y confort que

los pasajeros buscan.

Es muy importante también tener presente que aparte de las construcciones de calidad y los
paisajes que atraen cada dia nuevos huéspedes, esta la calidad del desempeno que posee el
capital humano dentro del Lodge, es por esto que el personal que trabaje al interior de las
distintas areas presentes en San Francisco Lodge & Spa, debe poseer las capacidades
idoneas para desempefiar un servicio de calidad para los pasajeros, en pos del crecimiento

de la empresa.

5 Extraido de la pagina web hitp,/fvmnv sfel



2.2 La Administracion de Recursos Humanos en la Industria Hotelera

Hoy en dia, con todos los avances que experimenta la humanidad, es de suma importancia
el tomar una adecuada decision al contratar al nuevo personal que estara en la organizacion,
aun mas, cuando en este tipo de organizaciones todo el personal estd en constante
comunicacion y en contacto con los clientes. Debido a esto se deben tomar en cuenta las
diversas habilidades y actitudes que posea el personal a contratar, asi como también el nivel
de adaptacion tanto social como cultural, esto a causa de que en el mundo de la hoteleria se
atiende a una gran diversidad de personas, de diferentes partes del mundo las cuales poseen

lenguajes, tradiciones y culturas diferentes.

Es imprescindible, que el personal presente en los hoteles, posea conocimientos especiales
segln el puesto que ocupe y en caso de no poseer del todo los conocimientos requeridos por
la organizacion, se le otorgue la adecuada induccién y/o capacitacion, para que todos los
trabajadores obtengan igual cantidad de capacidades necesarias para cubrir los
requerimientos que se necesiten cubrir en la empresa. Es por esto que aparte de contratar al
personal adecuado para cada puesto es necesario, también prestarle la debida capacitacion y
entrenamiento que les otorgue las técnicas adecuadas que mejoren cada una de las

capacidades que posee la persona.

Segin Chiavenato el entrenamiento significa “un esfuerzo comjunto para lograr el
desarrollo personal, a través de un proceso de asesoria para orientar a la persona en su

113

carrera, y representa un proceso de liderazgo renovador™ con esto se ayuda a que cada

persona utilice sus nuevos conocimientos y capacidades a favor de la organizacion.

La debida induccion o entrenamiento que se le otorgue al personal en un hotel debe ser
optimo para el cargo que va a desarrollar, ya que al no capacitar, las personas tienden a no

realizar sus funciones de la manera que su puesto lo requiere.

" Chiavenato, Idalberto, Administracion de Recursos Humanos, El Capital humano de las Organizaciones, Editorial McGraw-Hill,
Edicion Octava. Pag. 403,
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Es aqui donde se reafirma la importancia del departamento de recursos humanos, dentro de
la industria de la hoteleria ya que este no solo presta servicios de reclutacion del personal
idoneo para cada funcién dentro de la empresa, sino también debe prestar la debida y
oportuna seleccion e induccion del personal con el objeto de integrar y sacar lo mejor de
cada persona para el correcto aporte de habilidades y capacidades para lograr el éxito de la
organizacion.

2.3 Organizacién

Toda organizacion tiene un fin, y para ello hay que entender que son las organizaciones, y
para que existen, una clara definiciéon de una organizacion es que son “una asociacion
deliberada de personas para cumplir determinada finalidad”."* Otra definicion del término
organizacidn “se refiere a una entidad que tiene una finalidad definida, personas o
integrantes y alguna estructura deliberada”.”Los propésitos de una organizacion, reflejan

los objetivos o metas que se desean lograr.

Ademas, las “organizaciones estdn compuestas por personas. Una persona que trabaja
sola no es una organizacion y hacen faltas personas para realizar el trabajo, que se

necesita para que la organizacién cumpla sus metas”."®

También se debe comprender que las organizaciones deben crear una estructura que puede
ser de manera voluntaria (nueva organizacion), es decir, ductil y manejable, mas libre de
reglas, o la estructura mas tradicional que comprende el orden jerarquico, para que las

personas trabaje y comprendan sus obligaciones:

Robhm‘: Stephen — Coulter, Mary, Administracion, Editorial Pearson — Prentice Hall, Edicion Octava, Pag, 16
Robbmq Stephen — Coulter, Mary, Administracién, Editorial Pearson — Prentice Hall, Edicién Octava, Pag. 16
Robbuw Stephen — Coulter, Mary, Administracién, Editorial Pearson — Prentice Hall, Edicién Octava, Pag. 16
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Organizacion Tradicional

Nueva Organizacion

Estable

Inflexible

Centrada en el trabajo

El trabajo se define por posiciones
Trabajo de individuos

Puestos permanentes

Se mueve por ordenes

Los jefes deciden siempre

Se guia con reglas

Personal homogéneo

Dia habil de nueve a cinco
Relaciones jerarquicas

Trabajo en las instalaciones en el horario establecido

Dinamica

Flexible

Centrada en las habilidades

El trabajo se define por las tareas que se deben hacer
Trabajo de equipos

Puestos temporales

De Participacion

Los empleados participan en las decisiones
Orientacién a los clientes

Personal heterogéneo

Dias hébiles sin horario fijo

Relaciones laterales y en redes

Trabajo en cualquier parte y en cualquier momento

Figura 2. Adaptacion de cuadro La organizacion y sus cambios

17

2.3.1 Estructura Organizacional

Para que una organizacion funcione, debe tener una estructura, y para crear esta estructura
% 4
primero se debe entender que es una estructura organizacional que se define como “la

distribucion formal de los empleos dentro de una organizacién”.

Dentro de la estructura de la organizacion, se encuentra en el disefio organizacional, que es
el “proceso (desarrollo o cambio de la estructura de la organizacién) que involucra

decisiones sobre seis elementos clave: especializacion de trabajo, departamentalizacion,

n 18

cadena de mando, amplitud control, centralizacién y descentralizacion, y formalizacién”.

Rnbhms Stephen — Coulter, Mary, Administracién, Editorial Pearson — Prentice Hall, Edicién Octava, Pag. 17
Robhms: Stephen — Coulter, Mary, Administracién, Editorial Pearson — Prentice Hall, Edicidn Octava, Pag. 234
Rnbbms Stephen — Coulter, Mary, Administracion, Editorial Pearson — Prentice Hall, Edicién Octava, Pag. 234
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2.3.1.1 Departamentalizacion

Una empresa esta determinada por su manera de organizarse, de mantener su estructura, y
asi poder dar la especificacion de las labores, para ello existe la departamentalizacion, que
es “la manera mediante el cual se agrupan las tareas "0 por ello, que se han desarrollado
varios tipos de departamentalizacion.

* Departamentalizacion por funcion de la empresa: agrupar las actividades que
existen dentro de la empresa segun sus funciones. Es la departamentalizacion mas
utilizada, ya que es la que mejor explica las posiciones de los empleos en las
empresas, en mas de alguna parte de la estructura organizacional, ésta se encuentra

desarrollada. (Figura 3)

* Departamentalizacion por Territorio o Geografia: es habitual en organizaciones
que operan o trabajan en distintas regiones, agrupando en las actividades de manera

zonal o territorial. (Figura 4)

* Departamentalizacion por Clientes: concentrar las actividades que realiza la

empresa, segun el interés de los clientes. (Figura 5)

* Departamentalizacion por Productos: concentrar las actividades que realiza la

empresa, segun los productos o lineas de productos que ésta ejecuta.

%" Robbins, Stephen — Coulter, Mary, Administracion, Editorial Pearson — Prentice Hall, Edicién Octava, Pg. 235
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PRESIDENTE

Asistente Personal
del personal
Mercadotecnia Ingenieria Produccion Finanzas
Investigacién Administracién Planeacidn Planeacitn
de mercado de ingenieria de produccion financiera
Planeacion de Disefio Ingenieria
mercadotecnia preliminar industrial Presupuesins
Publicidad y Ingenieria Ingenieria Contabilidad
promocién eléctrica de produccidn general
Administraci6n Ingenieria Contabilidad
de ventas mecanica Compras de costos
Ingenieria Estadisticas y
voitne hidréulica Moot procesamiento
de datos
Produccién
EmpéguR general
Control de
calidad
VENTAJAS DESVENTAJAS
e Es un reflejo logico de las funciones. e Reduce el énfasis en los objetivos
e Mantiene el poder y el prestigio de generales de la compaiifa.
las funciones principales. e Especializa y reduce los puntos de
* Sigue el principio de la especializacion vista del personal clave.
ocupacional. e Disminuye la coordinacion entre
o Simplifica la capacitacion. funciones.
e Provee los medios para un fuerte control e Laresponsabilidad de ganancias
en la afta direccidn. pertenece Unicamente a la alta direccion.

¢ Lenta adaptacion a los cambios
en el ambiente.

e Limita el desarrollo de los
administradores generales.

Figura 3. Adaptacién de una organizacion funcional (compafiia manufacturera)™

# Koontz, Harold -~ Weihrich, Heinz, Elementos de Administracién, Un Enfoque Internacional, Editorial Mc Graw Hill, Edicion
Séptima, Pag. 159
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PRESIDENTE

Mercadotecnia Personal
Regidn Region del Region
occidental suroeste central
Ingenieria Produccion
VENTAJAS
Asigna responsabilidad en un
nivel inferior.

Hace énfasis en los mercados y

los problemas locales.

Mejora la coordinacidn en una region.
Toma ventaja de las economias

de las operaciones locales.

Mejora la comunicacion directa con
intereses locales.

Provee entrenamiento mesurable
para los administradores generales.

Compras Finanzas
Region del Regi6n
sureste oriental
Personal
Contabilidad Ventas
DESVENTAJAS
* Requiere mas personas con habilidades
administrativas generales.

* Tiende a hacer dificil el mantenimiento
de los servicios centrales econdmicos y
puede requerir servicios —como
personal 0 compras— en el nivel
regional.

= Control conflictivo en la alta direccion.

Figura 4. Adaplacién de una organizacion territorial geografica (compafiia manufacturera)™

= Koontz, Harold — Weihrich, Heinz, Elementos de Administracion, Un Enfoque Internacional, Editorial Me Graw Hill, Edicion
Séptima, Pag. 160
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Banca
comunitaria

Préstamos inmobiliarios
e hipotecarios

VENTAJAS

o Estimula la atencion en las necesidades
del cliente.

¢ Suscita en los clientes una confianza en
el proveedor (banquero), quien, para
ellos, es una persona comprensiva.

o Desarrolla pericia en el area del
consumidor.

PRESIDENTE

Banca
corporativa

Banca
institucional
Banca
agricola
DESVENTAJAS

Puede ser dificil coordinar las
operaciones entre demandas
contrapuestas de los clientes.

Requiere administradores y expertos en
los problemas del cliente.

Los grupos de clientes pueden no estar
siempre bien definidos (por ejemplo,
grandes firmas corporaivas vs. otros
negocios corporativos).

Figura 5. Adaptacién de division departamental con base en el cliente (Banco grande)™

* Organizacion Matricial: este es un tipo de departamentalizacion, también conocido

como rejilla o por proyectos, o por productos. Esta organizacion matricial se destaca

por que combina la departamentalizacion por funciones y la de por productos, en

una misma estructura. (Figura 6)

= Koontz, Harold — Weihrich, Heinz, Elementos de Administracion, Un Enfoque Internacional, Editorial Mc Graw Hill, Edicion

Séptima, Pag. 163
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Jefe de
disefio
preliminar

Administrador
del proyecto A

Administrador
del proyecio B

Administrador
del proyecto C

Administrador
del proyecto D

VENTAJAS

* Se orienta hacia resultados
finales.
e Mantiene la identificacion profesional.
e Precisa la responsabilidad
producto-utilidades.

DIRECTOR DE

INGENIERIA
Jefe de Jefe de Jefe de Jefe de
ingenierfa ingenieria ingenieria ingenieria
mecanica eléctrica hidraulica metallirgica

DESVENTAJAS

e Existe conflicto de autoridad
en la organizacion.

e Existe la posibilidad de falta
de unidad relativa a la autoridad.

e Requiere un administrador eficaz en
relaciones humanas.

Figura 6. Adaptacién de una organizacién matricial de una direccién de ingenieria **

24 £ & e gy R . L ) )
Koontz, Harold — Weihrich, Heinz, Elementos de Administracion, Un Enfoque Internacional, Editorial Me Graw Hill, Edicion

Séptima, Pag. 163
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2.3.1.2 Los Organigramas

La estructura de una organizacion deben basarse en un organigrama, y se entiende por ellos
como, “los organigramas son la representacion grdfica de la estructura orgdnica de una
empresa u organizacion que refleja, en forma esquemdtica, la posicion de las areas que la

5 b . r 5 [d : ;3223
integran, sus niveles jerdrquicos, lineas de autoridad y de asesoria

Asi es como, se da por hecho la importancia que tienen los organigramas en las empresas y
su utilidad al interior de estas, indicando los lazos que unen a los diferentes departamentos

a lo largo de las lineas de autoridad.

Aunque parezca muchas veces innecesaria la realizacion de un organigrama, toda empresa

. 0 . s
por mas pé{uciia quc s58a debiera tenerl ‘G, ya quc &5 el medio glal.i\.«() 1ﬁu15pbuaau10 paia
€ a

Un organigrama representa ventajas de suma importancia dentro y fuera de una

organizacion, entre las cuales encontramos:
* Provee una imagen mas formal de una organizacion

* Proporciona el conocimiento de la estructura de una organizacion

* Entrega el conocimiento de las relaciones jerarquicas
* Constituye un valioso elemento técnico para analizar organizacionalmente a la
empresa

* Establece una fuente autorizada de consulta para los nuevos empleados

Para la preparacion de un organigrama se deben tener en cuenta ciertos criterios, que
garantizaran la estructura apropiada que la organizacion requiere, entre los cuales podemos
encontrar la precision de la preparacion del organigrama, donde se definen de manera cabal
todas las unidades existentes en la organizacion, también estos deben muy simples y faciles

comprender, con el objeto de no confundir al lector, ademas debe ser uniforme con el fin de

Finkowsky Franklin — Beniamin, Enriqne, Organizaciion de Empresas, Editorial Me Graw Hill_ Edicién Tercera. Pag. 124
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homogeneizar las lineas y figuras de su disefio que faciliten su rapida interpretacion,
también la presentacion del organigrama debe ser lo mas funcional posible, lo cual
dependera del formato y estructura que se le dé, y por tltimo el organigrama debe estar en

constante actualizacion con el objeto de no perder su vigencia.
. . t 26
Los organigramas poseen una clasificacion que consta de 4 partes™:

1. Por su naturaleza:
v" Micro administrativos: incumben a una tUnica organizacion, donde solo se
pueden referir a ella en forma general.
v Macro administrativos: contienen informacion de mas de una organizacion
v" Meso administrativos: involucran una o més organizaciones del mismo

sector de actividad

2. Por su ambito:

v Generales: los organigramas contienen informacion representativa de la

organizacion, solo hasta un determinado nivel jerarquico

rDl reccié_rﬂ
 general |

ol

Direccion l—DEecciﬂ ‘ Direccion
| E— i ]

Depto. . | Depto.
e Ol M,

B i IR i i
|

| | |
Depto. I ! Depto.J Depto.

Depto. || Depto.

Figura 7. Adaplacion de un Organigrama General”’

*Finkow sky ,Franklin ~ Benjamin, Enrique, Organizacién de Ewnipresas, Editorial Me Graw Hill, Edicié
%7 Finkowsky Franklin — Benjamin, Enrique, Organizacion de Empresas, Editorial Me Graw Hill, Edic
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v" Especificos: su estructura muestra en forma especifica la estructura de una

area de la organizacion.

GerenciaAI
N
‘_ Depto. | Depto. [ Depto.
I | ] I |
Oficina Oficina : Oficina Oficina Oficina Oficina

= - & o' - " i
Figura 8 Adaptacion de un Organigrama Especifico &

3. Por su contenido:

v Integrales: involucra todas las representaciones graficas de todas las

unidades administrativas de la organizacion.

Direccion
general
1.0
[ |
Direccion Direccion Direccién
1.1 1.2 13
Depto. Depto. Depto. Depto. Depto. Depto. Depto.
1.1.1 142 1.2.1 122 123 1.3.1 1.3.2
=S

Figura 9. Adaptacién de un Organigrama Integral *

28 Finkowsky ,Franklin — Benjamin, Enrique, Organizaciin de Fmpresas, Editorial Me Graw Hill, Edicion Tercera, Pig. 124

?9 Finkowsky Franklin — Benjamin, Enrique, Organizacién de Fmpresas, Editorial Me Graw Hill, Edicién Tercera, Pég 127
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v" Funcionales: presentan las principales funciones que se le asignan a cada

area.

=3

Direccidn general

1. Cumplir los acuerdos de la junta administrativa
2. Vigilar el cumplimiento de los programas

3. Coordinar las direcciones
4. Formular el proyecto del programa general

i

Direccién técnica

1. Evaluar y controlar la
aplicacion y desarrollo de
los programas

2. Formular el programa anual
de labores

3. Ditigir las labores
administrativas de su are=

Direccion financiera

1. Obtener los resultados
necesarios

2. Formular el programa
anual de financiamiento

3. Dirigir las labores
administrativas de su area

Figura 10. Adaptacién de un Organigrama Funcional *

Direccién de promocion
y coordinacién

——

1. Establecer relaciones de
asistencia promocional

2. Establecer relaciones de
cooperacion y apoyo

3. Supervisar al Departamento
de Compras

4. Formulat el programa de
trabajo

5. Proponer modelos de
autoabastecimiento parcial

6. Organizar y coordinar
seminarios

30 Finkowsky ,Franklin — Benjamin, Enrique, Organizacion de Empresas, Editorial Mo Graw Hill, Edicion Tercera, Pag. 127

29



v De puestos, plazas y unidades: muestran las necesidades de los puestos y el

numero de plazas existentes o necesarias en cada unidad.

E R
Direccién general | 414
Director ] 11
Auxiliar AR EEE
Secretarias  * 27 2
E R ER
Direccion”A” | 5 | 5 Direccién “B" ; 5l
Director * 1l Director * Tah
Analistas * 2] Analistas « Talsa
Secretarias o i 202 Secretarias  * —i 2| 2 |
E R - E R
Departamento 12 | 15 Departamento : 1111
E= Existentes Jefe * 1 | 1 Jefe
R =Regueridos Analistas ¥ 6 | 8 Analistas * | 7 ! 7
Romieselnpets Dibujantes ~ * 2 : 2 Dibujantes ~ * 11
Secretarias ¥ 3 | 4 Secretarias  * 2|2

Figura 11. Adaplacion de un Organigrama De puestos, plazas y unidades™

31 Finkowsky ,Franklin — Benjamin, Enrique, Organizacion de Empresas, Editorial Mc Graw Hill, Edicion Tercera, Pag. 128
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4. Por su presentacion:

¥’ Verticales: sus unidades son ramificadas de arriba hacia abajo, con ¢l titular
o principal duefio de la organizacion en la parte superior, agregando en la

parte inferior los diferente niveles jerarquicos de forma escalonada.

P PR

:

Figura 12. Adaptacién de un Organiprama Vertical™

v' Horizontales: estos despliegan sus unidades de izquierda a derecha, donde el

titular o principal duefio de la organizacion se situa al extremo izquierdo.

=1

L R

I
o _‘,_w“,#q
|

Figura 13. Adaptacion de un Organigrama Horizontal™

A2iesstaoniky Franlhn anfamifis T & mmmmin il To Titismme cm TRAG oo - : .
L HIROWERY o TEnRiHl — Bcu_,u.mlai, ]:Ih;..iut, Olb'uul_u(. igiiae E’.’.‘L.—' C5a3, Ed#torial Mo Graw Izll, Edicién Tei‘u:;a, P.‘ié. 128

33 Finkowsky ,Franklin — Benjamin, Enrique, Organizacién de Empresas, Editorial Mc Graw Hill, Edicién Tercera, Pag, 129
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v" Mixtos: estos utilizan combinaciones mixtas entre organigramas verticales y

Direccién

horizontales, con el propdsito de ampliar sus posibilidades de graficar.

Direcclién A Direcc[ién B Direccién C Direcclién D Direcli()n E
I R ]
Depto. A Depto. A_ Depto. A Depto. A erepto. A
Depto. B ] E)epto. B B t;e;;to. B Depto. B Depto. B
| DTtiE“ i Pepto. [ & Depto. C Depto.f__ L__IZE:pto. C
_—Dept?.)D a —_Dje—p;:o. D Depto. D Depto. D
Depté. E_——

Figura 14. Adaptacion de un Organigrama Mixto. Vertical/Horizontal*

34 Finkowsky ,Franklin — Benjamin, Enrique, Organizacion de Empresas, Editorial Mo Graw Hill, Edicién Tercera, Pag. 130
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v" De bloque: estos son una variante de los organigramas verticales, pero estos

integran un mayor numero de unidades en un espacio mas reducido.

{ Secretario

LSubsecretaria A

L Subsecretaria B

L Oficialia Mayor

1. Direccién

1.1 Departamento
1.1.1 Oficina
1.1.2 Oficina
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6.1 Departamento
6.1.1 Oficina
6.1.2 Oficina
6.1.3 Oficina

6.2 Departamento
6.2.1 Oficina
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Figura 15. Adaptacién de un Organigrama de Blogue **
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2.4 La Administracion de Recursos Humanos en la Organizacion

La administracion de recursos humanos estd inmersa en un universo conformado por
personas y organizaciones, donde los recursos con que se cuenta son administrados por las
personas, es aqui donde se comienza a estructurar la organizacion a través de la ARH.
“Una Organizacion es un sistema de actividades conscientemente coordinadas de dos o

1236

mds personas”™", en donde la cooperacion entre estas personas es fundamental para la

organizacion.

Existe una enorme complejidad al interior de cada organizacion la cual requiere de
personas que estén dispuestas a trabajar en equipos para resolver y alcanzar los objetivos

que en forma individual les seria casi imposible realizar.

En la actualidad las organizaciones estdn en constante busqueda por mejorar su
competitividad en todo aspecto, ya sea en mejorar la innovacion o calidad del producto o
servicio que estén ofreciendo y hasta en ir desarrollando las capacidades para mejorar el
trabajo que realicen las personas dentro de la organizacion, donde cada una de ellas tiene su
proposito especifico que las diferencia de otras organizaciones, ya sean empresas
industriales, organizaciones financieras, tiendas y comercios, entre una infinidad de otras

organizaciones y entidades piblicas y privadas.

Como destaca el autor Idalberto Chiavenato desde una perspectiva mas extensa, “/as
organizaciones son unidades sociales (o agrupaciones humanas) intencionalmente
consiruidas y reconstruidas para el logro de objetivos especificos ™, es por esto que su
construccion, esta cuidadosamente planificada con anterioridad para el cumplimiento de
objetivos de requerimientos especificos segiin la necesidad de cada organizacion, es por
esto que cada institucion se atreve al constante cambio y reestructuracion de sus metas con

tal de adecuarse de la mejor manera a la sociedad

s

6 - A o 5 : . . e -
Chiavenato, Idalberto, Administracidn de Recursos Humanos, El Capital humano de las Organizaciones, Editorial McGraw-Hill,
Edicidén Octava, Pag. 6 Cita de Barnard, Chester, As Funcoes do executivo, Sau Paulo, Atlas 1971.
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2.5 Las personas en la Administracion de Recursos Humanos

Las personas a menudo son comparadas con recursos que la organizacion posee y utiliza
que producen costos, sin embargo, esta comparacion es errénea, ya que las personas
constituyen un ente fundamental y un poderoso atractivo que le da valor a la organizacion.
Es por este motivo que se pueden resaltar ciertos aspectos: todas las personas son diferentes
entre si, tienen una personalidad propia, poseen diversas habilidades, conocimientos,
destrezas y competencias indispensables para la proporcionada administracion de los

recursos de una organizacion.

A menudo se tienden a eliminar las diferencias de cada individuo, lo cual se debiera tratar
tal como es, ya que es una gran fortaleza para la organizacion el poseer a diversas personas
con dotaciones de inteligencia, iniciativa, determinacién, competencias y habilidades

diferentes y variadas.

Las personas deben fratarse de manera especial, ya que son motores de la organizacion, son
capaces de conceder todas sus habilidades, aprendizajes y talentos necesarios para la
constante competitividad a la que estd expuesta la organizacion. Al ser las personas
elementos vivos dentro de la organizacion estos son indispensables a la hora de la su
formacion y funcionamiento. Las personas son las tUnicas que pueden conducir a una
organizacion al éxito, por lo cual estas tienen la capacidad de convertirse en socios de la
organizacidon y realizar inversiones al interior de estas con el propdsito de obtener
ganancias en conjunto. Los dividendos que se esperan obtener de estas inversiones pueden
verse reflejados mediante incentivos, bonos, aumentos salariales, o en forma de crecimiento
profesional dentro de la organizacion.

Al poseer la mayoria de las personas la pro actividad, esto le conducira a satisfacerse de
manera personal y poder alcanzar sus propias metas, es por esto que al estar presente un
administrador de recursos humanos en la organizacién tendra el deber de motivar y
orientar al personal para la colaboracion del logro de los objetivos de la organizacion para

que a la vez ellos puedan realizar sus objetivos personales.
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Las limitaciones que existen para el alcance de objetivos comunes se pueden resolver
mediante la agrupacién de las personas dentro de una organizacion, y en la medida que
estas van logrando sus objetivos tienden al crecimiento. Al estar en crecimiento la
organizacion va a demandar una mayor cantidad de personas que realicen las actividades
del dia a dia, y estas personas perseguiran nuevos objetivos individuales que ayuden al
nuevo empleo, esto hard que gradualmente con los nuevos integrantes se vayan cumpliendo

los objetivos de la organizacion que esta en crecimiento.
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2.6 La Administracion de Recursos Humanos y su importancia

“Un departamento de recursos humanos tiene como objetivo ayudar a las personas y a las
organizaciones a alcanzar sus objetivos " — de acuerdo al enunciado el objetivo principal
de un departamento de recursos humanos, es la cooperacion reciproca entre personas y
organizaciones, que contribuyen al desarrollo del bienestar de la empresa y al logro de sus
mutuos propositos. Es por esto que la ARH aporta al mejoramiento del desempefio y las
contribuciones que tiene el personal en una organizacion, motivando a los trabajadores para
que rindan al maximo de sus capacidades y lograr que el conjunto de empleados funcione

como un gran equipo para el logro de los objetivos corporativos.

Con el propdsito de lograr sus objetivos los departamentos de ARH obtienen, desarrollan,
utilizan, mantienen y evaluan la calidad y cantidad de personal que aportara a la empresa de

su fuerza laboral.

38 Froes . .
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2.7 La Planificacion Estratégica

Las empresas se crean por un objetivo y para que este se cumpla, es necesario que cada
miembro de la organizacion lo sepa y se identifiquen con ello. Para que esta tarea se efectlie
existe la planeacion estratégica, que es aquella “/mplica un conjunto de procedimientos
para tomar decisiones respecto a los objetivos a largo plazo y las estrategias de la

2

organizacién””’. Para que la organizacion tenga sus objetivos jerarquizados, corresponde

tener una vision, mision, valores, estrategia organizacional.

2.7.1 La Mision

La mision es el porqué y para qué de la organizacion, sin ella no habria un proposito, de
ella depende de lo que se quiere lograr y a donde se quiere llegar. Como manifiesta
Idalberto Chiavenato “La mision significa un encargo que se recibe; es la razdn der ser de
una organizacion. Significa el fin o el motivo por el que fue creada y el para que debe
servir”®.

Las personas que trabajan para la empresa, deben conocer la mision, deben identificarla,
porque si la desconocen, no sabran que decisiones son las mejores para continuar, y mas

aun conseguir las ventajas para competir con el medio.

39 .. - o . e =
Bohlander, George — Snell, Scott, Administracion de Recursos Humanos, editorial Cengage Leaming, Edicién Catorce , Pag 50
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Chiavenato, Idalberto, Gesticn del Talento Humano, editorial McGraw-Hill, Edicién Tercera, Pig.64.
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2.7.2 La Vision

La visién es la nocidén que la empresa concibe de si misma y de como serd en un futuro.
Toda organizacién debe entrelazar la vision con la mision, ya que de ambas se desglosan

los objetivos para una correcta estrategia organizacional.

Una definicion precisa de la vision es que, “La visidn es una declaracion acerca de hacia
donde se dirige la empresa y lo que puede llegar a ser en el futuro, aclara la direccion a

largo plazo y la intencién de su estrategia””’.

2.7.3 Los Valores

Los valores son las bases de los principios por los cuales la organizacién de administra, es
decir, son el proceder de la compafiia respecto a su universo, sus conductas y asertivos en

cuanto a los parametros.

A partir de estos valores se conforman lo que llamamos una cultura organizacional, que
explica el comportamiento de la empresa respecto a las externalidades y como derivarse
dentro de ella, en otras palabras como los directivos se comportan con su personal, como

los trabajadores interactuan entre ellos, y con los clientes.

Es asi como se manifiesta una definicion para valor, la cual se explica como “un valor es
una creencia bdsica sobre lo que se puede hacer o no, lo que es importante o no. Los
valores constituyen las creencias y las actitudes que ayudan a determinar el

? ¢ 2 o2 2
comportamiento individual .

% Bohlander, George — Snell, Scott, Administracién de Recursos Humanos, editorial Cengage Learning, Edicion Catorce, Pag.52
* Chiavenato, Idalberto, Gestién del Talento Humano, editorial MoGraw-Hill, Edicién Tercera, Pag 66
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2.7.4 Objetivos de la Organizacion

El objetivo de la organizacion es el resultado que se espera obtener durante un tiempo,
mayormente a largo plazo, los objetivos se derivan de la vision, ya que de ellos se plantean
los cimientos para concretar metas que sean especificas, claras y realizables en un periodo

de tiempo definido.

2.7.5 Estrategia Organizacional

La estrategia organizacional es la manera que tiene la organizacion de interactuar con su
entorno. Es en esta parte en donde se identifican y analizan, las oportunidades, amenazas,
fortalezas y debilidades frente a los cambios que surgen frente a las incertidumbres. Es
una manera de retroalimentacion interna que realiza la organizacion para defenderse y saber

como comportarse en situaciones adversas.

Son los cambios que debe realizar la empresa para poder mantenerse vigente en los
negocios, en el sector hotelero esta herramienta es de gran uso, ya que los servicios que se
entregan en estos sectores siempre deben buscar la excelencia, y para no perder clientes,

frente a nuevas amenazas y/u oportunidades, que aparecen.
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2.8 Administracion Estratégica de Recursos Humanos

“La administracion estratégica de recursos humanos combina la planeacion estratégica
con la planeacién de recursos humanos y puede ser considerada como el patron de
despliegues y actividades de recursos humanos, que permiten a una organizacion lograr

ot »d3
sus objetivos ™.

Saber administrar el capital humano, que es como el sistema nervioso
central de la organizacion, es asegurar parte del éxito de la empresa y ademas el alcance de

los objetivos individuales del personal.

Esta administracion sirve mas alla de limitar el personal, se utiliza para crear, buscar, y
desarrollar las aptitudes que se requieren para lograr el objetivo de la empresa, formar un
ambiente acorde para que el empleado se desarrolle a su maximo para realizar su trabajo,
instaurar una cultura organizacional, y ver las maneras de recompensar al personal a

medida que los objetivos se van cumpliendo.

Las empresas logran realizar el cumplimiento de sus objetivos, cuando logran de modo
eficiente la utilizacién de todos los recursos que se encuentran en la organizacion,
principalmente cuando tiene una efectiva gestion del capital humano, debido a que éste es

quien ejecuta las estrategias que la organizacion se propone.

El como la empresa adquiere sus recursos humanos, como hace que permanezca su capital
humano y lo conserva, son factores claves para llevar a la empresa a un éxito o rotundo

fracaso.

La administracion estratégica sirve para elaborar y saber que herramientas utilizar para
obtener las metas de manera eficiente, pero a la vez para mejorar la calidad de vida laboral,
creando una ambiente estable, saludable, beneficioso, ademés de que se disminuya la

rotacion del personal.

43 52 s . 577
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Ademas la administracion estratégica de recursos humanos, ayuda a establecer los limites,
ademas de los fundamentos para los procesos dentro de su gestion, estos procesos son una
guia eficiente para adquirir, mantener, conservar, capacitar al personal, y asi aumentar la

productividad y calidad de los servicios.

De acuerdo con el autor Chiavenato, existen 6 procesos de recursos humanos, este es el

modelo de diagnostico de la ARH.

Procesos de RH

Procesos para

Procesos para Retener alas Procesos para

Procesos Para Desarrollar a :
Procesos para s “ Procesos para . ol Personas Auditaralas
: Organizar a las Personas ;o
Integrar Recompensar = = (Higiene, Personas
) las Personas . (Formacién, R
Personas (Disefio de a las Personas il Seguridad y (Banco de
+ [ e U, 2 -
{Reclutamiento, i (Remuneracion, EERyS e Calidad de Datos y
v Puestos y : Aprendizaje y 9 . 2
Seleccion e L Prestaciones e L Vida, Sistemas de
i Evaluacion de Tk Administracion . LN,
Induccién) Desermpens) Incentivos) it Relaciones con  Informacion

los Empleados y Administrativa)
Sindicatos)

Figura 16. Adaptacién de Modelo de Diagnéstico de la ARH.*

Conocimiento)
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2.8.1 Procesos para Integrar Personas

Aqui se da a lugar a los subprocesos de reclutamiento, seleccion e induccion de personal,
donde la empresa expresa aqui su necesidad de acuerdo a quien debe trabajar en la

organizacion, los cargos a ocupar y los criterios de los cargos.

2.8.2 Procesos para Organizar a las Personas

La organizacion de las personas es fundamental, ya que es donde se les ensefia a los
empleados sus puestos de trabajo, se les entrega orientacion, se disefia sus cargos, se les
explica cuales con los objetivos de la empresa. Sin embargo a pesar de entregarles la
informacion necesaria para desarrollar su trabajo, también se les evalua, es una manera de
retroalimentacion para el personal, asi se les entregan criticas constructivas, se les califica y
se les entrega las conclusiones de su desempefio de manera que puedan estar en constante

mejoramiento.
2.8.3 Procesos para Recompensar a las Personas

Este proceso es esencial, ya que un trabajador que recibe una buena recompensa, realiza un
mejor trabajo, es una manera eficiente de incentivar a los empleados, ya que asi lo objetivos
de la empresa se cumplen satisfactoriamente y los objetivos personales de cada empleado

también se llevan a cabo.

Una definicion clara para recompensa es “una retribucion, premio o reconocimiento por los
servicios de alguien”™®. Recompensar al trabajador, es de cierto modo felicitarlo por su

desempefio y eso hace que el ambiente de trabajo sea grato y el desempefio sea el adecuado.

* Chiavenato, Idalberto, Gestidn del Talento Humano, editorial McGraw-Hill, Edicién Tercera, pag. 278
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No tan solo con recompensas el frabajador se siente satisfecho, sino que también, cuando la
empresa le ofrece buenas prestaciones y servicios, tales como aguinaldos, vacaciones,

gratificaciones, buen seguro médico, entre otros.

0O 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Esquema tradicional Esquema moderno

*- >

Modelo de hombre Modelo de hombre
econémico complejo

= Esquemas flexibles
Esquemas rigidos

Procesos estandarizados
Procesos para

Recompensar a las
personas >

Politica de adecuacién

Politica de generalizacion —
Sustentado en metas

Sustentado en el tiempo
Hincapié en el futuro

Hincapié en el pasado
Valores Variables y

Valores fijos y estéticos flexibles

Procesos individualizados

Figura 17. Adaptacion de ;,Qué calificacion daria a los procesos para recompensar a las personas en su organizacion?*

* Chiavenato, Idalberto, Gestion del Talento Humano, editorial McGraw-Hill, Edicién Tercera, pag. 279, adaptacion de Idalberto
Chiavenato, Recursos Humanos: O Capital Humano das Organizacoes, Atlas, Sao Paulo, 2004,
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2.8.4 Procesos para Desarrollar a las Personas

Este proceso abarca la educacion del empleado, es decir, entregarle las herramientas

necesarias para que ellos desarrollen nuevas aptitudes, capacidades, sepan enfrentarse a

diversidades y proporcionar soluciones, para asi lograr mas eficiencia en los trabajados que

desarrollan dentro de la empresa.

El proceso de desarrollo de las personas incluyen 3 etapas, que como describe Chiavenato

se superponen: la capacitacion, el desarrollo de las personas y el desarrollo

organiza.cionz:zl.47

Desarrollo
Organizacional

Desarrollo de
Personas

Capacitacion

Figura 18. Adaptacion de los estratos del desarrollo®®

:7 Chiavenato, Idalberto, Gestidn del Talento Humano, editorial MeGraw-Hill, Edicion Tercera, Pag.366
B Chiavenato, Idalberto, Gestion del Talento Humano, editorial McGraw-Hill, Edicién Tercera, Pag 367
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2.8.5 Procesos para Retener a las Personas

Proceso que tiene como finalidad mantener a los empleados en la empresa, de manera

satisfactoria, ofreciéndoles un ambiente de trabajo atractivo y seguro, esto conlleva de

manera fisica, es decir un resguardo personal, psicologica, que se encuentre bajo el menos

estrés posible o que sepa manejar la situaciones bajo estrés, y un espacio social grato, tanto

entre empelados, como sindicatos y las relaciones con los inversionistas, a fin de

proporcionar un buena calidad de vida al empleado.
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Figura 19. Adaptacion ;Qué calificacion daria a los procesos para retener a las personas en su organizacion?

" Cmamman ldaTherio, Gestion del Talento Humano, editorial MeGraw-Hill, Edicion Tercera, Pég.441, adaptacion de Idalberto

SCTSOS DUmanos!
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2.8.6 Procesos para Auditar a las Personas

Proceso el cual se lleva a fin para supervisar toda le gestion del capital humano, es la

manera de llevar un registro interno de la informacién que se obtiene de los empleados, tan

asi como la creaciéon de una base de datos que luego se analizan para obtener la

informacion necesaria.

Segun el autor Chiavenato en este proceso lo esencial es la base de datos, ya que de ella se

desprende cualquier requisito para realizar los informes, u obtener los conocimientos

respecto a los recursos humanos de la empresa

Base de

Entradas D Salidas
atos

Inclusiones en el registro Registro de personal Némina de pagos
Exclusiones en el registro Resgistro de cargos Informes contables
Modificaciones del registro Registro de secciones e (}_.C'G].rg)[mbb‘ LS,
Frecuencia y tarjetén de Registro de Ty ——
entradas y salidas remuneraciones ghardedtagiomy
Vales y adelantos Registro de prestaciones Informe de vacaciones

Registro de

Otras entradas extrenamlento Otra informacidn.

Figura 20. Adaptacion de Banco de datos de un sistema de informacion para la administracion de recursos humanos™

* Chiavenato, Idalberto, Gestion del Talento Humano, editorial McGraw-Hill, Edicién Tercera, Pag,515
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2.9 Planificacion Estratégica de los Recursos Humanos

La planificacion estratégica de los RRHH es el “proceso de formulacion de estrategias de

RRHH y de planificacién de programas o técticas para implementarlas ™'

Como ya se ha mencionado anteriormente, para que la empresa cumpla sus objetivos, debe
tener una gestion del capital humano mas disciplinado y bien distribuido, y para esto esta la
planificacion estratégica de los RRHH, para ello debe buscar en los factores externos e
internos que la afectan y saber crear estrategias que faciliten la adaptacion es estos

cambios.

Como el mundo cambia constantemente, el entorno de las empresas también, para ellos sus
objetivos (mision), deben ir de la mano con estos cambios, y para que esto no afecte de
manera negativa, la planificacion es lo primordial para llevar a cabo el funcionamiento y

gestion correcta del personal.

Esta planificaciéon entrega ventajas esenciales a las empresas, como mantener las
competencias de la organizacion en constante adaptacion al entorno en que se desarrolla,
ayuda a que los empleados estén al tanto de las situaciones de la empresa, de las metas que
se quieren cumplir, mejora la comunicacion entre los jefes y los subordinados. Ademas esta

planificacion ayuda a mantener la vision futura de la empresa.

5F & : ; . o - . .. .
Gomez- Mejias, Luis, Balkin, David, Cardy, Robert, Gestién de Recursos Humanos, Editorial Pearson Prentice Hall, Edicién Quinta,
Pag. 26
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2.10 Proceso de Integracion de Recursos Humanos

2.10.1 Reclutamiento de Personal

Saber el tipo de capital humano que la organizacién requiere para funcionar es esencial
para cumplir con las necesidades basicas, es por ello que a la hora de adquirir personal hay
que saber como hacerlo, a través de que sistemas, el mercado que se abordara, y las

cualidades que se buscan.

Es por ello que el reclutamiento es fundamental para saber que personas seran parte de la
empresa, ya que se debe cumplir con ciertos estandares para aplicar.
Es el proceso en que se da a conocer una oferta laboral para una demanda que se creara

mediante perfiles que la empresa comunica.

Para esto la empresa debe mantener una constante investigacion de sus necesidades de

capital humano, para las situaciones presentes y futuras que pueden abordar.

Se entiende el subproceso de reclutamiento como ‘“un comjunto de técnicas y
procedimientos que pretende atraer a candidatos potencialmente calificados y capaces de
ocupar puestos dentro de la organizacion. Bdsicamente es un sistema de informacion por
el cual la organizacion divulga y ofrece al mercado de recursos humanos las

oportunidades de empleo que pretende llenar™.

En este proceso de integracion es primordial la creacion y descripcion de perfiles del
personal que se necesita emplear, ya que para reclutar, primero la organizacion debe saber

que necesita respecto al capital humano faltante.

El subproceso de reclutamiento de divide en tres tipos, el reclutamiento interno, externo y

mixto. El reclutamiento interno surge “cuando, al presentarse determinada vacante, la

% Chiavenato, Idalberto, Gestion del Talento Humaro, editorial MeGraw-Hill, Edicion Tercera, Pag. 117, adaptacion de Schermorhorn,
John R. Op. Cit. Pag, 309
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empresa intenta llenarla, mediante la reubicacion de sus empleados, los cuales pueden ser
ascendidos (movimiento vertical) o traslados (movimientos horizontales) o transferidos

con ascenso (movimiento diagonal). >

El reclutamiento externo “opera con candidatos que no pertenecen a la organizacion.
Cuando existe una vacante, la organizacion intenta llenarla con personas de afuera, es

154 Este

decir, con candidatos externos atraidos por las técnicas de reclutamiento.
reclutamiento se puede llevar a cabo mediante la utilizacion de distintos servicios tales
como anuncios en diarios, lugares publicos que sean visibles, a través de las redes
sociales, que hoy juegan un papel fundamental y portales de trabajo o agencias

especializadas en el rubro del mercado de trabajo.

Y por ultimo, el reclutamiento mixto se emplea “cuando se utiliza reclutamiento interno,
en algun punto de la organizacion siempre existe una posicion que debe llenarse mediante

reclutamiento externo, a menos que ésta se suprima.””

2.10.1.1 Demanda y Oferta Laboral

“La demanda de trabajo estd compuesta por las empresas o empleadores, que compran
P 36 - T . v .
servicios ™, mientras que, “la oferta de trabajo se compone por los trabajadores, quienes

venden su servicio™’,

, €s decir que en la oferta laboral los trabajadores ofrecen su fuerza de
trabajo, a cambio de un salario. En tanto la demanda, son los puestos de trabajo ofrecidos

por las empresas.

Chmvendlo Idalberto, Adminisiracion de Recursos Humanos, editorial MeGraw-Hill, Edicién Quinta, Pag.221
Chlawnalo Idalberto, Administracion de Recursos Humanos, editorial McGraw-Hill, Edicion Quinta, Pag.225
Ch;avenato Idalberto, Administracidn de Recursos Humanos, editorial MeGraw-Hill, Edicién Quinta, Pag.232
Martmer Walter, El Mercado Laboral, la Ofertay la Demanda (I), hiip
Mamnez Walter, El Mercado Laboral, la Oferta y la Demanda (1), Jnl s
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2.10.2 Seleccion de Personal

Partiendo por la base de que existe un universo de individuos con caracteristicas,
habilidades y personalidades distintas, que hacen que su interaccion con el medio sea

compleja, debemos tener un proceso de seleccion.

Un concepto de seleccion de personal es que “funciona como un filtro que sélo permite
ingresar a la organizacién a algunas personas, aquellas que cuentan con las
caracteristicas deseadas ™. Debido a esto durante el subproceso de seleccién de personal,
se crean y sefialan distintos atributos, conocimientos y experiencias que se necesitan para
ocupar un cargo, estos atributos y demases sirven como “filtro”, para ir haciendo descartes
de toda la informacion que se adquiere cuando las personas se postulan al cargo. Ese
llamado filtro hace que de un universo de individuos acotemos a quienes cumplan con los

requisitos que se piden.

El departamento de recursos humanos utiliza el proceso de seleccién de personal para luego
contratar a los nuevos trabajadores idoneos para cada cargo, donde se destacan 3 elementos

esenciales:

1) Analisis de Puesto: “proporciona la descripcion de las tareas, las especificaciones

: 5 : 5
humanas y los niveles de desempefio que requiere cada puesto™”

2) Planes de recursos humanos: “a corto y largo plazo permiten conocer las vacantes
futuras con cierta precision y permiten asimismo conducir el proceso de seleccion

en forma légica y ordenada”®

Ch.mveuato Idalberto, Gestién del Talento Humano, editorial MeGraw-Hill, Edicién Tercera, Pag.137
Wertller William — Davis, Keith, Administracion de Personal y Recursas Humanos, Editorial MeGraw-Hill, Tercera edicion. Pag. 107
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3) Candidatos: “son un elemento esencial, para que se disponga de un grupo de

61
personas entre las cuales se puede escoger

Estos 3 elementos son determinantes del éxito que se tenga en la seleccidon de personal,
donde si se realiza de forma asertiva los analisis de puestos, los planes de recursos humanos
son de calidad y se cuenta con un grupo de solicitantes calificados, el proceso puede

resultar de manera optima para la empresa.

Analisis de puesto Orientaciéon
B Capacitacion

Desarrollo
Planeacion del

Planes de recursos Proceso de .

humanos > Seleccion — gif;‘;zg‘;ggifesmnal
Accidn colectiva
Candidatos Control de personal

Figura 21, Adaptacién de los elementos esenciales del proceso de seleccion®

De esta manera una forma de asegurar la imagen que la organizacion desea proyectar,
contando con el personal adecuado para cumplir los objetivos y al realizar esta seleccion se
esta creando un valor para la empresa, porque al tener a los empleados capacitados para el

trabajo, hace que el desempefio sea mejor.

Este proceso toma tiempo ya que cuenta con varias etapas de seleccidn, entre ellas
entrevistas personales, entrevistas psicolégicas, pruebas de conocimientos, que ayudan y

cumplen también la funcién de filtro.

Al contratar al nuevo personal se deben considerar una serie de etapas o pasos para su

debida seleccion descritos en la figura 22:

Wer!_her William — Davis, Keith, Administracion de Personal y Recursos Humanos, Editorial McGraw-Hill, Tercera edicion. Pag, 107
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ERE

DESCR[PCI;I)UI\IIE ETESLISTA DEL B

ENTREVISTA CON EL SUPERVISOR PASO 6

EXAMEN MEDICO PASO 5

VERIFICACION DE DATOS Y REFERENCIAS PASO 4
ENTREVISTA DE SELECCION PASO 3

PRUEBA DE IDONEIDAD PASO 2

RECEPCION PRELIMINAR DE SOLICITUDES PASO 1

Figura 22. Pasos del proceso de Seleccion®

Paso 1 - Recepcion preliminar de solicitudes: comienza cuando el candidato preestablece,
en una oficina o mediante una solicitud, un formulario de solicitud de empleo, el cual una

vez llenado por el candidato, es llevado a corroboracion de los datos que alli se encuentran.

Paso 2 — Pruebas de idoneidad: “las pruebas de idoneidad son instrumentos para evaluar
la compatibilidad entre los solicitantes y los requerimientos del puesto”®, como por

gjemplo examenes psicoldgicos.

Paso 3 — Entrevista de seleccion: esta compuesta por una conversacion personal formal y en
profundidad con el candidato, con el fin de determinar el grado de idoneidad que presenta
este con respecto al puesto al que estd postulando. Las entrevistas de seleccion son el
método mas comunmente utilizado por las empresas para tomar la decision de contratar o
no al postulante. A continuacion presenta los tipos de entrevistas existentes y sus formatos

de preguntas (Figura 23):

e Werther, William — Davis, Keith, Administracién de Personal y Recursos Humanos, Editorial MeGraw-Hill, Tercera edicion. Pag. 110
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ESTRUCTURA DE LA
ENTREVISTA TIPO DE PREGUNTA APLICACIONES
Utiles cuando se trata de ayudar al
TURAD Numero minimo de preguntas entrevistado en un problema personal
N RSB i planeadas. o cuando se le explica por qué no se le
contratara.
Lista predeterminada de preguntas Util para obtener resultados con
ESTRUCTURADA generalmente formuladas a todo validez especialmente en nimeros
solicitante. grandes de solicitantes.
Gombingotsin de preguntas Enfoque realista que proporciona
estructuradas y no estructuradas,
MIXTA i ; respuestas comparables y datos
probablemente la técnica mas siiedoaales
empleada. '
’ Las preguntas se limitan a soluciones |- . . ay
SOLUCION DE hipotéticas. La evaluacién depende g:;ll?;f:ra;; iz?;gian}]:zﬂldad
PROBLEMAS de la solucién y el enfoque del ] o
o i condiciones de presién moderada.
solicitante. ’
) Util para candidatos a puestos con alto
PROVOCACION DE Series de preguntas dificiles y rapidas | nivel de tension, como el de
TENSION que pretender presionar al solicitante. | recepcionista en una seccion de
urgencias de un hospital

Figura 23. Tipos de entrevistas y formatos de pregunta para la seleccion de personal®

Una entrevista comun consta de 5 etapas:

1) Preparacion del entrevistador: anteriormente a comenzar con las entrevistas el

entrevistador debe preparase, mediante la estructuracion de preguntas especificas

que determinaran la idoneidad del postulante con el cargo.

2) Creacion de un ambiente de confianza: el entrevistador tendra la obligacion de crear

un ambiente grato y amistoso con sus entrevistados, con el propodsito de hacer mas

amena la entrevista.

3) Intercambio de informacion: se basa en la conversacion que sostengan entrevistador

y postulante, con el fin de adquirir mayor informacion sobre el solicitante,

permitiendo evaluar al candidato basandose en las preguntas que se le haga.

65 s s .
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4) Terminacion: una vez acabadas las preguntas, el entrevistador tiende a resumir los
pasos que se llevan a cabo una vez finalizadas las entrevistas, como el tiempo de
espera para que la empresa se comunique con ¢l solicitante o se le cite a una nueva

entrevista, etc.

5) Evaluacion: el entrevistador debe registrar las respuestas e impresiones sobre el
postulante y llevarlas a evaluacion, que finalmente resultara en la seleccion del

personal

Paso 4 — Verificacion de datos y referencias: se corrobora la veracidad de datos y

referencias proporcionadas por los postulantes.

Paso 5 — Examen médico: este examen es solicitado con el fin de evitar la contratacion de
personas con alguna enfermedad contagiosa que ponga en riesgo la salud del resto del
personal o la prevencion de futuros accidentes por personas propensas a enfermedades o

patologias, como alzas constantes de presion, desmayos frecuentes, etc.

Paso 6 — Entrevista con el supervisor: aqui el supervisor o jefe de area es el encargado de
determinar la contratacion del nuevo personal de su departamento, mediante una entrevista

personal con el postulante.

Paso 7 — Descripcion realista del puesto: este proceso es un complemento de la entrevista
con el supervisor, aqui se dard a conocer en profundidad una descripcion realista del puesto
de trabajo donde se desempefiara el empleado, destacando sus responsabilidades y el

entorno en donde desarrollara su labor.

Paso 8 — Decision de contratar: esta etapa indica el fin del proceso de seleccion de personal,
donde se le da a conocer a los postulantes mejor calificados en todos los 4mbitos que han

de ser contratados para el puesto de trabajo.
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2.10.3 Induccion de Personal

El capital humano es el recurso primordial para una empresa, ya que son los empleados
quienes realizan todos los procesos, manejan maquinas, interactiian con clientes, realizan
las actividades, son la cara visible de la empresa, es por ello que cuando entran a una
organizacion deben tener una orientacion fundamental para que pueden realizar sus

actividades.

Para que esto sea efectivo se debe tener conocimiento sobre la mision y vision, ya que si no
se comprende estos conceptos, el empleado no sabrd el fin comun y objetivo de la
organizacion. De esto surge un concepto fundamental, la cultura organizacional, la que se
describe como: “una forma de vida, un sistema de creencias, expectativas y valores, una

forma de interaccion y relaciones, representativos todos de determinada organizacién”".

De esta cultura corporativa depende el desempefio del empleado, si el la conoce, la entiende
y se adapta a ella, la organizacion tendra una productividad fluida, ya que las interacciones
internas y externas se llevaran a cabo de buena fe, los procesos de los servicios se
finalizaran con buenos resultados, ya que la cultura es la personificacion propia de la
empresa, es la imagen que los corporativos crean durante mucho tiempo y es en base a la
cual se desarrollan, practicamente es su forma de combatir con su entorno y con su

universo de individuos, esto ayuda a tener el orden jerarquizado de la organizacion.

Este proceso de induccion basado en la cultura organizacional, es una ventaja para los
directivos, ya que es un ahorro, disminuye la rotaciéon de personal, ya que se le da el tiempo
y la orientacion al empleado, mientras el supervisor lo ayuda y evalua, crea un personal de

calidad y eficiente, a las medidas que se requieren.

&l Chiavenato, Idalberto, Gestidn del Talento Humeano, editorial McGraw-Hill, Edicion Tercera, Pag 176
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Si bien es cierto todos los subsistemas estan integrados, en términos del proceso de
integracion de recursos humanos, es de suma importancia contar con la descripcion de
cargos, por lo tanto se ha agregado y descrito el contenido del proceso de aplicacion de
recursos humanos, el cual cuenta tanto con la descripcion como con la aplicacion de los
cargos para una empresa. Todo esto en base al modelo de diagnostico de ARH, propuesto

anteriormente, por el autor Chiavenato en la figura 16.57

2.11 Proceso de Aplicacion de Recursos Humanos

En el proceso de aplicacion de los recursos humanos se establece el funcionamiento,
desarrollo y orden de las personas que la organizacion necesita para alcanzar sus objetivos,
conforme a lamisién y vision establecida que se ha tomado en cuenta acorde a las

caracteristicas de los objetivos que la organizacion desea cumplir.

Los recursos humanos son el componente primordial del éxito, asumiendo el aporte de sus
conocimientos y habilidades para establecer las posibles diferencias que pueda tener la
empresa, €s por esto que una oportuna gestion de este constituya un ente fundamental para
el logro de los niveles de competitividad presente en el mercado. Es por lo mismo que el
factor humano es considerado como la clave del éxito en una organizacién con la correcta

gestion de los recursos humanos.

De esta manera se logra que al interior de la organizacion mejore considerablemente la
calidad de vida en el trabajo, creando un ambiente de constante motivacion en las funciones
que desempefian los empleados, ademas de la disminucion del ausentismo y el
mejoramiento de la fuerza de laboral. Los recursos humanos constituyen un principio
primordial para que la organizacion obtenga la calidad, productividad y competitividad que

desea alcanzar.

§7 Pagina 41 de este informe, Chiavenato, Idalberto, Gestién del Talento Humano, editorial McGraw-Hill, Edicién Tercera, Pag.17
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2.11.1 Descripcion de Cargos

Para comprender una descripcion de cargos, lo primero es entender que es un cargo, y para
ello se define como un cargo “puede ser descrito como una unidad de la organizacion cuyo
conjunto de deberes y responsabilidades lo distinguen de los demds cargos”. ® Ademés se
puede entender por cargo también como una “reunion de todas aquellas actividades
realizadas por una sola persona, que pueden unificarse en un solo concepto y ocupan un

« 69
lugar formal en el organigrama *

Cuando los cargos son identificados y definidos se habla de una descripcién de cargo que
en materia es “una explicacion escrita de los deberes, las condiciones de trabajo y otros

aspectos relevantes de un puesto de especifi co™”

, €s asi como se define la descripcion de
un puesto de trabajo donde se especifica la vacante que se desea cubrir, donde se realiza un
listado de las tareas, responsabilidades a cubrir, condiciones de trabajo, ademas de

compromisos de supervision de un puesto.

Esta herramienta constituye una ventajosa guia para quién desempefie el cargo,
favoreciendo en la optimizacion de su productividad personal, ademds es de gran ayuda
para los posibles reemplazantes del cargo, ya que de este modo el sucesor del cargo podra
desarrollar el trabajo de una manera adecuada sin afectar la productividad de la

organizacion.

La descripcion del cargo “es un proceso que consiste en enumerar las tareas o funciones

que lo conforman y lo diferencian de los demds cargos de la empresa™”

# Chiav renato, Idalberto, Administracion de Recursos Humanos, editorial MeGraw-Hill, Edicién Quinta, Pég.331
* Chiavenato, Idalberto, Administracién de Recursos Humanos, editorial McGraw-Hill, Edicion Quinta, P4g.332
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2.11.2 Analisis de Cargos

“Una vez identificado el contenido del cargo (aspectos inirinsecos), se analiza el cargo en
relacion con los aspectos extrinsecos, es decir, los requisitos que el cargo exige a su

72
ocupante.

El analisis de los cargos determina los deberes y naturaleza de los puestos de trabajo,

ademas del personal idoneo que se desempefiara en el puesto.

Aqui se proporcionan todos los datos necesarios que requiere un puesto de trabajo, donde
se podran determinar cada uno de los elementos y tareas que conlleva cada puesto de

trabajo en particular.

Es de suma importancia que se valore la complejidad de cada cargo, que permita conocer
las caracteristicas que la persona debe cumplir para desarrollar el trabajo con toda

normalidad.

Con este método es posible que las organizaciones puedan establecer eficazmente los
trabajos, determinando con toda precision la labor de cada empleado y las aptitudes que se

requieren.

72 . o 25 P . “ . .
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CAPITULO III

DESARROLLO DE LA INVESTIGACION
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3.1 Introduccion al Desarrollo de la Investigacion

En este capitulo se explayara el desarrollo de la investigacion que se realizo para este
informe. En la primera parte se desenvuelve en diagnosticar a la empresa, buscar sus
deficiencias para poder entregar las soluciones. Para esto se efectud una encuesta a los
empleados de la empresa, con la cual se buscaba obtener mas informacion sobre las

falencias respecto al trabajo realizado en el Lodge.

También en este capitulo se encontraré la formulacion de la propuesta, para el disefio de un
area de recursos humanos, ademas de una nueva estructura de la empresa, el disefio de los

cargos, y de los principales costos asociados a la inversion.

Como ya se ha explicado, este informe esta sustentado en los procesos de recursos humanos
del autor Idalberto Chiavenato, especificamente, en el proceso de integracion del personal,
qui¢n razona la presencia primero de un proceso de integracion de las personas y luego el
proceso de organizar a la personas, es donde se efectua el disefio de los cargos y los
perfiles, pero se ha decido que para poder efectuar los subprocesos de reclutamiento,
seleccion e induccion, primero es necesario saber que es lo que la empresa necesita, es
decir, que cargos les faltan para abastecer cada uno de sus servicios con capital humano, es
por ello que, primero se analizard, disefiard la creacion de los cargos y perfiles, para que
cuando se comience el subproceso de reclutamiento y seleccion, la empresa ya tenga
decidido que es lo que necesita, lo que les falta y los requisitos que deben cumplir los
postulantes a los puestos, en otras palabras, saber bien lo que se demanda al mercado

laboral, para que asi se sepa bien a quién elegir.

Ademas en esta parte también se encontrara los detalles de los subprocesos reclutamiento,
como se hara la demanda laboral, a través de que sistemas. También el subproceso de
seleccion, las entrevistas, encuestas que se llevaran a cabo, y para finalizar el subproceso de

induccion, que explicara como integrar por completo al personal a la empresa.
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3.2 Diagnostico General de la Empresa

El presente diagnostico se realizo mediante una encuesta practicada a los empleados de la
empresa San Francisco Lodge & Spa, ésta cuenta con un total de 25 empleados contratados,
entendiéndose por ello a aquellos que cuentan con un contrato indefinido, de este universo
de empleados se diversifican en garzones, cocineros, maestros de obras, mucamas entre

otros.

Se consideré a 25 empleados para la realizacion de la encuesta, ya que es este el numero de
personas que se encuentra con un contrato indefinido dentro de la organizacion.

No se incluye al personal part-time de la empresa ya que son rotativos, y no siempre estan
constantemente trabajando para la organizacion, ademas estos 25 empleados encuestados
son la poblacion total de estudio que existe al momento, ya que como se ha planteado para

la expansion que la empresa se requerira de mas personal de planta contratado.

La encuesta realizada pretende ayudar a identificar las falencias que se encuentran en la
empresa, es por ello, que incluye temas relacionados con el reclutamiento, seleccion e
induccion a la empresa. Su estructura cuenta de 12 preguntas cerradas, ya que son faciles de
descifrar para realizar un analisis. Ademas las encuestas de preguntas cerradas, son de un
lenguaje mas simple y entendible, y de un entendimiento mas accesible para cualquiera. A
su vez el tiempo que toman este tipo de encuesta es menor, ya que las respuestas son
precisas y estan entregadas. Otro motivo por el cual se escoge la encuesta de preguntas
cerradas, es por que ya se cuenta con informacion previa de algunas falencias durante
salidas a terreno, es por ello que existen posibles respuestas que concuerden con el
pensamiento de los empleados.

Con respecto a lo anterior, el periodo de aplicacion de dicha encuesta fue de 2 dias, en los
cuales se pudo obtener informacion necesaria del universo de empleados (25), que trabajan

con contrato indefinido y poseen antigiiedad en la empresa.

A continuacion se realizard un detalle de cada pregunta de la encuesta con su respectivo

analisis, que serviran para realizar el diagnostico de la empresa.
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3.2.1 Andlisis de la Encuesta al Personal de la Empresa

1.- ;Por qué medio se enteroé del trabajo
que desempeiio?

0% ~ Diarios Locales
16% ~ Internet (Portales de
trabajos)
80
B {0 Radios locales
52%
24% ~ Recomendacién de conocidos

— Agencia de Reclutamiento

Grafico 1. Elaboraciéon propia

Primero, se pretende identificar la manera en que la empresa da a conocer su demanda de
empleos al mercado laboral, del total de la poblacion encuestada, 13 empleados indicaron
llegar a trabajar por recomendacion de terceros, 6 se enteraron por radios locales, 4 por

diarios locales y 2 por portales de trabajo a través de internet.

Con esto podemos sefialar, que la manera de ofrecer su necesidad de contratar empleados,
por parte de la empresa es deficiente, ya que internet hoy es una herramienta accesible para
la mayoria de la poblacion, por ende, deberia desarrollar mas el utilizar esta herramienta
para ampliar su oferta de reclutamiento. El que los empleados sefialaran la recomendacion
por terceros, hace que este etapa sea limitada, ya que no es amplia ni comunicada, lo que la
hace lo opcion menos adecuada, a vista de cualquiera, ya que una empresa siempre debe

tener una amplia gama al momento de comenzar su reclutamiento.

73
Anexo 2
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2.- Al ser seleccionado, ;Por qué medio
se le aviso?

0,
20% - Llamada telefénica
0%
Carta

Via Correo electrénico

80% - Otros

Gréfico 2. Elaboracion propia

La mayoria de las empresas realizan una entrevista previa ante de saber si el postulante sera
vinculado a la empresa, entrevista donde se pretende conocer al futuro empleado, y luego
de este subproceso, se le avisa mediante una llamada telefonica que se presente en las
independencias para saber si ha sido aceptado, y si €l esta conforme con los beneficios a
recibir y obligaciones a desempefiar. Casi siempre las empresas realizan la aceptacion de

manera fisica.

Con esta pregunta se pretende identificar el medio por el cual se hace entrega de la noticia
de vinculacion a la empresa, queda demostrado que es a través de una llamada telefonica, y
en la opcion otros especificaron que algin amigo, familiar les informé que debian
presentarse a trabajar, se puede observar una comunicacion poco formal al respecto, y poco
seria, es por ello que el empleado puede tomar a la ligera el trabajo, y no desempeifiarse de

buena manera, ya que desde un principio se presencia un ambiente poco exigente.
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3.- ¢ Se le realizé una entrevista previa
antes de comenzar a trabajar?

24%
81
“NO

76%

Gréfico 3. Elaboracion propia

En este grafico solo 6 de 25 empleados, dijo haber tenido una entrevista previa, fueron para
los cargos de cocina, y recepcion. La entrevista que se les realizo fue generalizada, sin

mayor profundidad en lo que abarca el desempefio se su cargo.

Con esta pregunta se pretende profundizar en el subproceso de reclutamiento, el cual con
las preguntas anteriores quedo en evidencia que para la empresa no es una etapa crucial

para la bisqueda de personal de trabajo.

Al parecer se le entregé algo de importancia a estos seleccionados, ya que son de cargos
mas exigentes, como cocina y recepcion, son esenciales en el area de la hoteleria y
gastronomica, se necesita tener un nivel mayor de exigencia, pero aun asi, los empleados
seflalaron que la entrevista no fue clave para conseguir el empleo, mas que nada fue para

saber si estaban a gusto al cargo que desarrollarian, pero nada en funcion a sus tareas.
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4.- ; Se le pidi6 alguna documentacion?

=51
ENO

Grifico 4. Elaboracién propia

Cuando una empresa y/u organizacion desea emplear a gente, debe tener como base el
requisito de alguna documentacion para conocer mas al seleccionado, tanto en el ambito
personal como laboral. Aqui queda sefialado que para la empresa no es un requisito la
documentacion, abajo se identifica que 5 personas entregaron su Curriculum y de estas 5 a

dos se les pidio algun certificado de estudios.

1

5.- { Qué documentacion se le solicit?

| )

i 6 i

{ |

| 5

i !

! 4

! |

| 3 | _— -

! 2

|

1 ]

I 1 i .

* B

| } —

| g - ”

| i { : Titulo

| | Papel de | Cartade ‘ !

i ! Curriculum Antecedentes Recomendacion gradenima | o
= - ) . | ) - Equivalentes =
!_A 5. i Qué documentacion se le solicitd? | 5 | 0 ! 0 2 ! 1

Grafico 5. Elaboracion propia
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6.- ;Se le realizo alguna prueba para
demostrar sus conocimientos de

acuerdo al cargo?

4 =8l
~NO

92%

Gréfico 6. Elaboracion propia

Solo a dos empleados del total de la poblacion encuestada, afirmé haber realizado una
especie de prueba, esta queda registrada en el grafico 7, como opcion otros, donde los
encuestados seflalar que solo se les pidi6 cocinar, de manera de demostrar su talento y

conocimiento culinario.

7.- ¢ Qué tipo de prueba se le Practic6?

2,5
2
1,5
1
0,5
Pruej}:?a de | Prugba_ de Test Otie
habilidad  Conocimiento Psicolégico
7.- ¢ Qué tipo de prueba se le 0 0 0 2

Practico?

Grafico 7. Elaboracion propia
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8.- { Tuvo algun periodo de prueba?

| !
ENO

|

Grafico 8. Elaboracion propia

Las 4 personas sefialaron haber estado en un periodo de prueba, lo atribuyen al proceso de

contratacion, es decir, aquellas 2 que sefialaron otros, fue el periodo, de un mes que luego

se hace para firmar contrato fijo y las 2 que indicaron un dia, era para saber si eran aptas
para el desempefio del cargo sin experiencia.

9.- De Acuerdo con la pregunta anterior,
:Cuanto tiempo?

25 == - s

z |

5 |

| 1t

05

— . UnDia  Una Semana  Un Mes . T _
|~ 9.-De Acuerdo con la f [ - |
- pregunta anterior, ;Cuénto 2 0 ' 0 ! 2

| tiempo? | ‘ |

Grafico 9. Elaboracion propia
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10.- ;Se le realizé6 algun tipo de
Induccion?

SI
“NO

Grafico 10. Elaboracién propia

De las 25 personas encuestadas, solo 6 resaltaron haber tenido algin tipo de induccién en
su primer dia de trabajo, cuando se les pidio mediante la encuesta especificar qué tipo de
induccidn recibieron, todos dijeron que lo mas cercano eran las charlas introductorias, pero
que aun asi dejaban mucho que desear, ademas, quienes indicaron otros, hablaron de un

resumen de labores, pero nada especifico, ninglin tipo de entrenamiento.

11.- ;Qué tipo de Induccion?
0%

Almuerzo con los
Inversionista

® Charla introductoria

Capacitacién con sus jefes
directos

E Capacitacion Grupal

H Otros

Grifico 11. Elaboracién propia
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12.- ;Se le hizo una descripcion de las |
tareas a realizar?

S
ENO

Grafico 12. Elaboracién propia

Las pregunta nimero 10 y 11 dejaron en evidencia, la deficiencia de tiempo que los
encargados les entregan a sus subordinados, es decir, que con esta pregunta, reiteramos, que
la importancia de dejar las tareas, 6rdenes o reglamentos, no son parte de la politica de la

empresa.

Los encargados de las areas, se aseguran de disponer con el personal para sobrellevar el dia,
pero no se preocupan de que el personal sea idoneo, no se les explica cuales son sus tareas,
labores, las reglas del lugar, que es lo que esperan de ellos como empleados, que necesitan
de sus experiencias y/o aportes en el trabajo a desempeiiar.

Es por ello, que instamos en que por ahora, la empresa tiene o cuenta con una pretension
laboral muy poco exigida, mas bien, los empleados trabajan bajo sus propias convicciones,

si una guia alguna.
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Esta es una problematica grave para una empresa hotelera y gastronomica, ya que los
empleados son los que entregan la calidad y el servicio por el cual los clientes estan

pagando, y si ellos no cuentan con la informacion apropiada, el trabajo que realizan no serd

el propicio.

Y esta problematica es uno de los obstaculos, que dificulta la obtencién del algin sello o
certificado a nivel turistico. Si es uno de los objetivos de los inversionistas, debera mejorar

dicha situacion.
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3.2.2 Diagnostico General

Con la encuesta ya analizada, se puede determinar varias deficiencias en el area de recursos
humanos, que la empresa en cuestion, presenta en estos momentos. A continuacion se

enumeraran las conclusiones del diagndstico:

- La presencia de una ARH deficiente, sin exigencias, significa que no hay un

compromiso entre los encargados y los subordinados por desempeiiar las labores.

- Que el subproceso de reclutamiento, es mas que general, solo se busca personal que
quiera trabajar y que tengan disponibilidad, sin una previa entrevista o considerar

alguna documentacion que ensefie los conocimientos de los futuros empleados

- Mucha rotacién de personal, motiva a que los encargados no hagan entrega de las
funciones y objetivos de la empresa, ya que estar ensefiando cada dia a personas

nuevas, para ellos es una perdida de tiempo.

- La lgjania en estos momentos de los empleados y los mandamases provoca una
cierta presencia de comunicacion asimétrica recalcada, de los puestos de trabajo, es
decir, muy poco son los empleados que conocen a los propietarios y/o

iversionistas.
- La seleccion del personal también es incompetente ya que, no hay una seleccion del
personal adecuada, ya que como no hay un universo de candidatos, debido a que la

demanda laboral que necesita la empresa no es publicitada lo suficiente.

- La poca iniciativa de los puestos altos, por entregar conocimientos, objetivos a los

subordinados genera complicaciones para desarrollar las tareas.
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- Falta de capacitacion a los trabajadores, en otras palabras el empleados se presenta
a trabajar sin tener conocimientos previos o un ftraining, a la vez no se le explican

los objetivos que como empresa se esperan alcanzar,

- La induccion del personal de la empresa también demuestra falencias ya que no se
les realiza ninguna socializacion adecuada al personal. Muchos explicaron sentirse
fuera de lugar los primeros dias de trabajo, o compartir poco con el equipo de
trabajo ya que no hubo una debida introduccion, otros sefialaron que conocieron a

los propietarios o inversionistas al mes de estar trabajando en el lodge.

- No hay requisitos previos para desempefiar un cargo, vale decir, que no hay un
perfil ni descripcion de los cargos de trabajo, no se pide un minimo de escolaridad,
experiencia laboral, antecedentes, etc.

- Personal no calificado para el cargo que desarrolla.

Todo esto sefiala que la ARH del Lodge necesita una nueva planificacion, direccion y como

ya se encuentran identificadas las problematicas principales, se puede crear las propuestas

para las mejoras generales en el proceso de integracion del personal a la empresa.
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3.3 Formulacion de la Propuesta

Como ya se ha mencionado, este informe se basa en desarrollar y proponer la
implementacion del proceso de integracion de personal a la empresa, que significa perfilar,

los subprocesos de reclutamiento, seleccion e induccion del capital humano.

Durante el tiempo de trabajo en la empresa San Francisco Lodge & Spa, se ha podido
identificar una deficiencia en la administracion del capital humano, lo que presenta algunos
problemas, como rotacion de personal, un ineficiente desempefio del trabajo, un empleado
insatisfecho en su lugar de trabajo, entre otros. Esto se debe a que la administradora del
lugar, se encarga del area de recursos humanos, aparte de sus obligaciones que contrae

administrar el lugar, es por ello que no puedo realizar su trabajo debidamente.

En la actualidad el inversionista mediante entrevistas ** (entrevista personal), ha planteado
que para el afio 2014 comenzard la expansion de la empresa, esto significa aumentar la
capacidad de hospedaje, y en un futuro recibir alguna certificacion de calidad y con los
problemas que cuenta en estos momentos con su personal de trabajo, no sera facil, y es por
esto que requiere de una estructura mas organizada de la empresa. Es por ello que ha
solicitado que se le realice una propuesta para mejorar las deficiencias de la administracion
de recursos humanos que existe en la organizacion hoy, propuesta que constara de una
primera etapa, donde se encargara de organizar los métodos de reclutamientos, disefiar un
organigrama adecuado para la empresa, crear los perfiles de los cargos que se requieren
para los empleados, mejorar los métodos de seleccion e afiadir el procesos de induccion del

empleado a la empresa, es decir, mediante socializaciones .

Como se cuenta con el conocimiento del sistema de trabajo, también en reiteradas
ocasiones entrevistas presenciales con los empleados del lugar y la experiencia, se ha
recibido més informacién, de lo que se ha buscado, estar presente en la empresa y ser parte

del personal de trabajo, conversar con todo el staff de trabajo, y establecer didlogos con los

74 o ; v
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duefios ha sido una de las maneras investigacion para encontrar variables comunes que

ayuden a determinar las falencias y mejorar la administracion de personal de trabajo.

Con el progreso v mejoras en el area de recursos humanos del Lodge, se busca el
ordenamiento de las actividades del resto de las dreas que estan incorporadas en la empresa.
Ademas de llevar un correcto desarrollo de la contratacion, seleccion e induccion para el
personal.

Esto conlleva a que el personal pueda identificar su area y funciones de trabajo, ademas de

tener conocimientos para el cumplimiento de los objetivos personales y organizacionales.

Asimismo la idea es crear un mejor lugar de trabajo, con un ambiente armonioso, ya que
una buena 4rea de recursos humanos mejora la comunicacion entre los duefios y los
subordinados, también crea una mejor relacion laboral entre compafieros, y esto
igualmente, crea beneficios para la empresa, ya que un trabajador satisfecho hace que los
objetivos se cumplan de mejor manera, en otras palabras, un empleado contento cumple sus

objetivos y los de la empresa.

Entregar a los empleados la vision y la misién de la empresa, para que se sientan mas
identificados con las metas y/u objetivos, que de cierta forma también influyen en la

realizacion de los trabajadores.

Una vision y mision, deben representar los afines de la empresa, y transcender en el tiempo,
y a la vez permanecer en el entorno cambiante de las industrias, es por ello que se han

propuesto una vision y una mision.

Vision: “San Francisco Lodge & Spa se ha desafiado ser el lider en la entrega del servicio
turistico — hotelero y empresarial nacional con miras en el dmbito internacional,

satisfaciendo todas las necesidades de nuestros pasajeros”
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Mision: “San Francisco Lodge & Spa busca situar un lugar en que el cliente pueda
refugiarse en un clima de tranquilidad, descanso y en pleno misticismo con la naturaleza
en su estado mds puro, entregando asi, cabaiias, hoteles y actividades con el confort
necesario para los clientes, que viajan kilometros para disfrutar de nuestras bondades,

Ademds de entregar una amplia gama gastrondmica y actividades empresariales”

Se espera que durante el subproceso de induccion, el empleado tome conocimiento de la
misién y vision, se sienta identificado, y parte de la empresa para que asi, las metas

generales e individuales que puedan satisfacer y cumplir.

La creacion de un area de recursos humanos, implica una estructura mas establecida de la
empresa, lo que origina que cada individuo de la organizacion, tenga presente sus
funciones, las politicas de la empresa, y que se sienta identificado con la cultura

organizacional.

Ademas el Servicio Nacional de Turismo y el Instituto Nacional de Normalizacion”,
exigen mediante su normativa, que toda empresa debe tener un organigrama estructurado,
asi como una descripcion de las dreas, también descripcion de cargos y actividades que se
desempefian, y a su vez especifica procesos de capacitaciones e induccion del personal a la

cmpresa.

5 . . — = o
Instituto Nacional de Normalizacion —=INN- Norma Chilena NCh 3009:2012 Alojamiento turistico - Centro de turismo de naturaleza o
lodge - Requisitos para su calificacion. hiip./fvenw catidadiunsticacl
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3.3.1 Costo de la Inversion de la Propuesta

Como todo proyecto, tiene sus costos, a continuacion se presentara un detalle de la
inversion que significa para el propietario, que debe contemplar al implementar esta
propuesta, dichos valores, son los ofrecidos por el propietario, ademas de haber realizado

una biisqueda de algunos sueldos liquidos y sueldos brutos acordes al mercado’®.

Esta inversion se basaré en los siguientes valores’ ' :
* El contador de la empresa de acuerdo a sus funciones, y el trabajo realizado, y que
su asesoramiento y ayuda en toma de decisiones respecto al area financiera de la

empresa, su sueldo seria $800.000.- pesos mensuales

* El encargado de recursos humanos quien debe gestionar y manejar conocimientos
sobre leyes laborales, y realizar un trabajo en equipo en conjunto del administrador

y los jefes de areas, su sueldo seria $750.000 .- pesos mensuales

* [El administrador, este es el valor que el propietario del lodge ofrece, su sueldo seria

$1.000.000.- pesos mensuales.

* Los jefes de areas de acuerdo a sus funciones, y desempefios en la empresa

recibiran un sueldo de $600.000.- pesos mensuales.

Cargo N2 Personas ]Sueldo
Contador s [ $800.000
Encargado RRHH x 1= $750.000
Administrador k1= $1.000.000
Jefes de Areas x5 = $3.000.000
| Total = $5.550.000

Fuente: Elaboracion Propia

76 Leal, Christian, Los 10 cargos técnicos mds demandados y los sueldos que reciben en Chile, Wip /sy biohiochilecl Economia,
26/03/2015 16:05 PM

77 i . ’ ;
Estos valores no se contemplan como brutos o liquidos, ya que no se cuenta con la informacién relevante, para realizar los descuentos
respectivos y si la empresa paga bonos
8 i ; s S
Portal de empleos, hitp/vnw bumesan.cl, perfiles, Empresa San Francisco Lodge, 20/03/2015 20:30 Pm

77



Estas valorizaciones son estimaciones, de acuerdo a valores en el mercado laboral, en total
el costo de la inversion de la propuesta seria de $5.550.000.- pesos mensuales y anuales
tendria un costo de $66.600.000.-, es el total de organizar, mantener un orden y delegar
autoridad para un mejor funcionamiento, sélo en el area que se puede llamar alta gerencia

con la inclusion del area de recursos humanos.

Recordar que los valores de costo son asociados a la cantidad de personal, al momento de
finalizada la expansion del complejo turistico, es decir, aumentando su capacidad de
hospedaje a 550 personas aproximadamente, el hoy en dia del lodge, tiene una capacidad

para 250 personas en hospedaje.

Ne §y

Cargo Personas |Sueldo Total
Recepcidn 2| $350.000 $700.000
Botones 2| $210.000 $420.000
Repostero 2| $300.000 $600.000
Cocinero 5| $400.000 $2.000.000
Parrillero 2| $300.000 $600.000
Panadero 2| $300.000 $600.000
Bodeguero 2| $270.000 $540.000
Garzon 15 $400.000 $6.000.000
Barman 2| $300.000 $600.000
Copero 7| $300.000 $2.100.000
Mucamas 15| $350.000 $5.250.000
Junior 2 $270.000 $540.000
Auxiliar de Aseo 2| $270.000 $540.000
Lavanderas 4| $300.000 $1.200.000
Guias 10 $350.000 $3.500.000
Monitor de nifios 2| $300.000 $600.000
Guia de Cabalgatas 4| $300.000 $1.200.000
Recepcionista de Spa 2| $300.000 $600.000
Masajista 4 $350.000 $1.400.000
Auxiliar de Aseo Spa 2| $270.000 $540.000

| Total | $29.530.000|

Fuente: Elaboracion propia
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El costo total de la inversion mensual seria de un total de $35.080.000.- pesos y tendria un
costo anual de $420.960.000.- pesos considerando la empleabilidad de personal en

temporada alta y a una ocupacion del 100% del complejo turistico.

Hoy en dia en la contabilidad” del Lodge presenta un ingreso por $970.000.000.- pesos
anuales aproximadamente, y un costo de $410.000.000.- pesos aproximadamente,
descontando remuneraciones por $262.000.000.- pesos anuales aproximadamente, y otros
gatos por $242.000.000.- pesos anuales aproximadamente, le queda como utilidad
$56.000.0000.- pesos anuales.

Nuestra propuesta es de $420.960.000.- pesos anuales, como ya se ha mencionado, si
vemos un aumento estimado de ingresos con la expansion y mejora en los servicios, con
una tasa de retorno por parte de los pasajeros, pasantes, empresas con eventos, se estaria

realizando un aumento de un 158% de sus ingresos.

HOY EXPANSION (158%)
INGRESOS $970.000.000 $1.532.600.000
EGRESOS $-914.000.000 5-1.451.120.000
Costos por venta $-410.000.000 $-647.800.000
Remuneraciones $-262.000.000 $-420.960.000
Otros gastos $-242.000.000 $-382.360.000
UTILIDAD $56.000.000 $81.480.000

Estimacion de remuneraciones anuales de la inversién que se propone

Fuente: Elaboracion propia

Con la propuesta incluida, al inversionista le queda una utilidad de $81.480.000.- pesos
anuales, con ellos podemos concluir que la propuesta que se realiza en este informe es

rentable, ya que con la nueva estructura de la empresa, no se ve ha afectada la utilidad

anual final.

79 Estos valores son estimados, obtenidos durante los periodos de trabajo e investigacién de la tesis
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De acuerdo a este informe se realizaron 26 cargos, los cuales fueron pensados e idealizados
segln los requerimientos para una mejor gestion de los servicio que se entregan dentro de
la empresa, y ademas para que cada empleado tenga sus actividades claras, y no estén

rotando por toda las instalaciones, realizando otras actividades.

Los cargos fueron creados, desde el punto de vista como administradores, y que es lo que se
necesita para un satisfactorio funcionamiento de cada area, es decir, que es lo que se
necesita en el drea de la cocina, para que todo proceso se lleve a un complaciente termino,
sin que los empleados y las labores se interfieran entre si, ademas de que exista un

ambiente de trabajo armonico en esa area.

La descripcion de cargos y perfiles, se hicieron también de acuerdo del punto de vista como
administradores, ya que, existen descripciones y perfiles mas especificos elaborados por
psicologos laborales, que en este caso no es el area que se abarca y como administradores
con los conocimientos que se han obtenidos, se cree que éstas han sido elaboradas,
especificando las labores que se van a desempefiar, buscando el individualismo en las

responsabilidades que se desarrollan.
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3.3.2 Propuesta de Organigrama General de la empresa San Francisco Lodge & Spa

Inversionista
- Recursos
Contabilidad
Humanos
1 |
Administrador Obras y
Construccion
|| 1 1 | | 1 1

Area de Areca de Arca de Areca de Act. Arca de B e Tl
Recepeion Garzones Cocina Exteriores Mucamas FArER de Spa

Figura 24. Elaboracion Propia

El organigrama realizado a la empresa San Francisco Lodge & Spa es de tipo
general/vertical, ya que en este se representa de forma universal los niveles jerarquicos
presentes en la organizacion, desplegando sus unidades de arriba hacia abajo, quedando en
el nivel superior el inversionista del recinto, permitiendo observar la estructura interna de la

organizacion.

Ademas se ha efectuado una departamentalizacion por funcion, es decir se ha agrupado
cada area de la empresa, se ha escogido este tipo de departamentalizacion, porque es la que
mas satisface para el orden de la empresa, que es un mayor control, y un seguimiento de las
funciones principales, existe delegacion de poder, pero aun asi, siempre va a estar el

inversionista contralando.
Se ha escogido este tipo de organigrama ya que estos muestran de manera estructurada

quien depende de quién de una forma simple y facil de comprender, indicando de la manerza

mas objetiva posible las jerarquias del personal existente en la organizacion, ademas tiens
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la cualidad de mostrar a los administradores y nuevos trabajadores el modo mas simple de

integrarse a la organizacion.

El inversionista es quien se encuentra en la cima del organigrama, ya que el debe estar a
cargo de todo y delegar funciones y tareas de acuerdo a los requerimientos y necesidades de

éste.

Abajo del inversionista se encuentra los asistentes (staff), que son los que proporcionan
herramientas para que el personal pueda realizar su desempefio laboral. En el caso del area
de contabilidad se considera staff, porque es una asesoria en el 4rea financiera del complejo
turistico sus funciones esenciales es mantener el orden y llevar a cabo la contabilidad de la

empresa.

El area de recursos humanos, también se considera como organismos de staff, ya que
también presta asesoria respecto al manejo de los recursos humanos, es decir, se encarga de
hacer el proceso de induccion de la empresa, de guiar a las personas implicadas en este
proceso, prestar ayuda tanto a los directivos, como jefes zonales y empleados, respecto a

dudas de su desempeifio laboral, su situacion en la empresa, entre otros.

Luego estan el administrador y obras y construcciones, estos estan relacionados
directamente con el inversionista, ellos deben reportarse directamente con él, y recibir sus
ordenes, el administrador esta cargo del complejo turistico, solucionar problematicas que se
presenten con los empelados, pasajeros, ser la cara visible de mando cuando el inversionista

no se encuentra en las independencias.

Desde el administrador se despliegan 6 areas que estdn a su cargo, que son las areas de
recepeion, garzones, cocina, mucamas, spa y actividades exteriores, todas esta dreas estan
al mismo nivel ya que todas cuentan con los mismos limites y gestiones, ademas que cada
una cuenta con un jefes quien recibe y delega funciones, y debe reportarlos directamente
con el administrador. A excepcion del area de recepcion quien depende directamente del

administrador.
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3.3.3 Estructura General de La Empresa

El presente organigrama estructura de una manera mas ordenada, es decir, bien distribuida

y establecida a cada area del Lodge, pudiendo asi hacer una mejor identificacon de

obligaciones y deberes.

L]

Inversionista y/o Propietario: Estan de los primeros en el organigrama, ellos son
quienes toman las decisiones finales respecto a lo que en la organizacion se hace,
tienen como asistente el area de contabilidad y recursos humanos, y delega
responsabilidades a la administracion, también tiene relacion directa en el area de

construccion y obras que se realizan en la empresa.

Area de Contabilidad: Es donde se manejan las finanzas de las empresas, también
los pagos del salario del personal, pago de los proveedores y se maneja los
presupuestos de la empresa, es decir se lleva la contabilidad para un mejor orden de

la estructura financiera.

Area de Recursos Humanos: Se llevan a cabo las tareas de una constante
mejoramiento del personal, es una mediador entre el duefios y los empleados, su
funcién es contratar, capacitar, la seguridad, entre otros al personal, también es un
apoyo para el empleado frente a problematicas y se preocupa de que el orden dentro
de la empresa se mantenga, que las areas se respeten y que tanto en empleado como

los duefios se sientan satisfechos con su desempefio dentro de la empresa.

Administracion: Su funcién es controlar, delegar, dirigir, planear, resolver
problematicas que se presentan en el dia a dia. Cuando los duefios no estan es el
administrador quien debe tomar decisiones, y luego informarlas. Se encarga de
abastecer al Lodge con los insumos necesarios y de realizar seguimientos como

apoyo al area de recursos humanos de los empleados. Asimismo trabajar en
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conjunto con el area de contabilidad y los duefios sobre los presupuestos financieros

que incurre en insumos, proveedores

Obras y Construccion: Su funcion es en el mantenimiento y mejoramiento de las
instalaciones, también en la construccion de infraestructuras para las areas del

personal y el Lodge.

Area de Cocina: Su aplicacion es al area de la cocina, donde se encuentra el proceso
productivo de las meriendas para los pasajeros y el personal, en estas areas se puede

encontrar reposteria, panaderia, cocina en general.

Area de Garzones: Se preocupan de servir al cliente, estan en constante
comunicacion con el, su tarea es mantener el area del restaurant y buffet en
condiciones que cumplan las expectativas del lugar y del huésped, ademas de

entregar un buen servicio.

Area de Mucamas: Encargadas de mantener el aseo de las habitaciones, como del
establecimiento en general, su funcion es la limpieza, aseo, reposiciéon de insumos,
entre otros, para un mejor servicio de habitacion de hotel y cabafias, ademas de las

dreas exteriores.

Area de Spa: Se encuentra en este sector, todo lo que incluye masajes, relajacion,
tinas calientes, se encarga de ofrecer un buen servicio de descanso a los pasajeros,

también se encargan de la administracion de las canchas de tenis y minigolf.
Area de Recepcion: Es el lugar donde el huésped realiza su entrada y salida del

Lodge, se encargan de hacer las entregas de las habitaciones y proveer de toda la

informacion necesaria, también de ingresar las reservas de los clientes.
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o Area de Actividades Exteriores: Abarca todas las actividades tales como kayak,
canopy, team building, cabalgatas y actividades para nifios. Se preocupa también de

la salud del cliente, que no le pase nada durante la realizacion de las actividades.

3.3.4 Estructura Area de Cocina *

El 4rea de la cocina, tiene por encargado al jefe de cocina quien se debe preocupar que todo
funciones correctamente, a su vez tiene a cargo a la persona que menaje la bodega, donde
se encuentran todos los insumo necesarios para realizar el desayuno, almuerzo y cena para

los clientes del Lodge.

También es responsable de delegar la informacion de trabajo en los sectores de reposteria,
panaderia, cuarto de frio, cocina en general. A su vez se encargan también de la
presentacion del buffet, y sus servicios, ya que es en este momento en el cual interactiian
con el huésped. Se deben preocupar que el lugar donde serviran las comidas se encuentre en

buenas condiciones, sus uniformes deben estar limpios y acordes a la calidad del servicio.

3.3.5 Estructura Area de Garzones®"

Encargados de proporcionar un servicio de atencion al cliente en el restaurant del Lodge, su
encargado es el Jefe de garzones, quién debe distribuir la responsabilidades entre los
garzones, la persona encargada de la barra y la bodega de insumos como vinos, licores y
bebidas, a la vez también del sector de coperia, que es donde se recibe los utensilios sucios,
se limpian y se entregan listos para su uso, para el montaje del los salones (restaurant) para

los horarios de alimentacion.

o Anexo 3
L) Anexo 4
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3.3.6 Estructura Area de Mucamas **

En esta estructura la jefa de mucamas esta a cargo de los sectores de mucamas, y el de
lavanderia, la jefa de mucamas es quien encomienda las tareas a las mucamas, que
significan la limpieza de habitaciones, reposicion de toalla, montaje de las habitaciones,
entre otros, también cuentan con la ayuda de un junior, ya que por la geografia del lugar el
sector de lavanderia y bodegas estan lejos de los hoteles y cabafias, necesitan al ayuda de

un hombre que las ayude a hacer traslado de camas, muebles, etc.

La jefa de mucamas esta encargada de entregar las ordenes de las habitaciones a limpiar y
montar y de su revision, también de la supervision de sus subordinados, a su vez debe
entregar las tareas a las personas encargadas de los aseos del interior del lodge, es decir,
bafios, restaurant, salones, y del exterior la limpieza de los caminos, los basureros

exteriores.

En lavanderia se encargan del lavado de las toallas, sabanas, y un empleado debe
encargarse a su vez de la bodega de aseo, es decir entregarle los ttiles necesarios para

realizar su trabajo a las mucamas.
3.3.7 Estructura Area de Spa®

Dentro de sus instalaciones el spa cuenta, con personal para masajes y una persona
encargada de la recepcion y horarios de masajes, como también tiene la tarea de arrendar
los instrumentos deportivos para las cancha de minigolf y tenis. También esta la Jefa (e) de
Spa que esta encargada (o), en conjunto con la recepcionista de los horarios para masajes,
del stock de insumos, del orden y aseo del spa y piscina al interior, ademas del cuidado y
mantencion de las instalaciones.

También cuentan con un personal de apoyo que debe encargarse del aseos en el las

instalaciones del spa, como de las piscinas interna y externa.

82 z
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3.3.8 Estructura Area de Recepcién®

En este lugar se encuentran las recepcionistas quienes estan encargadas en recibir a las
huéspedes (check in) y entregarles la informacion necesaria, y responder a las
problematicas que los clientes tienen, ya que ellas son las primeras caras visibles de la
empresa, también deben encargarse de mantener las cuentas ordenadas de los pasajeros y
realizar la salida (check out) de los huéspedes. A su vez también se encuentra una de las

recepcionistas encargadas de atender las reservas.

Como apoyo cuentan con un botones, que sus tareas es llevar el equipaje de los pasajeros a

sus respectivas habitaciones.
3.3.9. Estructura Area de Actividades Exteriores™

Personal encargado de las actividades al exterior del lodge, cuentan con un jefe de guias, y
personal competente para las actividades de kayak, canopy, cabalgatas, team building, y
piscina, y ademas una persona encargada de actividades para los nifios. Estas actividades
exteriores pretenden que el pasajero se mantenga en contacto total con la naturaleza y sacar

provecho de su ubicacion geografica.

e Anexo 7
85
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3.4 La Administracion de Recursos Humanos en San Francisco Lodge and Spa

La propuesta de que se entreguen las directrices para gestionar de una mejor manera el drea
de ARH, mejora las condiciones de trabajo y afloja la responsabilidad que el administrador
tiene hoy en dia en el Lodge, es decir, una persona administrando el capital humano, con
ayuda de la administracion solamente, ya que las decisiones acerca de los usos de los
recursos y el trabajo que se desempafiaran son de la responsabilidad del encargado del area
de ARH, el cual debe ser una persona competente y con conocimientos que conlleva
gestionar las areas y el personal. Como ya se menciono debera mantener una relacion
directa con los duefios y un apoyo de la administracién, informando de las decisiones y del

funcionamiento del personal del lugar.

Esta gestion de capital conlleva las actividades de reclutamiento, seleccion, capacitacion,
que son los procesos que explayaremos mas adelante, esta sera la primera etapa del proceso
de mejorar las falencias de la ARH en el Lodge, qué con la propuesta que se estd

realizando, se lleve a cabo de forma efectiva con los debidos resultados esperados.

El encargado de esta area debe desempefiar funciones tales como, gestionar al personal para
que lleven a cabo sus labores, buscar y atraer a los potenciales empleados para la empresa ,
seleccionar a las personas que son los potenciales empleados para los puestos que se
solicitan, después de haber reunido el capital humanos necesario para desempefiar las
funciones, debe realizar una orientacion y/o capacitacion, para que el empleado obtenga
conocimientos de sus labores a realizar, se sienta confiando y representado con los

objetivos de la empresa.

Cabe decir, que el reclutamiento y seleccion del personal estara a cargo del area de recursos
humanos, quién entregara informes al administrador y a los propietarios, ya que de ellos

dependera la decision de quien contrataran.
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3.4.1 Descripcion de los Cargos

Como ya se ha mencionado antes, la descripcion de los cargos es aquel proceso en donde se
especifica las funciones del personal de acuerdo al puesto a ocupar, sefialando su
metodologia de trabajo, y su ambiente laboral, y las relaciones con los demas trabajadores
del lodge.

Esta descripcion al igual que el perfil del cargo ayuda bastante al momento capacitacion, ya
que el empleado, parte con una pequefia nocidén de su trabajo, ya que en esta etapa se
definen las funciones generales como especificas que se deben tener en cuenta a la hora de

postular al cargo, asi como a quien deben reportar y a quienes deben dirigir.

En este informe las descripciones de cargo son:

Descripcion de Cargo
Descripcion de Cargo
Descripcion de Cargo
Descripcion de Cargo
Descripcion de Cargo
Descripcion de Cargo
Descripcion de Cargo
Descripcion de Cargo
Descripcion de Cargo
Descripeion de Cargo
Descripcion de Cargo
Descripeion de Cargo
Descripeion de Cargo
Descripcion de Cargo
Descripcion de Cargo
Descripcion de Cargo

Descripcion de Cargo

Recepcionista (Anexo9)
Botones (Anexo 10)
Administrador de Recursos Humanos (Anexo 11)
Jefe de Cocina (Anexo 12)
Repostero (Anexo 13)
Cocinero (Anexo 14)
Parrillero (Anexo 15)
Panadero (Anexo 16)
Bodeguero (Anexo 17)

Jefe de Garzones (Anexo 18)
Garzon (Anexo 19)

Barman (Anexo 20)

Copero (Anexo 21)

Jefe de Mucamas (Anexo 22 )
Mucamas (Anexo 23)

Junior (Anexo 24)

Auxiliar de Aseo Lodge (Anexo 25)
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* Descripcion de Cargo Lavanderas (Anexo 26)

* Descripcion de Cargo Jefe Guias (Anexo27)

* Descripcion de Cargo Guias (Anexo 28)

* Descripcion de Cargo Monitor de Nifios (Anexo 29)
* Descripcion de Cargo Guia Cabalgatas (Anexo 30)

*  Descripcion de Cargo Jefe de Spa (Anexo 31)

¢ Descripcion de Cargo Masajista (Anexo 32)

¢ Descripcion de Cargo Recepcionista Spa (Anexo 33)

* Descripcion de Cargo Auxiliar de Aseo Spa (Anexo 34 )

Con este proceso realizado, se facilita el subproceso de reclutamiento, ya que cuando se
solicita personal para contratar, ya se dispone de las especificaciones de los cargos faltantes

y de las funciones que se necesita que se realicen.
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3.4.2 Perfil del Cargo

Este proceso consta de mencionar caracteristicas especificas que los postulantes al puesto
deben poseer, para un mejor desempefio en su area de trabajo.

Estas caracteristicas abordan el 4rea de habilidades *® como:

* Liderazgo

* Ayudar a otros

* Creatividad

* Uso del lenguaje

* Manejo de informacion
* Destreza

*  (Otros.

Asi mismo el nivel de conocimiento como idioma, computacion, cursos de primeros
auxilios, cursos respecto drea de trabajo. Y también nivel de estudios minimos que se
solicita, ya que como se abarcan varias areas de trabajo, no todas requieren el mismo nivel

de estudios, ya que el cargo identifica si es necesario cursos técnicos, universitarios, etc.

Esta etapa en conjunto con la descripcion de los cargos da comienzo al subproceso de
reclutamiento de la empresa, ya que la organizacién ya conoce el personal faltante, las
funciones que se requieren, y los cargos que se necesitan para el desarrollo del servicio

dentro.

En este informe se disefian los siguientes Perfiles de Cargos:
* Perfil Cargo de Recepcionista (Anexo 35)
* Perfil Cargo de Botones (Anexo 36 )
* Perfil Cargo de Administrador de Recursos Humanos (Anexo 37)

* Perfil Cargo de Jefe de Cocina (Anexo 38 )

& hitp:/waw tiposde org Tipos de habilidades, General 17/12/13
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* Perfil Cargo de Repostero (Anexo 39)

* Perfil Cargo de Cocinero (Anexo 40)

* Perfil Cargo de Parrillero (Anexo 41)

* Perfil Cargo de Panadero (Anexo 42)

* Perfil Cargo de Bodeguero (Anexo 43)

e Perfil Cargo de Jefe de Garzones (Anexo 44)
* Perfil Cargo de Garzon (Anexo 45)

* Perfil Cargo de Barman (Anexo 46)

* Perfil Cargo de Copero (Anexo 47)

e Perfil Cargo de Jefe de Mucamas (Anexo 48)
e Perfil Cargo de Mucamas (Anexo 49)

* Perfil Cargo de Junior (Anexo 50)

* Perfil Cargo de Auxiliar de Aseo Lodge (Anexo51)
¢ Perfil Cargo de Lavanderas (Anexo 52)

* Perfil Cargo de Jefes de Guias (Anexo 53)

¢ Perfil Cargo de Guias (Anexo 54)

* Perfil Cargo de Monitor de Nifios (Anexo 55)
* Perfil Cargo de Guia de Cabalgatas (Anexo 56)
* Perfil de Cargo Jefe de Spa (Anexo 57)

* Perfil Cargo de Recepcionista Spa (Anexo 58)
* Perfil Cargo de Masajista (Anexo 59)

* Perfil Cargo de Auxiliar Aseo Spa (Anexo 60)

El realizar una descripcion y un perfil del cargo sirve para afiadir valor a la empresa, ya que
al buscar personas adecuadas al cargo, es buscar gente nueva, que incorporen ideas para
mejorar el servicio, y asi mejorar la organizacion, ya que como se sabe que el capital
humano es el pilar fundamental para que una empresa funcione, hay que saber manejarlo,

explotarlo de una buena manera y guiarlo para el cumplimiento de los objetivos.
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Es por ello que cada etapa debe ser minuciosa, ya que se debe contratar a las personas
adecuadas, y para eso se debe describir que personal se necesita, y crear los cargos para el

ejercicio de la organizacion.
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3.5 Reclutamiento

>Reclutamiento>> Seleccion >> Inducciéon >

Hasta este punto ya se entiende que la administracion de recursos humanos principalmente

consiste en suministrar el capital humano requerido para que la organizacion cumpla sus
objetivos y a la vez desarrollar habilidades del individuo para asi crear un nivel de

satisfaccion tanto para €l como para la empresa.

Es por ello que este subproceso de adquisicion de capital humano, es importante, ya que
aqui comienza la contribucion a la organizacion, para lograr competencia y ademas que,
como el ambiente cambia, las empresas cambian, se deben buscar personas que sean

capaces de adaptarse al cambio, logrando asi un mejor desempefio.

En esta etapa, es donde se ofrece al mercado laborar las demandas de empleos disponibles,
para que las personas que creen poseer las habilidades y desempefio, ademés de encajar con

la descripcion y perfil de cargo, postulen.

Con este proceso se busca fomentar la mayor cantidad de postulaciones, para asi tener una
amplia gama de donde seleccionar, ya que con este proceso se busca aumentar las
competencias de la organizacion, llevando asi al proceso de seleccion los mejores
candidatos para los puestos requeridos.

Para esta postulacion se pedira la siguiente documentacion para todo tipo de personas

(Profesionales, Técnicos, y sin estudios):
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Curriculum Vitae: documento donde se realiza un resumen de antecedes personales
(ciudad de residencia, edad, estado civil, etc.), antecedentes académicos
(escolaridad, titulos universitarios y/o técnicos, o equivalencia) experiencia laboral
(donde ha trabajado, afios de experiencia laboral, etc.). Asi se podra contar con

informacion del postulante antes de ser seleccionado.

Certificado de Antecedentes Penales: este certificado se requiere para conocer a la
persona, ya que como la empresa es del sector hotelero, los huéspedes llegan a lugar
con la confianza, de que sus pertenencias por parte del staff de empleados estaran

seguras. ( se presentara cuando el proceso de seleccion comience)

Referencias y/o Carta de Recomendaciones: este documento ofrecera informacion
extra, ajena al solicitante, en la que anteriores empleadores expondran de manera
siempre positiva la pasada vida laboral del solicitante, asi como sus cualidades

humanas, capacidades personales y cualidades adquiridas.

El reclutamiento que se llevara a cabo, sera externo, es decir se buscara personal fuera de la

empresa para ocupar los cargos, y se adecuara a cada tipo de personas, dividiéndolos por

profesionales, técnicos, y sin estudios. Los avisos para reclutar al personal necesario se

realizardn a través de avisos en diarios y radios locales, redes sociales y paginas de internet

de trabajo.

Reclutamiento a Profesionales:

Las vias para el reclutamiento de las personas que posean estudios Profesionales

(Universitarios) seran:

Diarios: Diarios locales y de la region donde se colocaran avisos de los cargos
disponibles para los Profesionales que deseen postular a futuros cargos. Los diarios

locales més representativos de la zona son diario El Andino *’y El Observador™.
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Pagina Web: como la mayoria de los negocios hoteleros cuentan con una pagina,
San Francisco Lodge and Spa no se queda atras con la tecnologia, cuenta con una
pagina web®, donde entrega informacién a los huéspedes de los servicios,
beneficios, etc. Ahora podra contar con un enlace de “trabaja con nosotros” donde

podran enviar su Curriculum a la hora de postulacion.

Portales web de trabajo: Hoy en dia mas organizaciones utilizan portales de trabajo
para reclutar postulante a sus cargos, es por ello que se utilizaran estos portales para
tal funcion, ya que es econdmico, facilita el proceso y es mas viral. Algunos
portales de trabajo mas conocidos, con laborum”™, BNE (Bolsa Nacional de

Empleo)gl, portal pegas’?, zonajobs”™, entre otros.

Reclutamiento a Técnicos:

Las vias de reclutamiento para las personas que posean estudios Técnicos seran:

Redes sociales: hoy en dia el internet es un red de comunicacion muy importante, la
mayoria de las personas estan todo el dia conectado a las redes sociales, son un
medio masivo y viral es por ello que a través de éstas, es donde se ofreceran los
empleos, como por ejemplo, el Facebook del Lodge™, pagina con més de 15280

seguidores, es una red 1til para los avisos.

Diarios: Diarios locales y de la region donde se colocaran avisos de los cargos
disponibles para los futuros empleados. Los diarios locales mas representativos de

la zona son diario El Andino *°y El Observador™.
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Pagina Web: a través del enlace “trabaja con nosotros” de la pagina web de San
Francisco Lodge and Spa’’, se entregara la informacién necesaria y oportuna de los

cargos que se necesiten cubrir dentro de la empresa.

Portales web de trabajo: los portales de trabajo se han vuelto casi esenciales a la
hora de reclutar postulantes a sus cargos, es por ello que se utilizaran estos portales
para tal funcidn, ya que es econdmico, facilita el proceso y es mas viral. Algunos
portales de trabajo mas conocidos, con laborum”®, BNE (Bolsa Nacional de

100

Empleo)”, portal pegas'®, zonajobs'”', entre otros.

Reclutamiento a personal Sin Estudios:

Las vias de reclutamiento que se utilizaran para el reclutamiento del personal Sin Estudios

seran:

Radios: las radios también son una buena forma de comunicacion masiva entre la
poblacién local, es por esto, que a través de ellas se entregardn avisos de las ofertas
laborales y/o cargos vacantes. Radios locales maés caracteristicas son radio

Superandina'®, radio Carnaval'®.

Redes sociales: el internet es uno de los medios de comunicaciéon mas masivos v
faciles de manipular por todas las personas, es por ello que a través de este medio se
ofreceran los empleos especificos de cada cargo, como por ejemplo lo es el
Facebook del Lodge'”, pagina con mas de 15280 seguidores, es una red til v de

alcance masivo para publicar los avisos.
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Todos estos medios de comunicacién son una manera factible para el reclutamiento, este
proceso sera continuo hasta encontrar al personal acorde y lograr un grupo de trabajo
constante y definitivos, ya que uno de los factores que influyen es la rotaciéon de empleados,
que es un gasto para la empresa, y esto es lo que se quiere evitar al incorporar un area de

recursos humanos.
Para mejorar la calidad del servicio otorgado por los empleados de la empresa, se pretende

llamar a reclutamiento de personal nuevo dos veces al afio, en los meses de mayo y

diciembre, ya que en estas épocas son los cambios de temporada.
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3.6 Seleccion del Personal

>Rcclutamiento>> Seleccidén >> Induccion >

Este subproceso se lleva a cabo, cuando el reclutamiento tiene éxito, de manera de tener un

amplio universo de postulantes. Como este subproceso, que es un sistema que combina la
comparacion y la toma de decisiones, es necesario que se sostenga de algunos criterios, y
estos son la descripcion y perfil de cargos, que es la menara que se entrega una validez de
lo que la organizacion necesita, es una manera de justificar el cargo, mediante las funciones

que se necesitan y las habilidades que se requieren que una mejora.

Luego de la recepcion de solicitudes, la persona encargada de la seleccion de personal debe
estudiar los curriculos de los postulantes, segin las categorias antes mencionadas
(Profesionales, Técnicos y sin estudios), a modo de recopilar de mejor manera la
informacion de cada persona. Este estudio debe ser sigiloso ya que de ello dependera, que
la gama de postulantes disminuya, seleccionando a los mejores postulantes que encajen en

los cargos solicitantes.

Para ello el encargado de la seleccion, ha de utilizar sus conocimientos, a la vez teniendo en
consideracion lo que la empresa necesita, y saber tomar decisiones claras, ya que de el
depende escoger los potenciales empleados que le daran un valor a la organizacién. Si su
decision es erronea, esto le costara tiempo a la empresa, y puede que ese error perjudique la

imagen de la organizacion.

Antes de decidir a quien se selecciona para contratar como personal del lodge, se realiza
una entrevista personal y preliminar. Este procedimiento sirve para obtener informacion
basica de los postulantes seleccionados a la entrevista, a modo de optimizar el tiempo del

proceso.
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Lzs entrevistas se utilizaran para descubrir en un tiempo eficiente los aspectos mas
imporantes de los candidatos al cargo y su conexion con el puesto, es decir, si cubre con
las expectativas y exigencias del puesto, como por ejemplo, manera de hablar, de
expresarse, su manera de relacionarse con el entorno, experiencias laborales, de manera que
desechar a los candidatos que no cumplan con los requisitos sea mas rapido, todo esto con
especto al tipo de cargo definido por los 3 niveles que se han propuesto anteriormente

(Profesionales, Técnicos y sin estudios)

Durante este proceso aparte de conocer al candidato, también se le hace mencidn, al horario
de trabajo, explicar sus funciones especificas, la remuneracion, de manera que €l también

muestre aun mas interés por el puesto de trabajo.
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3.6.1 Etapa de Entrevistas

La entrevista se realizara a los 3 niveles sin excepcion, donde se comenzara con la
recepcion del postulante, de este momento depende como transcurrira la entrevista, ya que
si el entrevistado o el entrevistador dan una mala impresion, el curso normal de la entrevista
no se llevara a cabo, o se formara un ambiente tenso entre ambos, lo cual influira de manera

negativa con los resultados.

Mientras la entrevista comienza y procede, se intenta mantener un ambiente grato,
proyectando por parte del entrevistador una imagen menos formal, para pretender bajar el
nivel de ansiedad y nervios del entrevistado. Ademas el lugar de la entrevista influye, debe
ser un lugar amable, donde no existan barreras, es mejor proporcionar un clima en salas

mas confortables.

Continuando con el proceso, se llega al momento del cuestionario donde el objetivo es
obtener la mayor informacién y util del entrevistados, deben ser preguntas sencillas y
directas para no obviar el proposito, las preguntas seran aquellas que expliquen el
curriculum, y ademas saber sobre las habilidades, aptitudes, cualidades del postulante,
todas estas preguntas se adecuaran a los niveles propuestos, segun el cargo al que estén
postulando. Ademds se les solicitara a los diferentes postulantes segun el nivel que posean,
ya sean Profesionales o Técnicos, su debido certificado de titulo profesional y/o técnico,

que corroboren las capacidades profesionales que el postulante posee.

Estas preguntas son basados en criterios que busca el encargado de recursos humanos para
poder evaluar de manera numeérica al candidato, algunos criterios son como la experiencia
laboral, la destreza para comunicarse, las competencias personales y laborales que el

posee, y lo mas importante la actitud con la que se desarrolla durante la entrevista.
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Pauta Para Entrevista de Trabajo

Rellene esta hoja de acuerdo a las siguientes indicaciones:

laborales son 50 puntos.

La entrevista cuenta de 22 preguntas que son un total de 110 ptos. Donde las preguntas personales
corresponden a 25 puntos, las preguntas de educacion corresponden a 35 puntos, y las preguntas

Personales

Respuesta

Comentarios

1.- Estado civil, Casado (a), Viudo (a), Soltero (a), Separado (a)
2.- (Hijos?

3.- (Doénde vive?

4.- Proyecciones laborales

5.- Disponibilidad de horas para trabajar
6.- ; Algin problema fisico que impida desempefiar al 100% su
trabajo?

Educacion |

Respuesta

Comentarios

1.- Hableme sobre su educacién, colegios institutos

2.- 1 Qué cursos o capacitaciones ha realizado?

3.- (Participo de actividades escolares? ;Qué lo motivo?
4.- ;Le gusta aprender constantemente?

5.- ;Qué le motivo a escoger su area de estudios o trabajo?
6.- ( Cual fue la asignatura que mas le gusto?

7.- ;Cudl fue la asignatura que mas le desagrado?

Laboral

Respuesta

Comentarios

1.- Hableme de su experiencia laboral, trabajos realizados.

2.- De los trabajos sefialados ;Cual le agrado y cual le disgusto?
3.- de los trabajos mencionados ;Cuanto fue su duracidn?

4.- ( Qué trabajo ha sido mas satisfactorio para Ud.? Y ;por qué?
5.- {Cual ha sido su mayor labor o mayor cargo que ha tenido?

6.- ;Cual ha sido su puesto de mayor responsabilidad?
7.- i Prefiere Ud. Trabajar en grupo o de manera
independiente?

8.- (Sabe trabajar o logra manejar situaciones bajo presién y/o estrés?
9.- Nombre cualidades y defectos de Ud.

Total de puntos

Observaciones

Fuente: Elaboracion Propia.
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El cuestionario esta disefiado, en base a 22 preguntas, 6 preguntas del ambito personal que
corresponden a un total de 25 puntos, 7 del ambito educacional corresponden a 35 puntos, 9
del ambito laboral corresponden a un total de 50 puntos, todas estas preguntas suman un
total de 110 puntos que es el maximo, el puntaje de la respuesta a las preguntas sera a
percepcion del entrevistador, de acuerdo a lo que el entrevistado responde, no es necesario
que se utilice la puntuaciéon completo, es decir, que la entrevista no siempre debe llegar a

110 puntos, también puede acercarse a esta puntuacion.
Para ello se explicara con ejemplos:
Ejemplo 1.

“Existen dos postulantes, el primero serd el postulante A y el Segundo B, durante la
entrevista el postulante A, consigue 20 puntos de 25 en el ambito personal, 30 de 35 en el
area educacional y 50 puntos en lo laboral, eso le entrega un total de 100 puntos. El
postulante B obtiene 22 puntos de 25 en el drea personal, obtiene 29 puntos de la totalidad
de 35 y en el dmbito laboral obtiene 49 de 50 puntos, le da un total de 100 puntos, en este
caso como el drea laboral es la que mas influye, el candidato adecuado para el puesto

serta el postulante A"

Ejemplo 2.

“El postulante A consigue 25 puntos en el ambito personal, 33 en el dmbito educacional, y
45 en el drea laboral, es un total de 103 de 110 y el postulante B consigue 20 en el drea
personal, 35 en el ambito educacional y 50 en lo laboral, es un total de 105 puntos, en este
caso el candidato adecuado seria el postulante B”.""

El puntaje serd quien decida, a parte de las observaciones quien es seleccionado, ya que si
ha sido seleccionado para la entrevista quiere decir que su curriculum cumple con lo que la

empresa pide como requisitos minimos.

105 Elaboracion Propia
106 Elaboracién Propia
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Este cuestionario serd rellenado por la persona encargada de las entrevistas, es decir el
entrevistador, que puede ser el encargado de recursos humanos, y/o el jefe de area. Y las
respuestas seran evaluadas bajo un criterio objetivo de la situacion, el cual es, qué es lo
mejor para la empresa, pensando asi, se podra completar el cuestionario, y se valorara cada

respuesta con ese fundamento.

Por lo general en las entrevistas se pretende conocer algo mas de la personalidad del
candidato, preguntandole sobre sus proyecciones laborales, renta, que es lo que espera del
puesto de trabajo, del lugar de trabajo, de relacionarse con el equipo, de la buena
disposicion para realizar las labores y mas aun cuales son sus proyecciones como persona,

que aspira en la vida, entre otros.

Al dar finalizada la entrevista, es necesario que el entrevistador revise sus notas, y agregue
algin tipo de evaluacion del candidato mientras tenga la informacién otorgada a su
disposicion, para realizar las conclusiones necesarias sin omitir algn testimonio. Ya que
con la informacién recopilada, analizada, y comparada con otros postulantes, se puede
llevar a cabo la decision de que si la persona estd calificada para el cargo sera

posteriormente llamada para su contratacion.

Luego de que el administrador de recursos humanos tenga toda la informacion pertinente,
se la presenta al administrador del lodge, con quién en conjunto selecciona a las personas

que van a contratar.
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3.7 Induccidn de Personal

> Rcclutamiento>> Seleccion >> Induccién >

La Inducciéon del personal se lleva a cabo una vez concluidas satisfactoriamente los

subprocesos de reclutamiento y seleccion de personal, en este subproceso, se orienta a los
nuevos empleados en la empresa en las nuevas areas donde se desempeilaran, es por esto
que la oportuna familiarizacion con las politicas, objetivos y procedimientos que la
organizacion realiza diariamente, contribuira a que el nuevo personal sea un gran aporte al

cumplimiento de estas expectativas.

Esta inducciéon puede ser llamada como una socializacion del nuevo empleado a la
empresa, con el objeto de que este no se sienta un completo extrafio dentro de la
organizacion y que por el contrario, éste se sienta a gusto en su trabajo como un miembro

mas de un gran equipo de personas trabajando juntas por un objetivo comun.

Una vez que la contratacion es un hecho en la empresa, se inicia el proceso de induccion en
el cual se muestra con la introduccion de la persona a la empresa, su cultura, sus objetivos,
sus areas, el reconocimiento de sus jefes directos y sus responsabilidades, esta introduccion
se realizara en grupos segun el area especifica de trabajo, ya sea el area de cocina, el area

de mucamas con lavanderia, el area de actividades exteriores, etc.

El motivo de este proceso es facilitar la integracion y adaptacion del nuevo personal ya

contratado y el apoyo para que se desarrolle en sus labores en forma mas efectiva.

Muchas veces ya concluido el proceso de seleccion de personal, al conseguir a la persona

idonea para el puesto de trabajo, se deja al nuevo empleado solo, sin ningin tipo de
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conocimiento mas profundo de sus labores o de la empresa misma, lo que afecta
directamente desde un principio a su desempefio laboral. Aunque parezca simple, una
persona en un nuevo lugar de trabajo sin la adecuada incorporacién o induccién podria
desarrollar de mal manera las labores asignadas, demorando un tiempo mayor en
realizarlas, por el desconocimiento de informacion con la que cuenta, el desconocimiento
de las personas a su alrededor, el no conocer los procesos, que inclusive puede llegar a
incurrir en errores relacionados con la toma de actividades que van en contra de la cultura
de la organizacién y que producirdn un rechazo hacia la persona; entre estos errores
podemos encontrar el comunicarse de forma directa con el Inversionista o gerente de la
empresa sin seguir la estructura jerarquica correspondiente, desconocer la vestimenta de

acuerdo al puesto de trabajo, los horarios de llegada o almuerzo, entre otros.

El objetivo fundamental de la inducciéon de personal debe ser siempre proporcionar de
manera adecuada y oportuna el proceso de integracion y adaptacion de los nuevos
trabajadores que ingresan por primera vez a la organizacion, asi como ampliar el sentido de
permanencia y lealtad hacia la empresa. De esta manera en San Francisco Lodge & Spa se
pretende realizar una induccion con una duracion de un dia a dos, donde se pretende instruir
de manera oportuna a los nuevos empleados, con el propdsito de orientarlos en el desarrollo

de su trabajo y guiarlos a contribuir con el alcance de los objetivos de la empresa.

La induccion del personal es la mezcla entre la orientacion, ubicacion y supervision que se

efectuia a los nuevos trabajadores que ingresan en la empresa.

Los programas de induccion en las empresas son de suma importancia porque ayudan al
nuevo trabajador a su adaptacion en la misma. Disminuye la gran tensiéon y nerviosismo

que lleva consigo el nuevo trabajador, ya que tiende a experimentar sentimientos de soledad

e inseguridad.

El objetivo principal de la induccion es brindar al trabajador una efectiva orientacion

general sobre las funciones que desempefiard, los fines o razdén social de la empresa y
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organizacion y la estructura de ésta. La orientacion debe perseguir estimular al nuevo

empleado para que pueda integrarse sin obstaculos al grupo de trabajo de la organizacion.

Es de hacer notar que la induccién por lo general es una actividad dirigida al nuevo
personal que ingresa a la organizacion. No obstante, los nuevos trabajadores no son los
unicos destinatarios de éstos programas, también debe darsele a todo el personal que se
encuentre en una situacion total o parcialmente desconocida para ellos, como por ejemplo
el personal que ha sido transferido a diferentes posiciones dentro de la organizacién y para
quienes ascienden a otros puestos. La responsabilidad de llevar a cabo el proceso de

induccion y orientacion, puede corresponder tanto al supervisor como al jefe de personal.

Como en San Francisco Lodge & Spa el método de la induccion es inexistente, se debera
inducir en primer lugar a los diferentes jefes de cada area para que con esa base estos
puedan traspasar sus conocimientos adquiridos y los obtenidos en trabajos anteriores para
asi poder brindar una induccién integra a todos los empleados que estén ingresando y asi
orientarlos hacia un desempefio Optimo en las labores que se encuentren realizando en el

Lodge, complementando asi aun mas la etapa de induccion de personal.

En esta area los conocimientos que se adquirieron como housekeepers (mucamas) en Vail
Marriot Mountain Resort and Spa en la localidad de Vail en el estado de Colorado EE.UU.,
fue de mucha ayuda, ya que ahi se recibié una vasta induccion y capacitacion en las
primeras semanas de trabajo, donde se explicé desde como se formo la empresa hasta las
labores mas pequefias en las cuales se debia desempeifiar, lo cual sirvio enormemente para
convertirse en una de las mejores parejas de mucamas de intercambio estudiantil que han
estado en Vail, EE.UU.

Ademds esta induccion, es una etapa en la cual el empleado en su primer dia recibira las
indicaciones por parte de su jefe o encargado de las labores a realizar, ademas de trabajar
con algin empleado de antigiiedad, para que le ensefie de la manera correcta como se deben
hacer las cosas, entregando asi las bases para que en San Francisco Lodge & Spa se puedan
tomar medidas futuras, que incluyan programas de induccion y capacitacion

periddicamente, tanto al nuevo personal como al ya existente. Esta es la mejor via de hacer
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que el empleado se sienta mas comodo, haciendo sus actividades laborales y de conocer a

sus compafieros de trabajo y equipo.

A su vez esta induccion abarca en mostrar las instalaciones al empleado, para que se

familiarice con el lugar, y sepa las ubicaciones de cada area.

Se realizara una induccion primaria, para los primeros dias de trabajo del empleado para

que conozca el sistema de trabajo, las politicas de la empresa, los objetivos, como se

trabaja, con quien debe trabajar

Etapa 1

Etapa 2

Etapa 3

Desayuno con el jefe o encargado
del area en el que trabajara y se le
hara entrega de sus respectivos
uniformes

Se le entrega triptico con la
informacion de la empresa

Segunda jornada laboral junto a su
compafiero guia

EL jefe o encargado le mostrara
las instalaciones de la Empresa

Se le especifica las labores a
desempefiar

Insercién laboral (desempeiio de su
trabajo)

Informar al trabajar con respecto
de sus deberes y derechos

Se presenta frente a su compafiero
guia, quien lo ayudara con el

Termino de su induccion a la

empresa
desarrollo de las labores

Al termino de la jornada laboral

Reunion con los duefios y jefes " .
se reune con el jefe o encargado

Figura 25. Elaboracion Propia

Este periodo de induccion se llevara a cabo durante un dia y medio, donde la etapa 1, se
refiere a la jornada de la mafiana del primer dia de trabajo, donde la funcion de esta etapa es
que el empleado pierda el nerviosismo, conozca a sus compafieros de trabajo, y equipo de

trabajo, y de a poco se sienta familiarizado con el lugar.
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La etapa 2, es la jornada de la tarde del primer dia de trabajo, donde estd va direccionada a
conocer mas a la empresa en sus politicas de trabajo, las labores que debe desempefiar, que
se espera del personal de trabajo, conocer mas la rutina de trabajo, e interiorizarse con las

maneras u formas de trabajo.

La etapa 3 es la jornada de la mafiana del segundo dia de trabajo, que basicamente seguir

con su compafiero guia, para seguir conociendo la rutina del trabajo.

Este plan de induccidon esta a cargo del encargado de recursos humanos, el debe
proporcionar todo el plan a los jefes o encargados de areas de acuerdo a los términos de

esta incorporacion.

Esta induccion se lleva a cabo para dar las condiciones en las cuales el trabajador va a
desempefiar su cargo, a lo que va a estar expuesto como por ejemplo exceso de calor,

exceso de frio, polvo.

Ademaés se les da a conocer sus obligaciones es decir sus jornadas laborales, horarios,

cumplimiento del trabajo y sus derechos, en caso de accidente, horas extras, dias libres, etc.
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CONCLUSIONES
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CONCLUSIONES

Al estar en contacto directo con el capital humano en San Francisco Lodge & Spa, se pudo
identificar claramente los factores en los que existia cierto grado de deficiencia, ya sea en la
aplicacion y/o desarrollo del trabajo, el cual se vio reforzado por la peticion del
inversionista del Lodge de implementar los subprocesos de reclutamiento, seleccion e
induccién de personal, ya que su proposito es aumentar la capacidad de pasajeros que

asisten anualmente a la organizacion.

Como cada persona posee diferentes temperamentos y personalidades al estar en relacion
continua con ellos nos ayuda a entender, respetar y tomar valor al equipo de trabajo que se
ha formado en la organizacién, donde el inversionista es quien debe tomar profundo
conocimiento sobre las necesidades de cada trabajador con el objetivo de lograr una mayor
cercania, reconocer las diversas habilidades que estos poseen e identificar las deficiencias

para mejorarlas y corregirlas de la mejor forma posible.

Es asi como con la creacion de una estructura organizacional mejor distribuida y definida se
corrige el deficiente modelo actual en el que se encuentra la empresa, es por esto que con la
implementacion de los subprocesos ya mencionados el departamento de recursos humanos
gozara de su plena capacidad de trabajo al considerar todos los aspectos e implicancias
relevantes para el actuar de la empresa, el identificar y potenciar a los empleados al

desarrollo maximo de sus habilidades.

Con la instauracion de un area de RRHH mas estructurada y organizada se pretende
mejorar las contribuciones productivas del personal a la organizacion, de manera que se
desarrollen hasta sus més pequefios objetivos, definir cada puesto de trabajo y las
cualidades y/o habilidades que debe tener la persona que lo ocupe, asi como reclutar y
seleccionar al personal idéneo para cada puesto e incorporar y capacitar al trabajador
mediante el desarrollo de programas, cursos, charlas y toda actividad que vaya de la mano

con el mejoramiento de los conocimientos del personal.
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La metodologia de trabajo fue mediante entrevistas personales tanto con el inversionista
como con los empleados del Lodge, ademas de encuestas realizadas al personal de la
empresa, se pudo dar cuenta que en el interior de esta organizacion la estructura
organizacional no esta claramente definida y por tanto no esta debidamente comprendida
por todos, es aqui donde hemos realizado un organigrama claramente organizado,
procurando no dejar de lado ningun area de trabajo. Con esto pretendemos que cada
departamento tenga su propia identidad y jerarquia, la cual pueda ser conocida y respetada
por todos. Aqui hemos creado la descripcion y el perfil de cada cargo, identificando
claramente las funciones especificas y generales que deben realizar, ademas de los
requisitos y habilidades o competencias de cada puesto requiere, generando el oportuno
conocimiento y desarrollo de las habilidades especificas que se necesitan para alcanzar los
objetivos como organizacion y una maxima satisfaccion de los pasajeros que se hospedan

a diario en el Lodge.

Con respecto a los métodos de reclutamiento se pretende sustituir la seleccion de posibles
candidatos a nuestros nuevos puestos de trabajo, con el objeto de solo atraer a los
candidatos correctos, para seleccionarlos en un futuro a la organizacion. Este reclutamiento
tomara lugar a partir de las necesidades de la empresa, en este caso es la expansion de la
capacidad de hospedaje, para lo cual se utilizaran medios externos como lo son avisos en
diarios, redes sociales y paginas de internet de trabajo, lo que nos permitira la realizacion

de un reclutamiento mas organizado, totalmente al azar y transparente.

El subproceso seleccion de personal recopila informacion sobre los candidatos idoneos
para cada puesto de trabajo, es aqui donde la tarea de seleccion se transforma en un aliado
de la reclutacion previa, donde solo las personas que tengan los mayores atributos para
ajustarse en un cargo se podran quedar finalmente con el puesto de trabajo. Aquellas
personas que sean mas adecuadas a los cargos existentes en la organizacion seran las
encargadas de mantener o aumentar la eficiencia y el desempefio del trabajo que
contribuya de manera positiva en la empresa. Es por esto que esta etapa se desarrollara a
traveés de entrevistas personales las cuales permitiran revelar en un tiempo eficiente los

aspectos mas importantes de los posibles candidatos a los cargos solicitados y su vinculo
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con los puestos de trabajo, dejando al descubierto si cubrird o no con las expectativas y

exigencias de puesto.

Con la induccion del personal se¢ pretende socializar a los nuevos empleados con todo el
entorno de su nuevo lugar de trabajo, es decir, explicar y orientar de manera profunda a los
empleados acerca de todos los aspectos organizacionales y personales que circulan dentro
de la organizacion, con el objeto de que estén bien informados de cada situacion presente
en la empresa como la familiarizacion con los demas empleados que ya estan al interior de
la empresa. Es asi como el método de induccion que se ha propuesto tendrd la mision de
instruir de manera oportuna a los nuevos empleados, mostrandoles desde lo mas minimo a

lo mas detallado que deben saber y realizar dentro del Lodge.

Con el subproceso de induccién de personal pretendemos promover el aprendizaje y
fortalecer las habilidades de cada uno de los empleados existentes en la organizacion,
donde incrementara el rendimiento laboral de los trabajadores, favorecera a un mejor clima
tanto de trabajo como organizacional, esto ayudara también al mejoramiento del
conocimiento de cada puesto de trabajo y creara una mejor imagen de la empresa. Se creara
un metodo de capacitacion basado en los conocimientos previos y adquiridos por parte de
los jefes de cada area, donde estos tendran la labor de llevar a cabalidad este proceso

durante una semana, con propuestas personales, charlas y conferencias.

Al finalizar este propuesta y se haga entrega a los inversionistas, ya que como esta
propuesta esta basado en el aumento de personal y expansion de la empresa, no se veran los
cambios propuestos, pero una vez aceptada y puesta en marcha se espera que la

organizacion mejores en:

- La contratacion personal, procesos de integracion del empleado a la empresa sean

mas rigurosos, algo més sofisticados.
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- Que se habilite el area de recursos humanos, con su respectivo encargado, para asi
facilitar las tareas del administrador, respecto a la aplicacion del proceso de
integracion de personal.

- Mejorar la calidad del personal contratado para la empresa

- Una mejor gestion del capital humanos

- Un mejor ambiente de mando y obediencia entre los encargados y los subordinados.

- Que todos lo empleados de la empresa tanto jefes, subordinados entre otros, se
sientan identificados con los objetivos, para que asi, el servicio de la empresa
mejore.

- Que cada trabajador sepa sus obligaciones, a quien debe reportar y cual es su lugar
en la empresa.

- Que exista un conducto de habla mas cercano y menos complicado entre los
propietarios y los empleados.

- Disminuir la rotacion de personal.

- Mejorar el ambiente laboral.

- Estimular al empleado a mejorar su desempefio laboral.

- Entregar la induccion a apropiada a los empleados nuevos, con esto, se refiere a que
se les otorgue el conocimiento de cada aspecto de la empresa, laboral, personal, etc.

- Los empleados obtengan beneficios propios dentro de la empresa como
recompensas por su laborar desempefiada.

- Que la empresa puede postular a alguna categoria o sello del SERNATUR.

Estos son los puntos mas relevantes que se esperan mejorar con la propuesta entregada. Ya
que como se ha reiterado, toda organizacion parte de las personas, y las personas son
quienes hacen a la empresa, su gestion adecuada hace que la empresa entregue una mejor
produccidn, servicio. Ya que ellos son la cara visible de la empresa, y si un trabajador no da

su 100%, el servicio y/o producto no sera de la calidad que se espera.
Ademas a modo personal y como futuros profesionales, se mostro de manera interesante

esta propuesta, ya que ademas de realizar investigaciones de campo, también se realizo

investigaciones documentales, que hicieron otorgamiento de mas conocimiento y
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aprendizaje, ademas sirvid para revivir experiencias laborales antiguas, que conlleva a
buscar la fortalezas de esas empresas y mejorarlas, y llevarlas a cabo en esta propuesta,
ademas se tuvo que interiorizar en temas bastantes desconocidos del area, como
normativas, procesos, v mas importante aun, es que si el proyecto es aceptado sera un gran

logro significativo tanto profesional, como personal.

A su vez, la realizacion de esta propuesta, trajo consigo involucraciones en situaciones,
que son parte del drea de la carrera de administracion de negocios internacionales, como
parte de la asignatura de recursos humanos, también buscar el lado internacional del
proyecto, que es el aprendizaje en una empresa extranjera, su manera de operar a nivel de
gestion del personal, ayudoé a la elaboracion de este informe de tesis, ya que presentd una
perspectiva distinta de ver las cosas, y comparar como una empresa nacional opera y como

una empresa internacional lo hace.

Que se de considere el estudio, la investigacion y el proceso planteado de manera valida,
es una gran satisfaccion, ya que, quiere decir, que lo planteado y mostrado, se ha visto de
una forma profesional y seria, ya que queda en evidencia que todo lo sefialada en el
informe de tesis, tiene un valor trascendental para las personas a las que se le va a presentar
la propuesta, y es satisfactorio, y por otro lado en parte o completamente cumple con las

expectativas del inversionista.
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ANEXOS

En esta parte del informe se encontraran, las entrevistas realizadas, detalles de la
descripcion de cargos, también de los perfiles de los cargos que se han disefiado para la

empresa. A su vez también se encontrara la estructura de cada area de la empresa.
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ANEXO 1

Extracto de la version escrita de la conversacion realizada con el Propietario de la Empresa
San Francisco Lodge and Spa, Don Francisco Correa Cuevas, realizada el dias sabado 14
de septiembre del afio 2013.""

“.. ¢Como surgio la idea de este negocio?

Don Francisco: nosotros los compramos en el 2003, y la verdad si te pregunto si lo pensé
comprando, que si el negocio iba a ser esto, siempre me gusto, lo miraba de al frente, yo
tenia un restaurant chico y habia un restaurant grande, es como el gallo que tiene el auto
chico y tiene al vecino con el auto grande, y el gallo siempre quiere comprarse el auto
grande del vecino y yo me queria comprar esto, porque tenia el restaurant chico y me
gustaba mucho esté, se dio la situacion, pudimos comprar y entre, me vine a dar cuenta de
lo que habia comprado, cuando me vine con la gente del restaurant mio y pasaba una
semana y no termindbamos el aseo, y la segunda semana tampoco y a la tercera semana
recién terminamos el aseo de todo esto y recién me vine a pegar el alcachofazo del bugue
que me habia comprado con hartas ganas y pocas lucas. Empezamos a descubrir la ruta de
esta historia, yo empecé a retomar lo del team — building, que hace mucho tiempo lo tenia,
ya ahora teniamos donde alojar , ahi podiamos tomarlo de nuevo, ahi empezé a formarse
solo este cuento, entonces empezamos a través del tiempo, a prueba de errvor, ver quienes
eran las personas del nicho del mercado al que ibamos a entrar, y sélo no por una cuestion
de estrategia se ha dado lo que ha terminado como una empresa como una vivienda y
familias con nifio chicos que cada domingo y fin de semanas.

Dentro de la estructura organizacional, ha sido una estructura que tampoco ha tenido un
disefio claramente definido, sino que ha ido creciendo junto con las necesidades que el
lodge ha ido teniendo, tu lo has visto, tu has convivido toda esa etapa. El proceso que
viene, ya , es un proceso de maduracion., donde ya vamos nosotros a llegar a las 500
camas el proximo aiios, con 500 camas necesitamos un orden mds claro, una descripcion

de cargos mas claros, una estructura de diseiio mas claros, ver como debiera ser, cuales

107 a entrevista fue adaptada para su publicacion, por contener lengua je explicito.
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son los procesos de reclutamientos, cuales son los perfiles de las personas, donde buscar,
que buscar, como buscar, como abastecerse, cuantas personas, como es el enfrentamiento,
como son los check list, tu que estuviste en el extranjero, toda esa linea, sobre todo del
concepto de mucamas, de aseo, cocina, en fin.

Ya tenemos que empezar a rigidizar los procesos, porque ya Se arrancan un poco de
nuestras manos. Ya no es tan casual, no es tan casero, ya no es tan de buena onda. La
buena onda sigue, pero ya no es una herramienta como para poder solucionar un
problema de 550 personas

Creo también que dentro de una estructura organizacional el tratar de fijar un sello dentro
de la estructura, creo que es una idea stper ambiciosa pero muy bonita, no es lo mismo
hacer las cosas, que hacerlas de una forma. No es lo mismo lograr un objetivo, que decir
sabes que lo logre pero de esta forma, no de esta otra, ni esta otra o esta otra, yo escogi la
ruta, yo escogi el camino, es muy rico, es muy lindo. Si tu te vas en la “dura” como dicen
los lolos no cierto, y quieres hacer una estructura tan rigida como para lograr tu objetivo,
lo mas probable es que no se cumplan los objetivos, porque en el andar tu te vas dando
cuenta de que, que cuando tu hiciste esa estructura, modificaste esa estructura, tu realidad
ese dia, ese tiempo es muy distinta a la de hoy.

En definitiva que quiero yo una certificacion, una estrella, dos, tres, ademds quiero que
quienes trabajan acd, porque este es un trabajo muy duro, es un trabajo que te quita tu
tiempo, tu familia, amigos, se apoyen, sean uno, de alguna forma mejorar el concepto de
Jfamilia, que nos ha fallado, somos cagiiineros, somos mas chismosos, porque en una

Jamilia pasa eso. Yo no quiero a alguien que venga cumpla sus objetivos y se vaya... "
Francisco Correa Cuevas

Propietario de San Francisco

Lodge and Spa
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ANEXO 2

Encuesta para el Personal de la Empresa

CARGO:

SEXO: F M

1.- éPor qué medio se enterd del trabajo que desempefia en la empresa?

Diarios Locales
Internet (Portal de trabajo, Redes Sociales)
Radios locales
Recomendacion de conocidos
Agencia de Reclutamiento
Otros Especifique

2.- Al ser seleccionado, ¢Por qué medio se le aviso?

Llamada telefonica
Carta

Via correo electrénico
Otros Especifique

3.- ¢Se le realizé una entrevista previa antes de comenzar a trabajar?

Sl NO

4.- ¢Se le pidid alguna documentacién?

Sl NO
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5.- ¢Qué documentacidn se le solicitd?

Curriculum
Papel de Antecedentes

Carta de Recomendacién

Titulo académico o equivalentes
Otros Especifique

6.- ¢Se le realizd alguna prueba para demostrar sus conocimientos de acuerdo al cargo?

S NO

7.- éQué tipo de prueba se le Practicé?

Prueba de habilidad segtn el cargo requerido
Prueba de Conocimiento

Test Psicoldgico

Otros Especifique

il

8.- éTuvo algun periodo de prueba?

SI NO

9.- De Acuerdo con la pregunta anterior, ¢ Cuanto tiempo?

Un dia

Una semana

Un mes

Otros Especifique

|1

10.- éSe le realizo algun tipo de Induccién?

S NO
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Otros Especifique

11.- ¢Qué tipo de Induccién?

Almuerzo con los inversionistas y/o Propietarios
Charla introductoria

Capacitacion con sus jefes directos

Capacitacion grupal

12.- ¢Se le hizo una descripciéon de las tareas a realizar?

Sl NO
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Organigrama Area de Cocina

ANEXO 3

Jefe de
Cocina
Bodega de| |
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Frio Carnes

Fuente: Elaboracién Propia
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ANEXO 4

Organigrama Area de Garzones

Jefe de
Garzones

Coperia

Fuente: Elaboracién Propia

Garzones

Bar

Bodega de

Vinos, Licoresy

Bebidas
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ANEXO 5

Organigrama Area de Mucamas

Jefe de
Mucamas
|
| | ] 1
P : Aseo de Banos
Mucamas Lavanderia Junior :
y Exteriores
Bodega de

Fuente: Elaboracion Propia

Aseo
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ANEXO 6

Organigrama Area del Spa

Jefe de
Spa

Recepcion

de Spa Masajista Aseo

Fuente: Elaboracion Propia
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ANEXO 7

Organigrama Area de Recepcion

Administrador
I
I I
" i Mozo de
Recepcion Equipaje

Fuente: Elaboracion Propia
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ANEXO 8

Organigrama Area de Actividades Exteriores

Jefe de
Guias
[ [ ] : 1 L -
Kayak Piscina Canopy | |Cabalgatas g{goﬁ 111’51(())15 Bzﬁal:lg

Fuente: Elaboracién Propia
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ANEXO 9

Descripcion del Cargo

|I. Antecedentes Generales

Nombre del Cargo

Recepcionista

Reporta A Administrador

Personas a su Cargo

| II. Funcién General del Cargo

Se encarga de recibir a los pasajeros y realizar los check in y check out del Lodge

| 1. Funciones Especificas del Cargo

* Asignar Habitaciones.

* Atender dudas de los pasajeros.

* Encargadas de autorizar cargos extras a la habitacion (cunas, camas, servicio ala
habitacion).

* Manejar y administrar las llaves de las habitaciones.

* Entregar la informacion que los pasajeros requieran o soliciten.

* Recibir los pagos y cancelacion de los servicios.

* Gestionar las reservas via telefonica y correo electrénico.

* Registrar a los pasajeros.

Fuente: Elaboracién Propia
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ANEXO 10

Descripcion del Cargo

| 1. Antecedentes Generales

Nombre del Cargo Bellman /Botones

Reporta A Administrador

Personas a su Cargo

| II. Funcién General del Cargo

Transporte de equipaje y orientacion de ubicacion de habitaciones

| III. Funciones Especificas del Cargo

Se encarga del transporte del equipaje de los pasajeros desde o hacia las respectivas
habitaciones o cabafias.

¢ Debe guiar a los pasajeros a sus respectivas habitaciones.

* Responder dudas o consultas que el pasajero solicita.

Fuente: Elaboracion Propia
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ANEXO 11

Descripcion del Cargo

| I. Antecedentes Generales

Nombre del Cargo Administrador de Recursos Humanos

Reporta A Dueiio

rson iy "
Personas a su Cargo Personas de todas las areas

| II. Funcién General del Cargo

Planificar, organizar, dirigir y controlar los procesos técnicos y administrativos del ciclo de
vida laboral del personal del Lodge

Solucionar conflictos laborales

IIII. Funciones Especificas del Cargo

* Planificar, organizar, dirigir y controlar las funciones, trabajos y actividades del
departamento de Recursos Humanos.
¢ Liderar al personal a su cargo.

* Reclutar al personal.
* Seleccionar y Contratar al personal.
* Capacitar al personal generalmente, entregandoles la vision, misién y objetivos de la

empresa.

* Controlar y velar por los seguros sociales, contratos, honorarios y sueldos del
personal.

Fuente: Elaboracion Propia
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ANEXO 12

Descripcion del Cargo

‘ 1. Antecedentes Generales

Nombre del Cargo Jefe Cocina/ Chef

Reporta Administrador

Personas a su Cargo

Cocineros, panadero, reposteria, parrillero, bodeguero

I II. Funcién General del Cargo

Dirigir, planear y coordinar las labores que se realizan en el area de cocina, velando por la cocina
en general, el cuarto frio, la pasteleria, carnes y la bodega de alimentos

| I1I. Funciones Especificas del Cargo —|

* Dirigir, planear, coordinar y velar por todas las lobares que se realizan en esta 4rea, como
la correcta preparacion del buffet.

¢ Controlar las secciones de pasteleria, cuarto frio, panaderia, buffet, parrilla.

* Supervisar la bodega.

* Supervisar el aseo de la cocina

* Supervisar el correcto uso, conservacion y manipulacion de los alimentos y utensilios de
trabajos.

Fuente: Elaboracion Propia
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ANEXO 13

Descripcidn del Cargo

1. Antecedentes Generales

Nombre del Cargo Encargado de Reposteria

Reporta A Jefe Cocina

Personas a su Cargo

Ayudante cocina

[II. Funcion General del Cargo

Preparar los platos de la seccion pasteleria, tales como pasteles, tartas, postres en general

[ III. Funciones Especificas del Cargo

* Montaje de platos de Pasteleria.
* Preparacion de destinos ments de postres.
¢ Mantener el orden de los utensilios.

* Mantener el orden e higiene del equipamiento.

Fuente: Elaboracion Propia
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ANEXO 14

Descripcion del Cargo

‘ I. Antecedentes Generales

Nombre del Cargo Ayudante Chef/ Cocinero

Reporta A Jefe de Cocina 6 Chef

Personas a su Cargo

| 1. Funcién General del Cargo

Ayudar y atender los requerimientos del Chef en las diferentes preparaciones.

| ITI. Funciones Especificas del Cargo

* Disponer adecuadamente de las herramientas, utensilios y materiales de trabajo.

* Organizar neveras y armarios.

* Encargado de Elaborar los pedidos y abastecer al Jefe de cocina.

* Lavar, pelar, tornear y cortar lo alimentos.

* Responsable del orden y mantencion de los refrigeradores de su seccion.
* Encargado del cuarto de frio.

* Preparar fondos, ensaladas y participar en los inventarios

* Preparar Salsas, entradas y dressing frios.

* Colaborar con el Jefe de cocina en el servicio.

* Apoyar al Jefe de cocina en la preparacion del buffet.

* Limpiar y ordenar sus puestos de trabajo y colaborar con el aseo general de la
cocina.

Fuente: Elaboracion Propia
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ANEXO 15

Descripcion del Cargo

] I. Antecedentes Generales

Nombre del Cargo Parrillero/ Encargado de la Carnes

Reporta A Jefe de Cocina 6 Chef

Personas a su Cargo

| 11. Funcién General del Cargo

Ayudar y atender los requerimientos del Chef en las diferentes preparaciones de las carnes,
ademas de encargarse de la preparacion de los embutidos y todo tipo de carnes.

[ ITI. Funciones Especificas del Cargo

Responsable del movimiento de las materias primas en el cuarto caliente.

* [Encargado de la limpieza y orden tanto del cuarto caliente, como de la parrilla del
buffet.

* Encargado de la limpieza y mantencion del horno, las planchas, parrillas.

* Debe gestionar el orden y mantenimiento de los refrigeradores de su seccidn.

* Colaborar con el Jefe de cocina en el servicio.

* Realizar el listado de las materias primas necesarias para su turno.

Fuente: Elaboracién Propia
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ANEXO 16

Descripcion del Cargo

'I. Antecedentes Generales

Nombre del Cargo Panadero

Reporta A Jefe Cocina

Personas a su Cargo

|II. Funcion General del Cargo

Preparar y hornear toda clase de productos correspondientes al 4rea de panaderia

I III. Funciones Especificas del Cargo

la eleccion de materias primas.
e Dosificar las materias primas segtin formulas.

* Encargado del buen uso y mantencion de las maquinaria, ttiles y herramientas
necesarias.
* Encargado del formado de piezas, fermentacion, coccidn y enfriado.

* Debe aplicar las normas de seguridad e higiene en el trabajo.

* Debe ocuparse de la limpieza y mantencion de su lugar de trabajo.

* Desempefiar las tareas relativas a la elaboracion de piezas de pan y bolleria a partir de

Fuente: Elaboracion Propia
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ANEXO 17

Descripcion del Cargo

‘1. Antecedentes Generales

Nombre del Cargo Bodeguero

Reporta A Administrador

Personas a su Cargo

[H. Funcién General del Cargo

Mantener un stock de bodega acorde a los insumos o materias primas que se utilizaran en el
dia a dia. Ademas de mantener un orden de las materias primas e insumos, y gestionar y
confrolar la entrada y salida de los productos.

I I1I. Funciones Especificas del Cargo

* Supervisar y controlar el stock de bodega.

* Elaborar y proporcionar el inventario de bodega.

* Controlar el ingreso y salida de la mercaderia.

* Encargado de mantener el aseo y orden de la bodega.

* Encargado de recibir y chequear la mercaderia que ingresa de la entrega de los
proveedores.

* Elaborar los pedidos de las mercaderias.

* Realizar un control diario de los insumos de bodega.

* Mantener un orden de las guias de despachos y/o facturas.

Fuente: Elaboracion Propia
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ANEXO 18

Descripcion del Cargo

' 1. Antecedentes Generales

Nombre del Cargo Jefe de Garzones

Reporta A Administrador

Personas a su Cargo
g Garzones, Coperos, Bar

| IL. Funcién General del Cargo

Dirige, coordina y planea las labores que se han de realizar en el area de atencion a clientes en el
restaurante

|I11. Funciones Especificas del Cargo

* Dirigir, guiar y supervisar a los garzones en sus labores del uso de materiales y equipos
del area del restaurant.

* Supervisar el correcto montaje y atencion de las mesas

* Mantener el orden y limpieza segun las normas sanitarias vigentes.

* supervisar el manejo de la loza y cristaleria para evitar cualquier tipo de roturas y/o
accidentes

* Mantener las estaciones de servicio con todo lo necesario.

* Supervisar y ayudar en el acomodo de los clientes en las mesas.

Fuente: Elaboracion Propia
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ANEXO 19

Descripcion del Cargo

| 1. Antecedentes Generales

Nombre del Cargo Garzén

Reporta A Jefe de Garzones

Personas a su Cargo

{H. Funcion General del Cargo

Mantener el orden en el restaurant, atender las mesas, y recoger los platos.

| II1. Funciones Especificas del Cargo

* Responsable del correcto montaje de las mesas

* Cambiar blancos (manteles, carpetas y servilletas) sucios por limpios.
* Manejo de loza y cristaleria.

* Encargado de surtir las estaciones de servicios.

* Ayudar en el acomodo de los clientes en las meses

e Sugerir a los pasajeros aperitivos, cocteles y bebidas

¢ Retirar la loza sucia de las mesas

Fuente: Elaboracién Propia
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ANEXO 20

Descripcion del Cargo

|I. Antecedentes Generales

Nombre del Cargo Encargado del Bar (Barman/ Bartender)

Reporta A Jefe de Garzones

Personas a su Cargo

| I. Funcién General del Cargo

Preparar Tragos, Mantener el orden del bar y la limpieza

| ITI. Funciones Especificas del Cargo

e Atender los pedidos de los garzones

* Atender los pedidos de los huéspedes.

* Preparar y servir los cocteles, bebidas, aperitivos.
* Mantener un orden y limpieza del bar.

* Encargado de la limpieza de los utensilios.

¢ Mantener un stock de insumos.

* Encargado de la Bodega de vinos, licores y bebidas.

Fuente: Elaboracion Propia
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ANEXO 21

Descripcion del Cargo

II. Antecedentes Generales

Nombre del Cargo Copero

Reporta A Jefe de Garzones

Personas a su Cargo

| II. Funcion General del Cargo

Limpiar, lavar y secar todos los utensilios y herramientas utilizadas en los procesos.

| I11. Funciones Especificas del Cargo

* Realizar las labores de aseo, lavado y sanitizado del espacio fisico e implementos de la
cocina.

¢ Lavado de vajilla, platos, cubiertos, tasas, copas.

* Lavar ollas, sartenes y demases implementos.

* Retirar la basura de la zona de coperia.

* Mantener el orden la vajilla y demases utensilios.

Fuente: Elaboracion Propia
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ANEXO 22

Descripcion del Cargo

| Antecedentes Generales

Nombre del Cargo Jefe de Mucamas

Reporta A Administrador

Personas a su Cargo

Mucamas, Personal de limpieza, Houseman (junior)

| II. Funcién General del Cargo

Dirigir, coordinar y supervisar las labores que desempefien las personas a su cargo

| I11. Funciones Especificas del Cargo

* Supervisar las labores de limpieza de habitaciones, cabafias y/o espacios generales
realizados por el personal de limpiezas y mucamas.

* Elaborar el check list, cuando la habitacion este lista para ser entregada

* Revisar las habitaciones

* Supervisar que el personal realice los trabajaos de acuerdo a los horarios.

* Elaborar un ambiente armonioso de trabajo

* Entregar a las mucamas el programa de trabajo todos los dias

* Preocuparse de que las mucamas y auxiliares de aseo cuenten con sus herramientas de
trabajo.

Fuente: Elaboracion Propia
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ANEXO 23

Descripcion del Cargo

|I. Antecedentes Generales

Nombre del Cargo Mucama

Reporta A Jefe de Mucamas

Personas a su Cargo

|II. Funcién General del Cargo

Mantener el orden y la limpieza en habitaciones, cabaifias, pisos, etc.

| III. Funciones Especificas del Cargo ]

* Ejecutar la labor de limpieza, orden y acomodo total de las habitaciones asignadas.

* Resolver las inquictudes de los pasajeros.

* Reponer todos los insumos que requieran las habitaciones (toallas, papel higiénico, etc.)
* Desmontar y montar las habitaciones para el requerimiento del pasajero.

* Revisar las habitaciones y reportar los desperfectos al jefe de mucamas.

Fuente: Elaboracion Propia

144



ANEXO 24

Descripcion del Cargo

|I. Antecedentes Generales

Nombre del Cargo Houseman (junior)

Reporta A Jefe de Mucamas

Personas a su Cargo

[H. Funcion General del Cargo

Asistir a las mucamas con los trabajos pesados en las labores de limpieza

| TIII. Funciones Especificas del Cargo

* Asistir a las mucamas en los servicios
* Montar y desmontar camas, camarotes, cunas.
* Llevar objetos pesados

* Trasladar camas, colchones desde las bodegas a las habitaciones

Fuente: Elaboracion Propia
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ANEXO 25

Descripcion del Cargo

[I. Antecedentes Generales

Nombre del Cargo Personal limpieza

Reporta A Jefe de Mucamas

Personas a su Cargo

| II. Funcién General del Cargo

Mantener el orden y la limpieza en los interiores y exteriores del Lodge

| III. Funciones Especificas del Cargo

* Mantener el orden y limpieza de las instalaciones del lodge
* Preocuparse de la mantencion constante de la limpieza de bafios y salones.
* Limpiar los pasillos y recepcion.

* Preocuparse de la mantencion y limpieza de las areas exteriores del lodge, entrada, areas
verdes.

Fuente: Elaboracién Propia
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ANEXO 26

Descripcion del Cargo

1. Antecedentes Generales

Nombre del Cargo Lavandera

Reporta A Administrador

Personas a su Cargo

| II. Funcion General del Cargo

Lavar, secar y planchar sabanas, manteles, carpetas, entre otros.

| II1. Funciones Especificas del Cargo

* Recibir la ropa de cama y envestiduras de los salones para el lavado

* Lavar, secar y planchar las sabanas, manteles, carpetas y guardarlas para su
mantenimiento.

* Mantener el aseo y orden del area de lavanderia.

* Proporcionar de ropa de cama y otras, limpias a las mucamas.

* Mantener y manejar un orden de la bodega de aseo.

* Entregar a las mucamas y auxiliar de aseo los implementos de trabajo.

Fuente: Elaboracién Propia
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ANEXO 27

Descripcion del Cargo

| I. Antecedentes Generales

Nombre del Cargo Yok e Gt

Reporta A Administrador

Guias de piscina, kayak, canopy, cabalgatas, team building

Personas a su Cargo . i
& y monitor de nifios

III. Funcién General del Cargo

Esta a cargo de todas las actividades que se realizan al exterior del lodge, dirige y resuelve las
problematicas que se generen dentro de esta drea

| I11. Funciones Especificas del Cargo

* Coordinar todas las actividades exteriores

¢ Entregar a los guias los programas diarios

* Supervisar el uso de lo equipos.

¢ Supervisar a los guias en sus labores.

* Asistir a los pasajeros frente a cualquier problematica.
* Asistir a los guias durante las jornadas laborales

* Preocuparse de que los guias cuenten con las herramientas de trabajo necesarias.

Fuente: Elaboracién Propia
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ANEXO 28

Descripcion del Cargo

! I. Antecedentes Generales

Nombre del Cargo Gt

Reporta A Jefe de Guias

Personas a su Cargo

| 1. Funcién General del Cargo

Ejecutar las actividades en la piscina, kayak, canopy, team building.

| I1L. Funciones Especificas del Cargo

* Ejecutar las actividades de acuerdo a los programas, y ordenes del jefe de guias
* Asistir a los pasajeros frente a cualquier problematica.

* Entregar la informacion y reglas del uso del kayak, canopy.

* Preocuparse de que el pasajero utilice de buena manera las herramientas.

* Preocuparse de que los implementos de las actividades se encuentren en buen estado.
* Supervisar el resguardo de los pasajeros.

* Reportar al jefe de guias cualquier incidente.

* Proporcionar informacion sobre las actividades a los pasajeros.

* Guardar y Ordenar el equipo.

* Supervisar a los pasajeros en el area de piscina interna y externa.

* Animar y recrear a los pasajeros en actividades como fogatas, caminatas, bailes.

Fuente: Elaboracion Propia
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ANEXO 29

Descripcion del Cargo

1. Antecedentes Generales

Nombre del Cargo

Monitor de Nifios

Reporta A

Jefe de Guias

Personas a su Cargo

| I1. Funcién General del Cargo

Dirige y coordina todas las actividades que se realicen con los nifios

|I1I. Funciones Especificas del Cargo

* Preocuparse del bienestar de los nifios.

* Recrear y animar actividades para los nifios, tanto interior y exteriormente.

. * Agistir a los nifios frente a cualquier problematica.

* Preocuparse del orden y mantencion de las herramientas de trabajo.
* Preocuparse de la limpieza de su area de trabajo.

* Asistir a los guias en caso de que lo requieran.

Fuente: Elaboracién Propia
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ANEXO 30

Descripcidn del Cargo

|I. Antecedentes Generales |

Nombre del Cargo Guia de Cabalgatas

Reporta A Jefe de Guias

Personas a su Cargo

| TI. Funcién General del Cargo

Dirigir y coordinar todos los recorridos a realizar en las cabalgatas por las dreas exteriores del
Lodge

| II1. Funciones Especificas del Cargo

* Preocuparse del ensillado de los caballos, y que estén en buen estado.

* Reportar al jefe de guias cualquier problematica.

* Preocuparse por el Bienestar y seguridad del pasajero durante el recorrido de la actividad.
* Procurar que el pasajero cuente con la informacién necesaria respecto a la actividad.

* Mantener limpios los establos, y en buena orden y mantencion.

Fuente: Elaboracién Propia
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ANEXO 31

Descripcion del Cargo

|I. Antecedentes Generales

Nombre del Cargo Jefe de Spa

Repatia Administrador

Personas a su Cargo Masajista, auxiliar de aseo Spa, recepcionista de Spa

| I1. Funcién General del Cargo —|

Esta a cargo del area del Spa, dirige y resuelve las problematicas que se generen dentro de esta
area, ademas de mantener el cuidado de las instalaciones

| I1I. Funciones Especificas del Cargo

* Coordinar todas las actividades dentro del Spa

* Supervisar el uso correcto de lo equipos y productos (jacuzzi, tinas calientes).

* Supervisar a las labores de las o los masajistas.

Asistir a los pasajeros frente a cualquier problematica.

Fuente: Elaboracion Propia
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ANEXO 32

Descripcion del Cargo

|I. Antecedentes Generales

Nombre del Cargo Recepcionista Spa

Reporta A Administrador

Personas a su Cargo

| II. Funcién General del Cargo

Recibir y orientar al cliente de los servicios que presta el drea de Spa

| 111. Funciones Especificas del Cargo

* Encargado de recibir a los pasajeros en las instalaciones del Spa.

* Encargado de informar a los pasajeros sobre los beneficios y actividades dentro del spa.
* Recepcionar horas de los masajes.

* Entregar el programa de masajes a las masajistas.

* Preocuparse del orden mantenimiento de las tinas calientes, jacuzzi.

* Gestionar el uso de las instalaciones como cancha de minigolf'y tenis.

* Informar sobre los precios de los masajes.

* Encargado de la caja del Spa, y la venta de gorros y arriendo de toallas.

Fuente: Elaboracion Propia
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ANEXO 33

Descripcion del Cargo

[I. Antecedentes Generales

Nombre del Cargo Masajista

Reporta A Administrador

Personas a su Cargo

| II. Funcién General del Cargo

Realizar masajes reductivos, descontracturantes y de relajacion, ademas de supervisar tinas
calientes.

‘ 1II. Funciones Especificas del Cargo

* Realizar los masajes que el pasajero requiere.

* Preocuparse de la mantencion y orden de su area de trabajo.
* Preocuparse de la limpieza de sus materiales de trabajo.

* Asistir al pasajero frente a cualquier problematica.

* Realizar sus labores de acuerdo al programa entregado.

Fuente: Elaboracion Propia
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ANEXO 34

Descripcién del Cargo

| L. Antecedentes Generales

Nombre del Cargo Auxiliar de Aseo del Spa

Reporta A Administrador

Personas a su Cargo

| II. Funcién General del Cargo

Limpiar y mantener el orden de las instalaciones del Spa y piscina interna y exterior.

| 1I1. Funciones Especificas del Cargo

* Realizar el aseo de bafios, camarines, jacuzzi, tinas caliente y area de masajes.
* Limpiar la recepcion del spa.

* Reponer todos los insumos de los bafios y camarines.

* Preocuparse del aseo de la zona externa de las piscinas.

¢ Retirar la basura del spa.

Fuente: Elaboracion Propia
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ANEXO 35

Perfil del Cargo

|1. Antecedentes Generales

Nombre del Cargo .
Recepcionista
Nivel de
Estudios Estudios Superiores Técnicos
Titulo
Académico Secretaria Bilingiie, Secretaria Administrativa y/o Contable
Idioma Inglés intermedio

| 1. Experiencia Laboral

Experiencia laboral de 1 afio, con referencias comprobables, en el area de secretaria, traductor de
ingles, administracién y/o asistente contable

r]]I. Requisitos Complementario del Cargo

* Buena presencia personal
* Conocimiento de Microsoft Office.

[IV. Competencias y/o Habilidades Personales

* Buena diccion

* Inglés hablado nivel intermedio

* Habilidades sociales

* Paciencia

* Saber trabajar en equipo

* Saber tomar decisiones

* Respetuosos tanto con los pasajeros, como con sus compafieros de trabajo
* Proactivo

Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo 36

Perfil del Cargo
| I. Antecedentes Generales
|

DV el e Bellman (botones)
Bivel de Estidior Estudios medios completos
Titulo Académic

Idioma ey Tl

Inglés basico (no excluyente)

EExperiencia Laboral

Experiencia laboral de 6 meses, con referencias comprobables, en el area de recepcion de
huéspedes en un hotel o en servicio al cliente en general

[HI. Requisitos Complementario del Cargo

* Buen estado fisico.
* Salud compatible con el cargo.

[IV . Competencias y/o Habilidades Personales

* Inglés basico hablado.
* Buena presencia.

e Amable
¢ (Cordial
* Atento

¢ Proactivo
¢ Buena diccion.

Fuente: Elaboracion Propia
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ANEXO 37

Perfil del Cargo

|1. Antecedentes Generales

Nombre del Cargo Administrador de Recursos Humanos

Divel dp Retudi Estudios Superiores, Técnicos o Universitarios
Titulo Administrador de Empresas, Administrador Publico y/o
Académico Administrador de Recursos Humanos

Idioma

Inglés basico (no excluyente)

| II. Experiencia Laboral

:

Experiencia laboral de 2 afios, con referencias comprobables, como Administrador de Recursos
Humanos en empresas u otras instituciones similares

| I11. Requisitos Complementario del Cargo

e Conocimientos de Microsoft office
* Conocimientos en capacitacion

| IV. Competencias y/o Habilidades Personales —|

* Capacidad de liderazgo.

* Proactivo

* Amable

* Saber tomar decisiones

* Buena diccion

* Ingles basico oral y escrito.
* Saber trabajar en equipo.

* Responsable

* Buen trato al personal.

Fuente: Elaboracién Propia
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ANEXO 38

Perfil del Cargo

11. Antecedentes Generales

Nombre del Cargo Tefe de Cocina

Nivel de Estudios . . .. . L
Estudios Superiores, Técnicos o Universitarios

Titulo
Académico Técnico en Cocina, Chef Internacional y/o Cocina Internacional

Idioma

| I1. Experiencia Laboral

Experiencia laboral de 2 afios, con referencias comprobables, en el rubro de administrador
produccion gastronomica, administrador de cocina y/o jefe de cocina

III. Requisitos Complementario del Cargo

* Conocimiento sobre higiene, orden y limpieza

| I'V. Competencias y/o Habilidades Personales j

* (Capacidad de liderazgo.

* Proactivo

* Amable

* Saber trabajar bajo situaciones de estrés
* Buena diccion

* Saber trabajar en equipo.

e Responsable

* Buen trato al personal.
* Puntual

Fuente: Elaboracion Propia
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ANEXO 39

Perfil del Cargo

'I. Antecedentes Generales

Nombre del C
ombre del Cargo Encargado de Reposteria

Nivel de Estudio: . . . L
Estudios Superiores, Técnicos o Universitarios

Titulo

Académico Técnico en Cocina, Cocina Internacional y/o Pasteleria

Idioma

| I1. Experiencia Laboral

Experiencia laboral de 2 afios, con referencias comprobables, encargado del area de pasteleria

LIII. Requisitos Complementario del Cargo

* Conocimiento sobre higiene, orden y limpieza
* Conocimiento sobre reposteria gourmet.
* Alta creatividad y detallista.

| IV. Competencias y/o Habilidades Personales

* Dindmico

* Proactivo

* Salud compatible con el cargo

* Saber trabajar bajo situaciones de estrés

* Limpio, pulcro y ordenado en su lugar de trabajo
* Saber trabajar en equipo.

* Responsable

* Buen trato al personal.

Fuente: Elaboracion Propia
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ANEXO 40

Perfil del Cargo

|1 Antecedentes Generales

Nombre del Cargo

Cocinero
Nivel de Estudios . . . s . L
Estudios Superiores, Teécnicos o Universitarios
Titulo
Académico Técnico en Cocina, Cocina Internacional
Idioma

| II. Experiencia Laboral

Experiencia laboral de 2 afios en el 4rea de cocina.

’El. Requisitos Complementario del Cargo

* Conocimiento sobre higiene, orden y limpieza
» Ser una persona activa ya que debe asistir al jefe de cocina o Chef en todo momento.

| IV. Competencias y/o Habilidades Personales

¢  Dinamico.
* Proactivo

* Pulcro
* Saber trabajar bajo situaciones de estrés
* Creativo

* Saber trabajar en equipo.

* Responsable

* Buen trato al personal.

* Limpio en su area de trabajo.

Fuente: Elaboracion Propia
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ANEXO 41

Perfil del Cargo

| I. Antecedentes Generales

Nombre del Cargo Panadero

Nivel de Estudio: . : B i
Estudios Superiores 6 Técnicos
Titulo
Académico Técnico en Cocina, Cocina Internacional, Gastronomia
Idioma

| II. Experiencia Laboral

Experiencia laboral de 2 afios, con referencias comprobables, en el area gastronomica o
panaderia en general

|HI. Requisitos Complementario del Cargo

* Conocimiento sobre higiene, orden y limpieza

| IV. Competencias y/o Habilidades Personales

* Persona con iniciativa.

* Proactivo

* Excelente higiene

* Saber trabajar bajo situaciones de estrés
* Saber manipular alimentos.

* Saber trabajar en equipo.

* Responsable

* Buen trato al personal.

Fuente: Elaboracion Propia
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ANEXO 42

Perfil del Cargo
| 1. Antecedentes Generales
Nombre del Cargo Bl
R Estudios Superiores, Técnicos o Universitarios
Titulo
Académico Técnico en Cocina, Cocina Internacional
Idioma

[[[. Experiencia Laboral

Experiencia laboral de 2 afios, con referencias comprobables, en el area gastrondmica, restaurant.

IHI. Requisitos Complementario del Cargo

* Conocimiento en carnes (cocimiento, asado, corte)
* Conocimiento sobre higiene, orden y limpieza

| IV. Competencias y/o Habilidades Personales

* Buena Presencia.

* Proactivo

* Amable

* Saber trabajar bajo situaciones de estrés
* Buena diccion

* Saber trabajar en equipo.

* Responsable

* Buen trato al personal.

Fuente: Elaboracion Propia
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ANEXO 43

Perfil del Cargo

|I. Antecedentes Generales

Nombre del Cargo

Bodeguero
Nivel de Estudiot Estudios Superiores, Técnicos
Titulo
Académico Técnico de administrador, Técnico Contable
Idioma

| I1. Experiencia Laboral

Experiencia laboral minimo de 6 meses, con referencias comprobables, en el rubro como
administrador de bodegas, reponedor.

| I1I. Requisitos Complementario del Cargo

* Conocimientos Microsoft office
* Conocimiento sobre higiene, orden y limpieza

| I'V. Competencias y/o Habilidades Personales

*  Ordenado

* Proactivo

¢ Persona con iniciativa

e organizado

* Buena diccion

* Saber trabajar en equipo.
* Responsable

* Buen trato al personal.

Fuente: Elaboracién Propia
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ANEXO 44

Perfil del Cargo

| 1. Antecedentes Generales

Nombre del Cargo

Jefe de Garzones

Nivel de Estudios

Estudios Superiores

Titulo
Académico

Idioma

Inglés

| 1. Experiencia Laboral

Experiencia laboral de 1 aflo, con referencias comprobables, como encargado de garzones.

| III. Requisitos Complementario del Cargo

* Buena Presencia

* Conocimientos de ética
* Inglés basico hablado.

| IV. Competencias y/o Habilidades Personales

* Proactivo
* Buena diccidn
¢ Responsable

¢ Compromiso
¢ Servicial

* Capacidad de liderazgo.

* Saber trabajar en equipo.

* Buen trato al personal.

* Saber trabajar bajo situaciones de estrés

Fuente: Elaboracion Propia
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ANEXO 45

Perfil del Cargo

ﬁ. Antecedentes Generales

Nombre del Cargo

Garzon
Nivel de Estudios Estudios medios
Titulo
Académico -
Idioma

Inglés

|11, Experiencia Laboral

Experiencia laboral de 6 meses o mas en el cargo como garzén, mesero o atencion al cliente

| II1. Requisitos Complementario del Cargo

* Buena higiene personal
* Buena presencia
* Inglés basico hablado

| IV. Competencias y/o Habilidades Personales

* Proactivo

*  Amable

* Saber trabajar bajo situaciones de estrés
* Disposicion al trabajo

e Saber trabajar en equipo.

* Responsable

¢ Buen trato al personal.

* Buen trato al cliente

Fuente: Elaboracidn Propia
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ANEXO 46

Perfil del Cargo

|I. Antecedentes Generales

Nombre del Cargo Encargado del bar

Nivel de Estudios . . T
Estudios medios, técnico

Titulo
Académico c

Idioma

Inglés basico

| IL. Experiencia Laboral

Experiencia laboral de 6 meses o mas en el cargo como Bartender, encargado del bar

| ITI. Requisitos Complementario del Cargo

* Conocimiento en cocteleria, preparacion de trago.
* Buena presencia

* Inglés basico hablado

* Conocimientos en enologia y otras bebidas

[V. Competencias y/o Habilidades Personales

* Proactivo

* Amable

* Saber trabajar bajo situaciones de estrés
* Disposicion al trabajo

* Saber trabajar en equipo.

* Responsable

* Buen trato al personal.

* Buen trato al cliente

Fuente: Elaboracion Propia
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ANEXO 47

Perfil del Cargo

|1 Antecedentes Generales

Nombre del Cargo Copero

Nivel de Estudi i i
ivel de Estudios Estudios medios

Titulo
Académico .

Idioma

|II. Experiencia Laboral

Experiencia laboral de 6 meses o mas en el cargo de coperia, lavador de platos.

i I1I. Requisitos Complementario del Cargo

* Salud compatible con el cargo

[ IV. Competencias y/o Habilidades Personales

* Proactivo

* Saber trabajar bajo situaciones de estrés
* Disposicion al trabajo

* Saber trabajar en equipo.

* Responsable

* Buen trato al personal.

* Rapido en sus labores

Fuente: Elaboracion Propia
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ANEXO 48

Perfil del Cargo

[I. Antecedentes Generales

Nombre del Cargo Jefe de Mucamas

Nivel de Estudio Estudios medios y/o superiores completos

Titulo
Académico 5

Idioma

Inglés bésico

| 1. Experiencia Laboral

Experiencia laboral de 1 afio, en el drea como jefe de mucamas, encargada de mucamas,
administracion de personal, departamento de aseo.

|III. Requisitos Complementario del Cargo

* Conocimiento en el area de servicio y limpieza.
* Buena presencia
* Inglés basico hablado

| IV. Competencias y/o Habilidades Personales

* Proactivo

* Saber trabajar bajo situaciones de estrés
* Disposicion al trabajo

* (Capacidad de mando y liderazgo

* Saber trabajar en equipo.

* Responsable

* Buen trato al personal.

* Buen trato al cliente

Fuente: Elaboracién Propia
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ANEXO 49

Perfil del Cargo

| L. Antecedentes Generales

Nombre del Cargo

Mucama
Nivel de Estudi : i i
ivel de Estndios Estudios medios y/o superiores completos
Titulo
Académico =
Idioma

Inglés basico

| II. Experiencia Laboral

]

Experiencia laboral de 1 afio, en el area de mucamas, personal de aseo, area de limpieza

l ITI. Requisitos Complementario del Cargo

* Conocimiento en el area de servicio y limpieza.
* Buena presencia
* Inglés basico hablado

| IV. Competencias y/o Habilidades Personales

* Proactivo

* Saber trabajar bajo situaciones de estrés
* Disposicion al trabajo

* Servicio al cliente

¢ Saber trabajar en equipo.

* Responsable

¢ Discrecion

* Buen trato al cliente

* Respetuoso

Fuente: Elaboracion Propia
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ANEXO 50

Perfil del Cargo

[I. Antecedentes Generales

del C
Nombre del Cargo Junior (houseman)

Nivel de Estudio Estudios medios y/o superiores completos

Titulo
Académico -

Idioma

| II. Experiencia Laboral

Experiencia laboral de 1 afio, en el area como limpieza, servicio, auxiliar de aseo

UII. Requisitos Complementario del Cargo

* Conocimiento en el area de servicio y limpieza.
* Buena presencia

* Buen estado fisico

* Salud compatible con el cargo

] IV. Competencias y/o Habilidades Personales

* Proactivo

* Saber trabajar bajo situaciones de estrés
* Disposicion al trabajo

* Fuerza para mover objetos

* Saber trabajar en equipo.

* Responsable

* Buen trato al personal.

* Buen trato al cliente

* Respetuoso

Fuente: Elaboracién Propia
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ANEXO 51

Perfil del Cargo

. Antecedentes Generales

Nombre del Cargo Auxiliar de aseo

Tivelae Betiaine Estudios medios y/o superiores completos

| Titulo
Académico "

Idioma

|11. Experiencia Laboral

Experiencia laboral de 1 afio, en el area de aseo, auxiliar de aseo en alguna otra empresa.

[III. Requisitos Complementario del Cargo

* Conocimiento en el area de servicio y limpieza.
* Buena presencia

| IV. Competencias y/o Habilidades Personales

* Proactivo

* Amable

* Disposicion al trabajo

* Saber trabajar en equipo.
* Responsable

* Buen trato al personal.

* Buen trato al cliente

* Respetuosos

Fuente: Elaboracién Propia
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ANEXO 52

Perfil del Cargo

I. Antecedentes Generales

|
| Nombre del Ca
(RS Teo Lavanderas

' E i0¢ . ;
Rl dnsmain Estudios medios completos

Titulo
Académico =

Idioma

| II. Experiencia Laboral

Experiencia laboral de 1 afio, en el area como lavanderas, asesora de hogar.

‘ I11. Requisitos Complementario del Cargo

* Conocimiento en el area de servicio y limpieza.

] IV. Competencias y/o Habilidades Personales

* Proactivo

* Amable

* Saber trabajar bajo situaciones de estrés
* Disposicion al trabajo

* Saber trabajar en equipo.

* Responsable

* Buen trato al personal.

* Respetuosos

* Rapidez para sus labores

Fuente: Elaboracién Propia
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ANEXO 53

Perfil del Cargo

rl, Antecedentes Generales

Nombre del Cargo Jefe de Guias

ivel 10 : ) \
Wvel de B Estudios medios y/o superiores completos

Titulo
Académico .

Idioma

Inglés basico

| 1. Experiencia Laboral

Experiencia laboral de 1 afio, en el area de turismo aventura, turismo extremo

| III. Requisitos Complementario del Cargo

* Conocimiento en el area de turismo, deportes.
* Buena presencia

* Conocimientos de la zona geografica

* Cursos de primeros auxilios.

* Salud compatible con el cargo

* Estado fisico en buenas condiciones

| IV. Competencias y/o Habilidades Personales

* Proactivo

* Disposicion al trabajo

* Capacidad de mando y liderazgo
* Saber trabajar en equipo.

* Responsable

* Buen trato al personal.

* Dinamico

Fuente: Elaboracion Propia
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ANEXO 54

Perfil del Cargo

rI. Antecedentes Generales

Nombre del Cargo

Guia
Hivel e Bafuading Estudios medios y/o superiores completos
Titulo
Académico 3
Idioma

Inglés basico

| I. Experiencia Laboral

Experiencia laboral de 1 afio, en el area de turismo aventura, turismo extremo

(IH. Requisitos Complementario del Cargo

* Conocimiento en el area de turismo, deportes.
* DBuena presencia

¢ Conocimientos de la zona geografica

* Cursos de primeros auxilios.

* Salud compatible con el cargo

* Estado fisico en buenas condiciones

| I'V. Competencias y/o Habilidades Personales

* Proactivo

* Extrovertido

* Saber trabajar en equipo.

* Responsable

* Conocimientos en kayak, canopy, team building
* Buen trato al cliente

*  Dinamico

Fuente: Elaboracion Propia
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ANEXO 55

Perfil del Cargo

’I. Antecedentes Generales

Hombm del Uarge Monitor de Nifios

ivel de Estudios : . :
INvelide tatadto Estudios medios y/o superiores completos

Titulo
Académico =

Idioma

Inglés basico

|II. Experiencia Laboral

Experiencia laboral de 1 afio, en el area auxiliar de parvulos, cuidadora de nifios, también
debe tener experiencia en el area de turismo aventura, turismo extremo

' II. Requisitos Complementario del Cargo

* Conocimiento en el area de turismo, deportes.
* Buena presencia

¢ Conocimientos de la zona geografica

* Cursos de primeros auxilios.

* Salud compatible con el cargo

* Estado fisico en buenas condiciones

‘ IV. Competencias y/o Habilidades Personales

*  Proactivo

* Buen trato con los nifios
* Disposicion al trabajo

* Paciencia

* Saber trabajar en equipo.
* Buen trato al cliente

* Dinamico

Fuente: Elaboracién Propia
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ANEXO 56

Perfil del Cargo

|I. Antecedentes Generales

Nombre del Cargo

Guia de Cabalgatas
Wivel e Betitios Estudios medios y/o superiores completos
Titulo
Académico ‘
Idioma

Inglés basico

| II. Experiencia Laboral

Experiencia laboral de 1 afio, en el area de turismo ademas del area de equitacion

| II1. Requisitos Complementario del Cargo

* Conocimiento en el drea de turismo, deportes.
* Buena presencia

* Conocimientos de la zona geografica

* Cursos de primeros auxilios.

* Salud compatible con el cargo

* Estado fisico en buenas condiciones

LIV. Competencias y/o Habilidades Personales

* Proactivo

* Disposicion al trabajo

* Conocimiento sobre caballos.
* Responsable

* Buena diccion.

* Buen trato al cliente

* Dinamico

Fuente: Elaboracion Propia
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ANEXO 57

Perfil del Cargo

| I. Antecedentes Generales

Nombre del Cargo Jefe de Spa

Nivel de Estodior Estudios medios y/o superiores completos

Titulo
Académico .

Idioma

Inglés basico

| II. Experiencia Laboral

Experiencia laboral de 1 afio, en el area de jefaturas, area de masajes.

| ITI. Requisitos Complementario del Cargo

* Conocimiento en el area de masajes, estética.
* Buena presencia
* Salud compatible con el cargo

[ IV. Competencias y/o Habilidades Personales

* Proactivo

* Disposicion al trabajo

* Capacidad de mando y liderazgo
* Saber trabajar en equipo.

* Responsable

¢ Buen trato al personal.

* Buen trato al cliente

* Dinamico

Fuente: Elaboracion Propia
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ANEXO 58

Perfil del Cargo

|I. Antecedentes Generales

Tamite d. S Recepcionista de Spa
Nivel de

Estudios Estudios Superiores Técnicos
Titulo

Académico -

Idioma Inglés basico

{ I1. Experiencia Laboral

Experiencia laboral de 1 afio, con referencias comprobables recepcionista, atencion al cliente.

iIII. Requisitos Complementario del Cargo

* Buena presencia personal
* Conocimiento de Microsoft Office.

| IV. Competencias y/o Habilidades Personales

* Buena diccién

* Inglés hablado nivel intermedio

* Habilidades sociales

* Paciencia

* Saber trabajar en equipo

* Saber tomar decisiones

¢ Respetuosos tanto con los pasajeros, como con sus compaiieros de trabajo
* Proactivo

* Atenta

Fuente: Elaboracion Propia
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ANEXO 59

Perfil del Cargo

| 1. Antecedentes Generales

Nombre del Cargo -

Nivel de

Estudios Estudios Superiores Técnicos
Titulo

Académico Masajista profesional
Idioma Inglés bsico

| I. Experiencia Laboral

Experiencia laboral de 1 aflo, en el area de spa, masajes.

| ITI. Requisitos Complementario del Cargo

*  Buena Diccion

* Buena presencia personal

* Buena Higiene personal

LIV. Competencias y/o Habilidades Personales

* Buena diccion

* Paciencia

¢  Proactivo

¢  Puntual

¢ Habilidades sociales

* Respetuosos tanto con los pasajeros, como con sus compafieros de trabajo

* Cuidadoso con su trabajo y area de trabajo.

Fuente: Elaboracién Propia
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ANEXO 60

Perfil del Cargo

| 1. Antecedentes Generales

N | C
ombre del Cargo Auxiliar de aseo Spa

Nivel de Estudios . . .
Estudios medios y/o superiores completos

Titulo
Académico .

Idioma

| II. Experiencia Laboral

Experiencia laboral de 1 afio, en el area de aseo, auxiliar de aseo en alguna otra empresa.

LHI. Requisitos Complementario del Cargo

* Conocimiento en el drea de servicio y limpieza.
* Buena presencia

| IV. Competencias y/o Habilidades Personales

* Proactivo

e Servicial

* Disposicion al trabajo

* Saber trabajar en equipo.
* Responsable

* Buen trato al personal.

* Respetuosos

Fuente: Elaboracién Propia
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