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RESUMEN

En esta investigacion se analizaron las técnicas de reclutamiento de personal en las
organizaciones hoteleras de la zona de Olmué, primero se realizé un marco teérico
abarcando el tema de reclutamiento de personal, ademas de descripcion de cargos,
gestion por competencias y motivadores extrinsecos. Estos Ultimos son temas que

se involucraron con la propuesta del reclutamiento de personal.

Se hizo una investigacion exploratoria a una organizacion hotelera llamada Olmué
Club, la cual posteriormente fue elegida para efectuar una propuesta de
reclutamiento de personal al departamento de habitaciones. A partir de la
investigacion exploratoria, se hizo una investigacion concluyente sobre las
organizaciones hoteleras de la zona de Olmué, cuya hipotesis obtenida por la
investigacion exploratoria de la organizacion hotelera Olmué Club, la cual arrojo
cierta asertividad con la hipotesis hecha, pero con informacion adicional que fue
ocupada para generar una efectiva propuesta teniendo como argumento la
investigacion y la teoria. Después se genero la propuesta mostrando un antes y
supuesto escenario de un después de la organizacion hotelera, donde con la
propuesta los problemas que tenia respecto con el reclutamiento de personal ya no
estarian presentes, pudiendo asi reclutar a personal para el departamento de

habitaciones efectivamente.



ABSTRACT

In this research, personnel recruitment techniques were analyzed in the hotel
organizations in the Olmué area. First, a theoretical framework was carried out
covering the issue of personnel recruitment, as well as description of positions,
management by competences and extrinsic motivators. The latter are issues that

were involved with the proposal of personnel recruitment.

An exploratory investigation was made to a hotel organization called Olmué Club,
which was subsequently chosen to make a proposal to recruit staff to the room
department. From the exploratory research, a conclusive investigation was made
about the hotel organizations of the Olmué area, whose hypothesis was obtained by
the exploratory research of the Olmué Club hotel organization, which showed certain
assertiveness with the hypothesis made but with additional information that was
occupied to generate an effective proposal having as argument the investigation and
the theory. After the proposal was generated showing a possible before and after
the hotel organization, where with the proposal the problems he had regarding the
recruitment of staff would no longer be present, thus being able to recruit staff for

the room department effectively.



INTRODUCCION

El proceso de reclutamiento consiste en una serie de pasos logicos a través de los
cuales se atraen candidatos a ocupar un cargo y se optan las personas ideales para
ocupar un cargo disponible. A través del reclutamiento de personal la organizacion
puede saber en la etapa de seleccién quiénes de los solicitantes que se presenten
son los que tienen mayor posibilidad de ser contratados para que realicen
efectivamente el trabajo que se les asigne. Este proceso implica igualar las
habilidades, intereses, aptitudes y personalidad del solicitante con las

especificaciones del cargo.

En la actualidad muchas empresas no poseen un sistema de reclutamiento de
personal establecido, por lo tanto, con lleva conflictos a la hora de integrar personal
a la empresa, ya que estos pueden ser los candidatos que no estaban buscando, la
organizacion hotelera Olmué Club no queda indiferente al tema, ya que no posee
un modelo de reclutamiento y tiene dificultades a la hora de reclutar personal sobre
todo en el departamento de habitaciones (aseo y limpieza). Es necesario tener un
plan de reclutamiento analizando el entorno de la industria con ayuda de la teoria,
para tener un sistema que se pueda acoplar a cualquier gerencia que se encuentre

al mando de esta organizacion.



Por lo cual se efectuard una investigacion para saber los medios o técnicas que se
utilizan en el mercado hotelero de Olmué, para posteriormente efectuar una
propuesta a la organizacién hotelera escogida a través de técnicas y modelos

tedricos sobre el reclutamiento de personal.

Objetivo General:

Hacer un diagndstico y una propuesta de reclutamiento de personal por gestion por

competencias en el area de aseo y limpieza en apart-hotel Olmué Club.

Objetivos Especificos:

o Investigar exploratoriamente el reclutamiento de personal que tienen las
organizaciones hoteleras de Olmué.

o Analizar el reclutamiento de personal que tienen las organizaciones
hoteleras de Olmué.

o Adaptar la teoria del reclutamiento de personal con los resultados
investigacion exploratoria en las organizaciones de Olmué

o Establecer propuesta de reclutamiento de personal para una organizacion

hotelera de Olmué en un departamento.



Las preguntas que tiene esta investigacion responder son ¢Como se recluta
personal en la zona de OImué? ¢Aplican tedéricamente las técnicas de
reclutamiento? ¢ Cuales son los canales de reclutamiento mas efectivos? ¢ Cual es

el departamento en la organizacién mas complicado para reclutar personal?

Esta investigacion es de tipo exploratoria, puesto que es el primer estudio de este
tipo que se realiza sobre una organizacion hotelera para recopilar informacion sobre
una parte de las organizaciones hoteleras para ver la realidad de esta zona en
cuanto al reclutamiento de personal. La fuente de informacion es principalmente
primaria, ya que es extraida directamente de las encuestas y entrevistas
estructuradas realizadas a los administradores o gente que esté a cargo en la
compafiia. Luego se generara una investigacion concluyente respecto a las
organizaciones hoteleras de la zona de Olmué, donde con la hipotesis que se puede
obtener mediante la investigacion exploratoria. Luego a través de una encuesta se
podra determinar si la hipdtesis hecha es vélida o invalida y a qué nivel de valides

o invalides.



CAPITULO I MARCO TEORICO

1.1 Contexto reclutamiento de personal

Porter (1975) postula que “los individuos atraen y seleccionan a las organizaciones,
informandose y formandose opiniones acerca de ellas, las organizaciones tratan de
atraer individuos y obtener informacion acerca de ellos para decidir si les interesa
aceptarlos o no.”* Una Organizacién puede lograr una buena fuerza de trabajo si es
capaz de contratar para cada uno de los cargos que la conforman, a las personas

mas idoneas apta a ocuparlos.

Para poder conseguir el mejor talento o el posible candidato ideal para el cargo, es
necesario efectuar un sistema de busqueda idoneo y efectivo para no dejar pasar

candidatos ideales para el cargo de la organizacion.

El procedimiento para poder captar o atraer candidatos para el cargo que se busca

en la organizacion es llamado Reclutamiento de personal. Chiavenato (2007)?

1 PORTER, Lyman W, Edward E. LAWER IIl y J.Richard HACKMAN. Choice process: individuals and
organizations attracting and selecting each other, Behavios in organizations, Tokio, McGraw-Hill, 1975.

2 Chiavenato Idalberto, ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS, Ed. Mc Graw Hill, 2007, Cap 5°, pag.
149.



1.2 Reclutamiento de personal

El reclutamiento “es un conjunto de técnicas y procedimientos que se proponen a
atraer candidatos potencialmente calificados y capaces para ocupar puestos dentro
de la organizacion. Basicamente es un sistema de informacion, mediante el cual la
organizacion divulga y ofrece al mercado de RH oportunidades de empleo que
pretende llenar™. (Chiavenato, 2007). El reclutamiento debe lograr atraer una
cantidad tal postulante para un cargo determinado, que haga posible una eficaz

seleccion posteriormente.

En este proceso la organizacion ofrece al mercado, en los diferentes cargos, un
determinado salario, beneficios, imagen y perspectivas profesionales. Por otra
parte, este mercado reaccionara de determinadas formas ante estas ofertas, lo que

originard el inicio de este proceso de reclutamiento.

El reclutamiento se dirige a un determinado segmento del mercado. Para ello hay
gue diagnosticar las fuentes que proporcionan recursos humanos, y alli concentrar
los esfuerzos. La identificacion, seleccion y mantenimiento de las fuentes constituye

una de las fases mas importantes del reclutamiento.

3 Chiavenato Idalberto, ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS, Ed. Mc Graw Hill, 2007, Cap 5°, pag.
149.



Asi se logra una provision de nuevos empleados que la organizacion deberia
considerar, dado que ella vive generalmente en continua y dindmica transformacion,

con los consiguientes cambios en el cuadro de personal.

El mercado de recursos humanos, en cuanto a la motivacién de sus candidatos, se
puede dividir en candidatos que estan desempleados y aquellos que estan
empleados. En estos Ultimos e pueden diferenciar aquellos que buscan mejores
salarios, los que buscan mejores beneficios, mejores cargos, mejores condiciones
de trabajo y finalmente aquellos candidatos que estan desinteresados por otras

oportunidades.

El reclutamiento es, por ende, una actividad de divulgacion, con la meta de atraer
de manera selectiva, a potenciales ocupantes del cargo que cumplan con las
expectativas para el puesto o la organizaciéon, Castafio, Lopez y Prieto (2011).*
indican que hay tres tipos de reclutamiento en donde la busqueda se genera en el

mercado, el reclutamiento puede ser:

e [nterno
e Externo
e Mixto

4Castafio, Lopez y Prieto, Guia Técnica y de Buenas Practicas en Reclutamiento y Seleccidn de Personal
(R&S), Documento aprobado por la Junta de Gobierno del Colegio Oficial de Psicélogos de Madrid,2011
pag.15.



1.2.1 Reclutamiento interno

El reclutamiento es llamado interno cuando al generarse cierta vacante, la
organizacion tiene la idea de que alguno de sus empleados pueda ocupar el puesto
mediante la reubicacién, los cuales pueden ser ascendidos (movimiento vertical) o
transferidos (movimiento horizontal) o trasferidos con promocién (movimiento

diagonal).

Las fuentes internas estan compuestas o constituidas al interior de la misma
organizacion. Su uso sirve para impedir despidos o para crear oportunidades de

promocién para los empleados.

Mas, Chiavenato (2007) postula una desventaja en este medio en esta fuente que
puede resultar poco conveniente si no se tienen los individuos requeridos para los

cargos en cuestion. Por las desventajas que describe, por ejemplo:

e “Esto los lleva a perder creatividad y actitud de innovacion. Las personas
razonan y piensan Unicamente dentro de los patrones de la cultura

organizacional.”™

> Chiavenato Idalberto, ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS, Ed. Mc Graw Hill, 2007, Cap 5°, pag.
160.



Seria mas conveniente contratar personal experto del exterior, al que aportaria
nuevas ideas y conocimientos. Ello esta dado por las fuentes externas. Las
principales fuentes externas estan constituidas por agencias de reclutamiento,
escuelas y universidades, presentaciones espontaneas de candidatos, otras

organizaciones, etc.

1.2.2 Reclutamiento externo

El reclutamiento es externo es cuando esta disponible un cargo, la empresa inicia
el proceso de atraer candidatos potenciales para el cargo extrafas a la

organizacion, es decir, que no estan en la empresa.

Castafio, Lopez y Prieto (2011)° dicen al reclutamiento es externo sucede cuando,
habiendo determinado la vacante, la organizacion trata de llenarla con personas

extrafias. Recae sobre candidatos reales o potenciales.

® Castafio, Lépez y Prieto, Guia Técnica y de Buenas Practicas en Reclutamiento y Seleccién de Personal
(R&S), Documento aprobado por la Junta de Gobierno del Colegio Oficial de Psicdlogos de Madrid,2011
pag.15.



Chiavenato (2007)’ postula algunas de las mas importantes técnicas usadas en los

reclutamientos externos son las siguientes:

e Conferencias y charlas en universidades y escuelas.

e Anuncios en la porteria de la empresa u organizacion. (Generalmente usado
para cargos menores).

e Presentacién de candidatos por parte de los funcionarios de la empresa.

e Contactos con sindicatos y asociaciones de clase.

e Consulta a los archivos de candidatos.

e Contactos con las universidades, gremios, directorios, directorios,
académicos, etc.

e Reclutamiento en linea (online) a través de internet.

Al recibir la seccion de reclutamiento las solicitudes de personal, ésta escoge las

diversas técnicas alternativas.

Internamente, las informaciones respecto a las exigencias a los candidatos son
entregadas por la descripcion de cargos. Debera estar basada, en una politica de

personal que indigue los parametros reguladores de la fuerza de trabajo.

7 Chiavenato Idalberto, ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS, Ed. Mc Graw Hill, 2007, Cap 5°, pag.
160.



1.2.2.1 Canales de reclutamiento

En ocasiones, al proceso de la identificacion de candidatos puede llamérsele canal.
Los canales mas usuales los constituyen la solicitud directa al empleador, el
contacto con amistades y la respuesta a los avisos en la prensa, etc. Asimismo, a
nivel ejecutivo se emplean los servicios de las agencias, por regla general, las
personas que estan en busca de un nuevo empleo utilizan mas de un canal. A
continuacion, Chiavenato (2008)2 y Castafio, Lopez y Prieto (2011)°. menciona y

describe algunos de estos canales:

a) Candidatos espontaneos: los candidatos espontaneos son aquellos que se
presentan en la empresa solicitando trabajo, en este caso los candidatos se les
solicita un curriculum para archivarlos en el “banco de datos “al cual se recurre

cuando un cargo esta disponible.

8 Chiavenato Idalberto, ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS, Ed. Mc Graw Hill, 2007, Cap 5°, pag.
160-163.

9 Castafio, Lopez y Prieto, Guia Técnica y de Buenas Practicas en Reclutamiento y Seleccién de Personal
(R&S), Documento aprobado por la Junta de Gobierno del Colegio Oficial de Psicélogos de Madrid,2011
pag.33.
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b) Recomendaciones de los empleados de la empresa: es probable que los
empleados de la empresa refieran candidatos potenciales al departamento de
personal, teniendo en cuenta que los mismos empleados conocen las
caracteristicas del cargo disponible puede llegar a ser una atraccién de candidatos
potenciales bastante efectiva por el conocimiento y la cercania que tiene el

empleado con el postulante.

c) Anuncios en la prensa: los periédicos y en algunos casos las revistas
especializadas, ofrecen otro método efectivo para la identificacion de candidatos.
Ya que los avisos pueden llegar a mayor numero de personas que las
recomendaciones de los empleados o los candidatos espontaneos, los periodicos

son canales muy comunes para los reclutadores.

d) Agencia de empleos: estas compafias establecen un gran puente entre las
vacantes que sus clientes les comunican peridédicamente y los candidatos que
obtienen mediante publicidad o mediante ofertas espontaneas. Generalmente la
agencia solicita al candidato que se presente a las oficinas de personal de la
compafia contratante. El pago a la agencia puede provenir de la compafia

contratante o del candidato.

e) Instituciones educativas: las universidades, las escuelas técnicas y otras
instituciones académicas son una buena fuente de candidatos jévenes que haran

moderadas peticiones de salarios.

11



f) Asociaciones profesionales: muchas asociaciones profesionales establecen
programas para promover el pleno empleo entre sus afiliados. Algunas asociaciones
llegan incluso a publicar secciones de avisos clasificados en las revistas y periodicos

gue emiten

g) E-recruitment.: El E-recruitment o reclutamiento virtual es un enfoque que crece,
que consiste en la contratacion electronica mediante fuentes de la web. Segun
Martha Alles (2012)*dice que estas nuevas formas de reclutamiento como el
reclutamiento del internet, han cambiado con el paso del tiempo, estas hoy en dia
son busquedas de reclutamiento se estan generando por internet, las E-

recruitment.

1.3 Gestion por competencias en el reclutamiento de personal

Martha Alles (2008)!' postula que el termino competencia hace referencia a
caracteristicas de personalidad, devenidas comportamientos, que generan un
desemperiio exitoso en un puesto de trabajo. Tales matices Unicos que postula la
autora anterior, pueden caracteristicas que se puedan detectar y comparar con las
caracteristicas que se estan buscando para el puesto de trabajo. Estas

competencias se pueden captar y evaluar segun la estrategia de la organizacion.

10 Alles, M. (2012). Social Media y Recursos Humanos (1 ed.). Buenos Aires, Granica,23

Argentina: E-book.

11 Alles, Martha Alicia, Direccidn estratégica de recursos humanos: casos: gestidn por competencias. 3a ed,
pag. 23, 2008.

12



Segun Martha Alles (2008)*? existen dos estrategias para detectar las competencias

para un cargo se clasifican en:

e Competencias cardinales: aquellas que deberan poseer todos los integrantes
de la organizacion.
e Competencias especificas: para ciertos colectivos de personas, con un corte

vertical, por area.

Estas competencias se pueden detectar y evaluar con la Descripcion y andlisis de
cargos, ya que a partir de la descripcion y analisis de cargos se pueden extraer las

competencias que requiere la persona para estar en el cargo.

1.4 Descripcion y analisis de cargos

Para saber el contenido de un cargo es necesaria su descripcion ya que segun
postula Chiavenato (2007) “Su descripcion es un proceso que consiste en enunciar
las tareas o responsabilidades que lo conforman y lo hacen distinto a todos los
demas puestos que existen en la organizacion.”** También esta descripciéon se
puede establecer como un listado de las responsabilidades que tiene el ocupante

del cargo en la empresa.

12 Alles, Martha Alicia, Direccidn estratégica de recursos humanos: casos: gestidn por competencias. 3a ed,
pag. 24, 2008.

13 Chiavenato Idalberto, ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS, Ed. Mc Graw Hill, 2007, Cap 8°, pag.
226.

13



Martha Alles (2008)* afiade que en la descripcién de cargos se puede generar a
través de competencias que se necesitan para el cargo, este modelo consiste en
tener claras las competencias que requieren en el cargo, por ejemplo: si necesitan
un vendedor que tenga una llegada efectiva y cordial con la gente, la competencia

seria: Excelente atencion con el publico.

El analisis de cargos “es la revision comparativa de las exigencias (requisitos) que
esas tareas o responsabilidades le imponen.”'> Chiavenato (2007). Quiere decir
gue, si el ocupante o postulante cumple con los requisitos fisicos o intelectuales
para asumir las responsabilidades exitosamente en la organizacion, es decir, como
postula Martha Alles (2008)'¢ si efectivamente tiene las competencias adecuadas

para el exitoso desempefio en el cargo.

14 Alles Martha, Direccidn estratégica de recursos humanos: casos: gestion por competencias. - 3a ed, 2008.
pag 25.

15 Chiavenato Idalberto, ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS, Ed. Mc Graw Hill, 2007, Cap 8°, pag.
228.

16 Alles Martha, Direccidn estratégica de recursos humanos: casos : gestidon por competencias. - 3a ed, 2008.
pag 26.
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1.5 Jerarquia de las necesidades

La motivacioén de las personas en las organizaciones puede ser estimuladas por sus
propios jefes con variadas acciones, dandole asi un mayor contento al trabajador
cuya motivacion fue estimulada a través de ciertas técnicas. Maslow (1943)'/
postula que los seres humanos estamos condicionado con un escal6n de
necesidades que nos regiran por toda nuestra vida, estan necesidades si la
logramos suplir todas, nos sentiremos muy plenos y satisfechos con nosotros

mismos, en otras palabras, seremos felices.

Segln Maslow (1943)!8, las necesidades humanas estan organizadas en una
piramide de acuerdo con su importancia respecto a la conducta humana. En la base
de la piramide estas necesidades mas bajas y recurrentes (las llamadas

necesidades secundarias) las cuales son:

e Necesidades fisiol6gicas

e Necesidades de seguridad
e Necesidades sociales

e Necesidades de aprecio

e Necesidades de autorrealizacion

17 Maslow, Abraham H, A theory of human motivation, Psycological Review, 1943. 370-396.
8 Maslow, Abraham H, A theory of human motivation, Psycological Review, 1943. 370-396.
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CAPITULO II: UN ESTUDIO EMPIRICO EN ORGANIZACIONES HOTELERAS

DE OLMUE

2.1Introduccién

Como se vio en el capitulo anterior, ya teniendo claros los conceptos generales en
tema de reclutamiento de personal, podemos abordar el tema de diagnéstico y
propuesta de reclutamiento de personal para el area hotelera de Olmué Club pero
antes cabe cuestionarse lo siguiente: ¢(COmo se efectia en la practica el
reclutamiento de personal? ¢La teoria reclutamiento se aplica en realidad en las

empresas?

En este estudio no se vera como todas las empresas efectian el reclutamiento de
personal, pero si se vera el comportamiento de las organizaciones hoteleras en la
zona de Olmué respecto al reclutamiento de personal, para poder generar una
propuesta efectiva para la empresa Olmué Club, adecuandola al contexto de la zona
en el area de hotelera ya que se analizara la realidad del reclutamiento de personal
de las organizaciones hoteleras de Olmué con un enfoque tedrico que hagan
efectivo dichas practicas. Al generar esto, se propondra un método simple pero

eficaz cuando se requiera realizar el reclutamiento de personal en la organizacion.
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El analisis se ha limitado a estudiar una muestra contemplada por las
organizaciones hoteleras de Olmué tales como: resorts, hoteles, apart-hotel,

hostales y break & breakfast puesto que poseen similitudes organizacionales.

2.2 La hoteleria en chile y el area hotelera de Olmué

La hoteleria en Chile crece a pasos agigantados, para su desarrollo se han invertido

entre el afio 2015 al 2016 US$ 2.100'° aproximadamente.

Y si el hoteleria se desarrolla a gran velocidad, sus consumidores también, las
exigencias se incrementan con el paso de los afios y resulta fundamental que la
entrega de servicios sean otorgados de la mejor manera, con un estandar de calidad

optimo para lograr escalar en el ranking de destinos de Ameérica latina.

Se generan esfuerzos por mejorar la entrega de los servicios, lo cual resulta
complejo, porque es un todo; partiendo por potenciar el destino y luego los lugares
de alojamiento y dentro de estos, nada puede resultar mas influyente en la entrega

de un producto de calidad que el recurso humano.

¥ Turismochile, Corporacion de Promocidn Turistica y Servicio Nacional de Turismo.
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Es por esto que se selecciond el area hotelera de Olmué para la realizacion de esta
investigacion, que tiene como finalidad, conocer el proceso de reclutamiento por el
gue pasan las organizaciones y los empleados para formar parte del equipo, en el
departamento de habitacion, considerando que, si no se realiza un proceso de
reclutamiento adecuado, dificilmente se lograra cumplir con los requerimientos de

calidad que buscan y exigen los clientes de hoteleria hoy en dia.?°

Para esto se procedera a cumplir tres pasos dentro de esta investigacion; en el
primero se investigara sobre el proceso de reclutamiento que utilizan los hoteles de
la zona de OImué para cubrir las vacantes en los departamentos de habitaciones,
este departamento que tiene directa relacion con el producto principal que vende el

hotel, las habitaciones.

En segundo lugar, se seleccionara una organizacion hotelera entre las estudiadas
gue posean cierta debilidad en cuanto al reclutamiento de personal, la cual se
analizara y estudiara para identificar los problemas en cuanto al reclutamiento de

personal.

20 Alojamiento turistico - Apart-hoteles - Requisitos para su calificacion, COPYRIGHT © 2012: INSTITUTO
NACIONAL DE NORMALIZACION - INN
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Por ultimo, se disefiard una propuesta de proceso de reclutamiento con un enfoque
de gestion por competencias y teoria con adaptacion al entorno de la organizacién
estandar para esta area con la finalidad de perfeccionar éste y otorgar a través de
los trabajadores, el recurso mas importante que posee el hotel, un servicio de
excelencia y que ayude a potenciar a esta organizaciéon de Olmué como buen

destino turistico.
2.3 Formas de reclutamiento en area de hoteleria de Olmué

Segun autores tales como Chiavenato y otros mas actuales como Martha Alles,
existen variadas técnicas, metodos y canales de reclutamiento para las
organizaciones. El area hotelera de OImué no queda fuera de esta generalidad ya
gue también necesita atraer a candidatos ideales para los cargos disponibles que
haya en la organizacion para los diferentes departamentos, tales como
departamento de aseo y limpieza, departamento de recepcion, departamento de

administracion, etc.
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Lo anterior se aplica en este caso, ya que si bien la teoria da una gama amplia sobre
técnicas de reclutamiento que hay ademas de los canales de reclutamiento. Por lo
tanto, para aplicar la teoria y de buenos resultados, se debe estudiar el contexto de
la organizacién en investigacion y esta misma, en este caso se tendra que hacer un
estudio respecto a las organizaciones hoteleras sobre que métodos de
reclutamiento son los méas efectivos para estas organizaciones y asi poder saber
cual es canal de reclutamiento mas efectivo en estas organizaciones y usarlo
correctamente a través de la teoria para tener un buen resultado a la hora de

aplicarlo.

2.4 Investigacion sobre organizaciones hoteleras de Olmué

2.4.1 Determinar el disefio de la investigacion y fuentes de datos

Primeramente, se realizara una recoleccion de datos a través de una investigacion
exploratoria la que radicara en una entrevista informal a la administradora del area
de hoteleria en Olmué Club. La entrevista fue de cinco preguntas, con esto se busca
obtener datos acerca los métodos que tiene la organizacién para el reclutamiento
de personal, las cuales fueron sobre las técnicas de reclutamiento de personal y

cudles son los factores que influyen en este”.
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2.4.2 Investigacion exploratoria

La investigacion realizada se basé en entrevistar a la administradora del area
hotelera de Olmué club, preguntando acerca los métodos y factores al momento de

reclutar el personal en la organizacion.

En la entrevista de tipo coloquial donde a través de una conversacion se realizaron
preguntas enfocadas principalmente a si tienen descripcion de cargos archivados a
la hora de reclutar y al personal, cual es el método utilizado para reclutar y
seleccionar al personal, cuales son los elementos que influyen al momento de
contratar al candidato y que es lo que mas dificulta a la hora de efectuar el

reclutamiento de personal.

La recoleccion de esta informacion obtenida en la investigacion exploratoria sera

utilizada para posteriormente disefiar la investigacion concluyente.

La investigacion exploratoria arrojé la siguiente informacion:

. La convocatoria de personal siempre es baja
. Se recluta al personal en base al “boca a boca” del personal.
. No se tiene archivada una descripcion de cargos.
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La informacidén que nos otorgd la entrevista coloquial realizada en la investigacion
exploratoria a la administradora del area de Olmué Club, nos sirve para formular la
siguiente hipétesis: “Las organizaciones hoteleras no poseen una descripcion
de cargos, el reclutamiento se realiza por el “boca a boca” del personal de la
organizacion ya que se no efectian otros canales de reclutamiento
correctamente”.

La hipétesis sera evaluada a través de las preguntas realizadas en la encuesta de
la investigacién concluyente que estan confeccionadas en base a evaluar la

informacion obtenida en la investigacion exploratoria.

2.4.3 Investigacidon concluyente en organizaciones hoteleras de Olmué

2.4.3.1 Desarrollar el procedimiento de recoleccion de datos

Como se establecié con anterioridad la hipotesis debe ser evaluada para determinar
si la informacion entregada en la primera entrevista refleja los métodos y factores
gue tiene la administradora del éarea hotelera de Olmué Club respecto al
reclutamiento del personal. El instrumento de medicion a utilizar en esta ocasion
sera la encuesta, donde las interrogantes formuladas fueron confeccionadas para
graficar los métodos y factores que utilizan los administradores de organizaciones

hoteleras al momento de efectuar el reclutamiento del persona
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2.4.3.2 Disefio de la muestra

La muestra es el numero de elementos, elegidos o al azar, que hay que tomar de
un universo para que los resultados puedan extrapolarse al mismo, y con la

condicién de que sean representativos de la poblacion.

La poblacién a estudiar seran los administradores de organizaciones del sector
hotelero de OImué, los cuales seran encuestados con eleccidn aleatoria para que la

muestra sea representativa.

Para determinar el tamafo de la muestra se utilizara la siguiente formula:

ZZ*P*Q*N
" EX(N—-1)+Z2%P=*Q

n
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Parametros

n: nimero de elementos de la muestra.

N: numero de elementos del universo.

P/Q: probabilidades con la que se presenta el fenédmeno.

Z2: valor critico correspondiente al nivel de confianza elegido; se elegira un nivel de

confianza del 90%, por lo tanto, Z tendra el valor de 1,64

E: margen de error permitido a determinar por el director del estudio. Tendra un

valor de 10%

Para la determinacion de la muestra utilizamos los siguientes datos: las
organizaciones hoteleras que hay en Olmué son 15, las cuales se componen de
resorts, hoteles, apart—hotel, hostales y break & breakfast. El valor critico
correspondiente al nivel de confianza elegido es igual a 1,64 (Z) y por ultimo el
margen de error permitido es de £10 por 100. A partir de estos datos nos dio como
resultado lo siguiente:

B 1,64%>%0,5%0,5* 15
©0,12(15—-1) + 1,642 0,5%0,5

n

n = 12,4~ 12 personas a encuestar en la realidad, entonces para esta investigacion
sélo se consideraran 12 organizaciones hoteleras lo que representa un margen de

error de 10%.
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2.4.3.3 Forma de implementacién de la encuesta

Dada la dificultad que involucra implementar una encuesta dirigida a los
administradores de los hoteles de Olmué, debido a la carencia de tiempo que ellos
mismos dicen tener, se han considerado varias alternativas para agilizar lo mas
posible este tramite y realizar la encuesta via mail o redes sociales de forma
aleatoria, tratando de recurrir, en casi todos casos, a contactos que permitan una
entrada mas expedita, mejor considerada por los mismos administradores y, a la

larga, mas eficiente en la implementacion de la encuesta.

No obstante, existe un cierto nimero de empresas que debieron ser encuestadas
sin contacto previo y cuya veracidad de informacion, por lo tanto, queda sujeta en
forma casi absoluta al nivel de confianza que el respectivo administrador depositara

en el encuestador.

Sin perjuicio de lo anterior las primeras tres encuestas fueron realizadas de manera
tentativa para probar la eventual ocurrencia de alguna dificultad practica a la hora
de implementar la encuesta. Solo después de verificado que no se registré ningin
problema de ningun tipo, se prosiguio con el plan de investigacion y se consideraron

las encuestas en cuestion como definitivas.

25



2.4.3.4 Encuesta a implementar

La metodologia de la investigacion sostiene que para elaborar una encuesta es
imprescindible tener absolutamente claros y como punto de partida, los objetivos
gue se persiguen con el trabajo investigativo y particularmente lo que se pretende

lograr con la encuesta

En virtud de todo lo expuesto anteriormente, es posible determinar ciertos tdpicos
gue resultan interesantes de investigar empiricamente, y que pasan a constituir los
objetivos que se pretenden alcanzar con esta investigacion. Tales objetivos se

pueden plantear de la siguiente manera:

- Determinar la existencia o inexistencia y formas en que se realizan los
estudios de analisis y descripcion de cargos en las organizaciones hoteleras
de Olmué.

- Determinar la existencia o inexistencia y formas en que se realizan las tareas
de reclutamiento de personal en las empresas sujetas a estudio para dar una
propuesta de reclutamiento de personal efectiva a Olmué Club.

- Percibir las necesidades de las organizaciones hoteleras de la zona de
Olmué a través de la gestion por competencias en cuanto a lo que busca o
esperan en el personal de las empresas estudiadas.

- Identificar los medios de reclutamiento mas usados por las organizaciones

hoteleras de la zona de Olmué.
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Las preguntas que se hicieron en la encuesta fueron hechas en base a los medios
de reclutamiento externo, a los factores tiempo y costo en la seleccién de las
técnicas de reclutamiento que postula Chiavenato (2007)?' y a la gestiéon por

competencias en recursos humanos que postula Alles (2008)%?

Teniendo presentes los objetivos recientemente descritos se ha estructurado la
encuesta que se presenta en el anexo n°3y que se explica y analiza paso por paso,

a continuacion:

Pregunta 1

¢,Cual es su organizacion en el rubro hotelero?

Objetivos y explicacion:

Las organizaciones hoteleras en Olmué son variadas, pero los resorts, hoteles,
hostales y break & breakfast tienen muchas similitudes entre si y con Apart Hotel
respecto al personal que trabaja en esas organizaciones pese a sus diferencias de
tamafo. Por lo tanto, fueron tomados como muestra de forma aleatoria para ver
cdémo se compone el sector hotelero en Olmué para hacer comparaciones respecto

al reclutamiento del personal con Olmué Club que es el motivo de este estudio.

21 Chiavenato Idalberto, ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS, Ed. Mc Graw Hill, 2007, Cap 5°, pag.
162.

22 Alles, Martha Alicia, Direccidn estratégica de recursos humanos: casos: gestidon por competencias. 3a ed,
pag. 24, 2008.
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Resultados:

Los resultados de la pregunta nimero uno arroja los datos que se muestran en la

graficon®1:

0%
) 16.67%

16.67% \

8.33%
16.67%
41.67% /
Hotel Apart Hotel [l Hostal [l Break & Breakfast [l Resort
Il otro

Graficon®l: Muestra cual es la organizacidn en el rubro hotelero de la organizacion

encuestada. Elaboracién propia con programa Eval&GO.
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En la muestra un 41,7% lo componen hostales que es una organizacion hotelera
mas pequefia que un hotel, apart hotel, y resort. Sin embargo, tiene casi los mismos
funcionarios que en las organizaciones nombradas anteriormente por lo tanto seran
de utilidad todas las organizaciones hoteleras que se seleccionaron para ver como
reclutan su personal y hacer el analisis sobre los métodos que tienen las

organizaciones hoteleras y los requerimientos en la zona (Limache y Olmué).

Pregunta 2: ¢Se dispone en la empresa de algun tipo de registro de los
requisitos y cualidades que deberia reunir una persona para ocupar un

determinado cargo?

Objetivos y explicacion:

Con esta pregunta se intenta comprobar la realidad empirica del analisis y
descripcion de cargos en las empresas. Aqui se busca determinar concretamente
si, por lo menos ciertas actividades relacionadas con el analisis de cargos, se

realizan o no en las empresas hoteleras.

Cabe destacar que la pregunta incluye, apenas, un ambito del analisis y la
descripcion de cargos, los factores de especificacion, y no se refiere a los factores
intrinsecos de esta actividad. De esta manera se busca simplificar y focalizar la
pregunta para obtener la informacion as relevante en relacion al reclutamiento del

personal.
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Resultados:

Esta pregunta resulto arrojar datos medianamente categoricos. Las respuestas a

esta pregunta fueron afirmativa en cinco casos, mientras que fueron negativos los

restantes doce, tal como representa el grafico n°2:

41.67%

58.33%

Si No

Grafico n°2. Muestra los resultados de que si dispone en la empresa de algun tipo
de registro de los requisitos y cualidades que deberia reunir una persona para

ocupar un determinado cargo. Elaboracién propia con programa Eval&GO.
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Las organizaciones se van cada vez mas informando sobre lo importante que es
llevar la informacién de sus empresas y asi no llevarlas mentalmente, ya que el
cambio de administrador podra ser un escenario bastante engorroso, por ejemplo si
el administrador antiguo tiene toda la informacion que necesita sobre los requisitos
y cualidades o cree tenerla, al momento del reclutamiento del personal, puede que
tenga éxito en ello, pero si a ese administrador lo promueven o lo despiden, el
administrador que ocupara su cargo disponible tendra efectuar sus propias
herramientas en la organizacion, no asi si el administrador antiguo se hubiera
preocupado de tener archivado los requisitos y capacidades para €l y asi tenga claro
y archivado lo que busca y pueda hacerlo con efectividad, o también cuando sea
promovido el administrador antiguo pueda estar con tranquilidad puesto que el
nuevo administrador tendré todas las herramientas necesarias a la hora de efectuar

reclutamiento del personal.

En el sector hotelero se esta tomando en cuenta cada vez mas archivar datos de
analisis de cargos ya que al usarlos ahorra tiempo y es mas comodo a la hora de
evaluar, ya que tiene una “pauta” para el candidato potencial que quiere ocupar un

cargo en la organizacion.
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Pregunta 3: En el caso de afirmar la pregunta anterior. ¢ Cree usted que dichos

registros son:

Objetivos y explicacioén:

Esta pregunta pretende aclarar y profundizar los resultados que se obtuvieron en la
pregunta anterior. Aqui se trata de medir la percepcion de la importancia que los
administradores de las organizaciones hoteleras tienen en relacion a las tareas de

analisis y descripcién de cargos
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Resultados:

Aqui en realidad hay cuatro preguntas en una, por lo tanto, sus resultados quedan

mas claros Si se presentan en el grafico n°3:
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Graficon®3. Se presentan los resultados en el caso de afirmar la pregunta anterior, la
clasificacién de los registros en la organizacion. Elaboracion propia con programa

Eval&GO.
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Con la informacion vertida en el grafico n°3 se puede obtener una conclusién
bastante interesante. En general, los administradores de las organizaciones
hoteleras de la utilidad potencial que puede prestar el llevar registros de los factores
extrinsecos del andlisis y descripcion de cargos. Sin embargo, ellos mismos
reconoces que, en general, no realizan mucho estos registros y que mucho menos

los actualiza o los mantienen vigentes.

Por otro lado, no hay que inducir a engafio; aunque muchas empresas sostienen
gue los registros son o serian utiles, no se atreven a llegar mas lejos y sostener que
son necesarios. Parece ser que el lema de los administradores de las
organizaciones hoteleras en materia es, con una clara indiferencia, “si, soy utiles,

pero no en mi caso, porque mi situacién es otra”.

Pregunta 4: ¢Cual(es) de los siguientes métodos es (son) mas utilizado(s) por

la empresa para atraer gente para trabajar con ustedes? (Escoja Max. 3)

En esta pregunta se da una serie de alternativas no excluyentes, de los métodos de
reclutamiento mas tipicos o incluso especifiquen elijan para que los encuestados
elijan, o incluso especifiquen otros no incluidos, de manera que con los resultados
se pueda hacer un ranking para determinar como se realiza empiricamente el
reclutamiento en las organizaciones hoteleras y asi poder hacer un reclutamiento

efectivo en Olmué Club.
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Notese que, en esta pregunta, al igual que en las demas, se trata de evitar el
lenguaje técnico que podria inducir a error al encuestado, o incluso intimidarlo
especialmente si se trata de alguien que no se encuentre del todo familiarizado con
el lenguaje tedrico y arruinar el sentido de la pregunta. Es por esta razén que en
encuesta se trata de no usar términos como "reclutamiento de personal” o “analisis
y descripcién de cargos", cuyos significados tienden a ser confundidos o incluso

ignorados por mucha gente, aun en el ambiente administrativo.
Resultados:

Los resultados de esta pregunta se presentan en el grafico n°4:
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Indicacion o recomendacion de funcionarios de la e...

Anuncios en diarios y/o revistas I Anuncios por radio local
Il Redes sociales [l Portales de empleo [l Agencias de Trabajo
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Grafico n°4. Se presentan los resultados de cual o cuales de los siguientes métodos
es 0 son mas utilizados por la empresa para atraer gente para trabajar con la

organizacién encuestada. Elaboracion propia con programa Eval&GO
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Resulta claramente predominante la escogencia de a alternativa de “Indicacion o
recomendacién de funcionarios de la empresa” por parte de los administradores de
las organizaciones hoteleras, de manera que se puede afirmar que la forma mas
usual de reclutamiento es a través de contactos que hacen los mismos funcionarios
de la empresa, que es mecanismo empleado en un 100% de las organizaciones

hoteleras con o sin otra técnica adicional.

Por otro lado, llama mucho la atencion, quizas no tanto en los hostales, que ninguno
de los encuestados se refiriera al reclutamiento interno. Logicamente, cabe la
posibilidad de que los encuestados hayan confundido los conceptos y no hayan
entendido que el reclutamiento también puede ser interno. No obstante, en todos
los casos el encuestador se encargo de aclarar, todo lo posible, el significado de
cada pregunta, de manera que, si bien es cierto, dicha forma de reclutamiento es
conocida e incluso practicada parece ser que no se trata de una alternativa que los

administradores manejen a “flor de piel” como deberia ser.

Ademas, en virtud de lo expresado por muchos administradores de las
organizaciones hoteleras al autor de este trabajo es sumamente frecuente que se
reclute y hasta se seleccione por simple simpatia o parentesco con el administrador
o duefio de la empresa, es decir, en muchos casos, se contrata en exclusiva

atencion a lo que se conoce como "pituto”.
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Por otro lado, el método de anuncios en las redes sociales es bastante til a la hora
de contratar personal, si bien no esta relacionado con que las empresas tengan un
“fan page” y ahi publiquen los cargos disponibles, es mas bien la recomendacion
gue realizan los mismos trabajadores a sus familiares y/o conocidos, este dato fue
dado a partir la administradora del hotel. Y, por ende, cuando su jefe o se enteran
por medio de otros trabajadores que hay un cargo disponible en la empresa, es
probable es que le indiquen o refieran a un cercano sobre este anuncio, que seria
basicamente caeria en la primera opcion de reclutamiento “Indicacion o
recomendacion de funcionarios de la empresa” ya que finalmente se hizo por
recomendacion a través del anuncio de la red social. Entonces las redes sociales

con la indicacion de personal estarian estrechamente relacionadas.

La radio local, queda como tercera preferencia, a pesar de ser un medio de
comunicacion bastante antiguo sirve para reclutar personas en la zona y que no se
anuncia mas alla de Olmué y Limache, esto es bastante Optimo para los
administradores de las organizaciones hoteleras ya que, por lo visto en las
encuestas, tienen una preferencia notable a la hora de contratar personal de la zona

(Olmué y Limache).
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Pregunta5: ¢ Cual(es) de los siguientes factores cree usted que tiene(n) mayor
gravitacion a la hora de decidir qué métodos aplicar en el reclutamiento de

personal?
Objetivos y explicacion:

Considerando el enunciado de la hipétesis de este trabajo, el objetivo de esta
pregunta es claro. Aqui se pretende determinar con cierta exactitud cuéles son las
principales dificultades con que se encuentran los administradores a la hora de
decidir como reclutar y a su personal. Resultados: Los resultados de esta pregunta,
gue se presentan en el grafico n°5, acusan una gran sorpresa para el autor de esta

tesis.
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Grafico n°5. Se muestran cuéles de los siguientes factores que tienen mayor
gravitacién a la hora de decidir qgué métodos aplicar en el reclutamiento de persona

en la organizacion. Elaboracién propia con programa Eval&GO.
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Si bien es cierto, el costo de cualquier alternativa para las empresas suele ser un
factor determinante en la decisién de invertir o de gastar; en muchos casos los
factores que tienen mas incidencia en la toma decisional relativa la escogencia a de
un método de reclutamiento de personal sobre otro, no de son el costo o el tiempo,
son la falta de disponibilidad de especialistas y la falta de adaptabilidad de los

modelos teoricos a la situacion especifica de cada empresa.

Esta es la sorpresa de esta pregunta; los administradores no se apegan ni siquiera
un poco a lo planteado por la teoria, no porque les resulte muy costoso, sino porque
desconocen lo que la teoria propone, no lo manejan y por lo tanto deben recurrir a

especialistas que encarecen demasiado el método.

Por otra parte, el factor tiempo en las organizaciones hoteleras es bastante
importante ya que la mayoria de los administradores estan contantemente
ocupados, excepto los administradores de noche, con el problema el reclutamiento
de personales dificil hacerlo de noche, por lo que se tienen que considerar en la

propuesta de esta tesis el factor tiempo para minimizarlo.
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Pregunta 6: ¢Cuédl es el nivel de dificultad de reclutar personal en general en

su organizacién?

Objetivos y explicacioén:

Es un hecho que las organizaciones tengan que necesariamente hacer un
reclutamiento de personal para poner a candidatos en lo posible ideales para el
cargo, pero no siempre esta tarea es facil de realizar ya que las teorias que hay al
respecto muestran ser efectivas no siempre el entorno de la organizacion es propicio
para que se ejecuten con facilidad, es por ello que se genero esta pregunta para
saber el nivel de dificultad que las organizaciones hoteleras tiene a la hora de

reclutar personal. En el grafico n°6 se muestra dicho resultado:
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Grafico n°6. Se presenta cual es el nivel de dificultad de reclutar personal en general

en la organizacion. Elaboracién propia con programa Eval&GO.
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Dio como resultado que efectivamente las organizaciones hoteleras de la zona de
Olmué, tienen problemas con reclutar gente, esto puede ser por dos razones no
aplican las teorias de reclutamiento y/o hay una dificultad con atraer personal en
esa zona. Por lo que se ha investigado junto con la administradora del Apart-Hotel
es que la mayoria de las organizaciones hoteleras que se encuentran en Olmué es
dificil que tengan gente que no sea de la zona de Olmué y Limache ya que
candidatos de otras zonas pueden tener problemas de locomocién nocturna, ya que
el metro de Valparaiso tiene recorrido a la quinta region el exterior hasta las 22:15
horas, lo cual candidatos rechazan esta opcion laboral por la falta de transporte y la

lejania de sus hogares.

La mayoria de las organizaciones no cuentan y no estan dispuestas a tener
transporte para las personas, a excepcion de los resorts. Por ende, es normal que
sea dificil la tarea de reclutamiento por falta de conectividad en transporte, ademas
de que pueda tener una falta de conocimiento sobre las teorias de reclutamiento

gue existen.

2.4.3.5 Andlisis general de datos

Al haber recopilado los datos de las encuestas que contestaron los administradores
de organizaciones hoteleras en la zona de Olmué con el analisis correspondiente
de cada una de las preguntas se pudo descubrir el funcionamiento que se efectia

en el reclutamiento de personal de las variadas organizaciones hoteleras de la zona.
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Esta investigacion se hizo para hacer una propuesta adecuada para el &rea hotelera
de Olmué Club respecto al reclutamiento de personal, para hacer una combinacién
efectiva en la teoria de recursos humanos con las necesidades, los métodos, el

conocimiento del panorama de las organizaciones hoteleras de Olmué.

La sintesis de analisis y conclusiones que se obtuvo con las preguntas de la

encuesta fueron las siguientes:

Los registros de los requisitos y cualidades para disponer de un cargo, que son la
descripcion de cargos, en la mayoria de las empresas no son archivados 0 no se
han generado, esto hace menos eficiente al momento de reclutar a alguien para un
cargo puesto ya que no existen bases solidas para ver si los candidatos tienen las
capacidades para el cargo. Sin embargo, la minoria de las organizaciones hoteleras
tiene descripciones de cargos archivados, pero al momento del reclutamiento de
personal no se utiliza siendo que ellos mismos dicen que la descripcion de cargos

es necesaria a la hora del reclutamiento y seleccion de personal.

Para el reclutamiento del personal de las organizaciones hoteleras el método mas
utilizado es la indicacion de un empleado a un conocido del puesto de trabajo, lo
cual no estd mal pero esto hace que la empresa se limite a captar a candidatos
potenciales dentro del circulo familiar de la empresa y no logre captar mas alla de
ese pequenio circulo, para contrarrestar esto los medios de comunicacion como la
radio son bastante (tiles a la hora de captar potenciales candidatos en la zona de

Olmué y Limache.
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El factor del candidato al cargo mas relevante al momento de contratarlo es cumplir
con las caracteristicas del cargo, pero ¢ De qué descripcion de cargo, si la mayoria
de las organizaciones hoteleras no la tienen y las que la tienen no la ocupan?
Sucede que los administradores crean sus propias concepciones de cargos
mentalmente lo cual esta mal ya que por una parte esas concepciones pueden estar
erradas o al momento de que este no pueda efectuar el reclutamiento de personal
por motivos de: Despido, promocidn, traslado, vacaciones, etc. No hay registros
para elegir al candidato ideal. Por otra parte, es importante que los candidatos
potenciales se encuentren viviendo en la zona (Olmué y Limache) ya que los
horarios de noche y la locomocién de las comunas, son un problema si el personal

es de otra ciudad.

El factor tiempo es relevante a la hora de efectuar el reclutamiento de personal, ya
gue el hoteleria habitualmente funciona 24/7 y el administrador del cualquier turno
esta constantemente ocupado, por ende, al momento del reclutamiento de personal

este factor tiene que minimizarse lo mas posible.

2.4.3.6 Andlisis de la hipodtesis planteada

Hipotesis: “Las organizaciones hoteleras no poseen una descripcion de
cargos, el reclutamiento se realiza por el “boca a boca” del personal de Ia
organizacion ya que se no efectian otros canales de reclutamiento

correctamente”
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La hipétesis es acertada pero no es su totalidad, esta frase concluyente fue hecha
a partir del andlisis de datos que realizamos a través de la encuesta coloquial a la
administradora en el area hotelera de Olmué Club, quedando de manifiesto
fielmente la respuesta de la administradora. A partir de los resultados de la encuesta
realizada queda claro que la forma de reclutamiento mas usada es la indicacion de
un puesto por parte de los empleados del hotel y también las redes sociales caen
en esta misma pregunta ya que los mismos empleados son los que divulgan esa

informacion con sus conocidos y familiares, pero sin compensacion.

Respecto a la descripcidén de cargos de la empresa, en la hipotesis se expresa que
no tienen y si, en la mayoria de las encuestas a las organizaciones hoteleras a los
administradores queda expresado que en su mayoria no tienen descripcion de
cargos. Sin embargo, en la minoria de las organizaciones hoteleras las posee, pero

no la ocupa pese a que ellas mismas dicen expresar que son necesarias.

El reclutamiento presenta inconvenientes cuando se generan otros canales de
reclutamiento aparte de la indicacion del personal, ya que es probable que no se
efectlen correctamente y al no efectuarse correctamente se llega a tener poca

convocatoria a la hora de seleccionar a los candidatos para el puesto de trabajo
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2.4.3.7 Justificacion sobre la organizacion elegida para la propuesta

Se eligié un Apart-Hotel, llamado Olmué Club, ya que es el mas dio a indicar, a
través de la encuesta y la encuesta coloquial que tenia mucha dificultad para
generar el reclutamiento de personal, si bien las demas organizaciones arrojaron en
la encuesta que era dificil reclutar personal, Olmué Club mostro mayor dificultad
aun, en la entrevista coloquial dio a saber principalmente que cada vez que hacia el
reclutamiento de persona por otro canal que no sea la indicacion de personal, fallaba

en la convocatoria.

Ademas, se eligié un Apart-Hotel porque en categoria es como el promedio y
termino medio de todas las organizaciones hoteleras, por ende, sera una
organizacion mas representativa de la muestra que se tomo, ya que las
organizaciones en tamafio y categoria en forma ascendente y respectivamente son:

B&B, Hostal, Apart-Hotel, Hotel, Resort.
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CAPITULO Il PROPUESTA DE RECLUTAMIENTO DE PERSONAL EN EL

DEPARTAMENTO DE HABITACION DEL APART-HOTEL OLMUE CLUB

3.1 Introduccién

La teoria de recursos humanos para el reclutamiento de personal se puede apreciar
bastante Gtil al momento de reclutar de personal, pero muchas veces las empresas
no toman estas politicas para aplicarlas a sus empresas por razones de no
conocerlas o razones de trabajo extra y prefieren generar sus propios métodos de
reclutamiento de personal, los cuales pueden funcionar, pero no de la manera mas

optima.

En el capitulo anterior se estudid6 y analiz6 el mercado en Olmué de las
organizaciones hoteleras sobre los métodos y preferencias que estos tenian al

momento de hacer efectivo el reclutamiento de personal para sus organizaciones.

Con los analisis ya establecidos se puede hacer una propuesta optima sobre el
reclutamiento de personal para el area hotelera de Olmué Club, ya que se posee la
teoria de recursos humanos y por otro lado con el estudio realizado se conoce el
panorama de las organizaciones hoteleras de Olmué cuando realizan el

reclutamiento y seleccion de personal.
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La propuesta sera de manera general y se establecera a partir del area hotelera de
Olmué club, en especifico serd en departamentos de aseo y limpieza. Donde se
consideraran la informacion que enfrentan las organizaciones hoteleras en la zona
de Olmué en tema de reclutamiento de personal y la informacién que provee la

teoria de reclutamiento de personal.

3.2 Presentacion de la empresa

Olmué Club es una sociedad constituida por tres personas; Hernan Herrera, Cristian

Carvajal y Harry Carter. OImué Club consta de:

. Facundo restaurant
. Club vacacional
. Hoteleria (Apart-hotel).

Olmué Club cuenta con departamentos con atributos de lujo y amplios
estacionamientos. Vacaciones en el campo, tranquilidad y entretencién con la

naturaleza a sélo 50 minutos de Santiago y 40 minutos de Vifia del mar.
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Olmué Club hoteleria, se compone de:

. 28 Apartamentos

. Capacidad 2 adultos y 2 nifios: Dormitorio matrimonial en suite. Comedor y

sala de estar con fotén y sofa cama (para 2 nifios)

. Emplazado en terreno de 8.000 m2

. Piscina principal y piscina para nifio

Se encuentra ubicado en Olmué, cerca de atractivos turisticos como Parque

Nacional La Campana, Festival del Huaso de Olmué, Rodeos y Trilla.
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3.3 Planteamiento del problema

En Hotel OImué club, existe la necesidad de tener un disefio establecido para el
reclutamiento de personal para la empresa, ya que no existe una politica de
reclutamiento de personal establecida en la organizacién, esto genera pérdida de
tiempo, dificultad a la hora de toma de decisiones en relacion al reclutamiento de
personal, existe una falta de informacion sobre la descripcién de cargos del personal

de la empresa, entre otros.

En el hotel presenta un problema especifico que es la falta de candidatos para
postular en los cargos de la empresa en general, pero sobretodo posee gran falta
de solicitantes para el area de aseo y limpieza, ya que los postulantes que son
reclutados por misma administradora son candidatos que viven en comunas lejanas
a Limache y Olmue y Olmue Club esta ubicado en las a fueras de la comuna de
Olmue, por lo que la localizacion de la organizacion es considerada como lejana
para personas que viven en otras comunas que no sean Olmue y Limache , y es
muy escaso que un candidato que se presente sea de la misma localidad Olmue o
una cercana como Limache. Esto ha traido dificultades para la organizacion en

encontrar un candidato ideal para el cargo.

La propuesta permitira llenar la vacante con mayor efectividad, en el sentido de que
el proceso se haga mas rapido, lograr tener al candidato ideal para el puesto y

disminuir los costos en el proceso de reclutamiento de personal.
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Para tener una mayor certeza de que la propuesta implementada se hara con una
completa efectividad, no se generara a base de solo teoria de reclutamiento de
personal, sino se hara un estudio para ver los métodos, técnicas y factores que
influyen cuando se selecciona el personal para la organizacién hotelera que hay en
la zona de Olmué. Esto se realizara para tener informacién de las practicas que
tienen en la comuna, de esta manera se podran analizar las formas, métodos,
factores que tienen las organizaciones al momento de realizar el reclutamiento de

personal y optimizarlo a base de teoria de administracién de recursos humanos

3.4 Reclutamiento de personal en area hotelera de Olmué club, departamento

de habitaciones

En el capitulo anterior se estudié y analizé el mercado en Olmué de las
organizaciones hoteleras sobre los métodos y preferencias que estos tenian al

momento de hacer efectivo el reclutamiento de personal para sus organizaciones.

Con los analisis ya establecidos se puede hacer una propuesta optima sobre el
reclutamiento de personal para el area hotelera de Olmué Club, ya que se posee la
teoria de recursos humanos y por otro lado con el estudio realizado se conoce el
panorama de las organizaciones hoteleras de Olmué cuando realizan el

reclutamiento de personal.
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La propuesta sera de manera general y se establecerd a partir del area hotelera de
Olmué club, en especifico serd en departamentos de habitaciones. Donde se
consideraran la informacion que enfrentan las organizaciones hoteleras en la zona
de Olmué en tema de reclutamiento de personal y la informacion que provee la

teoria de reclutamiento de personal.

3.4.1 Situacion antes de la propuesta apart-hotel Olmué Club

3.4.1.1 Necesidad del personal

Es el requerimiento que tiene la organizacion respecto a los recursos humanos
necesarios para alcanzar los objetivos organizacionales en determinado tiempo. Se
trata de determinar cudl es la fuerza de trabajo y los talentos necesarios para la
realizacion de la actividad organizacional. En este caso propiamente tal en el area
hotelera de Olmué Club serd la administradora la cual deberd determinar el

reclutamiento de personal.
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Considerando que la empresa tiene disponible uno o més puestos o cargos, los
cuales no estan definidos, primero se deberan definir los cargos que necesita la
empresa ademas de hacer el andlisis de puestos para poder implementar el
reclutamiento de personal por gestion por competencias para hacer mas efectivo el
proceso de reclutamiento de personal, esto se genera para los cargos que estén

disponible en el area de aseo y limpieza sean ocupados por el candidato ideal.

Tiene la necesidad de reclutar personal para el departamento de habitaciones
porque es uno de los departamentos que se requiere mayor personal y segun los
datos entregados por el otros, posee alto nivel de rotacion y se debe que cuando el
hotel generaba el reclutamiento y tenia poca convocatoria, debido a que el Unico
método que se utilizaba era la rotacion de personal y cuando se generaba otro
método no tenia la convocatoria esperada, la mayoria de las veces eran personas

gue buscaran trabajos temporales y no permanentes o largo plazo.
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3.4.1.2 Descripcion de cargos

Si bien la administradora mostro claridad de las tareas que se asignan a los
trabajadores mediante la entrevista coloquial, la empresa no posee una descripcion
de cargos, no hay un registro de las tareas que deberian efectuar los trabajadores,
no estan registrados los requisitos que debe tener la persona al postular al cargo,
tampoco hay un registro de las competencias que necesita el candidato para el
cargo. Esto es un problema ya que, en la entrevista coloquial la administradora
indico completamente las tareas que deben efectuar los empleados en los cargos
del departamento de habitaciones, pero al no tener registrada las tareas, los
requisitos que debe tener, el grado de manejo de competencias que debe poseer el

ocupante del cargo, es probable que no se pueda encontrar el candidato ideal.??

3.4.1.3 Reclutamiento interno

El reclutamiento interno en esta organizacion, si bien la administradora del Apart-
Hotel OImué indica que no se ha efectuado promocion interna, pero no se cierra a
la posibilidad de un ascenso dentro de la misma organizacion. Sin embargo, no
existe ningun procedimiento para generar un reclutamiento interno o tampoco
existen parametros o mediciones para ver si el empleado de la misma empresa esta

capacitado para dicha promocién.

23 Alles, Martha Alicia, Direccién estratégica de recursos humanos: casos: gestién por competencias. 3a ed,
pag. 23, 2008.
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El reclutamiento interno si no se realiza puede traer consigo una frustracion al
empleado de la organizacion, si bien no hay que promover demasiado a los
trabajadores,?* hay que darles la oportunidad para poder crecer en la organizacion

para que su motivacion este en un buen grado.?®

3.4.1.4 Reclutamiento externo

El reclutamiento externo en la organizacién se efectla, pero solo se genera el
meétodo de Indicacion por empleados, ademas de la poca convocatoria que tiene
este método, no se produce ninguna compensacion al pedirle a los trabajadores del
Apart-Hotel Olmué Club que recomienden el puesto a uno de sus conocidos que
crean ser apropiados para el cargo, por lo cual se produce poca convocatoria debido

a la falta de interés del personal al efectuar la indicacion de personal.

No se aplica ningun otro método que no sea indicacion por parte del personal ya
gue las veces que han intentado publicar por redes sociales, portales de empleo no

les ha funcionado o han tenido muy poca convocatoria.

Este reclutamiento es que se efectla principalmente en la organizacion, aunque
haya tenido poca convocatoria se ha podido seleccionar personal para la

organizacion, aungque no hayan sido los candidatos ideales que se esperaban.

24 Chiavenato Idalberto, ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS, Ed. Mc Graw Hill, 2007, Cap 5°, pag.
149.
25 Maslow, Abraham H, A theory of human motivation, Psycological Review, 1943. 370-396.
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3.4.2 Propuesta de reclutamiento de personal

3.4.2.1 Descripcién y analisis de cargos

Para disefiar el proceso de contratacion para las areas bajo estudio, es fundamental

contar, en primer lugar, con el perfil de cada cargo.

Se efectud una descripcién de cargos con las tareas que tiene cada puesto de
trabajo, en este caso, el cargo de mucama y gobernanta. Posterior a eso se hizo un
formulario con los requerimientos y especificaciones que tiene que tener el
candidato para el cargo en temas de educacion, licencia de conducir, experiencia,
etc. Esto se logré definir con las descripciones que se otorgaron por la
administradora de Olmué Club ademas de otras descripciones de cargos que se

obtuvieron via web.

A continuacion, se detallard la propuesta de perfil de cada cargo para los

departamentos bajo estudio, los cuales estaran en el anexo n°4:

e “Propuesta de perfil de cargo para gobernanta”

e “Propuesta de perfil de cargo para mucama”
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Estos perfiles fueron disefiados a partir de lo que plantea Gallego (2007)?° sobre la
gestion de hoteles, en cuanto al tema del departamento de habitaciones y a la
informacion que dio la administradora del hotel, con esta informacion se pudo
efectuar la descripcion de cargos, la especificacion y el grado de competencias
necesarios para este. Este Ultimo punto es el mas importante ya que con este se
resume a través de competencias de una manera practica lo que necesita el

ocupante del cargo para el potencial candidato ideal.

Las propuestas de perfil para los dos cargos tienen la finalidad de definir al final de
la descripcion y analisis de cargo las competencias necesarias para el cargo y su
grado de importancia, Martha Alles (2008)?’ indica que este método le permitira al
administrador tener una mayor claridad con la busqueda de candidatos para obtener

el mejor candidato posible para la organizacion.

3.4.2.2 Reclutamiento de personal

Para reclutar al personal apropiado para la empresa, el departamento de recursos
humanos, debe establecer los requisitos y preparar descripciones de los trabajos

gue cada miembro del equipo debera realizar.

26 Gallego, Jesus Felipe, Gestién de Hoteles. Una nueva misién. 12 impresién, pag 465, 2007.
27 Alles, Martha Alicia, Direccidn estratégica de recursos humanos: casos: gestidn por competencias. 32 ed,
pag. 24-25, 2008.
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Para orientar al personal, el administrador debe contar con un manual de
descripcién de cargos, ya que esta herramienta puede ayudar tanto al administrador
para elegir al candidato ideal para el puesto como al personal nuevo a familiarizarse
con su trabajo y también sera util para relacionar al personal existente con nuevos

programas, objetivos y metas de la organizacion.

El proceso de reclutamiento debe ser una tarea de responsabilidad del

administrador del area hotelera de Olmué Club.

En el proceso de reclutamiento se atenderan las dos técnicas el reclutamiento

interno y el externo, es decir un reclutamiento mixto.
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3.4.2.3 Reclutamiento interno

Este tipo de reclutamiento se refiere al modelo de reclutar al candidato ideal para el

cargo abierto disponible, con uno de sus actuales empleados de la empresa.

Por ejemplo en el area hotelera de Olmué Club, si existiera un o una jefe de
recepcionistas con muchos afos de experiencia trabajando como tal, y en el caso
de que si tuviera una excelente calificacion realizando su trabajo y haya demostrado
tener conocimiento y manejo en otras areas de hotel como por ejemplo, la
asignacion de horas a las recepcionistas, mas de una ocasion pudo ingresar con
exito los gastos de algunas transacciones que se efectuaron en el hotel al registro
de este, conoce los proveedores, etc. Podria ser un candidato ideal para el cargo
de Administrador del Hotel, entonces por situaciones como esta existen
procedimientos de reclutamiento interno, este reclutamiento si bien hay mas
conocimiento de la persona que esta podria ser el candidato ideal en el cargo tiene
un procedimiento igual de riguroso que el reclutamiento externo, significa que no se
asignara con seguridad a la persona de la empresa a menos que supere todos los

pasos que conlleva el reclutamiento de personal.
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El reclutamiento interno exige una intensa y continua coordinacion e integracion
entre la persona encargada de reclutar ya sea el administrador o el duefio, en caso
de que se desee hacerlo, con los demas departamentos del Hotel y registros de los
datos del candidato que se tienen en la empresa ya que esto nos da precisamente
los datos necesarios para elegir a los potenciales candidatos que estan dentro de la

organizacion, para el area hotelera de Olmué Club seran los siguientes:

o “Resultados obtenidos por el candidato interno cuando fue sometido a la
seleccion del personal al ingresar en la organizacion.

e Resultado en las evaluaciones de desempefio del candidato

e Analisis y descripcion tanto del puesto actual del candidato interno, como el
puesto considerado, con objeto de evaluar las diferencias entre ambos y los
requisitos adicionales que puedan ser necesarios.

e Planes de carrera o incluso planes de movilizacion de personal para verificar
la trayectoria mas adecuada del ocupante del puesto considerado.

e Condiciones de promocion del candidato interno (si esta “listo” para ser
promovido) y de remplazo (si ya hay un sustituto “preparado para ocupar su

lugar).”?®

28 Chiavenato Idalberto, ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS, Ed. Mc Graw Hill, 2007, Cap 5°, pag.
159.
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El primer paso del reclutamiento interno, sera la divulgacion por teléfono o
presencial a las personas que crea el encargado o el duefio que son los candidatos
gue se requieren en el cargo de la empresa, el encargado le indicara el interés por
parte de la empresa para qué postule al concurso y ver si es el candidato ideal para
el cargo, posterior a eso se enviara un correo electronico donde se le explicara los
detalles del cargo a postular y el procedimiento. Se esperara 3 dias para la
recepcion de su respuesta por correo y al 4 dia se preguntara por teléfono o

presencialmente si esta interesado en el cargo disponible.

3.4.2.4 Reclutamiento externo

El modelo de reclutamiento externo funciona cuando los candidatos ideales para el
puesto disponible estan afuera de la empresa. Teniendo en cuenta el estudio
empirico que se realizo al principio de esta tesis, el cual se efectué una encuesta
para las organizaciones hoteleras dando como resultado las formas mas efectivas
gue tenian esas organizaciones para reclutar al personal y que factores influian a la
hora de generar el reclutamiento de personal, que en este caso teniendo en cuenta
gue el tiempo es un factor de complicacion al momento de generar el proceso de
reclutamiento de personal se adaptara a las técnicas de reclutamiento personal mas
usadas. La empresa atraera a candidatos reales o potenciales, disponibles o

empleados
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e Recomendacion de candidatos por parte de empleados de la empresa

personalmente y/o a través redes sociales

Este forma de contratacion externa es muy practica para el Hotel Olmué club, ya
qué “Es un sistema de reclutamiento de bajo costo, alto rendimiento y bajo indice
de tiempo.”?® Es probable que un empleado que trabaja como recepcionista,
conozca a otras personas que podrian desempefiar el cargo de recepcionista, o
un administrador conozca a personas que puedan ejercer el cargo de

administrador y asi sucesivamente abarcando a todos los empleados.

El reclutamiento de personal que tienen las organizaciones del rubro hotelero
para generar el reclutamiento el método de recomendacion por el personal
resulto ser la primera opcion y como segunda opcion arrojo el método de redes
sociales en las encuestas. Sin embargo, la opcion de redes sociales no estaba
asociado a que la empresa publicara en su pagina de Facebook, Instagram o
Twitter solicitando personal, sino que los mismos funcionarios de la organizacion
hotelera solicitaban gente a través de sus redes sociales, funcionarios que eran
principalmente los administradores de la organizacion hotelera, esto se investigd

haciendo preguntas al mismo administrador de Olmué Club.

2% Chiavenato Idalberto, ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS, Ed. Mc Graw Hill, 2007, Cap 5°, pag.

160.
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El método que se utilizara para efectuar este método de reclutamiento externo
sera enviar un mail a todo el personal indicAndoles que hay cargo disponible,
indicando las caracteristicas de dicho cargo de trabajo disponible y pidiéndoles
gue si saben de alguien que pueda ser un potencial candidato para la empresa
reenvienles este mail y que haga llegar su curriculum con el cargo que desearia
ocupar. También se les indicara por mail que los candidatos que fueron
recomendados por los mismos empleados y hayan quedado seleccionados para
trabajar en la empresa, seran recompensados con un bono de $20.000 con un
correspondiente agradecimiento. Esto se efectuara para impulsar la busqueda
de los trabajadores respecto al candidato ideal para el cargo, ya que segun
Maslow el premio y las felicitaciones son un potente incentivo para los
trabajadores. De acuerdo con Maslow y Herzberg el bono y agradecimiento
propuestos para los empleados de la organizacion, seran bien aceptados ya que
en la jerarquia de la piramide de Maslow se encuentra la Autoestima, que es el
segundo eslabon mas importante ya que este reconocimiento segun Herzberg
ya que eleva la motivacion de los empleados en cuanto al trabajo y satisface esa

necesidad superior tan deseada por las personas. Chiavenato (2007)3°

30 Chiavenato Idalberto, ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS, Ed. Mc Graw Hill, 2007, Cap 2°, pag.51-

53.
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En el mail se especificaran que deben publicar en sus redes sociales sobre la

vacante del puesto, en este caso de mucama y/o gobernanta.

Propuesta de anuncio para los empleados del hotel:

e “Se necesita Mucama planificada y organizada con orientacién al cliente
para Hotel Olmué Club ubicado en paradero 40, la seleccion sera el dia XX
de XXXXX a las XX horas”

e “Se necesita Gobernanta con habilidades de liderazgo, resolucién de
problemas, planificaday organizada con orientacion al cliente para Hotel
Olmué Club ubicado en paradero 40, la seleccidn sera el dia XX de XXXXX

a las XX horas”

Las palabras en negritas son clave para la busqueda del candidato ya que son las
competencias que se sacaron a partir de la descripcion y analisis de cargo que se
hizo (Ver anexo n°5). Estas competencias resumen las caracteristicas con mas alto

grado que debe tener la persona que se postule para el cargo. Alles (2007)3!

Cuando se reciban los curriculum, se elegiran los candidatos potenciales y se
realizara el mismo procedimiento de contacto que en “Consulta de los archivos de

candidatos”.

31 Alles, Martha Alicia, Direccién estratégica de recursos humanos: casos: gestidn por competencias. 3a
ed,2008, pag. 23-24.
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e Reclutamiento anuncios por radio

Se pagaran anuncios por radio en sintonias locales para captar a posibles
candidatos potenciales que sean de la zona. Este medio resulto ser el tercer medio
por donde las empresas reclutan a su personal, ademas de ser acorde a un medio
de reclutamiento que no requiera demasiado tiempo en su ejecucién es ideal para
lo que busca esta organizacion, ya que el reclutamiento por anuncios en radio es
uno de los medios que no ocupa mucho tiempo en su proceso.®? Ademas, segun la
investigacion concluyente que se hizo, en esta zona no son efectivos los portales
de empleo, sino funcionan los anuncios en la radio o diarios locales, es decir

funciona el reclutamiento con personas que habitan en la zona Olmué y Limache.

Las radios locales que se pagaran anuncios seran las siguientes:

- Radio latina

La frase sera la siguiente: “Se necesita mucama/ gobernanta (segun el
requerimiento) para Hotel Olmué Club ubicado en paradero 40, la seleccion sera el
dia 24 de noviembre a las 10 horas, ubicado en paradero 40, la seleccion sera el

dia 24 de noviembre a las 10 horas,”

- Frase individual (1 frases) de 30 segundos de duracion cada una, valor $2.975.-

con IVA incluido.

32 Chiavenato Idalberto, ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS, Ed. Mc Graw Hill, 2007, Cap 2°, pag.
162.
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El costo sera de $15.000 app de cada anuncio y se publicara 3 veces el anuncio
con un costo total de $45.000 y se publicard 1 semana antes con tres anuncios los
dias Lunes, Miércoles y Viernes a las 12:00. Esperando esa convocatoria el dia

lunes de la semana siguiente.

. Consulta de los archivos de candidatos

Para la contratacién externa en el Hotel se puede perfectamente consultar a los
archivos que estén en el sistema o archivos de papel para ver si hay un candidato
ideal entre esa informacion, estos archivos son curriculum que habian postulado a
un cargo que ya estaba disponible, de ex trabajadores que no podian seguir
trabajando por razones personales en determinados periodos de tiempo, de
personas que habian ido al Hotel y habian dejado el curriculum cuando se abriera
una vacante para un puesto determinado, etc. Al ver los potenciales candidatos en
los archivos de la empresa, se procedera al llamado la entrevista personal, este
llamado se hara via telefonica donde se le explicara al posible candidato el interés
gue hay en el para que vaya a la entrevista y asi pueda concursar por el cargo
disponible que hay en la empresa, también se le mandara un mail sobre la
descripcion del cargo, el dia y la direccion de la entrevista. En caso de que no
responda la llamada se mandara un mail junto con la descripcion de cargo y el dia
gue sera la entrevista, se solicitara la confirmacion de asistencia con un tiempo de
tres dias de espera de respuesta del candidato, sino responde el candidato durante
esos tres dias, no se considerara, por ende, no tendra una cita para el dia de la

entrevista
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Esta opciodn se genera sila administradora tiene el tiempo necesario para efectuarlo,
ya que uno de los factores que mas dificulta a la hora de generar el reclutamiento
de personal es el tiempo, este andlisis fue sacado a partir de las encuestas y su
andlisis respectivo. Si bien, este método es bastante efectivo a la hora de conseguir
un candidato, el tiempo que requiere este procedimiento puede ser bastante largo,
sobre todo depende de la antigiiedad del curriculum, actualmente el hotel posee
curriculum archivados, pero no en un orden de antigliedad, asi que se archivaran
los curriculum en una carpeta dependiendo su antigiedad, es decir si una persona
acaba de venir a dejar el curriculum, se dejara en la carpeta encima de los
curriculum con mayor antigiiedad, esto tendréa el fin de ordenar los curriculum por

orden de llegada, desde el mar reciente hasta el mas antiguo.

3.4.2.5 Recepcion de candidatos

Al ya haber atraido a los candidatos potenciales que se hizo una seleccion por
comparacion cuando se seleccionaron a las personas por el curriculum que enviaron
a la empresa. Se procedera a la recepcion y atencion de ellos. Esta recepcion se
hard un dia de semana lunes a jueves y que no sea feriado, ya que es el dia que el

Hotel Olmué club recibe a menos clientes, como muestra el siguiente grafico n°7:
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Grafico n°1

Demanda hotelera Olmué Club

120%
100%
80%
60%
40%

20%

0%

Temporada alta Temporada baja

M Lunes aJueves H Viernes a Domingo

Fuente del area hotelera Olmué Club.

Esto se hizo para que el proceso de seleccidon y reclutamiento de personal se hiciera
con calma y ademas ya de que el encargado o duefio quien tuviera que realizar el
proceso de reclutamiento y seleccion de personal estara absolutamente enfocado
en esa tarea, ya que el administrador de local estara a cargo de otra persona en el
hotel, ya sea una misma persona que trabaje en el hotel y pueda desempeiiar el
cargo u una persona externa que pueda ocupar el cargo, se le remunera pagandole
boleta por honorario por dia mas un recargo del 25%, la persona encargada del
hotel estara el tiempo de duracion que tenga el proceso de reclutamiento y seleccién

de personal.
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Se esperaran los candidatos potenciales a la hora indicada que se realizara la
entrevista, a medida que vayan llegando el o la recepcionista del Hotel Olmué Club

les indicara que tienen que esperar en el hall del personal del hotel.

3.4.2.6 Documentacion requerida

e Curriculum vitae.

e Certificado de antecedente emitido por el Servicio de Registro civil e
identificacion.

e Antecedentes laborales: Recomendaciones e impresiones de empleadores
anteriores acerca del desempefio realizado por el candidato.

e Una vez, teniendo en cuenta todos estos antecedentes se puede proceder a
contratar al candidato mas idoneo para el puesto terminar con el proceso de

reclutamiento y proceder al proceso de seleccion e induccion.
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CONCLUSION

El reclutamiento de personal aunque para el autor de esta tesis le parecidé un
proceso relativamente facil, no lo es, ya que en el proceso intervienen muchos
factores desde la zona en el que se esta efectuando el reclutamiento hasta el
método para atraer a las mismas personas. Este es un proceso metddico que, al
aplicarse de manera correcta, se puede encontrar el candidato ideal que se estaba
buscando en la organizacion y al tener al candidato ideal para el cargo a la

organizacion se le agrega valor.

La investigacion que se utilizo, dio a conocer muchos de los factores que tiene el
reclutamiento de personal en las organizaciones hoteleras de Olmué, ya que todas
las zonas y todos los mercados no tienen las mismas formas de reclutar personal,
el cual tiene muchas variantes, por ejemplo: el factor demografico, cultural,
economico, etc. Con esta investigacion se pudo conocer ese escenario donde se
efectla el reclutamiento de personal. Por otra parta la investigacion exploratoria que
se hizo ala organizacion hotelera Olmué Club, fue util para sacar una hipétesis, esta
fue bastante acertada, ya que se efectud también una investigacion concluyente
sobre las organizaciones hoteleras de Olmué. Esto dio como resultado un buen
método ya que se pudo analizar y contemplar el escenario de este mercado
efectivamente teniendo en cuenta los factores que abordan el reclutamiento de

personal.

69



Al escoger la organizacion Olmué Club como foco para analizar la problemética del
reclutamiento de personal e implementar la propuesta, se puede generar una
propuesta a nivel general para las otras organizaciones hoteleras, ya que un Apart-
Hotel es considerado un punto medio dentro de las organizaciones hoteleras en
cuestion. Asi que este estudio y esta propuesta de reclutamiento de personal se
puede implementar en las otras organizaciones hoteleras, adaptando algunos
factores como el costo por ejemplo segun el tamafio de la organizacion. La
propuesta seria bastante efectiva, ya que a través de la investigacion y aplicando
técnicas y modelos adecuados, se lograria tener un reclutamiento exitoso en la

organizacion en cuyas problematicas queden resueltas a través de esta propuesta.

Recursos humanos juega un papel importante para la organizacion, ya que si se
logra efectuar de manera correcta se pueden atraer los mejores candidatos para el
cargo dando lugar una formacion de talentos para tener una empresa dirigida hacia

el éxito.
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ANEXOS

ANEXO N°1

JERARQUIA DEL AREA HOTELERA DE OLMUE CLUB

Administradora

Contador lefe o!e Gobernanta
recepcion

] Recepcionistas Mucamas (4)

(2)

— Guardias (1)

— Jardinero (1)

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos entregados por la administradora en el area hotelera

de Olmué Club.
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ANEXO N°2

MUESTRA DE ORGANIZACIONES EN EL SECTOR HOTELERO DE OLMUE

Hoteles, Hostales, Apart — Hotel y Break & Breakfast:

'_\
1

Hosteleria Aire Puro

2- Olmué Club

3- Hosteria Villa Alondra
4- Las montafias de Olmué Resort & Conference Center
5- Los Pincos de Olmué

6- Hotel Scala de Milan

7- Hosteria El copihue de Olmué

8- Hosteria Llano Real

O- Hotel Natura Ladges & Spa

10- Hospedaje Arce Marron

11- Rosa Agustina Conference Resort & Spa

12- Hotel Howard Johnson



ANEXO N°3

ENCUESTA

X Reclutamiento y

Universidad seleccion de personal

de Valparaiso en hoteles de Olmue
CHILE

¢Cual es su organizacion en el rubro hotelero?

Hotel

Apart Hotel

Hostal

Break & Breakfast

Resort

Otro

;Se dispone en la empresa de algln tipo de registro de los *
quisitos y que deberia reunir una persona para
ocupar un determinado cargo?

En el caso de afirmar la pregunta anterior. ;Cree usted que *
dichos registros son:

Utiizados 7
Necesaros?
Actualizados?

Inuties?

4, iCudl(es) de los siguientes métodos es(son) mas utilizado(s)
por la empresa para atraer gente para trabajar con ustedes?
(Escoja Max. 3)

Indic acion o recomendac ion de funcionarios de ls empresa
Anuncios en disrios yio revistas

Anuncios por radio local

Redes sociales

Portales de emplec

Agencias de Trabsio

Otro
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LCUdI(es) e 103 Siguients s Metodos o3 (500) Mmas Lalzacs)
por k2 empresa para seleccionar a su personal?

Agretocin wperic il ("w o

O Erternins) pevsonst e
Prystes y teats de concements YO £apec dad
Teais scomeu o8 y de peraonakiad

oo

4 Cuil o3 el nivel de dificultad de reciutar personal en general
on su organizacién?

Fuente: Encuesta realizada por el programa de encuesta Eval&GO
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ANEXO N°4

GRAFICOS DE LA ENCUESTA

Pregunta 1:

¢, Cual es su organizacion en el rubro hotelero?

Pregunta Num. %

#1 12 100%
Hotel 2 16.67%
Apart Hotel 2 16.67%
Hostal 5 41.67%
Break & Breakfast 1 8.33%
Resort 2 16.67%
Otro 0 0%
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Pregunta 2:

¢, Se dispone en la empresa de algun tipo de registro de los requisitos y cualidades

gue deberia reunir una persona para ocupar un determinado cargo?

Pregunta Num. %

#2 12 100%
Si 5 41.67%
No 7 58.33%

Pregunta 3:

En el caso de afirmar la pregunta anterior.

¢,Cree usted que dichos registros son:

Si No
Pregunta Nam. % Nuam. %
#3 8 40% 12 60%
Utilizados? 3 60% 2 40%
Necesarios? 5 100% 0 0%
Actualizados? 0 0% 5 100%
Inatiles? 0 0% 5 100%
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Pregunta 4:

¢, Cual(es) de los siguientes métodos es(son) mas utilizado(s) por la empresa para

atraer gente para trabajar con ustedes? (Escoja Max. 3)

Pregunta NUm. %

#4 12 100%
Indicacion o recomendacion de |12 100%
funcionarios de la empresa

Anuncios en diarios y/o revistas 5 41.67%
Anuncios por radio local 7 58.33%
Redes sociales 8 66.67%
Portales de empleo 2 16.67%
Agencias de Trabajo 2 16.67%
Otro 0 0%
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Pregunta 5:

¢, Cual(es) de los siguientes factores cree usted que tiene(n) mayor gravitacion a la

hora de decidir qué métodos aplicar en el reclutamiento y la seleccion de personal?

| Nam. | %

#5 12 100%
Costo 2 16.67%
Tiempo 6 50%
Disponibilidad y tramitacién de especialistas 2 16.67%
Adaptabilidad de los modelos tedéricos a su | 2 16.67%
situacion empresarial

Otro 0 0%
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Pregunta 6:

¢, Cudl es el nivel de dificultad de reclutar personal en general en su organizacién?

Pregunta NUm. %

#6 12 100%
Muy Facil 0 100%
Facil 2 41.67%
Regular 4 58.33%
Dificil 5 66.67%
Muy Dificil 1 16.67%
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ANEXO N°5
PROPUESTA DE DESCRIPCION DE CARGOS:

“Propuesta de perfil de cargo para gobernanta”

IDENTIFICACION DEL CARGO

TITULO DEL CARGO |AREA DEPARTAMENTO

Gobernanta Habitaciones Habitaciones

TITULO SUPERVISOR INMEDIATO |TITULO SUBORDINADO
INMEDIATO

Administrador Mucamas

OBJETIVO PRINCIPAL DEL CARGO

Supervisar y coordinar trabajos de limpieza y Mantencién en todo el
hotel, asegurando una buena imagen de este. Asegurar siempre un
stock adecuado de ropa de lavado dentro del hotel

DESCRIPCION DE LAS FUNCIONES NORMALES Y RECURRENTES

e Supervisar y coordinar el aseo por las mucamas y los encargados
de limpieza de: habitaciones, pasillos y vidrios.

e Supervisar la entrega de toda ropa sucia de todas las areas del
hotel.

e Coordinar diariamente la entrega y el recibo de la lavanderia.

e Asignar y supervisar trabajos de Mantencion en habitaciones,
pasillos y areas publicas.

e Garantizar el funcionamiento de todas instalaciones en las
habitaciones.

e Verificar la buena imagen del hotel en los asuntos como limpieza
de vidrios, arreglos florales, distribucién y estado de muebles,
sillones etc.

e Pedir articulos de aseo, repuesto de articulos de bafios y todos
repuestos necesarios para el funcionamiento de las habitaciones
igual que pedidos de flores para comedores, bares y areas
publicas.
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Inventariar toda ropa del hotel.

Mantener el buen estado de toda esta ropa.

Asignar y distribuir habitaciones y tenerlas preparadas segun
necesidad solicitada.

Organizar la distribucién de articulos excepcionales en las
habitaciones al igual tales solicitados por coordinadores de
eventos como de tratamiento especial por parte del hotel.
Participar en reuniones de pautay de jefes de area

Escribir los planes de turno semanalmente, garantizando una
Optima cobertura de todos turnos y entregar una copia de estos al
Gerente Residente.

Capacitar el personal a cargo para garantizar un mejoramiento
continuo en la calidad del servicio prestado.

Mantener en todo momento una conducta profesional y un alto
nivel de integridad personal.

Tener conocimiento del manual de Reglamento interno de
seguridad e higiene.

Hacer recomendaciones para mejorar permanentemente el servicio
del hotel
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ESPECIFICACION DEL CARGO

PERFIL TECNICO

Estudios Medio Especialidad: |. Hoteleria
Minimos:
X | Técnico Il.
Universitario [I.
Conocimientos |I. [I.
especificos
. V.
Computacion: No Especialidad: |.
requerido
Basico Il.
X |Intermedio Il
Avanzado V.
Experiencia No Idioma: l. Basico
para el cargo: requerido
X | Si requerido X Il. Intermedio
2 |Afos Il Avanzado
Licencia de | X |No requerida|Tipo:
conducir:

Si requerida
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PERFIL DE COMPETENCIAS

Competencias

NIVEL DE REQUERIMEINTO

Sin Bajo Medio | Alto

Total

1. Competencias Intelectuales

Estudios Técnicos

X

Estudios Universitarios

Computacion

Matematicas Comerciales

Marketing

Estandares de Trabajo

Norma Ambiental

Plan Evacuacion

2. Competencias Personales

Planificacion / org. del trabajo

Innovacion

Orientacion al Cliente

Habilidad para persuadir y vender

Compatibilidad Motivacional

Seguimiento

>

Andlisis y Evaluacion de Problemas

3. Competencias Interpersonales

Liderazgo

X

Fuente: Elaboracién propia en base al criterio utilizado en la industria hotelera respecto del perfil de

cargo de gobernanta®?

33 Gallego, Jesus Felipe, Gestion de Hoteles. Una nueva misién. 12 impresion, pag 465, 2007.
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“Propuesta de perfil de cargo para mucama”

IDENTIFICACION DEL CARGO

TITULO DEL CARGO

AREA

DEPARTAMENTO

Mucama Habitaciones Habitaciones

TITULO SUPERVISOR INMEDIATO |TITULO SUBORDINADO
INMEDIATO

Gobernanta Mucamas

OBJETIVO PRINCIPAL DEL CARGO

Limpiar las habitaciones, areas publicas y pasillos del hotel

DESCRIPCION DE LAS FUNCIONES NORMALES Y RECURRENTES

Limpiar en las habitaciones muebles, capones, persianas, vidrios,
closet, repisos, sillas, lamparas y ampolletas, interruptores y TV,
teléfono, terraza, puertas.

Desmantelar la ropa de camas y toallas (dependiendo de aseo
diario o Check Out).

Montar la cama, ordenar y aspirar la habitacion (también debajo los
muebles).

Eliminar la basura de papeleros y ceniceros.

Repasar todo con plumero.

Reponer los materiales de escritorio.

Verificar funcionamiento de luces y enchufes al igual del bafio.
Verificar funcionamiento de ducha, llaves y WC en el bafio.

Lavar sector de tina, azulejos completos y forros de cortina de
bafo.

Lavar el vanitorio, niquelados, cenicero y vasos de bafio, limpiar
secador de pelo.

Secar y sacar brillo a niquelados.

Lavar el WC, piso de bafio, paredes azulejas de bafio y cenefas de
vanistorio.
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Aspirar el piso de bafio y limpiar el papelero.

Montar la sala de bafio con toallas, jabén, shampoo, balsamo,
gorros de bafio, papel higiénico, cinta de sello en WC, bolsa de
papelero.

Hacer aseo en éareas publicas: bafios CT | y CT Il, lobby ambos
hoteles, area de sauna y gimnasio.

Limpiar los pasillos, aspirarlos, limpiar los vidrios, aristas
metélicas y sécalos.

Limpiar y ordenar los reposteros, controlar el stock de sédbanas y
toallas asignadas.

Recibir materiales de aseo.

Informar sobre los defectos de habitacion o bafio a gobernanta.
Distribuir articulos excepcionales en las habitaciones al igual tales
solicitados por coordinadores de eventos como de tratamiento
especial por parte del hotel

Mantener en todo momento una conducta profesional y un alto
nivel de integridad personal.

Tener conocimiento del manual de Reglamento interno de
seguridad e higiene.
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ESPECIFICACION DEL CARGO

PERFIL TECNICO

Estudios X |Medio Especialidad: |l Hoteleria
Minimos:
Técnico Il.
Universitario [l.
Conocimientos |I. [I.
especificos
. V.
Computacion: |X [No Especialidad: |.
requerido
Basico Il.
Intermedio Il
Avanzado V.
Experiencia X |No Idioma: X V. Basico
para el cargo: requerido
Si requerido V. Intermedio
0 |Afios VI. Avanzado
Licencia de | X |No requerida|Tipo: B
conducir:
Si requerida D
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PERFIL DE COMPETENCIAS

Competencias

NIVEL DE REQUERIMEINTO

Sin

Bajo

Medio

Alto

Total

1. Competencias Intelectuales

X

Estudios Técnicos

X

Estudios Universitarios

Computacion

Matematicas Comerciales

Marketing

X| X| X| X

Estandares de Trabajo

Norma Ambiental

Plan Evacuacion

2. Competencias Personales

Planificacion / org. del trabajo

Innovacion

Orientacion al Cliente

Habilidad para persuadir y vender

Compatibilidad Motivacional

Seguimiento

Andlisis y Evaluacion de Problemas

3. Competencias Interpersonales

Liderazgo

X

Fuente: Elaboracion propia en base a los datos otorgados por la administradora de la empresa y por
la gestion de competencias de Martha Alles respecto del perfil de cargo de mucama
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ANEXO N°6

Resumen entrevista coloquial a administradora de Olmué Club

¢, Cuales son los medios que utiliza para reclutar gente?

Bueno los medio que utilizo basicamente son los que yo hago, es decir, no pago a
otra persona 0 una agencia o algo asi para llamar a postulantes, se hace
principalmente del “boca a boca”, por ejemplo, le digo a los mismos trabajadores
gue si conocen a alguien para el cargo, que quiera trabajar, para el puesto que
venga y le hago una entrevista. Pero estas recomendaciones solo las hago respecto
a cargos de no alta jerarquia como mucamas, recepcionistas, etc. Por ejemplo, el
contador lo voy atraer yo. No descarto la posibilidad de usar un medio que pueda
atraer a gente para puestos de trabajo, pero que no cueste mas de 50.000 pesos

Si.

¢, Tiene problemas al reclutar personal?

Si, la verdad tengo algunos inconvenientes respecto al reclutar gente, ya que es
complicado traer gente a Olmué, si son de otras comunas, pero la misma gente de
Olmué o Limache o tiene problemas con trabajar aca. Ahora, cuando recluto gente
lo hago a través del “boca a boca” o indicacion de personal como me dijiste, porque
es el mas efectivo, pero no es el que me gustaria ocupar siempre porgue con ese

método llega muy poca gente para postular al puesto.

89



Las redes sociales por ejemplo se utilizan harto, pero no es como que tengamos
una péagina de red de empleo o algo asi, sino que va de la mano con indicacion con
el personal, por ejemplo, yo publico que necesito trabajadores en mi Facebook y

algunas personas comparten y todo.

¢ Tiene una descripcién de cargos para los puestos de trabajo?

La verdad no, no tenemos archivados una descripcién de cargos, pero si yo tengo
muy claras las tareas que deben efectuar los trabajadores y al momento de la
entrevista se las menciono para que vean ellos mismos si estan en la capacidad de

efectuarlas o no.

¢, Cudl es departamento o area mas complicada para efectuar reclutamiento de

personal?

El area mas complicada, yo diria que la mayoria tiene bastantes semejanzas en
cuanto al reclutar al personal, pero me inclinaria por el departamento de
habitaciones, el de aseo y limpieza, porque este departamento es que tiene mas
personal, hay cinco personas. También es un departamento complicado en cuanto
a la rotacién, ya que cuando se contrata por ejemplo en verano, la mayoria de las
veces es solamente por un determinado tiempo, entonces es complicado tener que
reclutar de nuevo y de nuevo personal, por eso me gustaria que hubiera una mayor

convocatoria para elegir personas que se quieran quedar a largo plazo.
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