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Resumen

En la empresa se evidenciéo que muchos trabajadores en areas especificas han sido
contratados por razones no fundamentadas en criterios de competencia y experiencia
laboral, sino mas bien por amistad o recomendaciones personales. La falta de un
proceso de seleccion adecuado ha resultado en la incorporacion de personal que
desconoce los procesos internos y carece de habilidades y conocimientos necesarios
para cumplir con sus funciones eficientemente. En base a la problematica se ha
planteo el objetivo de “elaborar una propuesta de mejora del area de talento humano
en los procesos de reclutamiento y seleccién en el Hotel Emperador Hotelemp S.A.
de la ciudad de Ambato — Ecuador, 2023” apoyados en la investigacion descriptiva
para conocer las caracteristicas de los procesos de reclutamiento y seleccion,
investigacion accidén para implementar mejoras en los procesos de reclutamiento y
selecciébn bajo un enfoque mixto. La poblacion estuvo conformada por 18

colaboradores y 13 outsourcing por servicios profesionales.

Palabras clave: Hotel Emperador Hotelemp S.A., reclutamiento interno,

externo, mixto, seleccion de personal, talento humano.
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Introduccién

El area de Talento Humano, cumple un papel fundamental en el funcionamiento
y éxito de cualquier organizacion pues se encarga de gestionar el recurso mas valioso
de una empresa: su capital humano donde el enfoque principal es reclutar,
seleccionar, desarrollar y retener a los empleados adecuados para que la organizacion
alcance sus objetivos de manera eficiente y efectiva. Dentro de los procesos clave del
area de Talento Humano, el reclutamiento y la seleccion ocupan un lugar crucial ya
gue evidentemente estos procesos se diseflan para identificar, atraer y elegir a
candidatos que se ajusten a los requisitos y la cultura de la empresa. El reclutamiento
se refiere a la busqueda activa de candidatos potenciales, ya sea dentro o fuera de la
organizacion, a través de diversos canales como anuncios de empleo, redes sociales,

ferias laborales y mas.

Una vez que se ha atraido a un grupo de candidatos, comienza el proceso de
selecciéon la cual implica evaluar a los candidatos en funcién de sus habilidades,
experiencia, competencias y adecuacion cultural con la finalidad de identificar al
candidato que mejor se ajuste a los requisitos del puesto y a la cultura organizacional,

lo que contribuira a un desempefio 6éptimo y una mayor retencion en el futuro.

La investigacion permite identificar areas del proceso de reclutamiento y
seleccidon que podrian estar ralentizando la contratacion o que podrian mejorarse para
encontrar candidatos mas adecuados trasladando a un proceso mas eficiente y
efectivo esto significa estar al tanto de las ultimas tendencias y necesidades, para
alinearlos con las nuevas realidades y demandas. La investigacion se divide en los

siguientes capitulos:
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En el primer capitulo de este estudio, se abordan los antecedentes de
investigacion, comenzando con la presentacion del problema, se resumen tanto los
objetivos del estudio, y se proporciona la justificacion soélida para llevar a cabo la
investigacion, se definen los términos relevantes, se detalla tanto los alcances como

las limitaciones inherentes al proceso de investigacion.

En el capitulo Il, se presenta el marco tedrico se conceptualizan los temas
clave, se subraya la importancia de estos aspectos fundamentales y se ofrece un
analisis comparativo exhaustivo, seguido por un andlisis critico necesario para

contextualizarlos adecuadamente.

El capitulo Ill, se dedica a explorar todos los aspectos pertinentes del marco
referencial de la empresa, que constituye el nucleo de estudio del problema, se
proporciona una breve resefia histérica, se exponen los fundamentos filoséficos y
organizacionales de la empresa, se detalla su estructura organizativa y se realiza un

analisis organizacional utilizando la metodologia FODA.

En el cuarto capitulo, se lleva a cabo el diagndéstico permitiendo obtener
antecedentes que nos ofrecen una comprension mas completa de la realidad de la
empresa, incluyendo sus ventas decrecientes. Para presentar la propuesta de mejora,
se presentan datos estadisticos a través de tablas y, a continuacion, se esboza
detalladamente una propuesta de mejora, detallando estrategias, acciones y procesos

especificos a implementar para lograr los resultados deseados.
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CAPITULO I: ANTECEDENTES DE ESTUDIO

1.1. Titulo del tema
Propuesta de mejora del area de talento humano en los procesos de
reclutamiento y seleccién en el Hotel Emperador Hotelemp S.A. de la ciudad de

Ambato — Ecuador, 2023.

1.2. Planteamiento del problema

Hotelemp S.A. es una empresa dedicada al servicio de hospedaje con 10 afios
de experiencia en el mercado. Su principal objetivo es proporcionar a sus clientes un
nivel de confort y seguridad durante su estadia. Sin embargo, se han identificado
varias falencias en los procesos internos del hotel, especialmente en los ambitos de
limpieza, atencion al cliente, servicio, pérdida de informaciébn de pedidos y
documentacion, y el desaprovechamiento de recursos debido a la inobservancia o
negligencia de los colaboradores. Estos problemas se agravan por la falta de
conocimiento adecuado sobre los procesos y la falta de coordinacion entre el personal,

lo que ha llevado a una mala imagen y percepcion del hotel por parte de los clientes.

El problema principal que enfrenta Hotel Emperador Hotelemp S.A. es la
necesidad de mejorar su proceso de seleccion de personal. Actualmente, muchos
trabajadores en areas especificas dentro de la empresa han sido contratados por
razones no fundamentadas en criterios de competencia y experiencia laboral, sino
mas bien por amistad, recomendaciones personales o por decisiones empiricas. La
falta de un proceso de selecciébn adecuado ha resultado en la incorporacién de
personal que desconoce los procesos internos y carece de habilidades y

conocimientos necesarios para cumplir con sus funciones eficientemente. Ademas, la
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empresa ha experimentado dificultades para coordinar a su personal de manera

efectiva, lo que ha afectado la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes.

Sino se mejora la problematica descrita anteriormente, el hotel podria enfrentar
una serie de consecuencias negativas y desafiantes. Por ejemplo, la mala
coordinacion entre el personal y la falta de capacitacion adecuada podrian llevar a un
servicio ineficiente y de baja calidad para los huéspedes. Esto generaria una
percepcion negativa en los clientes y se traduciria en malas criticas en plataformas de
resefias y redes sociales, afectando la reputacién del hotel. La falta de personal
calificado y conocimiento de los procesos internos puede resultar en una atencion
deficiente y en la incapacidad de resolver problemas o satisfacer las necesidades de
los huéspedes reduciendo la satisfaccion de los clientes, lo que a su vez podria afectar

la retencion de clientes habituales y dificultar la captacion de nuevos clientes.

La realizacién de la investigacion de mejora en el area de talento humano,
enfocada en los procesos de reclutamiento y seleccion, es un paso esencial
comprometida con el éxito a largo plazo. Esta investigacion no solo representa un
intento de perfeccionar los métodos existentes, sino que también refleja una
comprension profunda de como la calidad de las personas que componen una
organizaciéon puede marcar la diferencia en un mundo empresarial cada vez mas
competitivo y dinamico, contar con los empleados adecuados en los lugares

adecuados no es un lujo, sino una necesidad.
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1.3. Objetivos de la investigacion
1.3.1. Objetivo general

Elaborar una propuesta de mejora del area de talento humano en los procesos
de reclutamiento y seleccion en el Hotel Emperador Hotelemp S.A. de la ciudad de

Ambato — Ecuador, 2023.

1.3.2. Objetivos especificos
= Diagnosticar cuales son los procesos de reclutamiento y seleccion al area de
Talento Humano.
= Proponer acciones de mejora a los procesos de reclutamiento y seleccion.
= Plantear mecanismos de seguimiento y control a las acciones de mejora
planteadas.

= Determinar los mecanismos de implementacién a las acciones de mejora.

1.4. Metodologia
1.4.1. Tipos de investigacion
1.4.1.1. Descriptiva

Para la propuesta de mejora al area de talento humano en los procesos de
reclutamiento y seleccién, se pueden utilizar diferentes disefios de investigacién, como
de tipo de investigacidon se enfoca en describir las caracteristicas de una poblacién o
fenbmeno en particular (Mejia, 2020). En este caso, utilizarAd para conocer las
caracteristicas de los procesos de reclutamiento y seleccién en la empresa y detectar

las areas de mejora.
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1.4.1.2. De campo

Este tipo de investigacion “se realiza en el lugar donde ocurre el fenémeno que
se quiere estudiar. Es un enfoque de investigacion que involucra la recopilacion de
datos de primera mano, obtenidos de manera directa y concreta en el entorno real en
el que se desarrolla el objeto de estudio” (Rus, 2022). En este caso, se manejara para
observar directamente los procesos de reclutamiento y seleccion en la empresa y

detectar las areas de mejora.

1.4.2. Disefio de investigacion
1.4.2.1. Investigacion accién

“Enfoque de investigacion que combina la investigacion cientifica con la accion
practica y la toma de decisiones” (Baena, 2017, p. 55). Se enfoca en la mejora de una
situacion especifica. Se aplicara para implementar mejoras en los procesos de

reclutamiento y seleccion en la empresa y evaluar su efectividad.

1.4.2.2. Cuantitativo

Se centra en la recopilacion y analisis de datos numéricos y medibles
(Universidad de Santander, 2021). En el contexto de la investigacion en talento
humano, el enfoque cuantitativo podria utilizarse para estudiar aspectos como las
tasas de éxito del reclutamiento, el tiempo promedio para cubrir una vacante, las
caracteristicas demograficas de los candidatos seleccionados, la eficacia de las
pruebas de seleccién utilizadas, entre otros. Se emplean técnicas estadisticas para
analizar los datos, lo que permite realizar generalizaciones y establecer relaciones

entre variables.
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1.4.2.3. Cualitativo

Se enfoca en comprender y explorar en profundidad los fenbmenos y procesos
subyacentes (Sanchez F. , 2019). En el contexto de la investigacion en talento
humano, el enfoque cualitativo podria utilizarse para obtener percepciones, opiniones,
creencias y experiencias de los candidatos, reclutadores y otros actores involucrados
en los procesos de reclutamiento y seleccion. Se utilizan métodos como entrevistas
en profundidad, grupos focales y andlisis de contenido para obtener datos cualitativos,
y el andlisis se centra en identificar patrones, temas emergentes y significados

subyacentes.

1.4.3. Poblacién y muestra
1.4.3.1. Poblacion

“La poblacion se conoce como el conjunto o grupo de individuos, elementos
que se va a realizar el estudio” (Otzen & Mantereola, 2017). Para el presente estudio
se indica que o estara conformada por 18 colaboradores y 13 outsourcing por servicios
profesionales del Hotel Emperador Hotelemp S.A. En este caso, la poblacién es de
tamanio finito, ya que se puede contar el nimero exacto de individuos o elementos que

la componen.

1.4.3.2. Muestra

“Es una parte especifica de la poblacion en el cual los individuos comparten
particularidades similares” (Otzen & Mantereola, 2017). En este caso, como el tamafo
de la poblacién es pequefio y no se presentaran dificultades en el manejo de datos,
se utilizar4 el mismo valor de la poblacién para la muestra, por lo que no sera
necesario aplicar formulas estadisticas de muestreo teniendo un valor total de 31

colaborares que se aplicaran la entrevista.
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1.4.4. Técnicas e instrumentos de compilacién de datos
1.4.4.1. Técnicas
1.4.4.1.1. Entrevista

Técnica de investigacion y comunicacion que implica la interaccion directa entre
dos o mas personas, donde un entrevistador realiza preguntas y el entrevistado
proporciona respuestas verbales (Diaz et al., 2013). Ademas, resulta conveniente
cuando se busca obtener una vision general de la situacién y obtener informacion
cuantitativa para evaluar tendencias y patrones. La naturaleza cerrada de las
preguntas permite obtener datos objetivos y precisos, lo que puede resultar valioso

para tomar decisiones basadas en evidencia.

1.4.4.2. Instrumentos
1.4.4.2.1. Guia de entrevista

En el proceso de recopilacion de datos para conocer la situacién actual de la
empresa en cuanto a como se llevan a cabo los procesos de seleccién y contratacion,
se ha optado por utilizar una guia de entrevista compuesta por 8 preguntas cerradas.
Esta eleccion se debe a varias razones. En primer lugar, la guia estructurada facilita
la estandarizacion de la recopilacibn de datos, lo que asegura que todas las
respuestas se obtengan de manera uniforme y coherente. Al emplear preguntas
cerradas, se proporcionan opciones de respuesta predeterminadas, lo que permite

una facil tabulacion y analisis de los datos.

1.4.5. Tratamiento y procesamiento de la informacién
Una vez recopilada la informacion, se procede a tabularla utilizando programas

informaticos para analisis estadistico como MAXQDA, gue resulta de gran ayuda para
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codificar y clasificar datos, visualizar patrones. Estos recursos visuales facilitan una

mayor comprension y analisis de los datos obtenidos.

1.4.6. Herramienta para identificar la problemética
1.4.6.1. Técnicas

También conocido como analisis de problemas o arbol de causas y efectos, es
una herramienta de planificacion y gestion utilizada para identificar y visualizar las
causas subyacentes de un problema especifico. Es una técnica que permite analizar
la relacion entre las causas y los efectos de un problema de manera estructurada y

organizada (Hérnadez & Garnica, 2015).

Se representa graficamente en forma de un diagrama en el que se presentan
las relaciones causales entre diferentes elementos. La estructura del arbol se asemeja
a un arbol invertido, donde la raiz es el problema central y las ramas representan las

diferentes causas que contribuyen al problema.

1.5. Justificacion
1.5.1. Teodrica

La justificacidon tedrica de esta propuesta se basa en la necesidad de mejorar
los procesos de reclutamiento y seleccion en la empresa, a partir de la aplicacion de
teorias y conceptos relacionados con la gestion del talento humano y la psicologia
organizacional. Se busca generar reflexion y debate académico sobre el conocimiento
existente, confrontar teorias y contrastar resultados para mejorar la eficacia de los

procesos de reclutamiento y seleccién.
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1.5.2. Metodoldgica

La justificacion metodolégica de esta propuesta se basa en la necesidad de
implementar un nuevo método o estrategia para mejorar los procesos de reclutamiento
y seleccion en la empresa. Se utilizara una metodologia de investigacion de campo
para observar directamente los procesos de reclutamiento y seleccion en la empresa
y detectar las areas de mejora. Ademas, se aplicaran entrevistas a los trabajadores y

responsables del area de talento humano para recopilar informacion.

1.5.3. Practica

La justificacion practica de esta propuesta se basa en la necesidad de mejorar
la eficacia de los procesos de reclutamiento y seleccion en la empresa para atraer y
retener a los mejores talentos. La implementacion de mejoras en estos procesos
puede tener un impacto positivo en la productividad, la satisfaccién laboral y la
retencién de los trabajadores, lo que a su vez puede mejorar laimagen y la reputacion
de la empresa. Ademas, la implementacion de mejoras en los procesos de
reclutamiento y seleccion puede reducir los costos asociados con la rotacion de

personal y la capacitacion de nuevos empleados.

1.6. Definiciones
1.6.1. Seleccion de personal

“La eleccion se refiere al procedimiento que una entidad utiliza para optar por
la persona que mas se ajusta a los requisitos de seleccién establecidos para la
posicién vacante, considerando las circunstancias actuales del mercado” (Chiavenato,

p. 117).
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1.6.2. Reclutamiento de personal

Proceso donde la empresa u organizacion busca y atrae a candidatos
potenciales para cubrir las vacantes de empleo existentes dentro de la organizacion.
Es una etapa crucial en el area de talento humano, ya que es el primer paso para
seleccionar a los futuros colaboradores que se incorporaran al equipo de trabajo

(Conexion Esan, 2016).

1.6.3. Preseleccion

Cuando se anuncia una vacante, es comun que haya un gran numero de
candidatos interesados en el trabajo. Por lo tanto, resulta necesario implementar un
mecanismo para reducir la cantidad de postulantes a un numero adecuado que

permita realizar pruebas y evaluaciones posteriores (Alvarado, 2014).

1.6.4. Talento humano

Conjunto de habilidades, capacidades, conocimientos, experiencias Yy
competencias que poseen las personas dentro de una organizacion o empresa. Es el
recurso humano que conforma la fuerza laboral de una entidad y representa uno de
los activos mas valiosos para el logro de los objetivos y el éxito de la organizacion

(Chiavenato, 2007).

1.6.5. Evaluacion de candidatos

Proceso que forma parte del area de Talento Humano y se lleva a cabo durante
la etapa de seleccion de personal, consiste en analizar y valorar las habilidades,
competencias, experiencia, conocimientos y aptitudes de los candidatos que han sido
identificados como posibles potenciales para ocupar una vacante laboral en una

empresa u organizacion (Alvarado, 2014).
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Alcances y limitaciones

Alcances

Se enfoca al area de Talento Humano en los procesos de reclutamiento y
seleccion puede identificar oportunidades para mejorar y optimizar los
procedimientos actuales, lo que puede resultar en una seleccion mas eficiente
y eficaz de candidatos calificados.

La investigacion ayudara a la empresa a desarrollar estrategias mas efectivas
para atraer y retener a los candidatos mas adecuados para los puestos

vacantes.

Limitaciones

La disponibilidad de datos completos y precisos sobre el desempefio de los
empleados y el proceso de seleccion

Los resultados de la investigacion pueden aplicarse especificamente al
contexto en el que se realizo el estudio y no pueden generalizarse directamente

a otras organizaciones o situaciones.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

Conceptualizacion de la variable y/o topico clave

Talento humano

Para Chiavenato (2007):

El area de talento humano es el conjunto de estrategias, politicas y procesos
disefiados para optimizar la administracion y desarrollo del capital humano de
una empresa a través del reclutamiento y seleccion efectiva, programas de
capacitacion 'y desarrollo, evaluacion del desempefio, gestion de
compensaciones y beneficios, asi como la promocion de un ambiente laboral
positivo, el area de talento humano busca atraer, retener y motivar a los

empleados para alcanzar los objetivos organizacionales.

De acuerdo con Rojas et al. (2021):

El &rea de talento humano, también conocida como recursos humanos, es un
pilar fundamental en la gestion empresarial que se enfoca en el capital humano
como el activo mas valioso de la organizacién. Su misién es velar por el
bienestar de los empleados, brindando apoyo y asesoramiento en aspectos
laborales, promoviendo el desarrollo profesional y personal, fomentando la
diversidad e inclusion, y asegurando un ambiente laboral sano y motivador para

potenciar el rendimiento individual y colectivo.

El area de talento humano, también conocida como Recursos Humanos o

Gestidn de Recursos Humanos es un departamento dentro de una organizacion

responsable de gestionar y desarrollar el recurso humano de la empresa. en este

sentido los autores Dolan et al. (2003) puntualizan sobre el talento humano que “Su

objetivo es reclutar, seleccionar, capacitar y retener a los empleados, asegurando que
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estén alineados con los objetivos y valores de la organizacion y que cuenten con las

habilidades necesarias para contribuir al éxito y crecimiento del negocio” (p. 35).

El area de talento humano es de vital importancia en cualquier organizacion, ya
gue su enfoque en el recurso humano la convierte en un elemento clave para el éxito
y la competitividad de la empresa esta area se ocupa de seleccionar, capacitar y
desarrollar a los empleados, lo que contribuye a formar un equipo talentoso,

comprometido y motivado.

Entre los principales roles del talento humano es asegurarse de que exista una
alineacion entre los objetivos individuales y organizacionales, lo que promueve un
ambiente de trabajo en el que todos trabajan en la misma direccién para lograr el éxito
de la empresa ademas, el area de talento humano tiene la tarea de mantener un clima
laboral positivo y una cultura organizacional sélida, donde los empleados se sientan
valorados y reconocidos por su trabajo fomentando la retencién del talento y reduce
la rotacion de personal, lo que a su vez ahorra costos asociados con la contratacion y

formacion de nuevos empleados (Gaspar, 2021).

Otro aspecto relevante del talento humano es su papel en el desarrollo de las
habilidades y competencias de los empleados a través de programas de capacitacion
y formacién continua, el area de talento humano ayuda a mejorar el rendimiento de
los colaboradores y a mantenerlos actualizados en las Ultimas tendencias y

tecnologias de su campo laboral (Castro & Delgado, 2020).
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En un contexto de creciente conciencia la diversidad e inclusion, el area de
talento humano también desempefia un papel clave en la promocion de la igualdad de
oportunidades y la creacion de un entorno laboral inclusivo, donde se valora la
diversidad de perspectivas y se fomenta la innovacion. A continuacion, se presenta

actividades del area en la empresa.

Tabla 1

Area de talento humano y actividades

Objetivo Actividades

Reclutamiento y seleccién = Publicar ofertas de trabajo y atraer candidatos
calificados.
= Realizar entrevistas y evaluaciones para seleccionar al
personal adecuado.

= Verificar referencias y antecedentes laborales.

Desarrollo y capacitacion = Identificar necesidades de capacitacién y formacion.
= Disefiar y coordinar programas de entrenamiento.

= Proporcionar oportunidades de desarrollo profesional.

Retencidon de talento = Realizar encuestas de satisfaccion laboral.
= Implementar politicas de reconocimiento y recompensas.
= Ofrecer planes de carrera y oportunidades de

crecimiento.

Evaluacion del desempefio = Establecer indicadores y criterios de evaluacion.
= Realizar evaluaciones de desempefio periddicas.

= Proporcionar retroalimentacién y apoyo para mejorar el

rendimiento.
Administracion de = Proporcionar retroalimentacién y apoyo para mejorar el
compensaciones y beneficios rendimiento.

= Gestionar el sistema de remuneraciones y beneficios.
= Asegurar la equidad y competitividad salarial.

=  Administrar bonificaciones e incentivos.

Gestion del talento y sucesion = Identificar y desarrollar empleados con potencial.
= Planificar la sucesion en puestos clave.
= Fomentar el liderazgo y la capacitacién para futuros

roles.
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Promocién de un ambiente = Fomentar una cultura organizacional positiva.
laboral positivo = Organizar eventos y actividades para el trabajo en
equipo.

» Facilitar la comunicacion abierta y el respeto mutuo.

Promocién de la diversidad e *= Implementar politicas de diversidad e inclusion
inclusion = Sensibilizar a los empleados sobre la importancia de la
diversidad.

= Garantizar igualdad de oportunidades para todos los

colaboradores.

Cumplimiento legal y ético = Mantener actualizadas las politicas y procedimientos
segun la legislacion.
= Promover practicas éticas y responsabilidad social

corporativa.

Nota: Adaptado de Administracion de recursos humanos, por Chiavenato, 2007.

Es importante tener en cuenta que las actividades pueden variar dependiendo
del tamafio y naturaleza de la organizacién, asi como de sus objetivos y estrategias
especificas. La tabla proporcionada es solo una referencia y se pueden agregar mas

actividades segun las necesidades particulares de cada empresa.

El &rea de talento humano se relaciona con otras areas de la empresa de varias
maneras trabaja en estrecha asistencia con el departamento de finanzas para
garantizar que los salarios y beneficios de los empleados estén en linea con el
presupuesto de la empresa asi mismo el departamento de operaciones para
garantizar que la empresa tenga el personal adecuado para cumplir con sus objetivos
de produccion y operaciones finalmente con el departamento de marketing para
garantizar que la empresa tenga la imagen correcta y la cultura adecuada para atraer

y retener a los mejores talentos (Armijos et al., 2019).
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En general, el area de talento humano conserva una relacion paralela con
multiples areas de la empresa, ya que su funcidon es gestionar el recurso mas
importante de la organizacion: las personas. La colaboracién y la comunicacion
efectiva entre el area de talento humano y otras areas de la empresa son primordiales

para el éxito de la empresa.

Por ello esta area trasciende a nivel general al interior de la organizacion debido
a su importancia en la gestion y desarrollo del capital humano pues se encarga de
reclutar, seleccionar y contratar a las personas mas adecuadas para cubrir las
vacantes en la organizacién. La eleccion acertada de empleados contribuye

directamente al rendimiento general de la empresa.

El desarrollo de los empleados es esencial para mejorar sus habilidades,
conocimientos y competencias, lo que les permite asumir mayores responsabilidades
y contribuir de manera mas efectiva al crecimiento de la organizacion identificando las
necesidades de formacién y proporciona programas de capacitacion y desarrollo
adecuados. Atraer talento es importante, pero retener a los empleados valiosos
también lo es para crear un entorno de trabajo positivo y motivador, ofreciendo
oportunidades de crecimiento, beneficios competitivos y un ambiente laboral que
fomente el compromiso y la lealtad. Una cultura sélida y coherente ayuda a los
empleados a sentirse parte de algo significativo, lo que puede aumentar la

productividad y la satisfaccién laboral (Bracho et al., 2018).

Implementar sistemas de evaluacion del desempefio que permiten reconocer
los logros y brindar retroalimentacion constructiva para el crecimiento profesional de

los colaboradores facilitando un ambiente de trabajo armonioso y promover la
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comunicacion efectiva es clave para mantener una dinamica de equipo saludable esto
incluye temas como remuneracion justa, seguridad laboral, cumplimiento de horarios

y beneficios sociales (Jara et al., 2018).

La gestion del talento humano se fundamenta en un enfoque integral que
abarca desde la organizacion de la incorporacion hasta la retencion de empleados
valiosos, es importante reconocer que el éxito de la organizacion reside en contar con
un equipo comprometido y competente, capaz de enfrentar los desafios presentes y
futuros. El proceso de incorporacion debe contar con un disefio meticuloso para que
los nuevos miembros se integren sin problemas a la cultura y operaciones de la
empresa, ademas, se presta especial atencidn a la caracterizaciéon de talento con
potencial, ya que no solo se busca cubrir el puesto actual, sino también anticipar las

necesidades futuras de la organizacion.

La gestion abarca desde la incorporacién hasta la retencion de empleados
valiosos pues es un pilar fundamental contar con un equipo comprometido y
competente, capaz de enfrentar los desafios presentes y futuros. La capacitacion es
un pilar fundamental en el talento humano pues ofrecer programas de formacion
permiten a los empleados mejorar sus habilidades actuales y desarrollar nuevas
competencias que los preparen para futuras posiciones dentro de la empresa. Esta
inversion en el crecimiento profesional no solo beneficia a los trabajadores, sino que
también fortalece la capacidad de la empresa para afrontar los cambios en el mercado

y la tecnologia.
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2.1.2. Reclutamiento y seleccion

2.1.2.1. Reclutamiento
Rivera (2019) cita:
Reclutamiento de personal es el proceso estratégico y sistematico mediante el
cual una organizacion busca identificar, atraer y captar a individuos con el
conjunto adecuado de habilidades, conocimientos y aptitudes para cubrir las
vacantes existentes o futuras en la empresa. Este proceso incluye la difusion
de ofertas de empleo, la busqueda activa de candidatos, el analisis de
curriculums y la promocion de la imagen de la empresa para atraer talento

calificado (p. 25).

Es una fase esencial en el proceso de gestion de recursos humanos de
cualquier organizacién pues es un proceso que va mas alla de simplemente encontrar
candidatos para cubrir vacantes; representa la oportunidad de atraer y conectar con
individuos talentosos y con el potencial de agregar un valor significativo a la empresa
con la cuidadosa planificacion y estrategia para identificar las necesidades del negocio
y los perfiles de puesto requeridos ademas, debe considerar factores como la cultura
organizacional, los objetivos a largo plazo y la vision de la empresa. Al definir estos
elementos clave, el reclutamiento puede centrarse en atraer a candidatos que se
ajusten no solo a las habilidades técnicas necesarias, sino también a los valores y la

mision de la organizacién (Montoya & Boyero, 2016).

Para el autor Sanchez M (2017) es el conjunto de actividades llevadas a cabo
por el area de Talento Humano de una empresa para asegurar la disponibilidad de
recursos humanos calificados y competentes en la organizacion. Este proceso implica

definir las necesidades de personal, establecer perfiles de puesto, disefiar estrategias
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de reclutamiento y llevar a cabo acciones para atraer candidatos interesados y

alineados con los valores y cultura de la empresa.

El proceso de reclutamiento también es una oportunidad para que la empresa
promueva su marca empleadora y genere una buena impresion en los candidatos.
Una imagen positiva y atractiva como empleador puede marcar la diferencia en la
atraccion de talento de alta calidad y, a su vez, ayudar a retener a los empleados
actuales. Esto es especialmente relevante en un mercado laboral competitivo, donde

la percepcidn del potencial empleado sobre la empresa puede ser determinante.

De acuerdo con Chiang & Ojed (2013) a:

Reclutamiento de personal es el proceso continuo y dindmico que busca
identificar a los candidatos mas adecuados para ocupar posiciones vacantes
en una organizacion esta busqueda puede llevarse a cabo tanto de forma
interna (reclutando entre los empleados actuales) como externa (atraccién de
talento externo). El objetivo es garantizar que la empresa cuente con el talento
necesario para alcanzar sus objetivos y mantener su competitividad en el

mercado laboral (p. 45).

En sintesis, es un proceso critico que requiere una gestién cuidadosa para
certificar que la empresa cuente con el talento apropiado para lograr sus metas. Un
enfoque estratégico, una comunicacion clara y una evaluacién objetiva de los
candidatos son fundamentales para lograr un reclutamiento exitoso y mantener una
fuerza laboral comprometida y de alto rendimiento. Los puntos clave sobre el

reclutamiento de personal son:
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= |dentificacibn de necesidades esto implica determinar las habilidades
requeridas para el puesto.

= Atraccion de candidatos pueden incluir la publicacion de ofertas de trabajo
en sitios web, redes sociales, contactos profesionales, entre otros.

= Entrevistas y seleccion mediante pruebas de habilidades, evaluaciones
psicométricas y referencias laborales.

= Contratacion e incorporacion implica la firma de contratos, la realizacion de
tramites administrativos y la integracién del nuevo empleado al equipo de

trabajo.

Es importante destacar que el reclutamiento de personal puede variar segun
las necesidades y caracteristicas de cada empresa también existen diferentes tipos
de reclutamiento, como el reclutamiento interno (promocion de empleados actuales) y

el reclutamiento externo (blusqueda de candidatos fuera de la empresa).

2.1.2.1.1. Reclutamiento interno

Es un proceso de seleccion de trabajadores que se lleva a cabo de forma
interna en la empresa buscando cubrir vacantes con el talento disponible en la propia
organizacién, lo que puede ser mas rapido y reducir los costos externos ademas de
ser una excelente herramienta de reconocimiento, ayudando a los trabajadores a
sentirse apreciados por su esfuerzo. “Se aplica a los candidatos que trabajan en la
organizacién, es decir, a los empleados, para promoverlos o transferirlos a otras

actividades mas complejas o motivadoras” (Florez, 2016, p. 85).
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Para realizar un proceso de reclutamiento interno, se deben seguir algunos
pasos, como establecer politicas de contratacion, promocionar la oferta de trabajo,
valorar el desempefio de los empleados y comunicar el resultado, existen diferentes
alternativas para un proceso de reclutamiento interno como:

* Promocion interna: Radica en identificar a empleados con potencial y
habilidades adecuadas para ocupar puestos de mayor responsabilidad dentro
de la organizacion permitiendo reconocer y aprovechar el talento interno,
motivando a los empleados y fomentando su desarrollo profesional.

» Transferencia lateral: Implica mover a un empleado de un departamento o area
a otro dentro de la empresa aprovechando las habilidades y conocimientos
existentes en la organizacion, al tiempo que brinda oportunidades de
crecimiento y desarrollo a los empleados.

» Rotacion de puestos: Consiste en asignar a los empleados a diferentes roles o
proyectos dentro de la organizacion ayudando a ampliar las habilidades y
conocimientos de los empleados, promoviendo su desarrollo y adaptabilidad.

» Desarrollo de carrera: Se refiere a la implementacion de programas de
desarrollo y capacitacion para los empleados, con el objetivo de mejorar sus
habilidades y competencias en la cual se incluyen cursos, talleres, mentorias y
oportunidades de aprendizaje continuo.

= Comunicacién interna: Es fundamental mantener una comunicacion clara y
transparente con los empleados sobre las oportunidades de crecimiento y
desarrollo informando sobre las vacantes disponibles, los requisitos y las

posibilidades de promocion interna.
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Es importante destacar que estas estrategias pueden variar de acuerdo con las
necesidades y caracteristicas de cada empresa, ademas, es fundamental contar con
politicas y procedimientos claros para garantizar la equidad y la transparencia en el
proceso de reclutamiento interno. Para implementar el reclutamiento en la empresa
se debe considerar definir las politicas y procedimientos claros, establecer los criterios
de elegibilidad, los procesos de evaluacion y seleccion, y las oportunidades de
desarrollo y promocion interna. Es fundamental comunicar de manera clara y
transparente, esto puede incluir la difusion de las vacantes disponibles, los requisitos
y las posibilidades de promocion interna a través de canales internos de

comunicacién, como intranet, correos electronicos y reuniones.

Del mismo modo evaluar y valorar el desempefio y el potencial de los
empleados de manera obijetiva esto puede incluir la implementacién de procesos de
evaluacion de desempefio, la identificacion de talento interno y la creacion de planes
de desarrollo individualizados por ello es fundamental garantizar la transparencia y la
equidad en el proceso de reclutamiento interno esto implica establecer criterios claros
de seleccion, brindar retroalimentacion a los empleados y asegurar que todos los
candidatos tengan las mismas oportunidades de participar en el proceso. Rivera
(2019), caracteriza las principales ventajas del reclutamiento interno en comparacion
con el reclutamiento externo:

» Reduccion de costos

= Rapidez en el proceso

= Mejora continua

*= Motivacion

= Ajuste cultural
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2.1.2.1.2. Reclutamiento externo

El reclutamiento externo es una estrategia de adquisicion de talento que
consiste en buscar y atraer candidatos fuera de la organizacion para cubrir las
vacantes existentes en una empresa, en este la empresa busca talento en el mercado
laboral mas amplio, es decir, entre personas que no forman parte de la empresa en
ese momento, esto implica buscar candidatos que provengan de otras organizaciones,
recién graduados, profesionales experimentados, o personas que estan en busqueda

activa de empleo (Garcia et al., 2016).

Las principales ventajas del reclutamiento externo en comparaciéon con el
reclutamiento interno es que el reclutamiento externo permite a la empresa acceder a
un amplio pool de candidatos externos, lo que aumenta las posibilidades de encontrar
perfiles altamente cualificados y con experiencia relevante del mismo modo la
empresa puede crear una base de datos de perfiles interesantes que han respondido
a la oferta de trabajo misma que puede ser utilizada en el futuro para cubrir otras
vacantes. Generalmente, los candidatos externos pueden aportar una nueva
perspectiva y diferentes ideas a la empresa, ya que vienen de trabajar en otras
organizaciones o sectores fomentando la innovacion y el cambio dentro de la empresa

(Garcia et al., 2016).

El reclutamiento externo permite a la empresa buscar candidatos con
habilidades y conocimientos especificos que pueden no estar disponibles
internamente esto puede ser especialmente beneficioso cuando se requiere

experiencia especializada o conocimientos técnicos especificos.
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Al reclutar externamente, la empresa tiene la oportunidad de crear un equipo

de trabajo mas diverso en términos de experiencia, antecedentes culturales y

habilidades. Esto puede enriquecer la dinamica del equipo y promover la creatividad.

Es importante tener en cuenta que, si bien el reclutamiento externo tiene sus ventajas,

también puede tener algunas desventajas, como costos mas altos y un mayor tiempo

de adaptacion, por lo tanto, es importante evaluar cuidadosamente las necesidades

de la empresa y considerar tanto el reclutamiento interno como el externo para tomar

la mejor decision. Gaspar (2021) describe algunos canales de reclutamiento externo

gue pueden ser efectivos para encontrar candidatos calificados son:

Agencias de reclutamiento externo: Son empresas que ofrecen los servicios
de reclutamiento a aquellas empresas que lo solicitan. Estas agencias
cuentan con grandes bases de datos ofreciendo un gran numero de
candidatos en la cual la principal desventaja que pueden presentar es el
costo elevado frente a otros canales de reclutamiento disponibles.

Bolsas de trabajo: Son plataformas en linea donde los candidatos pueden
publicar sus curriculums y las empresas pueden publicar sus ofertas de
trabajo generalmente suelen contar con una gran cantidad de candidatos y
pueden ser una buena opcion para encontrar perfiles calificados.

Ferias de empleo: Son eventos que retiinen a empresas y candidatos en un
mismo lugar y donde pueden ser una buena oportunidad para conocer a
candidatos calificados y establecer contactos con ellos.

Anuncios de reclutamiento en medios especializados: Como revistas o0 sitios
web especializados en una industria en particular, pueden ser una buena
opcion para encontrar candidatos con habilidades y conocimientos

especificos.
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» Redes sociales profesionales: Como LinkedIn, pueden ser una buena
opcion para encontrar candidatos calificados la particularidad es que
permiten a las empresas buscar perfiles especificos y establecer contacto

con los candidatos.

2.1.2.1.3. Reclutamiento mixto

El reclutamiento de personal mixto se refiere a un enfoque en el proceso de
contratacion de empleados que combina tanto la contratacion de personal interno
como externo para llenar posiciones vacantes en una organizacion. En otras palabras,
implica buscar candidatos tanto dentro de la empresa (empleados actuales) como
fuera de ella (candidatos externos) para ocupar puestos disponibles (Restrepo et al.,
2008), mismo que puede tener varias ventajas y desventajas:

Ventajas:

= Aprovecha el talento interno: El reclutamiento mixto permite identificar y
promover a empleados talentosos que ya estan familiarizados con la cultura
y los procesos de la organizacién. Esto puede fomentar la retencion y el
desarrollo de los empleados.

» Incorpora nuevas perspectivas: Contratar a candidatos externos puede traer
nuevas habilidades, ideas y experiencias a la organizacion, lo que puede
contribuir a la innovacién y al crecimiento.

= Equilibrio entre la continuidad y la novedad: Al combinar empleados
existentes con nuevos talentos, se puede lograr un equilibrio entre mantener

la continuidad en la empresa y traer nuevas ideas y enfoques.
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Desventajas:

= Posible resistencia interna: Los empleados actuales podrian sentirse
desfavorecidos si se percibe que los candidatos externos tienen mas
ventajas o privilegios en el proceso de seleccion.

= Mayor tiempo y esfuerzo: El proceso de reclutamiento mixto puede ser mas
complejo y demorar mas tiempo, ya que involucra la evaluacion y
comparacion de candidatos internos y externos.

= Costos adicionales: La contratacién de candidatos externos podria requerir
mas recursos financieros para la publicidad de los puestos, la realizacion de

entrevistas y otros aspectos del proceso.

2.1.2.2. Seleccion

La seleccion de personal es un proceso fundamental en la gestion de recursos
humanos que desemperfia un papel crucial en la construccion de equipos eficientes y
en el éxito general de una organizacion este proceso no se trata solo de encontrar a
los candidatos con las habilidades y experiencia adecuadas, sino también de
identificar a aquellos individuos que se alinean con la cultura, valores y objetivos de la

empresa (Chiang & Ojeda, 2013).

En un mundo empresarial cada vez mas competitivo y en constante cambio, la
seleccién de personal se ha vuelto ain mas crucial ya que escoger a los miembros
adecuados del equipo puede marcar la diferencia entre una empresa que florece y
una que lucha por mantenerse a flote. La inversion de tiempo y recursos en la
seleccién cuidadosa y rigurosa puede dar sus frutos a largo plazo al asegurar que los
empleados no solo sean capaces de realizar sus tareas, sino que también contribuyan

positivamente al ambiente de trabajo y a la dinamica del equipo al mismo tiempo
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implica la retencion de empleados. Al elegir cuidadosamente a personas que encajen
con la cultura y la vision de la empresa, se aumenta la probabilidad de que los
empleados se sientan comprometidos, valorados y motivados en su trabajo. Esto, a
su vez, puede reducir la rotacion de personal y crear un entorno donde los empleados

estén dispuestos a invertir tiempo y esfuerzo para crecer junto con la organizacion.

Es importante recordar que la seleccion de personal no es solo una cuestion de
encontrar habilidades y competencias en un curriculum, sino también de evaluar la
personalidad, la actitud y el potencial de crecimiento de los candidatos. Un proceso
de seleccion bien disefiado y ejecutado puede sentar las bases para el desarrollo de
un equipo cohesionado y altamente productivo, lo que, en ultima instancia, contribuye

al logro de los objetivos empresariales a largo plazo.

Figura 1

Etapas del proceso de seleccion

Solicitud de la vacante |

0 Planeaciéon e Reclutamiento o Seleccion o Control
e
- Q
- e | — ﬂ t
- 1 :
- \ & 4
Anélisis del puesto Publicacién de oferta Evaluacion Induccién
Aprobacion del presupuesto Praeseleccion Informe de candidatos Acogido
Perfil del cargo Entrevista Decision Intagracion
Contratacion Control y seguimiento
Memoria del proceso
Director de area Reclutador Evaluadory Jefe inmediato
y Recursos Humanos decisor y evaluador

Nota: Adaptado de Procesos de seleccion por Gitnux, 2023.
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La seleccion de personal implica una serie de pasos y técnicas disefiadas para
evaluar diferentes aspectos de los candidatos, como sus habilidades técnicas,
competencias profesionales, experiencia laboral, personalidad y valores. Para Bravo
& Delgado (2022) algunas de las etapas comunes en el proceso de seleccion son:

» Evaluacion de curriculums y aplicaciones se analizan para preseleccionar a los
candidatos que mejor se ajusten a los requisitos del puesto.

» Entrevistas: Permiten a la empresa conocer mejor a los candidatos, evaluar sus
habilidades de comunicacion, analizar su experiencia y obtener una impresion
general de su adecuacion para el puesto.

*» Pruebas de habilidades: Dependiendo del tipo de puesto, se pueden llevar a
cabo pruebas técnicas, pruebas de conocimientos o ejercicios practicos para
evaluar las habilidades especificas requeridas.

» Evaluaciones psicométricas: Estas pruebas miden aspectos como la
personalidad, aptitudes y habilidades cognitivas de los candidatos,
proporcionando informacion adicional para la toma de decisiones.

» Referencias laborales: Se contactan las referencias proporcionadas por el
candidato para verificar su experiencia laboral y obtener informacién sobre su
desemperfio previo.

» Evaluacion final y decisién: Basandose en la informacion recopilada en las
etapas anteriores, se realiza una evaluacién integral de los candidatos para

seleccionar al mas adecuado para el puesto.
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Para utilizar las bolsas de trabajo de manera efectiva y encontrar candidatos

calificados, Veintimilla & Velasquez (2017) definen los siguientes consejos:

2.2.

Publicar una descripcion de trabajo detallada incluyendo las responsabilidades,
los requisitos y las habilidades necesarias.

Utilizar palabras clave relevantes: esto genera que la oferta de trabajo sea mas
visible y atraiga a los candidatos adecuados.

Filtrar y evaluar los curriculums para seleccionar y evaluar los curriculums de
los candidatos, centrdndose en aquellos que cumplen con los requisitos y
tienen la experiencia necesaria.

Mantenerse activo y responder rapidamente a los candidatos interesados
demostrando profesionalismo y puede generar un mayor interés por parte de
los candidatos calificados.

Utilizar funciones premium o destacadas que pueden aumentar la visibilidad de

su oferta de trabajo para llegar a un mayor niumero de candidatos calificados.

Importancia de la variable y/o topico clave

Para los autores Bravo & Delgado (2022) en su estudio mencionan que los

procesos de reclutamiento y seleccién son de vital importancia para cualquier

organizacién porque permiten a la organizacion atraer candidatos que se ajusten a las

necesidades especificas de los puestos vacantes y que posean las habilidades y

competencias necesarias para desempefarlos de manera efectiva. Al elegir

cuidadosamente a los candidatos que se adapten tanto a las habilidades técnicas

como a la cultura de la empresa, se aumenta la probabilidad de que los empleados

sean productivos desde el primer dia y contribuyan al éxito de la organizacién. La

seleccién adecuada disminuye la rotacion de personal pues encuentran un entorno

donde encajan y se sienten valorados, son mas propensos a quedarse a largo plazo.
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Contar con un proceso de seleccion bien disefiado puede ayudar a mantener y
reforzar la cultura y los valores de la organizacion al asegurarse de que los nuevos
empleados compartan esas mismas creencias y actitudes, al atraer candidatos de
diversos origenes y experiencias, se promueve la diversidad en la empresa, lo que a
menudo conduce a una mayor creatividad, innovacion y enfoques frescos para los
desafios empresariales disminuye la necesidad de capacitacion excesiva o de

correccion de errores, lo que ahorra tiempo y recursos.

Veintimilla & Velasquez (2017) la transparencia en los procesos de seleccion
es esencial para promover la igualdad de oportunidades, ganar confianza y
credibilidad, y evitar problemas legales. Ademas, contribuye a una gestion eficiente y
efectiva del proceso de contratacion, o que a su vez puede tener un impacto positivo

en la retencion de talento y en la reputacion de la empresa en el mercado laboral.

Realizar un proceso de seleccion transparente, justo y eficiente contribuye a la
creacion de una buena imagen de la empresa como empleadora, lo que facilita atraer
a los mejores talentos en el mercado laboral pues contar con empleados
comprometidos y capacitados, la organizacién se encuentra en una mejor posicion
para competir y crecer en su industria. Conservar un proceso de seleccion sélido
reduce la posibilidad de contrataciones equivocadas, lo que evita costos asociados
con la rotacion, la capacitacion repetida y el bajo desempefio manteniendo a los
trabajadores competentes y motivados tienden a brindar un mejor servicio al cliente,

mejorando la experiencia general y la relacion con los clientes.
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Tabla 2

Analisis comparativo

Reclutamiento y seleccion de personal
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Variable Definicién Diferencias Similitudes Criterio de Etapas principales Comentario
selecciéon
general
= Experiencia y 1. Identificacion de
Reclutamiento  “Proceso Se enfoca en Puede ser mas A través de un proceso
desempefio vacantes internas.
organizado y empleados actuales rapido y cuidadosamente
interno previo en la 2. Evaluacién de
estratégico a través de la organizacion. econdmico que disefiado, se busca no
organizacion. candidatos
del cual una el reclutamiento solo llenar puestos
Se basa en el = Aptitud y internos.
empresa identifica externo. vacantes, sino también
historial y habilidades para 3. Entrevistas y
atrae y elige Fomenta la encontrar a individuos
desempefio del el puesto. evaluaciones.
candidatos lealtad y que encajen con la
empleado dentro de * Adecuacion 4. Seleccion y oferta
potenciales para motivacion  de cultura de la empresa y
la empresa. cultural. de empleo.
llenar puestos los empleados aporten habilidades
vacantes” (Gaspar, Los candidatos existentes. valiosas.

2021).

pueden estar mas

familiarizados con la
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Reclutamiento

externo

“Conjunto de pasos
y practicas llevados
a cabo por el
departamento  de
recursos humanos
encontrar,

para

evaluar y escoger a

los candidatos
idéneos para
ocupar posiciones

dentro de una
organizaciéon”
(Restrepo et al.,

2008).

cultura y los

procesos internos.

Se centra en
candidatos externos
que no trabajan

actualmente en la

empresa.

Puede aportar
nuevas perspectivas
y habilidades a la

organizacion.

Puede ser mas
costoso y llevar mas
tiempo que el
reclutamiento

interno.

Aumenta la
diversidad y el
potencial de
innovacion.

Permite acceder
a un conjunto

mas amplio de

talentos.

= Experiencia
habilidades
relevantes.

= Educacion
calificaciones.

= Adecuacion

cultural.

y

y

Publicacion

de ofertas de

trabajo.

Recepcion de

solicitudes.

Evaluacion

de curriculos.

Entrevistas

y

evaluaciones.

Seleccion
oferta

empleo.

y
de

El reclutamiento es la
puerta de entrada a un
grupo diverso de
candidatos, mientras
que la seleccion se
asegura de elegir a
aquellos que impulsaran
el crecimiento y la
excelencia de la
empresa Juntos, estos
procesos moldean el
presente y el futuro de la
organizacion, influyendo
en su capacidad para
enfrentar desafios vy

aprovechar

oportunidades en el
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Reclutamiento

mixto

“Evaluar y elegir a
los candidatos mas
adecuados,
asegurando que
cumplan con los
requisitos del

puesto” (Jara et al.,

2018).

Combina la
busqueda de
candidatos tanto
internos como
externos.

Puede aprovechar
el talento interno
mientras se busca
talento externo.
Requiere equilibrar
las necesidades de
ambas categorias

de candidatos.

Permite diversidad
y promocién
interna

simultaneamente.

Puede ser mas
flexible en términos
de requisitos de
experiencia y

habilidades.

Experiencia y
habilidades
relevantes para el

puesto.

Potencial de
desarrollo para
candidatos

internos.

Adecuacion

cultural.

Identificacion
vacantes
necesidades
personal.
Evaluacion
candidatos
internos
externos.
Publicacién
ofertas  si
necesario.

Entrevistas

evaluaciones.

de

y
de

de

de

es

Seleccién y oferta

de empleo.

mercado laboral

constante evolucion.

en
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2.4. Analisis critico

Los procesos de reclutamiento presentados en la tabla son fundamentales para
la gestion de recursos humanos de cualquier organizacion. Cada uno de estos
procesos tiene sus propias caracteristicas, ventajas y desafios, y la eleccion del
enfoque adecuado dependera de las necesidades especificas de la empresa y el tipo

de puesto que se pretenda llenar.

El reclutamiento interno es una estrategia que aprovecha el talento ya presente
en la organizaciéon. Es una excelente manera de reconocer y promover a los
empleados que han demostrado su valia y compromiso. Esto puede aumentar la moral
y la retencion del talento, ya que los empleados ven oportunidades de crecimiento.
Sin embargo, es importante equilibrar la promocién interna con la necesidad de
introducir nuevas perspectivas y habilidades en la empresa para evitar la

complacencia y fomentar la innovacion.

El reclutamiento externo permite acceder a una amplia gama de candidatos con
diversas experiencias y antecedentes. Aunque puede ser mas costoso y llevar mas
tiempo que el reclutamiento interno, puede ser crucial en situaciones en las que la
empresa necesita adaptarse rapidamente a cambios en el mercado o adquirir
habilidades especificas que no existen internamente. El reclutamiento mixto ofrece
una solucion equilibrada que combina la promocion interna y la incorporacion de
talento externo. Esto puede ser especialmente util para mantener un flujo constante
de talento humano en las empresas y equilibrar la necesidad de continuidad con la

renovacion de la fuerza laboral.



47

Cada uno de estos procesos de reclutamiento tiene su papel en la estrategia
de recursos humanos de una organizacion y puede ser aplicado en diferentes
momentos y contextos. Es importante destacar que la transparencia y la igualdad de
oportunidades deben ser fundamentales en cualquier proceso de reclutamiento,
independientemente del enfoque elegido, para garantizar la justicia y la imparcialidad

en la toma de decisiones de contratacion.

El analisis critico sera respecto al reclutamiento externo pues es una practica
fundamental para el crecimiento y la adaptacién de las organizaciones en un entorno
laboral en constante evolucién. Al buscar talento fuera de la empresa, se aprovecha
nuevas habilidades y perspectivas que pueden impulsar la innovacion y el éxito
empresarial. Sin embargo, también conlleva sus desafios, como los costos y el tiempo

asociados con la busqueda de candidatos externos.

El reclutamiento externo permite a la empresa acceder a un grupo mas amplio
y diverso de candidatos. Esta diversidad en la fuerza laboral puede aportar diferentes
perspectivas, ideas innovadoras y enfoques creativos para abordar los desafios
empresariales. La empresa puede utilizar el reclutamiento externo para adquirir

habilidades y experiencia especificas que pueden no estar disponibles internamente.

Esto es especialmente relevante en industrias en constante cambio donde se
requieren competencias técnicas avanzadas o conocimientos especializados. La
introduccion de talento nuevo y fresco desde fuera de la organizacién puede estimular
la innovacion. Los candidatos externos pueden traer consigo nuevas ideas, practicas

y perspectivas que desafian el estatus quo y fomentan la mejora continua.
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CAPITULO lll: MARCO REFERENCIAL

3.1. Resefa historica

El Hotel Emperador en Ambato ha sido un icono de elegancia y comodidad
desde sus inicios. Fundado en la década de 1980, este prestigioso hotel de cuatro
estrellas ha dejado una marca imborrable en la ciudad. Su magnifica fachada
moderna, un testimonio de la arquitectura contemporanea, ha sido un punto de

referencia en Ambato a lo largo de los afios (Hotel Emperador, 2023).

Ubicado estratégicamente en el corazén financiero y comercial de la ciudad, el
Hotel Emperador es mas que un lugar de alojamiento: es un centro de actividad y
encuentro para viajeros de negocios y turistas por igual. Situado frente al encantador
Parque Cevallos, este establecimiento ha sabido capturar la esencia vibrante y

dindmica de Ambato (Hotel Emperador, 2023).

La belleza natural que rodea al Hotel Emperador es otra de sus caracteristicas
distintivas. Los imponentes paisajes, dominados por majestuosos volcanes y nevados,
crean un teldn de fondo espectacular para los huéspedes que buscan una experiencia
Unica. Enclavado en las alturas de los Andes Ecuatorianos y siendo la capital de la
provincia de Tungurahua, el hotel se convierte en un oasis de lujo en medio de la

naturaleza (Hotel Emperador, 2023).

A lo largo de las décadas, el Hotel Emperador ha evolucionado para adaptarse
a las cambiantes necesidades de sus huéspedes. Las modernas instalaciones, el
servicio excepcional y la atencion meticulosa al detalle han consolidado su reputacion
como un destino preferido tanto para aquellos que buscan relajacion y escapada como

para quienes estan en viaje de negocios. En definitiva, el Hotel Emperador en Ambato
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es mas que un lugar para descansar; es un simbolo de sofisticacion y hospitalidad en
la hermosa ciudad de Ambato. Su legado de elegancia y comodidad continta
atrayendo a viajeros que buscan la perfecta combinacion entre lujo, paisaje natural y

ubicacion estratégica (Hotel Emperador, 2023).

3.2. Filosofia organizacional

3.2.1. Mision
Hotel Emperador (2023) en su sitio web menciona:
Proporcionar experiencias excepcionales de hospitalidad y confort, brindando
a nuestros huéspedes un refugio de serenidad en medio de sus viajes. Nos
comprometemos a ofrecer servicios de alta calidad, atencion personalizada y

un ambiente acogedor que promueva la relajacion y el bienestar.

3.2.2. Vision
Hotel Emperador (2023) en su sitio web menciona:
Ser reconocidos como el destino preferido de hospitalidad, donde la serenidad
y la excelencia se unen para crear recuerdos inolvidables para nuestros
huéspedes. Buscamos expandir nuestra presencia y consolidar nuestra
posicion como lideres en la industria, siempre enfocados en la satisfaccion de

guienes confian en nosotros.

3.2.3. Valores
= Serenidad: Creemos en la importancia de proporcionar un entorno tranquilo
y relajante para nuestros huéspedes y colaboradores.
= Excelencia: Nos esforzamos por ofrecer servicios y experiencias de la mas

alta calidad en todo momento.
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Atencion personalizada: Valoramos a cada huésped como un individuo
anico, brindandoles un trato calido y personalizado.

Trabajo en equipo: Respeto entre nuestros colaboradores para lograr un
ambiente armonioso.

Innovacion: Buscamos constantemente nuevas formas de mejorar y
enriquecer la experiencia de nuestros huéspedes.

Sostenibilidad: Nos comprometemos a operar de manera responsable con

el medio ambiente y la comunidad en la que estamos presentes.

Politicas

Hotel Emperador (2023) en su sitio web describe:

Calidad del servicio: Nos comprometemos a brindar un servicio excepcional,
garantizando la satisfaccion de nuestros huéspedes en cada aspecto de su
estadia.

Privacidad y seguridad: Respetamos la privacidad de nuestros huéspedes
y mantenemos altos estandares de seguridad para su bienestar.
Sostenibilidad: Implementamos practicas sostenibles para minimizar
nuestro impacto ambiental y contribuir a la comunidad local.

Diversidad e inclusion: Valoramos y respetamos la diversidad de nuestros
huéspedes y colaboradores, promoviendo un ambiente inclusivo.
Desarrollo personal: Fomentamos el crecimiento nuestros colaboradores a
través de capacitacién y oportunidades de aprendizaje.

Reservas y cancelaciones: Establecemos politicas claras y flexibles para las
reservas y cancelaciones, asegurando la comodidad de nuestros

huéspedes.
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3.3. Disefio organizacional

Figura 2

Diagrama organizacional del hotel
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Nota: Adaptado de Estructura organizacional, por Hotel Emperador, 2023.

3.3.1. Descripcién
= Director General del Hotel:
Responsable de la supervisién general y la toma de decisiones estratégicas.
Coordina y dirige a todos los departamentos para asegurar el

funcionamiento eficiente del hotel.



52

Gerente de operaciones:
Encargado de la gestion diaria del hotel y la coordinacion de los diferentes
departamentos.

Reporta al director general y supervisa a los jefes de departamento.

Departamento de recepcion:

Supervisa al personal de recepcion y servicios al cliente.

Recepcionistas: atienden a los huéspedes durante el check-in, check-out y
proporcionan informacion.

Conserjes: ayudan a los huéspedes con informacion local, reservas y otras

necesidades.

Departamento de alojamiento:
Responsable de la gestion de las habitaciones y la limpieza.
Personal de limpieza: limpian y mantienen las habitaciones y las areas

publicas del hotel.

Departamento de alimentos y bebidas:
Supervisa los restaurantes y el servicio de alimentos y bebidas.
Cocineros y camareros: preparan alimentos y atienden a los comensales en

los restaurantes del hotel.

Departamento de eventos y conferencias:
Coordinador de Eventos: organiza y gestiona eventos, reuniones y

conferencias en el hotel.
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= Departamento de marketing:

Equipo de marketing: se encarga de la publicidad y la promocién del hotel.

= Departamento de finanzas:
Director financiero: supervisa la contabilidad, los presupuestos y las
finanzas generales del hotel.
Equipo de contabilidad: maneja la contabilidad y las transacciones

financieras.

= Departamento de recursos humanos:
Gestiona la contratacién, el entrenamiento y las cuestiones de recursos
humanos.

Maneja la nOmina, los beneficios y los asuntos laborales.

3.4. Productos y/o servicios
3.4.1. Habitaciones

Las habitaciones y suites de nuestro establecimiento destacan por su estilo
contemporaneo y sofisticado. Cada rincén ha sido cuidadosamente disefiado para
proporcionar a nuestros huéspedes una experiencia Unica de confort y elegancia. Los
muebles que decoran estas estancias son de disefio moderno, aportando un toque
vanguardista que combina a la perfeccién con la atmdsfera acogedora que deseamos
ofrecer. Hemos prestado especial atencion a los detalles para garantizar que su
estancia sea lo mas placentera posible. Las telas suaves que adornan las camas y los
sofas invitan al descanso y al relax, mientras que pequefios toques decorativos

anaden un encanto adicional a cada habitacion.
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Figura 3

Classic King

Nota: Adaptado de tipo de habitaciones que dispone el hotel Emperador, 2023.

Esta increible habitacion, con un espacio de 32 metros cuadrados, presenta un
moderno y acogedor disefio, con una atmdsfera calida y bien equilibrada. Dispone de
un televisor LED de 32" con servicio de DirecTV y acceso gratuito a Internet Wi-Fi.
Ademas, la habitacion incluye una espaciosa cama King con almohadas de plumon

de alta calidad y un magnifico cobertor para su mayor comodidad.

Figura 4

Classic family

Nota: Adaptado de tipo de habitaciones que dispone el hotel Emperador, 2023.

Experimente el placer de hospedarse en una espaciosa habitacion de
aproximadamente 40 metros cuadrados, estratégicamente situada en la esquina del
edificio. EI ambiente acogedor de la habitaciébn se caracteriza por un disefio
contemporaneo y calido que le hara sentirse bienvenido. En su interior, encontrara

una generosa cama King que le proporcionara un descanso inigualable.
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Figura 5

Suite emperador

Nota: Adaptado de tipo de habitaciones que dispone el hotel Emperador, 2023.

El Hotel Emperador dispone de una impresionante piscina climatizada situada
en el sexto y ultimo piso del edificio, ofreciendo a nuestros huéspedes unas vistas
panoramicas espectaculares gracias a su techo de cristal. Ademas, en este mismo
espacio, contamos con una lujosa bafiera de hidromasaje que proporciona una
experiencia de bienestar excepcional, donde podré relajarse y disfrutar de un profundo
confort. Este rincon de nuestro hotel ha sido disefiado para que usted pueda disfrutar

al maximo de su estancia y descansar en un ambiente de lujo y relajacion.

Figura 6

Piscina e hidromasaje

Nota: Adaptado de actividades que dispone el hotel Emperador, 2023.
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Figura 7

Gimnasio

Nota: Adaptado de actividades que dispone el hotel Emperador, 2023.

El gimnasio del hotel le brinda la oportunidad de mantenerse en excelente
forma fisica mientras disfruta de su estadia. Nuestro gimnasio esta equipado con una
amplia variedad de maquinarias cardiovasculares de Ultima generacién, pesas y
bicicletas de ejercicio, lo que le permitir4 llevar a cabo una rutina de entrenamiento

completa y variada.

Figura 8

Restaurante

Nota: Adaptado de actividades que dispone el hotel Emperador, 2023.



3.5. Diagnostico organizacional

Tabla 3

FODA organizacional del hotel

ANALISIS FODA

F1: Reputacion de la marca en el mercado
laboral.

F2: Ubicacion atractiva del hotel.

F3: Programas de desarrollo interno.

F4: Cultura organizacional positiva.

D1: Procesos de seleccion lentos.
D2: Falta de

trabajadores en areas especificas.

reconocimiento de los

D3: Competencia con otros hoteles.

D4: Falta de capacitacién y desarrollo para
el personal actual.

D5: Baja satisfaccion laboral del personal

actual.

O1: Expansion.

02: Tendencias del mercado laboral.

03: Programas de capacitacién y formacion.
O4: Establecer alianzas con universidades y
escuelas de hoteleria para atraer a nuevos
talentos.

O5: Implementar politicas de diversidad e
inclusion para atraer a una amplia gama de

talentos.

Al: Competencia en la industria.
A2: Cambios econémicos.
A3: Rotacién de personal.

A4: Percepcién negativa de la industria.

57
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3.5.1. FODA

3.5.1.1.

3.5.1.2.

Fortalezas

Reputacion de la marca: Si el hotel tiene una buena reputacion y es
conocido en la industria, atraera a candidatos de alta calidad que deseen
formar parte de un lugar prestigioso.

Ubicacion atractiva: Si el hotel estd ubicado en una zona atractiva, esto
podria ser un incentivo para los candidatos que desean trabajar en un lugar
con facil acceso y comodidades cercanas.

Programas de desarrollo interno: Si el hotel ofrece oportunidades de
desarrollo y crecimiento interno, esto puede atraer a empleados que buscan
una carrera a largo plazo en la industria hotelera.

Cultura organizacional positiva: Si el hotel promueve una cultura de trabajo
colaborativa, diversa y de respeto mutuo, esto puede ser un punto atractivo

para los candidatos.

Oportunidades

Expansidn: Si el hotel esta en proceso de expansion, habra necesidades de
contratacién para cubrir nuevas posiciones y departamentos.

Tendencias del mercado laboral: Si hay una escasez de talento en la
industria hotelera, el hotel puede aprovechar la oportunidad para atraer a
empleados calificados.

Programas de capacitacion y formacion: Ofrecer programas de capacitacion
y formacion puede atraer a candidatos que buscan oportunidades para

desarrollar nuevas habilidades.
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Debilidades

Procesos de seleccion lentos: Si los procesos de seleccién son lentos, el
hotel podria perder a candidatos potenciales que encuentren ofertas en
otros lugares antes de recibir una respuesta.

Falta de reconocimiento: Si el hotel no es conocido por su cultura laboral u
oportunidades de crecimiento, podria ser dificil atraer a candidatos
talentosos.

Competencia con otros hoteles: Si otros hoteles en la misma area ofrecen

mejores salarios o beneficios, podria ser un desafio atraer y retener talento.

Amenazas

Competencia en la industria: La industria hotelera puede ser altamente
competitiva en términos de atraccion de talento, lo que puede dificultar
encontrar y contratar a los mejores candidatos.

Cambios econdmicos: Fluctuaciones econdmicas pueden afectar la
demanda de empleo en la industria hotelera, lo que podria influir en la
disponibilidad de candidatos.

Rotacién de personal: Si el hotel tiene una alta rotacion de personal, podria
dificultar la creacion de equipos estables y productivos.

Percepcién negativa de la industria: Si la industria hotelera tiene una mala
reputacion por condiciones de trabajo o falta de beneficios, podria disuadir

a candidatos calificados.



CAPITULO IV: RESULTADOS

4.1. Diagnostico alos procesos de reclutamiento y seleccion

4.1.1. Analisis mediante el uso de arbol de problemas
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Se daré inicio al desarrollo del diagndstico a través de un analisis de arbol de

problemas es una herramienta Gtil para visualizar y comprender mejor los problemas

y las causas subyacentes. A continuacion se presenta el arbol de problemas basado

en la situacion del Hotel Emperador Hotelemp S.A.

Problema central:

Proceso de seleccion de personal ineficiente y falta de personal calificado.

Causas raiz:

Falta de criterios de seleccion claros y objetivos.

Contratacién basada en recomendaciones personales o decisiones empiricas.

Ausencia de un proceso de entrevistas estructurado.
Falta de capacitacion y orientacion adecuada para los nuevos empleados.

Coordinacion deficiente entre el personal.

Causas intermedias:

Para la falta de criterios de seleccién claros y objetivos:

- Falta de descripciones de puestos actualizadas y detalladas.

- Falta de competencias claramente definidas para cada puesto.

Para la contratacion basada en recomendaciones personales
decisiones empiricas:

- Ausencia de un proceso formal de reclutamiento.

- Falta de un sistema de seguimiento de candidatos.

o
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- Inexistencia de pruebas de aptitud o evaluaciones de habilidades.
» Paralaausencia de un proceso de entrevistas estructurado:
- Falta de preguntas de entrevistas estandarizadas.
- Falta de capacitacion para los entrevistadores.
» Para la falta de capacitacion y orientacion adecuada para los nuevos
empleados:
- Falta de un programa de incorporacion formal.
- Escaso seguimiento y retroalimentacién para los nuevos empleados.

» Paralacoordinacion deficiente entre el personal:

- Falta de comunicacion interna efectiva.
- Falta de claridad en roles y responsabilidades.

- Falta de un sistema de seguimiento del desemperio.

Este andlisis de arbol de problemas identifica las causas subyacentes que
contribuyen al problema central de la ineficiencia en el proceso de seleccion y la falta
de personal calificado en el Hotel Emperador Hotelemp S.A. esta informacion se podra
utilizar como base para desarrollar estrategias especificas de mejora en cada una de

las areas identificadas.

4.1.1.1. Efectos del problema central (ineficiencia en el proceso de seleccion

y falta de personal calificado)

= Servicio de baja calidad: La contratacion de personal no calificado o
inadecuado puede resultar en un servicio de baja calidad para los huéspedes,

lo que afecta negativamente la experiencia del cliente.
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Percepcion negativa de los clientes: Los problemas en la calidad del servicio
pueden llevar a criticas negativas en plataformas de resefias y redes sociales,
lo que dafa la reputacion del hotel y disuade a futuros clientes.

Rotacion de personal elevada: La falta de capacitacion y orientacion
adecuada, asi como la inadecuacion de algunos empleados, puede resultar en
una alta rotacion de personal, lo que aumenta los costos de reclutamiento y
capacitacion.

Desperdicio de recursos: La falta de coordinacion y comunicacion entre el
personal puede dar lugar a un desperdicio de recursos y esfuerzos debido a la
duplicacién de tareas o la falta de claridad en las responsabilidades.
Dificultad para retener clientes habituales: Un servicio de baja calidad y una
experiencia negativa del cliente pueden hacer que los clientes habituales
busquen otras opciones para su hospedaje.

Dificultad para atraer nuevos clientes: Las malas criticas y la mala
reputacion del hotel pueden dificultar la atraccién de nuevos clientes, lo que
afecta el crecimiento del negocio.

Insatisfaccion de los empleados: Los empleados que no estan
adecuadamente capacitados o que enfrentan problemas de coordinacion
pueden sentirse insatisfechos en su trabajo, lo que puede llevar a una
disminucién de la moral y la productividad.

Pérdida de oportunidades de negocio: La falta de personal calificado para
gestionar pedidos y documentacidon podria resultar en la pérdida de
oportunidades de negocio o en la insatisfaccion de los clientes debido a errores

0 retrasos en los servicios.
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Estos efectos muestran como la ineficiencia en el proceso de seleccidn y la falta
de personal calificado pueden tener un impacto significativo en la calidad del servicio,
la satisfaccion del cliente, la retencion de empleados y la reputacion general del Hotel
Emperador Hotelemp S.A. Resolver estos problemas es fundamental para mejorar la

competitividad y el éxito a largo plazo de la empresa en la industria hotelera.

4.1.1.2. Resultados diagnosticados con el arbol de problemas

El problema central identifico previo desarrollo del arbol de problemas en Hotel
Emperador Hotelemp S.A. es la ineficiencia en el proceso de seleccién y la falta de
personal calificado. Esto se deriva de varias causas raiz, cada una de las cuales tiene

efectos significativos en la operacién y la reputacion de la empresa.

Una de las causas principales de este problema es la falta de criterios de
seleccién claros y objetivos. Esto ha llevado a la contratacién de personal que no
cumple con las expectativas laborales y que a menudo carece de las habilidades
necesarias para brindar un servicio de calidad. Como resultado, se ha observado una

pérdida de clientes debido a la calidad del servicio deficiente.

Como causa subyacente se tiene a la contratacion basada en recomendaciones
personales o decisiones empiricas en lugar de un proceso formal de seleccién. Esta
practica ha llevado a la inconsistencia en la calidad del personal contratado y a
posibles problemas de competencia en algunos puestos. Ademas, la falta de un
proceso de entrevistas estructurado dificulta la evaluacion consistente de los

candidatos, lo que puede resultar en la contratacion de personal no calificado.
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Ademas, la falta de capacitacion y orientacion adecuada para los nuevos
empleados agrava la situacion. Los empleados que no reciben una capacitacion
adecuada pueden sentirse insatisfechos en sus roles, lo que afecta la moral y la
productividad. Esto también puede contribuir a la baja calidad del servicio y a errores

debido a la falta de experiencia y habilidades.

Por altimo, la coordinacion deficiente entre los departamentos o equipos en la
empresa también tiene efectos negativos. Esto puede resultar en una comunicacion
ineficaz y en la falta de claridad en los roles y responsabilidades, lo que afecta la

eficiencia y la calidad del servicio.

En conjunto, estos problemas y causas subyacentes afectan negativamente la
calidad del servicio, la satisfaccion del cliente, la retencidon de empleados y la
reputaciéon general de Hotel Emperador Hotelemp S.A. Es esencial abordar estas
cuestiones para mejorar la competitividad y el éxito a largo plazo de la empresa en la

industria hotelera.



4.1.2. Diagnostico mediante la guia de entrevista
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1) ¢Cual fue su experiencia durante el proceso de seleccion y contrataciéon en

Hotel Emperador Hotelemp S.A.?

Tabla 4

Experiencia en el proceso de seleccion

OPCION DE PERSONAL REPRESENTACION
RESPUESTA DEL HOTEL PORCENTUAL
Muy positiva 3 10%
Positiva 2 6%
Neutral 15 48%
Negativa 6 19%
Muy negativa 5 16%
TOTAL 31 100%
Figura 9
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El analisis de los resultados de la entrevista sobre la experiencia durante el

proceso de seleccion y contratacion en Hotel Emperador Hotelemp S.A. indica que la

percepcion general fue mayoritariamente neutral, con un 48% de los participantes

reportando una experiencia de ese tipo. Sin embargo, se observa un 25% de

respuestas negativas, ya sea de forma moderada o intensa, lo que sugiere areas

criticas que requieren mejoras. Estas respuestas negativas sefialan la importancia de

abordar las preocupaciones expresadas.
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2) ¢Recibio informacion clara sobre el proceso de seleccion, las expectativas

del trabajo y los criterios de evaluacion durante su proceso de contratacion?

Tabla b

Informacién del proceso

OPCION DE RESPUESTA PERSONAL REPRESENTACION
DEL HOTEL PORCENTUAL
Si, toda la informacién fue clara. 5 16%
Algo de la informacion fue claro 4 13%
No, hubo falta de claridad en 16 52%

varios aspectos.
No recuerdo haber recibido 6 19%
informacion sobre estos temas.

TOTAL 31 100%

Figura 10
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El analisis de las respuestas muestra una preocupacion significativa. El 52% de
los encuestados sefial6 que hubo una falta de claridad en varios aspectos de la
informacion proporcionada. Ademas, el 19% indicd que no recordaba haber recibido
informacion sobre estos temas. Estos resultados subrayan la necesidad critica de
mejorar la comunicacién y la transparencia en el proceso de seleccion, asegurando

gue los candidatos tengan acceso a informacion clara y completa.
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3) ¢Qué tipo de pruebas o evaluaciones realizO como parte del proceso de
seleccion?

Tabla 6

Tipos de pruebas

OPCION DE RESPUESTA PERSONAL REPRESENTACION
DEL HOTEL PORCENTUAL

Entrevistas 4 13%
Pruebas de habilidades 7 23%
especificas
Evaluacion psicométrica 10 32%
Presentacion de casos o 10 32%
situaciones

TOTAL 31 100%

Figura 11
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El andlisis de las preferencias de las herramientas utilizadas en el proceso
de seleccién en Hotel Emperador Hotelemp S.A. muestra que tanto la evaluacion
psicométrica como la presentacion de casos o0 situaciones son las opciones mas
populares, cada una con un 32% de representacion entre los encuestados. Las
pruebas de habilidades especificas también recibieron un respaldo significativo, con
un 23%. Las entrevistas, aunque importantes, tuvieron la menor preferencia, con un
13%. Estos resultados sugieren que la empresa podria beneficiarse de una

combinacién de herramientas de evaluacion.
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4) ¢Cree que estas pruebas eran relevantes para el puesto al que se postulaba?

Tabla 7

Relevancia de las pruebas

OPCION DE RESPUESTA PERSONAL REPRESENTACION
DEL HOTEL PORCENTUAL

Totalmente relevantes 4 13%

En su mayoria relevantes 6 19%

Algunas fueron relevantes, otras 10 32%

no

No fueron relevantes en absoluto 11 35%
TOTAL 31 100%

Figura 12
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El analisis de las respuestas sobre la relevancia de las preguntas durante las
entrevistas en el proceso de seleccion en Hotel Emperador Hotelemp S.A. indica que
existe una preocupacion significativa. El 35% de los encuestados afirmé que las
preguntas no fueron relevantes en absoluto, mientras que un 32% indicé que algunas
fueron relevantes, pero otras no. Estos resultados sefialan la importancia de revisar y
mejorar la calidad de las preguntas formuladas durante las entrevistas de seleccion
para asegurarse de que estén directamente relacionadas con las competencias y

habilidades necesarias para el puesto.
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5) ¢Recibio capacitacion o induccién adecuada al unirse a la empresa?

Tabla 8

Capacitaciones

OPCION DE RESPUESTA PERSONAL REPRESENTACION
DEL HOTEL PORCENTUAL
Si, la capacitacion fue excelente. 5 16%
Si, pero podria haber sido mas 5 16%
completa.
La capacitacion fue insuficiente. 12 39%
No recibi capacitacién al unirme. 9 29%
TOTAL 31 100%
Figura 13
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El analisis de las respuestas sobre la percepcion de la capacitacion
proporcionada a los nuevos empleados en Hotel Emperador Hotelemp S.A. indica que
existe un area de mejora critica. EI 39% de los encuestados expresd que la
capacitacion fue insuficiente, mientras que un 29% indicé que no recibié capacitacion
al unirse a la empresa. Estos resultados subrayan la necesidad urgente de mejorar el

programa de capacitacion y orientacion para los nuevos empleados.
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6) ¢Como describiria la coordinacién y comunicacion entre los diferentes

departamentos o equipos en la empresa?

Tabla 9

Coordinacién y comunicacion

OPCION DE RESPUESTA PERSONAL REPRESENTACION
DEL HOTEL PORCENTUAL

Excelente, existe una comunicacion 4 13%

efectiva.

Buena, pero a veces hay problemas 5 16%

de coordinacion.

Regular, a veces hay falta de 15 48%

comunicacion.

Mala, la coordinacion y comunicacion 7 23%

son deficientes.

TOTAL 31 100%

Figura 14
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El andlisis de las respuestas sobre la comunicacion y coordinacion interna en
Hotel Emperador Hotelemp S.A. indica que existe una preocupacion significativa. El
48% de los encuestados califico la comunicacion como regular, mientras que el 23%
la describié como mala, sefialando deficiencias en la coordinacion y comunicacion
interna. Estos resultados resaltan la necesidad critica de mejorar la comunicacion y la

coordinacion entre departamentos y equipos en la empresa.
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7) ¢Ha notado problemas en la calidad del servicio o errores debido a la falta

de experiencia o habilidades de algunos colegas?

Tabla 10

Calidad de servicio

OPCION DE RESPUESTA PERSONAL REPRESENTACION
DEL HOTEL PORCENTUAL

Si, esto ha sido un problema 12 39%

recurrente.

Si, ocasionalmente ha habido 10 32%

problemas.

No, la mayoria de los colegas son 6 19%

competentes.

No tengo suficiente informacion al 3 10%

respecto.

TOTAL 3 100%

Figura 15
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El analisis de las respuestas sobre la competencia de los colegas en Hotel
Emperador Hotelemp S.A. indica que existe una preocupacion considerable. El 39%
de los encuestados menciond que ha experimentado problemas recurrentes en este
aspecto, mientras que un 32% sefial6 que ha habido problemas ocasionalmente.
Estos resultados sugieren que la empresa enfrenta desafios en cuanto a la calidad y

competencia de su personal.



12

8) ¢Tiene sugerencias o recomendaciones para mejorar los procesos de

seleccién y contratacion en Hotel Emperador Hotelemp S.A.?

Tabla 11

Iniciativa de sugerencias

OPCION DE RESPUESTA PERSONAL REPRESENTACION
DEL HOTEL PORCENTUAL
Si, tengo sugerencias 22 71%
No, no tengo sugerencias en este 9 29%
momento.
TOTAL 31 100%
Figura 16
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El analisis de las respuestas a la pregunta sobre si los empleados tienen
sugerencias revela que una gran mayoria, el 71%, tiene sugerencias para mejorar la
empresa. Esto demuestra un alto nivel de compromiso y participacion por parte de los
empleados en el proceso de mejora continua. La disposicion de los empleados a
aportar sus ideas y sugerencias es un recurso valioso que puede contribuir
significativamente a la implementacion exitosa de mejoras en la empresa. Se debe
fomentar y apoyar activamente la participacion de los empleados en la identificacion
y solucién de problemas, ya que esto puede tener un impacto positivo en la cultura

organizacional y en la eficiencia operativa.
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4.1.3. Generalidades del diagnostico

El analisis general del diagndstico realizado en Hotel Emperador Hotelemp S.A.
revela un conjunto de desafios y oportunidades criticas que la empresa debe abordar
para mejorar su proceso de seleccion y contratacion de personal. Se ha identificado
gue existe una percepcidn mayoritariamente neutral en la experiencia de los
candidatos durante este proceso, pero también se han sefialado preocupaciones
significativas, especialmente en cuanto a la claridad de la informacién proporcionada
y la relevancia de las preguntas durante las entrevistas. Ademas, se ha evidenciado

gue la capacitacion y orientacién de nuevos empleados son areas de mejora cruciales.

Uno de los hallazgos mas destacados es la falta de claridad en la informacion
proporcionada durante el proceso de seleccion, lo que ha generado una percepcion
negativa en algunos candidatos. Esta carencia de informacion puede afectar la toma
de decisiones informadas por parte de los candidatos y la percepcién general de
transparencia de la empresa. Ademas, la percepciéon de falta de relevancia en las
preguntas durante las entrevistas sugiere que se deben mejorar las practicas de

seleccién para garantizar que los candidatos sean evaluados de manera efectiva.

Otro aspecto critico que resalta del diagndstico es la insuficiencia de la
capacitacion y orientacion para los nuevos empleados. Esto puede influir en la
adaptacion efectiva de los nuevos miembros al entorno laboral y en su capacidad para
desempeiniar sus funciones de manera optima, el diagndstico subraya la necesidad de
una revision integral de los procesos de seleccion, comunicacion, y capacitacion en
Hotel Emperador Hotelemp S.A. para lograr una experiencia mas satisfactoria para

los huéspedes.



4.2.

Tabla 12

Propuesta de mejora al proceso de reclutamiento y seleccion

Propuesta de mejora al proceso de reclutamiento y seleccion
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Objetivos de la Acciones propuestas Responsable Indicadores de éxito Plazo de
propuesta implementacioén
Aumentar la eficiencia Establecer criterios de seleccién claros y  Departamento de = Reduccién en la contratacion 3-6 meses
en el proceso de objetivos para cada puesto. Recursos Humanos de personal no calificado.
seleccién y contratacion. Implementar un proceso de seleccién formal  Responsables de = Mayor consistencia en la
que incluya entrevistas estructuradas vy area calidad del personal
evaluaciones de habilidades relevantes. contratado.
Implementar pruebas practicas de las = Mayor satisfaccion de los
posibles asignaciones y responsabilidades clientes.
laborales de cada puesto.
Implementar la participacion de
representantes de las areas solicitantes en el
proceso de seleccion y contratacion
Actualizar y detallar las descripciones de
puestos periddicamente.
Mejorar la coordinacion Implementar  reuniones regulares de Gerencia Generaly = Mejor coordinacién y 2-4 meses

y comunicacién interna
entre departamentos y

equipos.

coordinacién entre departamentos y equipos
para la revisiéon de candidatos.
Designar un coordinador de comunicacion

interna.

Departamento de

Recursos Humanos

comunicacién entre
departamentos en el proceso
de seleccion.

Reduccion de errores debido

a la falta de coordinacion.
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Ofrecer capacitacion y

orientacién  adecuada
para los nuevos
empleados.

Evaluar y ajustar
continuamente los

procesos de seleccion y

contratacion.

Establecer un sistema de seguimiento del
desempefio y la comunicacion.

Desarrollar un programa de incorporacién
completo, con la participacion activa de los
responsables de area.

Brindar capacitacién mensual los primeros 3
meses.

Establecer un sistema de seguimiento y
retroalimentacion para nuevos empleados.
Establecer métricas clave para evaluar la
eficacia de las mejoras y solicitar
retroalimentacion de los responsables de
area.

Realizar evaluaciones periédicas y ajustes

segun sea necesario.

Departamento de
Recursos Humanos
y Responsables de

Areas

Departamento de

Recursos Humanos

Mayor eficiencia operativa.

Mayor satisfaccion y
retencion de nuevos
empleados.

Mayor eficiencia en el

desempefio de los nuevos

empleados.

Mejora continua en la calidad
del personal contratado.
Aumento en la satisfaccion

del cliente.

2-3 meses

Evaluacion

trimestralmente.
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4.2.1. Interpretacidon analitica de la propuesta de mejora

Las acciones disefiadas en esta primera parte de la propuesta tienen como

objetivo principal aumentar la eficiencia en el proceso de seleccion y contratacion en

Hotel Emperador Hotelemp S.A. Esto se lograra mediante la implementacién de varias

medidas clave:

Establecer criterios de seleccion claros y objetivos para cada puesto: Lo
gue significa y demanda definir claramente los requisitos, habilidades y
competencias necesarios para cada puesto de trabajo. Al hacerlo, se
proporcionara una base solida para evaluar a los candidatos de manera mas
precisa y enfocada.

Implementar un proceso de seleccién formal que incluya entrevistas
estructuradas y evaluaciones de habilidades relevantes: La introduccién de
un proceso mas estructurado y consistente garantizara que todos los
candidatos sean evaluados de manera justa y equitativa. Las entrevistas
estructuradas y las pruebas de habilidades relevantes permitirdn una
evaluacion mas precisa de las capacidades de los candidatos.

Implementar pruebas préacticas de las posibles asignaciones vy
responsabilidades laborales de cada puesto: Esta medida garantizara que
los candidatos sean capaces de realizar las tareas especificas requeridas para
el puesto. Esto es esencial para asegurar que el personal contratado tenga las
habilidades necesarias para llevar a cabo las responsabilidades laborales de
manera efectiva.

Implementar la participacion de representantes de las areas solicitantes
en el proceso de seleccidn y contrataciéon: Al involucrar a los responsables

de area en el proceso, se garantiza que los candidatos seleccionados sean
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adecuados para las necesidades especificas de cada departamento. Esto
también asegura un mayor alineamiento entre el personal, las metas y los
objetivos de cada area.

= Actualizar y detallar las descripciones de puestos periodicamente:
Mantener las descripciones de puestos actualizadas garantiza que reflejen con
precision las responsabilidades y las competencias requeridas para cada

puesto. Esto es crucial para un proceso de seleccion efectivo.

Todas estas acciones juntas contribuiran significativamente a resolver la
problematica actual en Hotel Emperador Hotelemp S.A. La implementacion de criterios
de seleccion claros y objetivos asegurara que se contrate personal con las habilidades
adecuadas, lo que reducird la contratacion de personal no calificado y aumentara la

consistencia en la calidad del personal.

La participacion de representantes de las areas solicitantes garantizara que se
seleccionen candidatos que sean una mejor coincidencia con las necesidades
especificas de cada departamento. Ademas, al implementar pruebas practicas y
entrevistas estructuradas, se mejorara la evaluaciéon de los candidatos, lo que llevara
a una mayor satisfaccion de los clientes al contar con un personal mas competente.
El plazo de implementacion estimado para estas acciones es de 3 a 6 meses, lo que

permitira una mejora relativamente rapida en los procesos de seleccion y contratacion.

Las acciones propuestas en esta segunda parte estan disefladas para mejorar
la coordinacion y comunicacion interna entre departamentos y equipos en Hotel
Emperador Hotelemp S.A. Estas acciones contribuiran significativamente a resolver la
problematica actual y a mejorar la eficiencia en los procesos de seleccion y

contratacion, asi como en la operacion general de la empresa.
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= Implementar reuniones regulares de coordinacion entre departamentos y
equipos para la revision de candidatos: La realizacion de reuniones
regulares permitira que los departamentos y equipos compartan informacion
sobre los candidatos y discutan sus necesidades especificas en términos de
personal. Esto asegurara que los candidatos seleccionados sean apropiados
para las diferentes areas de la empresa y promovera una mejor alineacién entre
los departamentos.

= Designhar un coordinador de comunicacién interna: Designar a un
coordinador especifico para gestionar la comunicacion interna garantizara que
la informacion fluya de manera eficiente entre los departamentos y equipos.
Este coordinador actuarda como un punto focal para la coordinacion y la
resolucién de problemas, lo que mejorara la comunicacion y ayudara a evitar
errores debidos a la falta de coordinacion.

= Establecer un sistema de seguimiento del desempefio y la comunicacion:
La implementacion de un sistema de seguimiento permitirA monitorear el
desempeiio de los empleados y la comunicacién entre departamentos de
manera mas efectiva. Esto facilitara la identificacion temprana de problemas y
la implementacion de soluciones, lo que redundara en una mayor eficiencia

operativa.

Los responsables de estas acciones son la Gerencia General y el
Departamento de Recursos Humanos, lo que garantiza una supervision y ejecucion
adecuadas de las mismas. Los indicadores de éxito incluyen una mejor coordinacion
y comunicacién entre departamentos en el proceso de seleccion, la reducciéon de
errores debidos a la falta de coordinacién y una mayor eficiencia operativa. El plazo

de implementacién estimado para estas acciones es de 2 a 4 meses, lo que permitira
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una mejora rapida en la coordinacion y la comunicacion interna en hotel, o que, a su

vez, tendra un impacto positivo en los procesos de seleccion y contratacion y en la

operacion general de la empresa.

Las acciones propuestas en esta tercera parte se centran en ofrecer

capacitacion y orientacion adecuada a los nuevos empleados. Estas medidas tienen

como objetivo mejorar la experiencia de los empleados recién contratados y garantizar

gue estén debidamente preparados para desempefar sus roles, lo que contribuira a

resolver la problemética existente.

Desarrollar un programa de incorporaciéon completo, con la participacion
activa de los responsables de éarea: La creacion de un programa de
incorporacion completo es esencial para que los nuevos empleados se integren
rapidamente en la cultura y las operaciones de la empresa. La participacion
activa de los responsables de area garantizard que los nuevos empleados
comprendan las expectativas especificas de sus roles.

Brindar capacitacion mensual durante los primeros 3 meses: Proporcionar
capacitacién continua durante los primeros meses de empleo asegura que los
nuevos empleados adquieran las habilidades y conocimientos necesarios para
desempeiiar sus funciones de manera efectiva. Esta capacitacion mensual
ayudara a cubrir cualquier brecha de habilidades y aumentaréa la confianza de
los empleados en sus roles.

Establecer un sistema de seguimiento y retroalimentacion para nuevos
empleados: Implementar un sistema de seguimiento y retroalimentacion

permitira evaluar el progreso y el desempefio de los nuevos empleados. Esto
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garantiza que cualquier problema o desafio se aborde de manera oportuna y

gue los empleados reciban la orientacidon necesaria para superar obstaculos.

Los responsables de estas acciones son el Departamento de Recursos
Humanos y los Responsables de Areas, lo que garantiza una colaboracion efectiva en
la capacitacion y orientacién de los nuevos empleados. Los indicadores de éxito
incluyen una mayor satisfaccion y retencion de los nuevos empleados, asi como una
mayor eficiencia en su desempefio. El plazo de implementacién estimado para estas
acciones es de 2 a 3 meses, lo que permitira una mejora rapida en la experiencia de
los nuevos empleados y en su capacidad para contribuir de manera efectiva a los

objetivos de hotel.

La cuarta parte de la propuesta se enfoca en la importancia de evaluar y ajustar
de manera continua los procesos de seleccion y contratacion en Hotel Emperador
Hotelemp S.A. Esta accion busca garantizar que los cambios implementados sean
efectivos y que se puedan realizar ajustes segln sea necesario para mejorar ain mas

los procesos.

= Establecer métricas clave para evaluar la eficacia de las mejoras y
solicitar retroalimentacién de los responsables de area: La definicién de
métricas clave permitira medir el impacto de las mejoras implementadas. Estas
métricas pueden incluir la calidad del personal contratado, la eficiencia del
proceso y la satisfaccion de los responsables de area. Ademas, solicitar
retroalimentacion de los responsables de area brindara informacién valiosa

sobre la efectividad de los cambios desde una perspectiva operativa.
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» Realizar evaluaciones periodicas y ajustes segun sea necesario: La
realizacion de evaluaciones periddicas permitira identificar oportunidades de
mejora continua. Estas evaluaciones pueden incluir la revision de los resultados
de las métricas clave, la identificacion de posibles problemas y la
implementacion de ajustes o0 mejoras en los procesos de seleccion y

contratacion.

El Departamento de Recursos Humanos sera el responsable de llevar a cabo
estas acciones y garantizar que se mantenga un enfoque en la mejora continua. Los
indicadores de éxito incluyen una mejora continua en la calidad del personal
contratado y un aumento en la satisfaccion del cliente, lo que a su vez contribuira a
una mejor reputacion y retencion de clientes. Las evaluaciones se llevaran a cabo
trimestralmente, lo que permitira una revision constante y la oportunidad de realizar
cambios en tiempo real para optimizar los procesos de seleccion y contratacion en el
hotel. Este enfoque en la mejora continua sera fundamental para mantener y elevar

los estandares de calidad en la empresa.

La implementacién de esta propuesta de mejora en los procesos de seleccién
y contratacion en Hotel Emperador Hotelemp S.A. generard una serie de beneficios
significativos tanto para la empresa como para sus empleados y clientes. En primer
lugar, al establecer criterios de seleccion claros y objetivos, se reducira la contratacion
de personal no calificado, lo que llevard a una mayor consistencia en la calidad del
personal contratado. La participacion activa de los responsables de area asegurara
gue los candidatos seleccionados sean apropiados para las necesidades especificas
de cada departamento, mejorando la eficiencia operativa y la satisfaccién del cliente.

Ademas, al brindar capacitacion adecuada a los nuevos empleados y realizar un
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seguimiento constante, se lograra una mayor satisfaccion y retencion de los

empleados, asi como un desempefio mas eficiente.

Para implementar esta propuesta de manera efectiva, es crucial seguir un plan
detallado y asegurarse de que todas las partes involucradas estén comprometidas. El
Departamento de Recursos Humanos jugara un papel central en la coordinacion y
ejecucion de las acciones propuestas, trabajando en estrecha colaboracion con los
responsables de area. Se debe establecer un cronograma claro de implementacion
gue incluya plazos realistas para cada accién. Ademas, se deben definir indicadores
de éxito especificos para evaluar el impacto de las mejoras. La retroalimentacion
constante de todas las partes interesadas, tanto internas como externas, sera

fundamental para evaluar y ajustar continuamente los procesos.

Este enfoque en la mejora continua asegurara que los procesos de seleccion y
contratacion estén alineados con las necesidades cambiantes de la empresa y que se
mantenga un alto nivel de calidad en el servicio ofrecido a los clientes. Por
consiguiente se puede mencionar que, esta propuesta no solo aborda los problemas
actuales, sino que también sienta las bases para el crecimiento y el éxito continuo de

Hotel Emperador Hotelemp S.A. en el futuro.
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Tabla 13

Seguimiento y control para la propuesta de mejora
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Mecanismos de seguimiento y control para la propuesta de mejora

Acciones Indicadores de Responsable Frecuencia de Acciones de
propuestas control (KPI) evaluacién correccion
Establecer criterios Porcentaje de Departamento Cada 3 meses Si el porcentaje es
de seleccién claros contratacion de de Recursos bajo, revisar vy
y objetivos para personal calificado. Humanos ajustar los criterios

cada puesto. de seleccion.
Implementar un Calidad de las Departamento Cada2 meses Identificar areas de
proceso de evaluaciones de de Recursos mejora en las
seleccion formal candidatos en una Humanos evaluaciones y
que incluya escalade 1a 10. ajustar el proceso
entrevistas en consecuencia.
estructuradas y
evaluaciones de
habilidades
relevantes.
Implementar Tasa de retencion Departamento Cada6meses Si la tasa de
pruebas practicas de empleados  de Recursos retencion es baja,
de las posibles después de 6 Humanos reevaluar la
asignaciones y meses. efectividad de las
responsabilidades pruebas practicas.
laborales de cada
puesto.
Implementar la Satisfaccion de los Departamento Cada 3 meses Tomar medidas
participacion de responsables de de Recursos para abordar
representantes de area con el Humanos cualquier
las areas personal preocupacion o]
solicitantes en el contratado descontento
proceso de (encuesta de expresado por los
seleccién y satisfaccion). responsables de
contratacion. area.
Actualizar y detallar Frecuencia de Departamento Cada 6 meses Asegurarse de que
las descripciones de actualizacién de de Recursos las descripciones
puestos descripciones de Humanos de puestos se
periédicamente. puestos  (numero actualicen segun
de actualizaciones sea necesario.
por afio).
Implementar Frecuencia de Gerencia Cada mes Garantizar que las
reuniones regulares reuniones de General y reuniones de
de coordinacion  coordinacion Departamento coordinacion se
entre programadas. de Recursos realicen segun lo
departamentos y Humanos programado.

equipos para la
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revision de
candidatos.
Designar un
coordinador de
comunicacion
interna.

Establecer un
sistema de
seguimiento del

desempefio y la
comunicacion.

Desarrollar un
programa de
incorporacion

completo, con la

participacion activa
de los responsables
de area.

Brindar capacitacion
mensual los
primeros 3 meses.

Establecer un
sistema de
seguimiento y
retroalimentacion
para nuevos
empleados.

Establecer métricas
clave para evaluar
la eficacia de las
mejoras y solicitar
retroalimentacion de
los responsables de
area.

Realizar
evaluaciones
periddicas y ajustes
segun sea
necesario.

Calidad de la
comunicacion

interna  (encuesta
de satisfaccion de
empleados).

Retroalimentacion
de los empleados
sobre el sistema de

seguimiento.
Callificacion del
programa de
incorporacion  por
parte de los nuevos
empleados.
Evaluacion del

desempefio de los
nuevos empleados
durante los
primeros 3 meses.

Frecuencia de
reuniones de
seguimiento  con

nuevos empleados.

Cumplimiento  de
las métricas clave
(porcentaje de
cumplimiento).

Resultados de las
evaluaciones

periddicas y
retroalimentacion
de los

responsables de
area.

Gerencia Cada 3 meses
General
Gerencia Cada 2 meses
General y
Departamento
de Recursos
Humanos
Departamento  Cada 3 meses
de Recursos
Humanos
Departamento  Mensualmente
de Recursos durante los
Humanos y primeros 3
responsables meses
de areas
Departamento Cada mes
de Recursos durante los
Humanos primeros 6
meses
Departamento  Cada 3 meses
de Recursos
Humanos
Departamento  Cada 6 meses
de Recursos
Humanos

Tomar medidas
para abordar
cualquier problema
identificado en la
encuesta.
Realizar ajustes en
el sistema segun
sea necesario en
funcion de la
retroalimentacion
de los empleados.

Realizar mejoras
en el programa
segun las

calificaciones y
comentarios de los
nuevos
empleados.
Proporcionar
apoyo adicional o
capacitacion segun
sea necesario para

los nuevos
empleados.
Tomar medidas

basadas en |la
retroalimentacién y
las necesidades

identificadas

durante las
reuniones de
seguimiento.

Identificar areas en
las que no se
cumplan las

métricas y tomar
medidas
correctivas.

Implementar
ajustes en los
procesos segun los
resultados de las
evaluaciones y la
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4.3.1. Analisis de interpretacion del monitoreo y supervision de la propuesta

El seguimiento y control de la propuesta de mejora en los procesos de seleccion
y contratacion en Hotel Emperador Hotelemp S.A. es una parte esencial de la
implementacion exitosa de estas acciones. Consiste en un conjunto de medidas
disefiadas para supervisar de cerca cada aspecto de la propuesta y garantizar que se
cumplan los objetivos establecidos. Este proceso no solo tiene como objetivo verificar
la ejecucion de las acciones propuestas, sino también evaluar su efectividad y realizar

ajustes necesarios para lograr mejoras continuas.

En primer lugar, el seguimiento y control implicara la definicion de indicadores
clave de desempefio (KPI) especificos para cada accion propuesta. Estos KPI
proporcionaran mediciones tangibles y cuantitativas que permitiran evaluar el éxito de
cada accion. Por ejemplo, se pueden utilizar KPl como el porcentaje de contratacion
de personal calificado, la satisfaccion de los responsables de area con el personal

contratado o la tasa de retencién de empleados después de 6 meses.

El proceso de seguimiento y control servirA para medir el impacto de las
acciones propuestas y determinar si estan teniendo los resultados deseados. Si un
KPI no se alcanza o muestra un rendimiento deficiente, se tomaran medidas
correctivas. Por ejemplo, si el porcentaje de contratacion de personal calificado no
cumple con los estandares establecidos, se revisaran y ajustaran los criterios de
seleccion segun se considere necesario tomando en consideracion las observaciones

de los responsables e involucrados.
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Ademas, este proceso permitird evaluar la calidad de la comunicacion interna
y la coordinacion entre departamentos y equipos. Por ejemplo, se utilizaran encuestas
de satisfaccion de empleados para medir la calidad de la comunicacion interna y, si
se identifican problemas, se tomaran medidas para abordarlos. ElI seguimiento y
control también implicara la revision periodica de los procesos y la retroalimentacion
de las partes interesadas. Se llevaran a cabo evaluaciones periodicas para identificar
oportunidades de mejora y garantizar que los procesos se ajusten segun sea

necesario y conveniente para la empresa.

Esto contribuira a una mejora continua en los procesos de seleccion y
contratacion, asi como en la comunicacién interna y la capacitaciéon de empleados, es
decir que el control no solo garantizara la implementacion efectiva de las acciones
propuestas, sino que también permitird una mejora constante en los procesos de
seleccién y contratacién en hotel. Servira como un mecanismo para medir y corregir
el rendimiento, asegurando que la empresa continde cumpliendo con los estandares

de calidad y satisfaciendo las necesidades de sus empleados y clientes.

Los responsables desempefian un papel fundamental en el seguimiento y
control de la propuesta de mejora en los procesos de seleccidn y contratacion en Hotel
Emperador Hotelemp S.A. En primer lugar, tienen la responsabilidad de participar
activamente en la definicion de indicadores clave de desempefio (KPI) que sean
relevantes para sus areas especificas. Esto implica identificar las métricas mas
significativas para evaluar el éxito de las acciones propuestas en relacion con sus

equipos y departamentos.
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Ademas, los responsables tienen un papel activo en el seguimiento del
cumplimiento de las acciones propuestas en sus areas de responsabilidad. Deben
asegurarse de que cada accion se implemente de manera efectiva y dentro de los
plazos establecidos en el cronograma. Esto implica supervisar de cerca la ejecucion
de cada accion y tomar medidas para abordar cualquier desviacion o retraso. Los
responsables también desempefian un papel crucial en la retroalimentacion y la
comunicacién. Deben proporcionar informacion valiosa sobre el impacto de las
acciones en sus equipos y departamentos, asi como sobre cualquier problema o
desafio que surja durante la implementacion. Esta retroalimentacion constante es

esencial para identificar oportunidades de mejora y realizar ajustes en tiempo real.

En consecuencia, los responsables son agentes activos en el proceso de
seguimiento y control, contribuyendo en la definicibn de KPI, supervisando la
implementacion de acciones y proporcionando retroalimentacion critica. Su
compromiso y participacién son esenciales para asegurar que la propuesta de mejora
sea exitosa y que los procesos de seleccion y contratacion en Hotel Emperador

Hotelemp S.A. se optimicen de manera efectiva.

Finalmente la frecuencia de evaluacion en el seguimiento y control de la
propuesta de mejora debe adaptarse a las necesidades especificas de cada accion y
los indicadores clave de desempefio (KPI) asociados. Debe considerarse la velocidad
con la que se esperan cambios significativos y la relevancia de los KPI en cuestion.
Por ejemplo, acciones que involucran interacciones frecuentes, como la capacitaciéon
mensual para nuevos empleados, pueden requerir una retroalimentacién y evaluaciéon
continua para garantizar una mejora constante y una correccion temprana de

problemas. En contraste, acciones que no requieren una supervision constante, como
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la actualizacién de descripciones de puestos cada seis meses, pueden evaluarse de

manera mas periodica, lo que proporciona un enfoque estructurado y permite tiempo

suficiente para que los cambios surtan efecto. La elecciéon de la frecuencia de

evaluacion debe ser estratégica y estar alineada con los objetivos.

4.4.

Mecanismos de implementacién de la propuesta

Se presentan los mecanismos de implementacion para la propuesta de mejora

en los procesos de seleccion y contratacion en Hotel Emperador Hotelemp S.A. Estos

mecanismos se disefian para asegurar que las acciones propuestas se implementen

de manera efectiva y eficiente:

Establecer un comité de implementacion: Se formara un comité encargado
de supervisar y coordinar la implementacién de la propuesta. Este comité estara
compuesto por miembros del Departamento de Recursos Humanos vy
representantes de los distintos departamentos y areas de la empresa. Su
responsabilidad sera garantizar que todas las acciones se ejecuten de acuerdo
con el plan y los plazos establecidos.

Asignacion de responsabilidades claras: Cada accion propuesta tendra un
responsable designado, ya sea del Departamento de Recursos Humanos o de
las areas solicitantes. Estos responsables seran los encargados de liderar la
implementacion de sus respectivas acciones y garantizar que se cumplan los
objetivos. Se definiran roles y responsabilidades especificos para cada accion.
Plan de accién detallado: Se elaborara un plan de accién detallado que
incluira una descripcidbn completa de cada accidon propuesta, los pasos

especificos a sequir, los plazos de ejecucion y los recursos necesarios. Este
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plan se compartira con todos los responsables y se utilizara como guia durante
la implementacion.

= Capacitaciéon y comunicacion: Se llevara a cabo una capacitacion para todos
los miembros del equipo involucrados en la implementacion de la propuesta.
Esto asegurara que todos comprendan los objetivos, las acciones y sus roles
en el proceso. Ademas, se establecera una comunicacion efectiva para
mantener a todos informados sobre el progreso y cualquier cambio en el plan.

= Seguimiento y control continuo: Se estableceran procedimientos de
seguimiento y control, incluyendo la frecuencia de evaluacién de cada accion y
los indicadores clave de desempefio (KPI) asociados. Se designaran
responsables especificos para el seguimiento y se realizaran reuniones
regulares para revisar el progreso y tomar medidas correctivas segun sea
necesario.

= Ajustes y mejoras: Se promovera una cultura de mejora continua, lo que
significa que cualquier desviacion o problema identificado durante la
implementacion se abordard de inmediato. Se realizardn ajustes en los
procesos y acciones segun la retroalimentacion y las lecciones aprendidas

durante la implementacion.

Estos mecanismos de implementacion ayudaran a garantizar que la propuesta
de mejora se lleve a cabo de manera efectiva y que los procesos de seleccién y
contratacion en Hotel Emperador Hotelemp S.A. experimenten mejoras significativas
y sostenibles. La implementacién de estos mecanismos no solo asegurara una
ejecucion efectiva de la propuesta de mejora, sino que también sentard las bases para
transformaciones notables y duraderas en los procesos de seleccion y contratacion

de Hotel Emperador Hotelemp S.A. Estos enfoques cuidadosamente disefiados no
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solo abordan las deficiencias identificadas, sino que también promueven la eficiencia,
la colaboracion interdepartamental y la mejora continua, lo que permitira a la empresa
mantener un alto estandar en su personal y ofrecer un servicio de calidad a sus

clientes a lo largo del tiempo.

4.4.1. Inversion estimada para la propuesta de mejora

Tabla 14

Estimacion de inversion

Concepto de gasto Precio unitario Cantidad Costo estimado
(en déblares)

Capacitacion del personal USD. 750,00 2 USD. 1.500,00
Contratacién de personal adicional USD. 500,00 2 USD. 1.000,00
Actualizacién de procesos USD. 500,00 2 USD. 1.000,00
Tecnologia y herramientas USD. 500,00 2 USD. 1.000,00
Comunicacion interna USD. 1.000,00 1 USD. 1.000,00
Seguimiento y control USD. 250,00 2 USD. 500,00
Evaluacion y ajustes continuos USD. 500,00 1 USD. 500,00
Otros gastos diversos USD. 1.200,00 - USD. 1.200,00
TOTAL USD. 7.700,00

El analisis de la inversion estimada para la implementacion de la propuesta en
Hotel Emperador Hotelemp S.A. revela una inversion total de 7.700,00 doélares
distribuida en varios componentes clave. Cada uno de estos gastos desempefia un
papel fundamental en la mejora de los procesos de seleccion y contratacién de la
empresa. La inversién en capacitacion del personal y actualizacion de procesos se
traduce en una fuerza laboral mas calificada y en procesos mas eficientes, lo que
puede conducir a una mayor satisfaccion del cliente y ahorros a largo plazo. Ademas,
la inversion en tecnologia y herramientas, comunicacion interna, seguimiento y
control, evaluacion y ajustes continuos son esenciales para garantizar la efectividad y

la sostenibilidad.
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CAPITULO V: SUGERENCIAS

Se sugiere a la empresa que desarrolle una marca empleadora atractiva que
destaque sus valores y beneficios como empleador. Esto implica la creacion de
una identidad de marca que sea atractiva para los candidatos potenciales y que
refleje la cultura y la vision de la empresa. Una marca empleadora solida puede
diferenciar a Hotel Emperador Hotelemp S.A. en el mercado laboral y atraer a
candidatos que compartan los valores de la empresa. Ademas, una marca
empleadora sélida puede fomentar la lealtad y el compromiso de los empleados
actuales, ya que se sentiran orgullosos de ser parte de una organizacion que

valora a su personal.

Se sugiere a la empresa que establezca entrevistas estructuradas como parte
de su proceso de seleccion. Estas entrevistas implican la formulacion de
preguntas predefinidas y la evaluacion objetiva de las respuestas de los
candidatos. Las entrevistas estructuradas garantizan que todos los candidatos
sean evaluados de manera coherente y justa, lo que reduce el sesgo y la
subjetividad en el proceso de seleccion. Al adoptar este enfoque, Hotel
Emperador Hotelemp S.A. puede tomar decisiones de contratacion basadas en
criterios objetivos, lo que resulta en la seleccion de candidatos que realmente
cumplen con los requisitos del trabajo y que se ajustan a la cultura

organizacional de la empresa.

Se sugiere a la empresa que involucre activamente a los colaboradores
actuales en el proceso de mejora de los procesos de seleccion y contratacion.

Los empleados tienen informacion valiosa sobre las necesidades del trabajo y
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la cultura organizacional. La empresa puede recopilar opiniones vy
retroalimentacion de los empleados a través de encuestas, grupos de enfoque
y reuniones de retroalimentacion. Esto no solo promueve una mayor
participacion de los empleados, sino que también ayuda a la empresa a
comprender mejor las areas que requieren mejoras. Ademas, involucrar a los
empleados en el proceso de toma de decisiones y mejora de procesos puede
aumentar su compromiso y sentido de pertenencia, o que a su vez puede

conducir a una mayor retencién del talento.

Se sugiere que Hotel Emperador Hotelemp S.A. cree un programa de mentores
como parte integral de su proceso de incorporacion. Esta iniciativa implicaria
asignar a los nuevos empleados a mentores con experiencia dentro de la
organizacion. Los mentores pueden proporcionar orientacién, responder
preguntas y ayudar a los nuevos empleados a adaptarse mas rapidamente a la
cultura de la empresa. Esta medida no solo acelerara la curva de aprendizaje
de los recién llegados, sino que también fortalecera la cohesion y el sentido de

pertenencia en el equipo.

Se sugiere que la empresa implemente entrevistas por competencias como
parte de su proceso de seleccién. Estas entrevistas se centran en evaluar las
habilidades, comportamientos y cualidades especificas que son cruciales para
el éxito en el puesto de trabajo. Al utilizar este enfoque, Hotel Emperador
Hotelemp S.A. puede identificar candidatos que demuestren competencias

clave necesarias para el desempefio efectivo en su organizacion. Esto asegura
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una seleccion mas precisa y objetiva de los candidatos que realmente se

ajustan a los requerimientos del trabajo.

Se sugiere que se establezca un programa de seguimiento y retroalimentacion
con los empleados después de la contratacion. Esto implica realizar encuestas
0 entrevistas con los nuevos empleados para conocer sus experiencias iniciales
y recopilar comentarios sobre el proceso de incorporacion. Estos comentarios
pueden ayudar a identificar areas de mejora y ajustes necesarios en el proceso
de seleccion y contratacion, lo que a su vez contribuird a una mejor experiencia

para los nuevos empleados y a la retencion del talento.

Se sugiere que se promueva la diversidad e inclusion en los procesos de
seleccidon y contratacion. Esto implica proactivamente buscar candidatos de
diferentes antecedentes étnicos, culturales y de género. La diversidad en el
lugar de trabajo puede enriquecer la toma de decisiones y promover la
innovacion. Ademas, se debe asegurar que los procesos de seleccién sean

libres de sesgo y que todos los candidatos tengan igualdad de oportunidades.

Se sugiere gque se establezca un sistema de seguimiento de candidatos. Esto
implica llevar un registro de los candidatos que han pasado por el proceso de
seleccion, independientemente de si fueron contratados o no. Este sistema
permite a la empresa mantener una base de datos de talento que puede ser util
para futuras oportunidades de contratacion. También facilita el seguimiento de
candidatos que pueden no haber sido seleccionados en un principio pero que

podrian ser adecuados para roles futuros.
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Conclusiones

Se concluyo que en el diagnostico de los procesos de seleccidon y contratacion
en Hotel Emperador Hotelemp S.A., se identificaron varios desafios y
oportunidades cruciales. La empresa habia reconocido problemas en la calidad
y eficiencia de su personal, lo que habia impactado negativamente en la
satisfaccion del cliente y en la imagen corporativa. Estos problemas se
originaron en la falta de un proceso de seleccién adecuado, lo que llevo a la
incorporacion de personal no calificado y ajeno a los procesos internos de la
organizacion. Ademas, se observo que la participacion insuficiente de las areas
solicitantes y la falta de coordinacion habian contribuido a esta problematica.
Sin embargo, este diagndstico se consideré como una oportunidad valiosa para

iniciar un proceso de mejora significativo y transformador en la empresa.

Se concluye que en respuesta a los desafios identificados, se propuso una serie
de acciones destinadas a mejorar los procesos de seleccion y contratacion en
Hotel Emperador Hotelemp S.A. Estas medidas incluyeron desde el
establecimiento de criterios de seleccion claros hasta la incorporacién de
pruebas practicas y la participacion de representantes de las areas solicitantes
en el proceso de seleccion. Se considerd que estas acciones tenian el potencial
de aumentar la eficiencia, mejorar la calidad del personal contratado y, en
ultima instancia, elevar la satisfaccion del cliente. La inversion en capacitacion,
tecnologia y coordinacion interna se contemplé como una base sélida para un

proceso de seleccion mas eficiente y una fuerza laboral mas competente.
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Concluyendo con la fase de seguimiento y control se considerd esencial para
garantizar la efectividad de la propuesta de mejora y el logro de los objetivos
establecidos. Implicaba la evaluacion periddica de las acciones propuestas y la
recopilacion de datos para medir su impacto. Los indicadores de éxito, como la
reduccion en la contratacion de personal no calificado y la mayor satisfaccion
del cliente, se utilizaron para guiar la evaluacion del progreso. Ademas, este
proceso proporciond la flexibilidad necesaria para realizar ajustes y mejoras

continuas a medida que avanzaba la implementacion.

Finalmente la propuesta de mejora se basé en una serie de mecanismos de
implementacion solidos que abordaron diferentes aspectos de los procesos de
seleccidn y contratacion. Estos mecanismos, como la creacion de una marca
empleadora atractiva, entrevistas estructuradas y programas de capacitacion,
se diseflaron para garantizar la efectividad y sostenibilidad de las mejoras
propuestas. Se consideraron como una inversion estratégica en la calidad y
competitividad de la empresa a largo plazo, y su implementacion adecuada se
vio como una forma de que el hotel enfrentara de manera mas eficaz y exitosa
sus desafios actuales y futuros, parte de la implementacion es el costo
econdmico estimado el cual asciende a un valor total de 7.700 dolares el mismo

gue se considera una inversion viable.
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Anexos

= Anexo 1: Estructura de la guia de entrevista

100

1. ¢Cuél fue su experiencia durante el proceso de seleccion y contratacion en Hotel
Emperador Hotelemp S.A?
* []Muy positiva
* [] Positiva
* [ Neutral
* [ Negativa
* [] Muy negativa
2 ¢Recibié informacion clara sobre el proceso de seleccion, las expectativas del trabajo y los
criterios de evaluacion durante su proceso de contratacion?
* ['] i, toda la informacion fue clara.
* [] Algo de la informacién fue clara, pero hubo falta de claridad en algunos aspectos.
* ['] No, hubo falta de claridad en varios aspectos.
* [[] No recuerdo haber recibido informacion sobre estos temas.
3. ¢Qué tipo de pruebas o evaluaciones realizé como parte del proceso de seleccion?
* [ ] Entrevistas
* [7] Pruebas de habilidades especificas
* [[] Evaluacion psicométrica
* ["] Presentacién de casos o situaciones
4. ¢Cree que estas pruebas eran relevantes para el puesto al que se postulaba?
* [] Totalmente relevantes
* [ ] En su mayoria relevantes
* [ '] Algunas fueron relevantes, otras no
* [[] No fueron relevantes en absoluto
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. ¢Recibi6 capacitacion o induccién adecuada al unirse a la empresa?
* []Si, la capacitacion fue excelente.
* "] Si, pero podria haber sido mas completa.
* ["] La capacitacion fue insuficiente.
* [[] No recibi capacitacion al unirme.
. ¢Como describiria la coordinacion y comunicacion entre los diferentes departamentos o
equipos en la empresa?
* [ "] Excelente, existe una comunicacion efectiva.
* [ ] Buena, pero a veces hay problemas de coordinacion.
* [[] Regular, a veces hay falta de comunicacion.
* [[]Mala, la coordinacién y comunicacion son deficientes.
¢Ha notado problemas en la calidad del servicio o errores debido a |a falta de experiencia o
habilidades de algunos colegas?
* [] Si, esto ha sido un problema recurrente.
* [']Si, ocasionalmente ha habido problemas.
* ["]No, la mayoria de los colegas son competentes.
* [[]No tengo suficiente informacion al respecto.
. ¢Tiene sugerencias o recomendaciones para mejorar los procesos de seleccion y
contratacion en Hotel Emperador Hotelemp S.A?
* []Si, tengo sugerencias especificas (por favor, describalas).
* []No, no tengo sugerencias en este momento.




102

= Anexo 2: Guia de entrevista - validacién por expertos

Newman

FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
(GUIA DE ENTREVISTA)
Titulo del trabajo de investigacion:
Propuesta de mejora del area de talento humano en los procesos de reclutamiento

y seleccion en el Hotel Emperador Hotelemp S.A. de la ciudad de Ambato — Ecua-
dor, 2023.

Investigador:

Bach. Suarez Villalva, Erika Vanesa

ASPECTOS A VALIDAR
INDICADORES CRITERIOS DEFICIENTE BAJA REGULAR | BUENA MUY
0-20 21-40 4160 61-80 BUENA
81-100

Clandad La formulacion de las 92
preguntas se realiza con
lenguaje apropiado.

Objetividad Se expresa en conductas a3
observables

Suficiencia Comprende los aspectos a5
necesanos para la
investigacion

Consistencia Comprende los aspecios 9
correspondientes a la
investigacién

Coherencia Existe coherencia y relacion 92
con las vanables

Pertinencia Es ufil y adecuado para la 96
investigacion

Intencionalidad Es adecuado para valorar 97
los aspectos de las
estrategias a implementar

PROMEDIO DE VALORACION
Opinion de aplicabilidad:

Muy buena

Datos del experto
Nombre y apellidos: Mgs. Héctor Paul Bossio
Grado académico: Magister en Administracion

Firma:

/ /

- /
/TR~ {
/«f?,é %)
// Firma/del evaluador
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Titulo del trabajo de investigacion:

FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
(GUIA DE ENTREVISTA)

Propuesta de mejora del area de talento humano en los procesos de reclutamiento

y seleccion en el Hotel Emperador Hotelemp S.A. de la ciudad de Ambato — Ecua-

dor, 2023.

Investigador:

Bach. Suarez Villalva, Erika Vanesa

ASPECTOS A VALIDAR
INDICADORES CRITERIOS DEFICIENTE BAJA REGULAR BUENA MUY
0-20 2140 41-60 61-80 BUENA
81-100
Clandad La formulacion de las 95
preguntas se realiza con
lenguaje apropiado
Objetividad Se expresa en conductas 94
observables
Suficencia Comprende los aspectos 9
necesarnos para la
investigacion
Consistencia Comprende los aspectos 80
correspondientes a la
investigacion
Coherencia Existe coherencia y relacion 96
con las variables
Pertinencia Es dtil y adecuado para la 96
investigacion
Intencionalidad Es adecuado para valorar 95
los aspectos de Ilas
estrategias a implementar
PROMEDIO DE VALORACION

Opinion de aplicabilidad:

MUY BUENA

Datos del experto

Nombre y apellidos: Mgs. Juan Carlos Moya

Grado académico: Magister en Administracion de empresas

Firma:

Oy

el evaluador
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Titulo del trabajo de investigacion:

FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
(GUIA DE ENTREVISTA)

Propuesta de mejora del area de talento humano en los procesos de reclutamiento

y seleccion en el Hotel Emperador Hotelemp S.A. de la ciudad de Ambato — Ecua-

dor, 2023.

Investigador:

Bach. Suarez Villalva, Erika Vanesa

ASPECTOS A VALIDAR
INDICADORES CRITERIOS DEFICIENTE BAJA REGULAR | BUENA MUY
0-20 2140 41-60 61-80 BUENA
81-100

Clandad La formulacion de las 91
preguntas se realiza con

Objetividad Se expresa en conductas 93
observables

Suficiencia Comprende los aspectos 97
necesarios para la
investigacion

Consistencia Comprende los aspectos 96
comespondientes a la
investigacion

Coherencia Existe coherencia y relacion 91
con las variables

Pertinencia Es util y adecuado para la 91
investigacion

Intencionalidad Es adecuado para valorar 90
los aspecios de las
estrategias a implementar

PROMEDIO DE VALORACION

Opinion de aplicabilidad:

Instrumento validado

Datos del experto

Nombre y apellidos: Mgs. Alberto Campos

Grado académico: Magister en administracion de recursos humanos

Firma:

Firma

avatgador
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