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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo conocer la percepcién de los trabajadores
acerca del servicio y las funciones del departamento de recursos humanos, dicho estudio se llevo
a cabo con una poblacion de 10 colaboradores de un hotel, quienes laboran en diferentes
departamentos. Se tomo en cuenta un rango de edad de 22 a 45 afios, el periodo de laborar en el
hotel, y a cinco hombres y cinco mujeres.

Para el alcance de los objetivos se utilizé una entrevista para conocer la percepcion de los
trabajadores. Se elabor6é el instrumento, considerando algunos aspectos para recaudar la
informacidn necesaria para dicha investigacion, los cuales se les pregunt6 sobre el servicio que
brinda el departamento de Recursos Humanos y las funciones del departamento. La investigacion
se enfoc6 como de tipo cualitativa; y con los datos obtenidos a través de la aplicacion del
instrumento, se tabularon los resultados en matrices de contenido para presentar los resultados de
la investigacion.

Por medio de la investigacion se concluyo que el personal del departamento de recursos
humanos si brinda un buen servicio a los colaboradores y a los clientes; también se conocio que
no todos los colaboradores tienen el conocimiento de las funciones de recursos humanos. Por
altimo, se recomendo la implementacién de una guia de orientacion sobre las funciones del
departamento de recursos humanos, y para mejorar el servicio que se brinda al cliente interno y

al externo.



I. INTRODUCCION

Las funciones de recursos humanos son temas importantes para los trabajadores de todas las
instalaciones hotelerias, porque muchas personas que laboran no estan al tanto de cuéles son las
funciones de dicho departamento, lo cual ocasiona que surjan problemas por falta de

conocimiento.

En Guatemala el turismo y el hoteleria ha ido creciendo con los afios, es por eso que es
importante saber cdmo se debe brindar un buen servicio tanto para los clientes como también
para los mismos trabajadores de los hoteles, ya que, con un buen servicio, los mismos podrian
Ilegar a ser mejor conocidos. Es obligacion de los jefes de cada area de un hotel capacitar a su
personal para que ellos puedan dar el mejor servicio posible, se debe de tener claro cuéles son los

servicios que se ofrecen para poder brindar la inmigracion correcta a quien los solicita.

Para soportar la presente investigacion, se presentan algunas investigaciones a nivel nacional,
que estan relacionados con el tema de del departamento de recursos humanos y también acerca
de los servicios que se brindan en un hotel, lo cual tendra como un apoyo fundamental en la

investigacion que se realizo.

Alvarado (2011) elabordé una investigacién de tipo descriptivo, en la cual planteé como
objetivo general analizar como se califica el servicio al cliente que dan las empresas de telefonia
de la ciudad de Quetzaltenango. Para la recoleccion de datos de la investigacion, utilizd una
boleta de opinidn que contiene 11 preguntas cerradas y abiertas y también utiliz6 una entrevista
estructurada con 10 preguntas cerradas y abiertas. La boleta de opinion fue aplicada a 119

usuarios de las empresas Tigo, Claro y Movistar; por otro lado, la entrevista fue aplicada a los



gerentes de las empresas Claro y Movistar. A través de los dos instrumentos mencionados se
buscd conocer las opiniones de los clientes acerca del servicio que obtienen y también lo que los
gerentes opinan acerca del servicio que ellos brindan. Entre los resultados se encontré que los
clientes en su mayoria coinciden que el servicio al cliente de las empresas de telefonia es bueno;
son pocos los que consideran malo el servicio, aunque se puede establecer que aun existen
opciones de mejora para que los clientes puedan tener més fidelidad hacia la empresa. Se
concluyd que la percepcion de los clientes por el servicio recibido, especificamente por el
asesoramiento brindado y conocimientos de la persona que le atendid, los usuarios tienen un
nivel de satisfaccion por el servicio al cliente bueno, indicando que si se aclaran las dudas y se
brindan varias opciones para el usuario. Se recomend6 contar con una guia de atencion al cliente
con el objetivo de informar e indicar la forma profesional para brindar y mejorar la calidad del
servicio al cliente, dandole a los ejecutivos de servicio lineamientos que les permita realizar su
trabajo de una forma mas eficiente, tomando en cuenta aspectos como: normas de cortesia,

comunicacion con el cliente, el servicio de calidad, entre otros.

Arriaga (2013) realiz6 una investigacion de tipo descriptiva con el objetivo de determinar la
forma en que los hoteles de tres estrellas del municipio de San Sebastian, Retalhuleu ejecutan el
proceso de gestion de recursos humanos. Para realizar dicha investigacion y poder obtener los
resultados, utilizé una boleta de encuesta que contiene preguntas cerradas y de opcién multiple,
lo cual fue aplicada a seis gerentes y/o propietarios de los hoteles de tres estrellas de San
Sebastian, Retalhuleu. La gestion de recursos humanos consiste en afianzarse de capital humano
encaminado hacia los objetivos de la empresa, reclutar y seleccionar personas con perfiles acorde
a las necesidades, brindar las herramientas necesarias a los colaboradores para desempefiar con

efectividad sus actividades, asi como verificar su desempefio y capacitarle en sus areas débiles.



Entre los resultados, se determiné que la mayoria de hoteles representado con un 67%, no
utilizan manuales de puesto para establecer las funciones de su personal. Estas empresas, definen
las funciones de sus colaboradores mediante la observacion, necesidades y de manera oral.
Concluyd que los hoteles de San Sebastian, Retalhuleu emplean la gestion de recursos humanos
de manera empirica, y carecen de herramientas que dirijan a una adecuada toma de decisiones de
recursos humanos. Asi mismo, recomendd la implementacién o mejora de procesos de Gestion
de Recursos Humanos, los cuales sean de facil utilizacion y aplicacion por parte de gerentes,

propietarios o encargados del area de recursos humanos.

Cabrera (2013) realizé una investigacion de tipo descriptiva, lo cual tuvo como objetivo
describir la importancia del departamento de recursos humanos dentro de una corporacion y
definir el apoyo al departamento de recursos humanos para alcanzar las metas trazadas dentro de
la mision y vision, objetivos y responsabilidad social corporativa. Para realizar la investigacion y
asi obtener los resultados, elabordé una entrevista, la cual fue aplicada a cinco jefes de
departamento de recursos humanos y a cinco directores de direccion de recursos humanos. A
través de la entrevista se busco descifrar el rol actual que desempefia los departamentos de
recursos humanos, y determinar la necesidad que existe actualmente de darle mayor importancia
a esté y la posibilidad de elevarlo a categoria de direccion de recursos humanos. Entre los
resultados, se encontr6 que la gestibn misma de recursos humanos debe coadyuvar con la
direccion general de la empresa a efecto de poder cumplir con los objetivos corporativos,
funcionales, sociales, de higiene y seguridad industrial y personales. Es por ello que se hace
necesario realizar un cambio de direccién en los objetivos empresariales, a efecto de considerar a
recursos humanos como una direccion dentro de la estructura organizativa de la empresa o

corporacion y con ello cumplir con la misién y visién de la empresa; y poder involucrar a todo el



personal en las mismas para cumplir con las metas trazadas por la junta directiva y/o accionistas.
Se concluyd que existe una serie de préacticas, cuya aplicacion se traduce a niveles inferiores de
resultados a nivel empresarial, por medio de las cuales, se delega al departamento de recursos
humanos, las funciones Unicas de administracion de personal y pago de néminas, olvidando por
completo, las demas funciones que el mundo de recursos humanos posee. Lo cual se recomendd
dar la importancia necesaria a los recursos humanos dentro de una corporacion, y elevar su
categoria a nivel direccidon, denominandole por ejemplo “Direccion Corporativa de Recursos
Humanos”, a efecto de que pueda participar en la toma de decisiones de la empresa, lo cual le
permita crear politicas de desarrollo del personal, estrategias de recursos humanos, planes de
carrera dentro de la empresa, politicas retributivas, entre otras, a efecto incentivar el desarrollo
profesional y un plan de carrera dentro de la organizacion, con el fin de retener el capital humano

de la organizacion.

Molina (2013) llevé a cabo una investigacion de tipo descriptivo, en la cual plante6 como
objetivo determinar cémo es la gestion de recursos humanos en las empresas hoteleras de la
ciudad de Huehuetenango. Para poder recopilar la informacion y asi obtener los resultados,
utiliz6 una boleta de opinidbn que contiene preguntas cerradas tipo seleccion simple
(dicotomicas). Dicha boleta fue aplicada a catorce gerentes administrativos de las empresas
hoteleras mas reconocidas de la ciudad de Huehuetenango. En el instrumento se colocé cuatro
etapas; fases, funciones, objetivos, y proceso de la gestién de recursos humanos. Segun los
resultados obtenidos se pudo decir que 5 correspondientes a un 35.71% si implementan este
proceso dentro de la empresa, teniendo conocimiento de lo que son los objetivos del proceso en
un 40%, asi mismo en un 60% conocen cuales son las funciones, manifestando también en un

100% que es necesaria la aplicacion de este proceso para mejorar la planificacién de personal



dentro de la empresa y el rendimiento del mismo. Concluy6 que en las empresas hoteleras de la
ciudad de Huehuetenango, tienen conocimiento de la gestién de recursos humanos, pero no es
aplicada en la totalidad de éstas, a pesar de considerar que es de vital importancia la
implementacion de este proceso, para lograr la efectividad en la administracion del recurso
humano y la consecucion de los objetivos tanto de las organizaciones como del personal; esto,
debido a que no cuentan con un departamento de recursos humanos dentro de las organizaciones.
Asimismo, recomend0 que es importante tener conocimiento del proceso de gestion de recursos
humanos, y tomando en cuenta que existen empresas que desconocen los lineamientos técnicos
que conlleva, se debe implementar un proceso de gestion de recursos humanos, para que estas
empresas lo conozcan y lo apliquen técnicamente, logrando con esto la consecucion de sus

objetivos y mejoren la administracion del recurso humano.

Finalmente Poc (2013) realizé un estudio de tipo descriptivo, con el objetivo general de
disefiar una propuesta del proceso de implementacion del departamento de talento humano. Para
poder realizar esta investigacion se utilizé dos cuestionarios, uno de diagndstico empresarial y
otro gerencial, también se utiliz6 una planificacion de proyectos, informes de proyectos y un
formato de control de implementacién de procesos. Dichos instrumentos fueron aplicados a 109
sujetos. A través de los instrumentos que se mencionaron anteriormente se buscod la
implementacion de los procesos del departamento de talento humano, los cuales surgieron las
siguientes necesidades, la integracion, organizacion, recompensa, desarrollo, retencién y
auditoria. Entre los resultados se encontrd un nivel bajo de desarrollo y capacitacion al personal,
por lo cual un 4.5% del personal considera necesario un plan de capacitacion anual; también se
encontré que en relacion con las recompensas, un 3.7% tienen conocimiento acerca de los

incentivos e recompensas. La pregunta acerca de si conocen como se encuentra conformada la



empresa la primera administracion de colaboradores no conocian como estaba conformada. Se
concluyd que la necesidad de implementar el departamento de talento humano, mediante la
gjecucion de la propuesta debidamente estructurada para cumplir con las necesidades de la
empresa MACSAM, S.A. Se recomendo que, por medio de la propuesta, la implementacién del
departamento de talento humano, encargado de los procesos de la gestion del talento humano,

con el objetivo primordial de lograr los objetivos de la empresa y los de los colaboradores.

Asi mismo se presentan los antecedentes internacionales como parte de la investigacion que

se esta realizando.

Castillo, Rodriguez y Orellana (2003) realizaron una investigacion de tipo cualitativo,
para la cual generaron como objetivo general, determinar si la falta de planes estratégicos,
influye en el mejoramiento de la calidad del servicio al cliente en los restaurantes a la carta. Para
realizar la investigacion y asi mismo obtener los resultados, elaboraron dos instrumentos, un
cuestionario y una entrevista, los cuales fueron aplicadas a clientes internos, externos y
proveedores de los 41 restaurantes que representan la muestra. A través de estos dos
instrumentos se busco recolectar informacion interna en la empresa, porque ellos son los que
proporcionan la materia prima, y de la calidad de esta depende el buen servicio que se ofrece al
cliente. Entre los resultados se encontrd que un 85% de los propietarios consideran importante
que exista un plan estratégico orientado al servicio al cliente y afirmaron que estarian dispuestos
a aplicarlos, por otra parte, el 15% restante opin6 que los planes son muy rigidos para aplicarlos
en restaurantes. Concluyeron que la mayoria de los restaurantes a la carta, no utilizan y cuentan
con un plan estratégico orientado al servicio al cliente. Por lo tanto, se recomendo disefiar y

utilizar anualmente un plan estratégico dirigido al servicio al cliente.



Por consiguiente Garcia (2013) ejecutd una investigacion de tipo descriptivo, con el
objetivo general de analizar como la deficiente gestion del recurso humano por competencias
incide en el nivel de desempefio laboral del personal administrativo y de servicio del instituto
superior pedagégico “Ciudad de San Gabriel”, con el fin de elaborar un modelo de gestion de
recursos humanos por competencias. Para la recoleccion de datos se utilizd una entrevista y una
encuesta, fueron aplicadas a 11 personas. A través de los dos instrumentos que fueron aplicados
se busco obtener informacion que permitiera identificar la ausencia de los procesos de andlisis de
puestos, reclutamiento, y seleccidn, evaluacion del desempefio y capacitacion del personal. Entre
los resultados que se pudieron obtener, se encontrd que en los procesos de reclutamiento y
seleccién no se han disefiado instrumentos que permitan realizarlos de manera eficiente y
consecuentemente provea a los mejores talentos a la institucion. También se encontré que el
desarrollo de recursos humanos es un factor que no ha recibido el tratamiento adecuado, siendo
asi que la institucion no tiene disefiado un plan de capacitacién acorde a las necesidades del
personal; lo que implicd que existen contenidos que son de importancia y no se los ha
proporcionado al personal para su fortalecimiento. Se concluyé que no se han establecido
parametros para el ingreso de personal a la institucién, que definan el perfil requerido y a la vez
garanticen un buen desempefio en el desarrollo de sus funciones; como lo manifiesta el 82% del
personal encuestado y la persona encargada de talento humano. Por lo tanto, se recomend6 que
se disefie un manual de analisis y descripcion de puestos institucional en el cual se detallen las
funciones y responsabilidades esenciales de cada puesto, ademas las competencias requeridas por
el personal que ocupara el cargo y también se recomendd la aplicacion de un sistema de gestion
de recursos humanos por competencias para dirigir y aprovechar las potencialidades de los

servidores de esta institucion.



Farfan (2015) llevé a cabo una investigacion de tipo cuantitativa con el objetivo de
proponer la gestion del servicio como un instrumento de mejora para la satisfaccion de clientes
en el museo de San Francisco de Lima. Para realizar la investigacion y obtener resultados, utilizé
cuestionarios, entrevistas y observacion directa a los procesos y clientes (internos y externos) del
museo. Ademas, se utilizaron indicadores de gestion para comprobar y medir tanto la
informacidn como los resultados; estos instrumentos fueron aplicados a 400 personas externas y
a 40 personas internas. A través de los instrumentos antes mencionados se buscé medir, evaluar
y recolectar informacion sobre las variables de estudio; y correlacional, ya que, analiza la
relacion e influencia entre estas dos variables. Entre los resultados se encontré que la satisfaccion
de los visitantes esta relacionada al cumplimiento y superacién de sus expectativas. Ademas, se
ha identificado que el personal ofrecera un servicio de calidad siempre y cuando esté satisfecho
con las actividades que realiza. Concluy6 que la eficiente gestion del servicio necesita utilizar
herramientas como: el analisis situacional del museo para poder determinar las necesidades y
conocer la realidad del museo, el manual de calidad que permitié establecer lineamientos de
accion del museo, el disefio de una guia de gestion para implementar un sistema de gestion de
calidad que permitié mejorar los procesos eficientemente y la propuesta de disefio de indicadores
de gestion y satisfaccion. Por lo tanto, se recomend6 gestionar el servicio en el museo utilizando
herramientas como: el andlisis situacional del museo para poder identificar las necesidades y
conocer la realidad del museo, el manual de calidad que permite establecer lineamientos de
accion del museo, el disefio de una guia de gestion para implementar un sistema de gestion de
calidad que permita mejorar los procesos eficientemente y el disefio de indicadores de gestion y

satisfaccion.



Inca (2015) elabor6 una investigacion de tipo descriptivo, planted el objetivo general de
determinar la relacion que existe entre la gestion del talento humano y el desempefio laboral de
los trabajadores y funcionarios en la Municipalidad Provincial de Andahuaylas. Para obtener los
resultados en la investigacion utilizd una encuesta que contenia 18 preguntas, esta encuesta fue
aplicada a los trabajadores administrativos y funcionarios de la municipalidad provincial de
Andahuaylas, en su totalidad fueron 104 trabajadores. A través de la encuesta que fue aplicada se
buscd conocer la relacion que existe entre la gestion del talento humano y el desempefio laboral
de los trabajadores. En los resultados se encontrd que la gestion del talento humano en las
organizaciones se ve su implicancia en el desempefio laboral de los trabajadores, para ello se
debié tomar en cuenta los modelos de seleccion de personal, y priorizar el aspecto humano,
como la capacitacion, incentivos para poder mejorar el desempefio laboral de los trabajadores
dentro de la institucién. Al finalizar la investigacion se concluyé que la gestién de talento
humano y el desempefio laboral en la Municipalidad Provincial de Andahuaylas, luego de
someterse al coeficiente de spearman arrojo un valor de 0.819, lo que indica que existe una
correlacion positiva alta, entre gestion de talento humano y desempefio laboral. Demostrando asi
que, si se desarrolla una buena gestion de talento humano, se apreciara en el desempefio laboral
del trabajador. Por lo cual se recomendd, que haya una gestion de talento humano, basado en
mejorar la capacidad de personal promoviendo la capacitacion de personal asi poder lograr el
mejor desempefio laboral de los trabajadores de la municipalidad en el puesto de trabajo
asignado, motivacion del personal de la municipalidad para un mejor desempefio en el puesto de
trabajo; realizando esta accion podemos lograr que los trabajadores estén comprometidos con la

vision, mision, objetivos, metas y politicas de la organizacion.



Y por ultimo, Patifio y Neira (2008) elaboraron una investigacion de tipo descriptivo,
estableciendo como objetivo general disefiar un plan de comunciacion inerna para el
departamento de recursos humanos, que permita una comuniacion efectiva a los empleados y
docentes de la UTE. Santo Domingo. Para la recoleccion de datos, utilizaron una entrevista y
una encuesta, la entrevista fue aplicada a 5 responsables del departamento de recursos humanos
de Santo Domingo de las empresas: Ute, Coca Cola, Pronaca, Emelsad y Exportevants, tambien
tomando encuenta los 182 empleados y docentes de la UTE, Campus Santo Domingo. A traves
de la entrevista se busco analizar los puntos mas relevantes como apoyo a la investigacion por
cuanto se obtendra una informacion mediante dialogo directo con el encargado del departamento
de recursos humanos, asi mismo, a través de la encuesta se permitio recopilar informacion de los
empleados y docentes del Campus, con el fin de resumir los puntos principales y proponer el
disefio del plan de comunicacion. Entre los resultados se obtuvo que en la entrevista aplicada a
UTE, Santo Domingo se dijo que se debe establecer mecanismos formales de comunicacion y
promover una cultura interna para el uso de los mismos. Los resultados obtenidos a través de las
encuestas fue que la comunicacion utilizada por el departamento de recursos humanos es buena,
segun comenta el 52% de los encuestados, también se dio a conocer que los medios de
comunicacion formal utilizados por el RR.HH. son carteleras 43%, telefono 27% y con 20% las
reunciones de informacion. Se concluyd que en esta investigacion se disefid un plan de
comunicacion interna que pretende ser una alternativa para el departamento de RRHH., vale la
pena destacar que dicho plan dependera de la aplicabilidad que le de el departamento y por ende
de los empleados. Se recomendd que el departamento de recursos humanos aplique dicho plan de
comunicacion, el mismo que creemos serd de gran ayuda para desarrollo de una mejor

comunicacion institucional.
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Las investigaciones que anteriormente fueron mencionadas son fundamentos importantes
para la investigacion, muestran la importancia de conocer las funciones del departamento de

recursos humanos y de los servicios que se dan.

Por lo anteriormente expuesto, y para soportar en forma tedrica la investigacion se
presentard a continuacion contenidos sobre el tema que se esta investigando; el cual se define
como: funciones y servicios del departamento de recursos humanos. El objetivo es conocer las
funciones de dicho departamento y sus servicios, como también proporcionar la informacion

necesaria para respaldar la misma.

Recursos Humanos

El departamento de recursos humanos o como ahora es conocido gestion del talento
humano, para muchos es el departamento que se encarga de la contratacion de trabajadores y de
la resolucidon de problemas, pero sobre todo es mas conocido como el departamento que se
encarga de organizar actividades o de decorar los eventos, en realidad Recursos Humanos es

mucho mas que eso.

Dessler y Varela (2012) manifiestan que “la administracion de recursos humanos se
refiere a las practicas y a las politicas necesarias para manejar los asuntos que tienen que ver con
las relaciones personales de la funcion gerencial; en especifico, se trata de reclutar, capacitar,
evaluar, remunerar, y ofrecer un ambiente seguro, con un cddigo de ética y trato justo para los

empleados de la organizacion.” (p.2)

Organigrama del departamento de Recursos Humanos

Un organigrama consiste en la representacion grafica de la estructura de una empresa, lo
cual no solo representa a los empleados y a recursos humanos, sino que también representa a los
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departamentos de la empresa. El organigrama de cada empresa va variar dependiendo que tan
grande sea la organizacion, asi mismo en los departamentos de las empresas también se puede

encontrar un organigramay de igual manera va varia dependiendo del personal de esa area.

El organigrama del departamento de recursos humanos va ser diferente en algunas
empresas, por lo tanto, la mayoria estd compuesta de un gerente de recursos humanos, que seria
la cabecera, siguiendo el asistente del gerente. En algunas empresas Unicamente se encuentran

esos dos puestos, pero en otras también cuentan con un auxiliar de recursos humanos.

Objetivo de recursos humanos

Los objetivos del departamento de recursos humanos van a depender de las metas de las
empresas, lo cual en su mayoria es la creacion o distribucion de algin producto, o brindar algun
servicio. Para muchos el objetivo principal de recursos humanos es contratar y trasladar personal,

mantener informes, y administrar salarios y beneficios.

Segun Butteris, M (2001) existen otros objetivos del departamento los cuales son los

siguientes:

e Crear, mantener y desarrollar un contingente de recursos humanos con habilidad y
motivacion para realizar los objetivos de la organizacion.

e Desarrollar condiciones organizacionales de aplicacion, ejecucion satisfaccion plena
de recursos humanos y alcance de objetivos individuales.

e Alcanzar eficiencia y eficacia con los recursos humanos disponibles.

e Contribuir al éxito de la empresa o corporacion.
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Responder ética y socialmente a los desafios que presenta la sociedad en general y
reducir al maximo las tensiones o demandas negativas que la sociedad pueda ejercer
sobre la organizacion.

Apoyar las aspiraciones de quienes componen la empresa.

Cumplir con las obligaciones legales.

Redisefiar la funcion corporativa de Recursos Humanos para convertirla en una
consultaria de la direccion de la empresa sobre contratacion, formacion, gestion,

retribucion, conservacion y desarrollo de los activos humanos de la organizacion.

Dificultades del departamento de recursos humanos

Nicuesa (2013) da a conocer las siguientes dificultades.

Falta de motivacion, ya que existen empleados quemados. Profesionales que tienen
mucha capacidad, pero han terminado estancados al sentirse poco valorados o al
quedar relegados a un segundo plano.

Falta de formacion, debido a lo cual, las empresas deben promover la formacion en
los trabajadores ya que, gracias a los cursos de formacion, los empleados también
pueden conocerse a si mismos en un contexto diferente.

Problemas de comunicacidn, los cuales pueden dar lugar a uno mayor: un mal clima

laboral. Asi sucede cuando impera un estilo de comunicacion agresivo.

Se pueden mencionar otros conflictos que se dan en dicho departamento como, por

ejemplo.
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e La falta de capacitacion
e Falta de concienciacion
e Los metodos de seleccion son poco apropiados

e Exceso o falta de personal

Planeacion estratégica de recursos humanos

La planeacion estratégica consiste en revelar hacia donde la empresa quiere llegar y como
va a lograr llegar a ese punto. La planeacion estratégica de recursos humanos debe formar parte
de la planeacion estratégica de toda la organizacion. Existen tres tipos de planeacion estratégica,

los cuales son los siguientes.

Romo (sin afio) indica que “la estrategia corporativa es el enfoque de una entidad para
optimizar el valor econémico y social de su portafolio de negocios o de su conjunto de
programas tomando en cuenta los intereses de la comunidad y de los empresarios. Una
estrategia corporativa es la estructura por medio de la cual una entidad puede decidir
coémo desea afiadir nuevos negocios o programas a su portafolio y cdmo desea dirigir la

administracion de sus unidades de negocios.” (p.3)

Para poder realizar una estrategia corporativa se deben de seguir cuatro pasos, el primero
es definir las metas corporativas de la empresa, lo cual indica que esa meta puede reflejar
demandas sociales de la comunidad y econdémicas de los accionistas de la empresa. El segundo
es el concepto de congruencia, éste guia la manera como los planes de la firma enlazan los
negocios dentro de su portafolio para crear el valor econémico por medio del apalancamiento

estratégico. El tercero es el concepto de ensamble de la firma, este consiste en que la compafiia
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desea agregar nuevos negocios a su portafolio. Y por udltimo, esta el seguimiento en la
implementacion, lo cual consiste en especificar cdmo motivar a los directivos en cada unidad de

negocios para lograr los beneficios.

Porter (2000) lo define “La estrategia competitiva es la busqueda de una posicion
favorable dentro de una industria, escenario fundamental donde se lleva a cabo la competencia.
Su finalidad es establecer una posicion rentable y sustentable frente a las fuerzas que rigen la

competencia en la industria.” (p.1)

Una de las ventajas de una estrategia competitiva es que todos los factores que permiten
que una organizacion distinga su producto o servicio de los de la competencia, lo cual tiene
como objetivo que se alcance un aumento en el mercado. El liderazgo en costos es una estrategia
competitiva que es utilizada por los gerentes, con el prop6sito de buscar convertirse en el lider de
los costos bajos en algun sector de la economia. La otra estrategia competitiva que utilizan los
gerentes es la diferenciacion, trata de que la empresa sea Unica en su sector en dimensiones que

son muy valoradas por los compradores.

La estrategia funcional, es el enfoque que adopta un area funcional para lograr los
objetivos y las estrategias de la corporacién y las unidades de negocio para maximizar la
productividad de los recursos. Es importante mencionar que la estrategia funcional debe de ser

coherentes con las estrategias de negocios y competitiva.

La planeacion estratégica trae varios beneficios para las empresas, como por ejemplo una
comunicacion explicita de los objetivos organizacionales, estimulo del comportamiento
proactivo mas que el reactivo, estimular la participacion de los gerentes de linea, también la

creacion de lazos comunes o un sentido de valores y expectativas compartida y por ultimo
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identificar la potencial, problemas y oportunidades con respecto a la gente que se espera

implementen la estrategia del negocio.

Politicas de recursos humanos

Chiavenato (2009) se refiere a “la manera como las organizaciones desean tratar a sus
miembros para alcanzar por medio de ellos los objetivos organizacionales, al proporcionar
condiciones para el logro de los objetivos individuales. Varian en gran medida de una

organizacion a otra.” (p.102)

Las politicas de recursos humanos se refieren a la manera en que se trata a los miembros
de la organizacion para lograr por medio de ellos los objetivos de dicha organizacion y para
proporcionar condiciones para el logro de los objetivos individuales. Las politicas deben abarcar

los siguientes aspectos:

Politicas de integracion de recursos humanos; entre de estas politicas se encuentra el
reclutamiento, seleccion y socializar. En reclutamiento se debe tomar en cuenta las técnicas que
existe para reclutar, y en las fuentes de reclutamiento, ya sea dentro o fuera de la empresa. En el
criterio de seleccidn se debe de poner mucha importancia en las aptitudes fisicas e intelectuales,
experiencia y potencial de desarrollo. En cuanto a socializar se debe de saber como socializar a

los nuevos trabajadores al ambiente de la organizacidn, con mayor rapidez y eficacia.

Politicas de organizacion de recursos humanos; en esta politica incluye los requisitos
basicos del personal para el logro de un buen desempefio laboral. La planeacion, colocacién y
movimiento interno de los recursos humanos también es considerado parte de esta politica. Otro
criterio que forma parte de esta politica es el de evaluacion de la calidad y de la adecuacion de

los recursos humanos, esto se logra a través de la evaluacion del desempefio.
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Por ultimo, se encuentra la politica de retencion de los Recursos Humanos, se divide en
varios criterios. EIl primero es la remuneracion directa para los empleados, es importante tener en
cuenta la valuacion del puesto y los salarios en el mercado de trabajo y también la situacion de la
organizacion. Como segundo criterio se encuentra el de remuneracion indirecta, lo cual se
considera los programas de presentaciones sociales méas adecuados a las necesidades existentes
en el universo de puestos de la organizacion. El tercero es mantener una fuerza de trabajo
motivada, esto se logra teniendo una moral elevada, participativa y productiva dentro del clima
organizacional. El cuarto criterio es los relativos a las condiciones fisicas ambientales de higiene

y seguridad. El altimo es las relaciones cordiales con sindicatos y representantes del personal.
Planeacion de recursos humanos

Rodriguez (2011) define la planeacion de recursos humanos como “el proceso de
anticipar y prevenir el movimiento de personas hacia el interior de la organizacion, dentro de ésta
y ademas de hacia afuera. Su proposito es utilizar estos recursos con tanta eficacia como sea

posible, donde y cuando se necesiten, a fin de alcanzar las metas de la organizacion.”

La planeacion empieza desde los analisis de los puestos, de los andlisis de puestos se
obtiene dos documentos que son sumamente importantes, la descripcion de puestos y el perfil de
los puestos. El analisis de puesto trata de recopilar y analizar toda la informacion necesaria para
poder dar a conocer las tareas, responsabilidades y los requisitos que debe de tener el empleado
para poder ocupar ese puesto. Por ejemplo, en muchos analisis de puestos se toma en cuenta
cuatro tipos de requisitos, los cuales son requisitos intelectuales, requisitos fisicos,
responsabilidades que adquiere y condiciones fisicas. Entre los requisitos antes mencionados se
toma en cuanto a unos aspectos mas especificos. Como; requisitos intelectuales, la escolaridad

indispensable, la experiencia previa indispensable, adaptabilidad del puesto y aptitudes
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requeridas. Requisitos fisicos, esfuerzo fisico requerido, concentracion visual, destrezas o
habilidades y complexion fisica requerida. Entre las responsabilidades adquiridas se encuentra,
supervision de personal, material, herramienta o equipo, dinero, titulos y documentos, relaciones
internas y externas, e informacion confidencial. EI cuarto requisito es el de condiciones de
trabajo, lo cual incluye el ambiente de trabajo y los riesgos de trabajo, como accidentes o

enfermedades profesionales.

El descriptor de puesto es un documento que es obtenido después de haber realizado el
andlisis de puesto, este documento contiene las tareas del puesto y las responsabilidades. Asi
mismo también debe contener el titulo del puesto y la ubicacién del puesto. El perfil de puesto es
el documento que contiene las caracteristicas que debe tener la persona que va asumir dicho
puesto de trabajo; este documento debe incluir la siguiente informacién que es sumamente

necesaria e importante.

e Formacion académica

e Conocimientos especificos
e Personalidad

e Aptitudes

e Habilidades

e Destrezas

Funciones de recursos humanos

Las funciones de recursos humanos son actividades o tareas de dicho departamento que el
personal debe de llevar a cabo dentro de la organizacion, las cuales se pueden mencionar las

siguientes; reclutamiento, seleccion de personal, capacitacion, evaluacion del desemperio.
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Reclutamiento

Ceneval (sin afio) lo define como. “Es un conjunto de técnicas y procedimientos
orientados a atraer candidatos potencialmente calificados y capaces de ocupar cargos
dentro de la organizacion. Esencialmente, el reclutamiento es un sistema de informacion
mediante el cual la organizacion divulga y ofrece al mercado de recursos humanos las

oportunidades de empleo que pretende llenar.” (p.197)

El reclutamiento trata de atraer a todos los candidatos posibles para la plaza vacante, para
esto se puede realizar un reclutamiento interno o un reclutamiento externo. El reclutamiento
interno trata de que cuando se esta buscando a una persona para la plaza vacante, se busca un
candidato adecuado dentro de la empresa. El reclutamiento externo se utiliza cuando se busca un

candidato para la plaza vacante fuera de la empresa.

Reclutamiento interno

Chiavenato (2007) dice que “El reclutamiento es interno cuando, al haber una
determinada vacante, la empresa trata de llenarla mediante el reacomodo de sus empleados, los
cuales pueden ser promovidos (movimiento vertical) o transferidos (movimiento horizontal) o

transferidos con promocion (movimiento diagonal).” (p.158)

Cuando se aplica el reclutamiento interno se toma en cuenta algunos aspectos como; la
transferencia de personal, el ascenso de personal, las transferencias con ascenso de personal,
programas de desarrollo de personal y planes de profesionalizacion de personal. Asimismo, se
toma en cuenta dos aspectos importantes, la antigiiedad, que es el tiempo que la persona ha
estado laborando en la empresa y el otro es la igualdad de mérito, esto significa que se toma en

cuenta si el candidato ha conseguido los objetivos marcados y si estd desempefiando
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adecuadamente tus tareas, asi mismo también se toma en cuenta la formacion adquirida. Si se va
realizar un reclutamiento interno se debe publicar el puesto, ya sea en internet o por medio de un

correo electrénico, carteleras, boletin, pizarron o verbalmente.

Ventajas del reclutamiento interno

e Es mas econdmico para la empresa porque evitar gastos extras.

e Es mucho mas rapido.

e Existe mayor validez y seguridad porque ya se conoce a los candidatos.

e Se considera una fuente de motivacion para los empleados porque se les estaria tomando
en cuenta para ascender de su puesto y estar en uno mejor.

e Desarrolla una sana competencia entre el personal, ya que se toma en cuenta quienes han

desarrollado bien sus labores.

Desventajas del reclutamiento interno

Exige que los empleados nuevos tengan potencial de desarrollo para ascender y estar

motivados para poder hacerlo.

Generar conflictos de intereses, esto sucede cuando los demas empleados miran que

algiin compariero lo ascendieron, ellos empiezan a tener una actitud negativa.

Limita a la empresa en cuanto al talento disponible porque no va haber una oportunidad

que la empresa se fortalezca con nuevos talentos.

Pérdida de autoridad. Esta situacién ocurre debido a que los ascendidos a posiciones de

mando podrian relajar su autoridad por su familiaridad con los subalternos.
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e Dar un ascenso por motivos de antigliedad, esto generard un conflicto porque los
empleados van a pensar que solo por estar laborando en la empresa por muchos afos
puede lograr que lo asciendan.

e Imposibilidad de regreso al puesto anterior, si el trabajador no desempefia su trabajo
adecuadamente no puede regresar a su anterior puesto de trabajo, lo cual esto ocasionara

un despido.

Reclutamiento externo

Chiavenato (2007) lo define como “el reclutamiento externo funciona con candidatos que
provienen de fuera. Cuando hay una vacante, la organizacion trata de cubrirla con personas
extrafias, es decir, con candidatos externos atraidos mediante las técnicas de reclutamiento.” (p.

60)

El reclutamiento externo opera con candidatos que no forman parte de la empresa, es decir
que cuando hay una plaza vacante que se tiene que cubrir la empresa busca personal de fuera.
Existen dos enfoques del reclutamiento externo, el enfoque directo y el indirecto. El enfoque
directo es cuando la empresa contacta de manera directa al mercado de trabajo y el enfoque
indirecto es cuando la empresa contrata a intermediarios, es decir a agencias de reclutamiento.

Las principales fuentes de reclutamiento externo son las siguientes.

e Candidatos espontaneos, quienes son las personas que se han presentado a la empresa a
dejar su curriculum vitae o lo mandan por correo electronico, lo cual muchas veces queda
en base de datos.

e Anuncios en noticiero o en internet, los cuales, ya sea en prensa o en internet debe de

incluir el titulo de la posicién y el area, no mencionar la edad, detallar requerimientos,
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enviar hoja de vida al correo electrénico, y por Gltimo establecer la fecha limite para
enviar la hoja de vida.

e Agencias de reclutamiento, especializadas en reclutamiento de personal, esta es la fuente
maés costosa para el reclutamiento.

e Recomendaciones de los empleados de la empresa

Entre las ventajas del reclutamiento externo se encuentra, talento nuevo y nuevas
experiencias a la organizacion, renueva y enriquece los recursos humanos de la empresa y se

aprovecha las inversiones en capacitacion y desarrollo del personal.
Chiavenato (2007) menciona desventajas del reclutamiento externo. (p.63)

e Es mas tardado

e Esmas caro

e En principios es menos seguro que el reclutamiento interno

e Cuando se monopolizan las vacantes y las oportunidades dentro de la empresa,
esto puede frustrar al personal que ve barreras para su crecimiento profesional

e Afecta a la politica salarial de la empresa e influye en los niveles salariales
internos, especialmente cuando la oferta y la demanda de recursos humanos no

estan en equilibrio.

La importancia del reclutamiento externo es que permite contratar a mas y mejores
candidatos, también se considera como un proceso selectivo. Lo mas importante del
reclutamiento es que sin ello no habra candidatos para que puedan ocupar la plaza vacante dentro

de la empresa.
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Seleccion de personal

Wayne y Noe (2005) lo define como “el proceso que consiste en elegir entre un grupo de
solicitantes a la persona mas adecuada para un puesto y organizacidon en particular.”

(p.162)

La seleccion de personal es importante porque si no se elige a la persona adecuada que
Ilene todos los requisitos del puesto que se debe ocupar puede ocasionar un estado de &nimo bajo

para los deméas empleados y también le va costar dinero a la empresa.

El proceso de seleccion

Preseleccion, es el andlisis del curriculum vitae y de toda la documentacion aportada por
el candidato. Cuando se analiza el curriculum vitae se va seleccionando a los candidatos que, si
cumplen con los requisitos, a los que posiblemente y a los que no cumplen con los requisitos.
Los candidatos que si cumplen con los requisitos y los que posiblemente cumplan llegan a
formar parte del proceso de seleccion. Se debe tomar en cuenta que no en todas las empresas se

realiza una preseleccion.

Solicitud de empleo, es util porque se obtiene datos del candidato rapidamente;
educacidn, historial de trabajo, pasatiempos, si tiene familiares en la empresa. Es importante
tomar en cuenta que a través de la solicitud de empleo se puede predecir que candidatos tendran
éxito en el puesto de trabajo y que candidatos no y también sacar conclusiones sobre el

crecimiento previo del aspirante.

Como siguiente paso del proceso de seleccion se encuentra los instrumentos de seleccion;
en mayoria de los puestos de trabajo se utiliza una entrevista como instrumento de seleccion.
Luego de ese paso sigue el de pruebas de seleccion, las pruebas que son mas utilizadas son, las
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de test de inteligencia, lo cual se busca evaluar la capacidad intelectual de la persona. Como
segunda prueba se encuentra el test de aptitudes, este test ayuda a seleccionar a las personas mas
adecuadas para el puesto. Los cuestionarios de personalidad también es una prueba que se utiliza,
con el objetivo de evaluar los rasgos de la personalidad. Los cuestionarios de intereses miden las
preferencias de las personas, las pruebas profesionales buscar medir el nivel profesional del
candidato. Para la dindmica de grupos, suele haber evaluadores que observan al grupo de
personas y hacen que todos participen. Las pruebas de idiomas son importantes para algunos

puestos de trabajo, ya que en algunos puestos se requiere el conocimiento de idiomas.

Consultores (sin afio) indica que “la entrevista es un paso mas dentro de un proceso de
seleccién para cubrir un puesto vacante en una empresa. Es el momento mas importante
del proceso, al que s6lo acceden los candidatos/as con posibilidades de ser incorporados
al puesto vacante, aunque la entrevista por si sola no garantiza que seamos los candidatos

finalmente elegidos.” (p.5)

Durante la entrevista, el entrevistador aplica determinados estimulos para ver que
reaccion tiene el candidato y ver cual es su comportamiento ante algunas situaciones. Se
consideran cinco etapas para una buena entrevista; la preparacion es la primera, en la cual no se
debe realizar la entrevista a la carrera, tener claro el tipo de entrevista que se va utilizar, ya sea
estructurada o no estructurada. Segunda etapa es el ambiente, evitar los lugares ruidosos o
interferencias externas, también es importante que el lugar tenga sufriente luz, para que el

entrevistador no se sienta incomodo y pueda enfocarse a lo que se le esta preguntando.

La tercera es el desarrollo de la entrevista, en esta etapa se le da a conocer al candidato un
poco acerca de la empresa y de las oportunidades que existen dentro de la empresa, como

también se debe de conseguir toda la informacion necesaria acerca del candidato y ver el
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comportamiento del candidato. La terminacion de la entrevista es la siguiente etapa, aqui se le
debe informar al candidato que se le va llamar para el resultado de la entrevista. Por Gltimo, se
encuentra la evaluacion del candidato, es en donde el entrevistador evalta al candidato y verifica

si cumple con todos los requisitos necesarios.

Entre el proceso de seleccion también esté la verificacion de las referencias, esta etapa
consiste en confirmar si la informacion que el candidato proporciond sea la correcta, si el
candidato obtuvo un mal comportamiento en algin trabajo anterior suele que su imagen sea
negativa a la hora de pedir la referencia. Asi mismo también se pide referencias personales, para

ver como es el candidato, si ha tenido algin problema con otras personas.

Salamanca (2014) define las referencias personales como “documentos donde una
persona proporciona informacion sobre otra, detallando sus fortalezas y debilidades o
cualquier otra informacion que sea relevante para quien la recibe en este caso el

entrevistador.”

Finalmente, se cierra el proceso de seleccion con la decision final, se debe tomar la
decision si el candidato cumple con todos los requisitos para el puesto vacante, tomando en

cuenta las pruebas que se le aplico y la entrevista.

Antes que el nuevo colaborador empiece a trabajar se debe de dar una induccion, lo cual
consiste en mostrarle en donde queda cada area, darle a conocer la mision, vision de la empresa,

y también la historia acerca de la empresa.

Evaluacion del desempefio
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Werther y Davis (2008), lo define como “el proceso por el cual se estima el rendimiento
global del empleado; dicho de otra manera, su contribucion total a la organizacion; y en ultimo

término, justifica su permanencia en la empresa.” (p.302)

Algunas de las razones por las cuales se realiza una evaluacion del desempefio es por
eficiencia y por productividad, por el desarrollo, remuneracion, promocion y plan de carrera. La
evaluacion también ofrece una oportunidad para que el supervisor y subordinado se retnan para
revisar el comportamiento y como se esta desarrollando en el puesto de trabajo, se puede

verificar cuales son las debilidades de la persona y ver de qué manera puede mejorar €so.

Existen varios métodos de evaluacion, entre de ellas se encuentra la escala de
clasificacion; este método busca evaluar al individuo tomando en cuenta unos factores
especificos como la iniciativa, confiabilidad, disposicion a cooperar, actitud y cantidad de
trabajo. Muchas empresas utilizan este método porque es facil de aplicar y no es costoso. La
eleccién forzada es otro método de evaluacion, consiste en evaluar el desempefio humano por
parte del evaluador, mediante la eleccion de entre varios grupos de enunciados. EI método de
investigacién de campo, este método trata de que un analista obtiene informacion especifica
sobre el rendimiento del empleado, cuando obtiene la informacidn realiza la evaluacion. Utilizar
este método es bueno porque diagnostica el desempefio del empleado y también el desarrollo que
tienen dentro de la empresa. El ultimo método es la evaluacion en grupo, consiste en la
participacion de otras personas para la evaluacion de los subordinados. Esta evaluacién es Gtil

para la toma de decisiones de aumento de salarios por méritos, un ascenso y recompensas.

Segun Werther y Davis (2008) “existen algunos beneficios que se obtienen al hacer la
evaluacion en forma sistematica, los cuales son los siguientes: Clarificar los objetivos y metas

del departamento al que pertenece el empleado, que el colaborador conozca hacia donde va la
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empresa y el departamento, identificar los nuevos proyectos y oportunidades que se ofrecen a los
empleados, definir claramente y en forma colaborativa los objetivos, metas e indicadores del
puesto, identificar los recursos que estan disponibles o que se requeriran para el logro de los
objetivos, contar con un parametro documentado por escrito, sobre los resultados de cada
colaborador, para poder tomar decisiones sobre el plan de carrera, promociones Yy
remuneraciones, contribuir a mejor comunicacion y entendimiento entre directivos y empleados,
generando un buen ambiente de trabajo y crear la oportunidad de interaccion entre directivos y

empleados, intercambiando puntos de vista sobre la organizacion y las labores diarias.” (p.306)

Asi también se puede mencionar que los beneficios de las evaluaciones son importantes
para los trabajadores porque ellos puedan ver en que estan fallando y en qué aspectos tienen que

mejorar para poder tener un buen rendimiento laboral.

Capacitacion

Dessler (2012) menciona que “la capacitacion consiste en proporcionar a los
empleados, nuevos o actuales, las habilidades necesarias para desempefiar su
trabajo. La capacitacion, por tanto, podria implicar mostrar a un operador de
méaquina como funciona su equipo, a un nuevo vendedor como vender el producto
de la empresa, o inclusive a un nuevo supervisor como entrevistar y evaluar a los

empleados.”

Martinez y Martinez (2009) manifiestan que “las necesidades de capacitacion son
carencias o fallas, actuales o potenciales, que presenta un individuo en cuanto a su

competencia o voluntad para realizar un trabajo; y segundo, se trata de carencias
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que pueden ser corregidas a través de un proceso de ensefianza-aprendizaje

sistematico con objetivos definidos y evaluables.” (p.71)

Existen tres objetivos de la capacitacion; el primero es preparar a las personas para la
realizacion inmediata de diversas tareas del puesto; el segundo objetivo es brindar oportunidades
para el desarrollo personal continuo y el tercer objetivo es cambiar la actitud de las personas para
crear un clima més satisfactorio. La importancia de las capacitaciones se resume en: alta
productividad, una mayor identificacion con la culta organizacional, una entrega total de
esfuerzos y puede promover la creatividad, innovacion y disposicion para el trabajo, se puede

desarrollar una mejor comunicacion.

En la planeacion de la capacitacion se debe de tomar en cuenta algunos aspectos, como lo
sefiala Chiavenato (2007) “atender una necesidad especifica para cada ocasion, definir
clara el objetivo de la capacitacion, division del trabajo que se desarrollard en modulos,
cursos o programas, el contenido de la capacitacion, seleccion de los métodos para la
capacitacion, definicién de los recursos necesarios para implantar la capacitacion, definir
la poblacién, lugar en donde se llevara a cabo la capacitacion, en que horario se llevara a
cabo la capacitacién y cuénto tiempo durara, célculo de la relacion costo-beneficio del

programa y control y evaluacion de los resultados.” (p.397-398)

Capacitar al personal trae muchos beneficios para las personas que estan siendo
capacitadas, entre de ellas se puede mencionar que ayuda al individuo para la toma de decisiones
y solucion de problemas, alimenta la confianza, contribuye positivamente en el manejo de
conflictos y tensiones, puede crear nuevos lideres, aumenta el nivel de satisfaccion con el puesto,

permite el logro de metas y puede llegar a eliminar algunos temores que tiene los empleados.
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No solo trae beneficios la capacitacion, sino que también existen algunas dificultades a la
hora del proceso de capacitacion. Una de las dificultades del proceso de capacitacion es que no
siempre la persona que estd siendo capacitada se relacion con la actividad, la falta de
conocimiento por parte del capacitador, la necesidad de resultados inmediatos, esto surge cuando

se hace a la carrera.

Retencién del talento humano

Browell (2002) (como cit6 en Figueroa 2014), “retener al personal significa mantenerlos
en la planta del personal, conservarlos y no permitir, bajo ninguna circunstancia, que se marchen

de la empresa, y menos a la competencia.” (p.67)

Bargsted (2011) (como cit6 en Figueroa 2014) menciond: “Tres elementos para disefiar e
implementacion de estrategias de retencion del talento humano los cambios en la forma
de desarrollar el trabajo, especialmente por la incorporacién de nuevas tecnologias que
permiten realizar trabajos mas complejos con mayor facilidad y que se complementen
con el capital econémico y humano, los cambios en las relaciones laborales, los cuales
tienen dos componentes: legal y psicoldgico; lo legal esta relacionado con los derechos y
deberes tanto del trabajador como de la empresa, y lo psicoldgico, con las expectativas de
cada uno con respecto al otro, y las practicas de recursos humanos, relacionados con la

planificacion de estrategias de planes de carrera.” (p. 67)

Russo (2010), sefiala 17 estrategias para retener al talento humano, las cuales son:

e Comprender por qué los empleados vienen y por qué se quedan.
e Hacer que la relacion con los empleados sea un juego sin perdedores y permitirles

desarrollar todo su potencial para ellos mismos y la empresa.
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e Cultivar el liderazgo, no la gestion, y ver la diferencia.
e Proporcionar recursos amplios y apropiados.

e Reconocer el valor de la contribucion.

e Aplaudir el esfuerzo, recompensar la contribucion.

e Animar.

e Crear un ambiente de trabajo basado en el respeto.

e Cultivar la confianza.

e Dejar espacio para la diversion.

e Alinear a los empleados con las metas, los valores y la mismo de la empresa.
e Comprender el capital humano.

e Tratar a los empleados como voluntarios.

e Identificar la cultura.

e Comprender el cambio.

e Cultivar la ética.

e Decir la verdad.

Retener el talento humano es de suma importancia, porque esto significaria que no van a
ver despidos seguidos o renuncias. Se debe de evitar las renuncias y los despidos, los despidos se
pueden evitar a través de capacitaciones porque si se capacita a los trabajadores ellos van a
desarrollar tus tareas adecuadamente. Las renuncias se pueden evitar si los trabajadores se
sienten motivados en sus puestos de trabajo, como también si se les toma en cuenta en
actividades que se realizan en la empresa, con el simple hecho de decirle al empleado “buen

trabajo” ellos se van a sentir muy bien.
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Servicios de recursos humanos

Ferndndez (2012) manifiesta que “algunas empresas optan por realizar cenas navidefas,
pasos de oficina y eventos masivos para hacer un balance anual de lo realizado por la
organizacion. Estas actividades pueden ser un gran gasto econémico, cuando no se ve como una
inversion al potenciar el compafierismo, la fidelidad y la comunicacion en un grato ambiente

laboral.”

Cada empresa tiene actividades extras que realizan y los encargados de planificar dichas
actividades es el departamento de recursos humanos. El departamento de recursos humanos es el
que planifica y da un presupuesto de las actividades que se van a realizar, aparte de las funciones

que ellos realizan también hacer actividades forma parte de los servicios que ellos dan.

Se debe de mencionar que no en todas las empresas hacen actividades, ya que si son
empresas pequefias muchas veces no cuentan con un departamento de recursos humanos y por lo
tanto no pueden hacer dichas actividades, en otros casos simplemente la empresa no quiere

gastar en actividades.

En el establecimiento en donde esta investigacion fue realizada los servicios de recursos

humanos son los siguientes:

Taller de bienvenido, lo cual se hacen actividades a nuevos trabajadores para que

se conozcan y para trabajar en equipo.

e Desayunos para comparieros, se realiza un desayuno para los cumpleafieros del
mes.

e Diade la secretaria, un almuerzo y actividades para las secretarias.

e Diade la madre, celebracion del dia de la madre.
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e Convivos.

e Misas, el primer viernes de cada mes se realiza una misa en el hotel.

Servicio al cliente

Villa (2012) lo define como el conjunto de operaciones que desarrolla una organizacion

en forma sincronizada e impecable para satisfacer integralmente a sus clientes.

El servicio es un conjunto de actos que se le ofrece a una persona o bien que uno mismo
le puede ofrecer a otra persona. La importancia del servicio al cliente es que si se le da un buen
servicio al cliente esa persona se va sentir satisfecho y va querer regresar. Existen cuatro
caracteristicas del servicio al cliente, la intangibilidad, la inseparabilidad, heterogeneidad y

caracter perecedero.

La intangibilidad quiere decir que los servicio no se pueden ver, tocar o escuchar, por lo
cual tampoco pueden ser almacenados. Los clientes no podran saber con anticipacion si se van a
ir satisfechos después del servicio que se les brindara. La inseparabilidad quiere decir que los
servicios se producen, venden y consumen, todo a la misma vez y es por eso que lo hace
inseparable. La heterogeneidad trata de como se va a prestar el servicio, cuando se va dar y en
qué lugar se va dar. El caricter perecedero es cuando el servicio no se puede conservar,

almacenar o guardar.

Maniviesa (sin afio) menciona cinco tipos de servicio que existen, los cuales son:

e Atencion presencial.
e Atencion telefénica.
e Atencion virtual.

e Atencion proactiva e activa.
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e Atencion directa e indirecta.

El mal servicio puede traer muchas consecuencias para la empresa, como por ejemplo:
repeticion de las tareas, pérdida de clientes, cuentas incobrables, mas costos en el servicio,
menos ingresos, menor calidad de vida, disminuye el posicionamiento, insatisfaccion de los

clientes y ventajas para la competencia.

Como se puede otorgar un buen servicio.

Contratar a personas que tengan los requisitos adecuados para que puedan brindar un
buen servicio.

e Se debe de conocer muy bien a los clientes.

e Construir una vision de servicio que todos vean claramente.

e Se debe de ser amigable con los clientes.

e Se debe de entrenar continuamente.

e Se le debe de reconocer, recompensar, incentivar a los empleados que estan brindando un
buen servicio para que se sigan motivando.

e Tener cuidado con el tono de voz.

Satisfaccion del cliente

Kotler (sin afio) (como citdé Thompson. Sin afio), define la satisfaccion del cliente como
el nivel del estado de &nimo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de

un producto o servicio con sus expectativas.

La satisfaccion es cuando una persona se siente bien del servicio que se le ha brindado y

no tuvo ningun problema a la hora de recibir ese servicio, le agrado como fue tratado por el
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personal o por la persona que lo atendio. Existen algunas caracteristicas de la satisfaccion al
cliente, lo cual se debe a dar a conocer. Se determina desde el punto de vista del cliente y no el
de la empresa, se toma muy en cuenta los resultados que el cliente obtiene con el servicio, la
percepcion del cliente es importante, se toma en cuenta el estado de animo en que el cliente

adquirid el servicio.
Muguira (sin afio) revela tres niveles de satisfaccion al cliente.

e Insatisfaccion
e Satisfaccion

e Complacencia

Lograr que el cliente quede satisfecho con el servicio que se le brindo trae varios
beneficios, como por ejemplo, el cliente va querer regresar porque se le brindo un buen servicio
y le agrado, el segundo beneficio se puede mencionar que si al cliente le gusto el servicio que se
le dio le va a comunicar a sus conocidos o a otras personas que el servicio es muy bueno, lo cual
va ayudar a que mas personas lleguen, y por ultimo si el cliente esta satisfecho con el servicio no

se va ir con la competencia.
Comunicacion

Segun Berlo (sin afno) define que “a comunicacion surge de la necesidad de una persona o
grupo de enviar un mensaje, es decir, una traduccion de ideas en un codigo simbolico que
es conocido por ambas partes. Para esto, debe existir un medio por el cual se transmita el
mensaje, denominado canal y una persona o0 grupo que reciba, también llamado

receptor.”
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La comunicacion es de suma importancia porque es la unica forma que los seres humanos
pueden compartir informacién o como se sienten, lo comunicacion es esencial para la vida. Los
elementos de la comunicacion son los siguientes, el emisor, receptor, cdédigo, mensaje, canal de

comunicacion, ruido y retroalimentacion.

Tipos de comunicacion

e Comunicacion verbal, la cual utiliza palabras habladas o escritas para poder transmitir el
mensaje que quiere que le llegue a la otra persona.
e Comunicaciéon no verbal o también conocido como “lenguaje corporal”, consiste en

comunicarse con la otra persona a traves de gestos, emociones o0 sentimientos.

En la comunicacion verbal se debe cuidar el volumen o la intensidad de la voz, si una
persona habla recio la otra persona lo puede interpretar como que le estan gritando o que esta
molesto, ahora si el tono de voz es callado, se puede interpretar como que no quiere hablar o que
es timido. El acento se debe utilizar para pronunciar las palabras con claridad para que no hayan
dudas acerca de lo que se esta tratando de transmitir. En el uso del lenguaje es importante no
utilizar tecnicismos o vulgarismo con las personas y en especial con clientes, lo mas importante

es saber escuchar, una persona que sabe escuchar va crear confianza.

Balarezo (2013) indica que “en la comunicacion no verbal se debe de cuidar cuatro
aspectos, los cuales son, expresion facial; una expresion sonriente va ocasionar que la persona se
sienta comoda o que no esta aburrida en lo que se esta conversando, si se hace un gesto como de
enojo la persona puede bajar la guardia y se puede desmotivar. El contacto ocular es importante
porque si no se hace esto la persona va pensar que no estan poniendo atencion o que

simplemente no le interesa lo que le esta diciendo. En los gestos y movimientos con el cuerpo, se
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debe buscar la manera de no moverse mucho mientras se conversa con una persona porque puede
mostrar que esta aburrido o que no quiere estar ahi, la postura corporal es un aspecto que también
se debe de considerar, ya que si la postura corporal no es la adecuada puede provocar que la

persona sienta un rechazo.” (p.15-16)

Amabilidad

La amabilidad es ser generosos con las demés personas, asi mismo también tener respeto
hacia las personas, ahora si se habla de amabilidad a la hora de brindar un servicio se puede decir
que ser amable es tener cortesia, saludar y de igual manera tener respeto. Es importante ser
amable con las personas porque facilita las relaciones interpersonales, también se puede sentir
muy bien ser amable con las personas, puede sentir paz, ademéas de eso, va mostrar que tiene
educacion. Ser una persona amable va crear confianza con las personas que lo rodean y hasta

puede llegar a ser admirado por muchos.

Quinteros (2015) da a conocer algunas caracteristicas de amabilidad, como son:

e Dominio propio

e Actitud pacificadora
e Respeto

e Honra

e Gozo

e Servicio

e Consideracién

Resolucién de problemas
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Ignacio (2015) se refiere de la siguiente manera “resolucién de problemas es el proceso a
través del cual podemos reconocer las sefiales que identifican la presencia de una dificultad,
anomalia o entorpecimiento del desarrollo normal de una tarea, recolectar la informacion
necesaria para resolver los problemas detectados y escoger e implementar las mejores

alternativas de solucion, ya sea de manera individual o grupal.”

E un habilidad que posee las personas para poder resolver algin conflicto o alguna
situacion dentro de una empresa o simplemente en la vida cotidiana, es importante resaltar que
no todos los individuos tienen la habilidad de resolver problemas, muchas personas se estresan
mucho ante una problema o se ponen muy nerviosos y por esas razones no pueden buscar alguna
solucion, hay personas que les preguntan a otras como puede resolver ese problema porque ellos
mismos no pueden o también porque no estan seguros de la solucion que ellos han pensado, hay

personas que no son capaces de poder resolver algun conflicto.

Segun Pierre (s/f) da a conocer cinco pasos para la resolucién de problemas. (p.2)

e Definir la situacion

e Remediar temporalmente

e ldentificar la(s) causa(s) de raiz
e Tomar accion correctiva

e Evaluar y dar seguimiento

Importancia de la resolucion de problemas en la vida cotidiana

Resolver problemas es algo que se enfrenta dia a dia en la vida, ya que desde un simple

problema hasta un gran problema siempre hay que buscar alguna solucion y no estancarse.
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Problemas siempre van a ver, y se nos van a presentar mas de algin problema cada dia, es
importante poder buscar alguna solucion, porque muchas personas piensan que los
inconvenientes se resuelven solos o tal vez si se les presenta un problema que para ellos es
pequefio no le van a poner tanta importancia, lo cual no es lo correcto porque de un problema
que aparenta ser pequefio puede surgir un problema grande. Poder resolver problemas es una
capacidad porque no todos lo pueden hacer y sobre todo poder buscar méas de una solucion a un
problema también es tener habilidad para eso, muchas personas solo buscan una solucion

mientras pueden buscar mas de una por si una de ellas no resuelve nada.

Resolucion de problemas en el trabajo

Si en la vida cotidiana surgen problemas casi a diario, en el lugar de trabajo también. Por
ejemplo, si una persona labora en algin departamento administrativo siempre van a haber
problemas y sobre todo en el de recursos humanos, porque se trabaja directamente con los
trabajadores. Cuando algun trabajador tiene un problema siempre va al departamento de recursos
humanos para ver si le pueden ayudar a buscar una solucion; es por eso que en ese departamento
se debe de tener mucha paciencia para poder escuchar los problemas y asi mismo también para

poder buscar una solucion.

Accesibilidad del departamento

Pérez y Gardey (2009) define la accesibilidad como el grado o nivel en el que cualquier
ser humano, mas alla de su condicidn fisica o de sus facultades cognitivas, puede usar una cosa,

disfrutar de un servicio o hacer uso de una infraestructura.

Es el facil acceso a una cosa o por ejemplo que tan rapido una persona va ser atendido.

Se puede dar el ejemplo del departamento de recursos humanos porque cuando un trabajador
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llega por cuestiones de algun problema o si tiene dudas de alguna cosa, los encargados del
departamento deben de tener a la mano toda la informacion necesaria para poder resolver ese
problema o las dudas que tengan los trabajadores. Es importante también tener todos los papeles
en orden y saber en donde esta cada cosa para no tener que buscarla y hacer esperar a las

personas.

Ahora bien, el tiempo también tiene que ver con el acceso porque muchas veces se ha
visto que en el departamento de recursos humanos se tardan en atender a las personas que se
presentan e incluso cuando son llamadas telefénicas también cuesta que ellos contesten. Muchas
veces se ha visto que los encargados del departamento de recursos humanos no tienen a la mano
lo necesario para resolver alguna duda de un trabajador, o tienen que buscar primero y luego dar
la informacién, esto se puede considerar como un desorden dentro de recursos humanos. Se debe
de tomar en cuenta que es necesario atender a las personas con rapidez para que no tengan que

estar esperando mucho o para que no digan que se les dio un mal servicio.

Para finalizar es importante mencionar que recursos humanos es mucho mas que realizar
actividades y planificar eventos. Asi como también, los trabajadores deben de saber cuales son
las funciones del departamento de recursos humanos, para que se puedan acercar al departamento

con toda confianza, de que su problema va ser resulto.

El personal de dicho departamento debe saber cdmo brindar un buen servicio a sus
comparieros de trabajo para que no surjan problemas o malos entendidos. Estos dos temas son

importantes para cualquier empresa y se les debe de tomar importancia.
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II. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Los hoteles y el turismo han desarrollado un papel de suma importancia a nivel mundial
para el desarrollo y el crecimiento de la sociedad, lo cual han generado muchas fuentes de
trabajo a nivel mundial e internacional. Ha habido reportajes en donde se establece que por falta
de conocimiento acerca de las funciones de algunos departamentos dentro de los hoteles
ocasiona problemas entre empleados porque desconocen cudl es la tarea que se debe de realizar
en dicho departamento. Asi mismo también en algunos reportajes han mencionado que existe
mal servicio por parte de los departamentos, esto hace que los trabajadores ya no estén a gusto
con su trabajo y puede ocasionar renuncias, también han mencionado en los reportajes que hasta
los clientes se dan cuenta la forma en que unas areas de trabajo atienden a los mismos
trabajadores de la empresa, lo cual se espera que sea el correcto para que no haya quejas tanto

por parte de los clientes como de los trabajadores.

En la actualidad, en Guatemala se ha dado a conocer que, en algunas empresas,
instituciones, hoteles, restaurantes e incluso en negocios pequefios existe el mal servicio, estos
tipos de comentarios puede perjudicar a las empresas; es importante conocer que es un Servicio y
como se debe de brindar un buen servicio a los clientes y también a los mismos trabajadores de
la empresa, para que no surjan lamentos acerca del servicio que se brinda. Por otro lado, las
funciones también son importantes, en este caso del departamento de recursos humanos para
poder conocer como se trabaja en dicho departamento, cuales son las tareas principales que ellos

realizan, como también ver que tipo de servicio le van a brindar a la persona y si es el adecuado.
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Debido a lo anteriormente expuesto, se plantea la siguiente pregunta de investigacion:
¢Cual es la percepcion de los trabajadores acerca del servicio y las funciones del departamento

de recursos humanos?
2.1. Objetivos
2.1.1 Objetivo general

e Conocer la percepcion de los trabajadores acerca de las funciones y los servicios del
departamento de recursos humanos.

2.1.2 Objetivos especificos

e ldentificar las funciones del departamento de recursos humanos, como lo es diagnosticar
problemas, reclutamiento, capacitaciones, retencién del talento y evaluaciones del
desempefio.

e Determinar como es la comunicacion, accesibilidad, satisfaccion, amabilidad, resolucion
de problemas del departamento de recursos humanos.

e Elaborar una guia de servicio al cliente a los colaboradores del departamento de recursos
humanos.

2.3 Elemento de estudio
e Funciones y servicios del departamento de recursos humanos

2.4  Definicion de los elementos de estudio
2.4.1 Definicion conceptual

Servicios del departamento de recursos humanos

41



Segun Stanton, Etzel y Walker (2004) definen los servicios del departamento de recursos
humanos como actividades identificables e intangibles que son el objeto principal de una
transaccion ideada para brindar a los clientes satisfaccion de deseos o necesidades,

comunicacion, amabilidad, resolucion de problemas y accesibilidad.

Funciones del departamento de recursos humanos

Soto (s/f) establece que el departamento de recursos humanos es el que se encarga de
muchas tareas relacionadas con el personal de la empresa. Tiene una serie de funciones que le
caracterizan dentro de la empresa, y las cuales la hacen una figura imprescindible en muchas

empresas.

2.4.2 Definicion operacional de elementos de estudio

En la siguiente investigacion la informacidn sera reclutada a través de una entrevista
llamada: “Percepcion acerca del servicio y funciones del departamento de recursos humanos”.
Dicha entrevista sera aplicada a 10 trabajadores de un hotel. A través de la misma se conoceré la
percepcidn que tienen los trabajadores acerca de las funciones de recursos humanos y también de

seis factores de servicio, lo cuales son:

e Comunicacién, es fundamental en cualquier trabajo, pero es mucho mas importante que
los jefes tengan una buena comunicacion con las personas a su cargo para que ellos

puedan tener una buena comunicacion con sus comparieros.

e Accesibilidad, en recursos humanos se maneja mucha informacién y muchos papeles, y

es por eso que siempre se debe estar ordenado todo por si en alguin momento un
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trabajador solicita algun tramite o documento, también estar atento y no dejar esperar a

las personas.

e Satisfaccion, es importante saber si el cliente o el trabajador esta satisfecho con el
servicio que se le brindo para poder mejorar las fallas que tuvo la persona que brindo el

servicio.

e Amabilidad, es de suma importancia y aun mas en un hotel porque si una persona es
amable al momento de ayudar a otra persona va hacer que se den buenos comentarios
acerca de los trabajadores del hotel y lo van a recomendar, un hotel hasta se puede

caracterizar por tener empleados educados.

e Resolucion de problemas, tener la habilidad de poder resolver algin problema que se
presente, es esencial en el departamento de recursos humanos porque los conflictos
surgen en cualquier momento y hay que estar preparados para buscar alguna solucion, y

asi mismo tener paciencia.

e Funciones, en el departamento de recursos humanos existen varias funciones, como, por
ejemplo, poder diagnosticar problemas, reclutamiento, capacitaciones, retencion del

talento y evaluaciones del desempefio.

2.5 Alcances y limites

Esta investigacion abarcd la percepcion de hombres y mujeres con un rango de edad entre
19 a 48 afios, de distintas areas de un hotel acerca de las funciones y servicios del departamento

de recursos humanos.
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Se encontrd algunos limites durante la investigacion, los cuales fueron la falta de tiempo
de los trabajadores para responder las preguntas que se les hacia y también la falta de interés para

responder las preguntas de investigacion.
2.6 Aporte

Se realizara una guia para el departamento de recursos humanos para poder brindar un

buen servicio a los trabajadores y personas que llegan a solicitar empleo.

A la sociedad dar a conocer cuéles son algunas de las funciones del departamento de
recursos humanos y saber como poder brindar un buen servicio a las personas que llegan por

algin inconveniente o solo por pedir informacion.
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I1l. METODO

3.1 Sujetos

Los sujetos para dicho estudio son de género masculino y femenino, trabajadores del
hotel Casa Santo Domingo. Las edades oscilan de 20 afios a 45 afios; los sujetos laboran en
distintos departamentos del hotel. Se eligié una muestra de 10 trabajadores del hotel para realizar

esta investigacion.

A continuacion, se detallan las caracteristicas de los sujetos de estudio.

Cadigo D1

Geénero Masculino
Edad 26 afos
Departamento que labora Control y orden
Tiempo que lleva laborando 4 meses

Nivel educativo Diversificado

Fuente: Elaboracion propia (2018)

Cadigo D2

Género Masculino
Edad 36 afios
Departamento que labora Control y orden
Tiempo que lleva laborando 3 afios

Nivel educativo Diversificado

Fuente: Elaboracion propia (2018)
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Caodigo D3

Geénero Femenina
Edad 22 aios
Departamento que labora Telefonia
Tiempo que lleva laborando 5 meses
Nivel educativo Universitario

Fuente: Elaboracion propia (2018)

Cddigo D4

Género Femenina
Edad 32 afos
Departamento que labora Telefonia
Tiempo que lleva laborando 4 afos

Nivel educativo Universitaria

Fuente: Elaboracion propia (2018)

Cddigo D5

Género Masculino
Edad 28 afios
Departamento que labora Contabilidad
Tiempo que lleva laborando 1 afio

Nivel educativo Universitario

Fuente: Elaboracion propia (2018)
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Caodigo D6

Género Femenina
Edad 30 afios
Departamento que labora Contabilidad
Tiempo que lleva laborando 9 afios

Nivel educativo Diversificado

Fuente: Elaboracion propia (2018)

Cadigo D7

Geénero Masculino
Edad 42 afnos
Departamento que labora Mantenimiento
Tiempo que lleva laborando 10 afios

Nivel educativo Segundaria

Fuente: Elaboracién propia (2018)

Caodigo D8

Género Masculino
Edad 34 afios
Departamento que labora Mantenimiento
Tiempo que lleva laborando 4 afos

Nivel educativo Diversificado

Fuente: Elaboracion propia (2018)
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Cadigo D9

Género Femenina
Edad 26 afos
Departamento que labora Recepcién
Tiempo que lleva laborando 2 afios

Nivel educativo Universitario

Fuente: Elaboracion propia (2018)

Cddigo D10

Género Femenina
Edad 24 afnos
Departamento que labora Caja

Tiempo que lleva laborando 8 meses
Nivel educativo Diversificado

Fuente: Elaboracion propia (2018)

3.2 Instrumento

Para la coleccion de datos para esta investigacion se aplicara una entrevista con preguntas
abiertas. El instrumento recolecta la informacion necesaria para describir la percepcién que
tienen los trabajadores acerca de las funciones y el servicio del departamento de recursos
humanos. Este instrumento cuenta con 11 preguntas segun con las necesidades de la

investigacion.
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Las preguntas se formularon de acuerdo con los indicadores de la investigacion, los

cuales son:

Funciones, se pretendera conocer la percepcién de los trabajadores acerca de los
beneficios que brinda el departamento de recursos humanos, las preguntas que
mide este factor serian la 10y 11

Comunicacidn, en lo cual se pretendera conocer la opinion del trabajador acerca
de la comunicacién de la jefa de recursos humanos con su equipo de trabajo y la
comunicacion que tiene el personal de dicha area con los demés trabajadores. La
pregunta 1 y 2 miden este factor.

Satisfaccion, en la pregunta 4 el trabajador se podrd expresar si después de ser
atendido por el personal del departamento de recursos humanos se va satisfecho
con el servicio.

Amabilidad, el trabajador podra opinar si el personal de recursos humanos es
amable al momento de atender, la pregunta que mide este indicador serian la5y 6
Solucion de problemas, en esté se le da la oportunidad al trabajador expresar si el
personal de recursos humanos puede solucionar los problemas que se les
presentan. Las preguntas que mide el indicador serian 7y 9

Accesibilidad, se tiene como objetivo conocer que tan accesibles son los

empleados del departamento de recursos humanos, a través de las preguntas 3y 8

La entrevista que fue estructurada fue validada y autorizada por expertos, para obtener la

informacidn necesaria para le investigacion se entrevisto a los sujetos del hotel.
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3.3 Procedimiento

e Se selecciono el tema

e Se solicitd la aprobacion del tema al campus central

e Elaboracion del planteamiento del problema: Se determing el problema.

e Investigacion de antecedentes: Se consultaron fuentes de informacion, nacionales e
internacionales

e Elaboracion de objetivos

e Establecimiento de alcances y limites y del aporte

e Se seleccionaron las técnicas y procedimientos.

e Elaboracién del instrumento

e Se elaboro el marco tedrico

e Se elaboro el método de la investigacion

e Se realizo el trabajo de campo

e Se tabularon los resultados obtenidos del instrumento

e Elaboracion de una guia para brindar un buen servicio

e Se redactaron las conclusiones y recomendaciones

e Se elaboraron las guias de servicio al cliente, como de conocimiento de las funciones de

recursos humanos.

3.4 Tipo de investigacion, disefio y metodologia

El disefio de investigacion fue de tipo cualitativa, segun lo expresa Hernandez, Fernandez

y Baptista (2014), de la siguiente manera: “Utiliza la recoleccion y analisis de los datos para
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afinar las preguntas de investigacion o revelar nuevas interrogantes en el proceso de
interpretacion.” (p.7). En este tipo de investigacion se obtienen las perspectivas u opiniones de
los sujetos y no numeéricos, por lo tanto, no hay un disefio. La informacion que los sujetos

proporcionaron se plante6 por medio de matrices de texto.
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IV. PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

A continuacidn, se presentan los resultados de las entrevistas que se les realizé a diez sujetos
de diferentes departamentos de un hotel, con el objetivo de conocer la percepcion de los
trabajadores acerca del servicio y las funciones del departamento de recursos humanos en la
mencionada empresa hotelera. Dichos resultados son presentados en tablas por sujeto, lo cual
contiene el cddigo del sujeto, el género, la edad, el departamento en el que labora, el tiempo que
tiene laborando en el hotel y el nivel educativo que tiene, también contiene la pregunta por

indicador y una breve respuesta del sujeto.

O
-

Masculino
26 afios

Control y orden

4 meses

Diversificado

Conocer cuales son las funciones gue tienen conocimiento los
trabajadores

Preguntas 10y 11
CONSTRUCTO RESPUESTAS
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Funciones de recursos
humanos hacia los
trabajadores

Mencionar algunas
funciones

El sujeto menciond inscripcion de IGGS
y de IRTRA

Inscripcion de IGGS y de IRTRA,
contratar a personas

Establecer cdmo es la comunicacién del personal de recursos humanos.

Preguntas 1,2

¢ Cémo es la comunicacion
entre la jefa de recursos y su
equipo de trabajo?

¢Como es la comunicacioén
hacia los demas
trabajadores?

La comunicacion entre la gerente de
recursos humanos y su equipo de trabajo
es buena.

La actitud que tienen los trabajadores de
recursos humanos hacia los demés
compafieros de trabajo es buena.

Describir el comportamiento del departamento de recursos humanos

hacia un trabajador al momento de brindar la informacién.

Preguntas 3y 8

¢ Como es atendido en
recursos humanos?

Cuando realiza un tramite,
¢se demoran o lo hacen con
urgencia?

Casi no voy a recursos humanos, pero las
veces que, si he ido, me han atendido
bien.

El sujeto no dio informacion cuando se le
hizo esta pregunta, ya que comento que
no ha ido a realizar algun tramite.

Conocer si el trabajador se va satisfecho después de haber sido atendido

en recursos humanos

Pregunta 4
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¢ Satisfaccion al visitar Si porque me ayudaron a resolver la duda
recursos humanos? que tenia.

Conocer a través de la perspectiva de los trabajadores si el equipo de
trabajo de recursos humanos es amable.

Preguntas 5 y 6

Amabilidad al momento de  Si son amables conmigo cuando llego a

atenderlo en recursos recursos humanos.

humanos

¢Qué actitud tiene el La actitud que ellos tienen es la
personal de recursos adecuada, cuando atienden a las

humanos cuando atiendena  personas.
los empleados?

Determinar si recursos humanos tiene la capacidad de resolver
problemas

Preguntas 7y 9

¢Recursos humanos El sujeto no supo que responder ante la
interviene pronto para dar pregunta que se le hizo
una solucion?

¢Recursos humanos busca No sabe porque no tiene mucho tiempo
soluciones? laborando.

D2
Masculino
36 afos

Control y orden
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3 anos

Diversificado

Conocer cuales son las funciones que tienen conocimiento los trabajadores

Preguntas 10 y 11

CONSTRUCTO RESPUESTAS

Funciones de recursos humanos El Gnico que puedo mencionar es
hacia los trabajadores inscripcion de IGGS

Mencionar algunas funciones Inscripcion de IGGS y contrataciones

Establecer como es la comunicacion del personal de recursos humanos.

Preguntas 1,2

¢ Cémo es la comunicacion Si existe buena comunicacion entre la
entre la jefa de recursos y su jefa de recursos humanos y su equipo de
equipo de trabajo? trabajo

¢Cdémo es la comunicacién Si hay buena comunicacion porque

hacia los demas trabajadores? atienden a los trabajadores, aunque
tengan que ir almorzar.

Describir el comportamiento del departamento de recursos humanos hacia
un trabajador al momento de brindar la informacion.
Preguntas 3y 8

¢Coémo es atendido en recursos  Me han atendido muy bien las veces que
humanos? he ido.
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Cuando realiza un tramite, ;se  Se han tardado con el tramite, pero fue
demoran o lo hacen con por el sistema que a veces esta lento, de
urgencia? lo contrario no se demoran.

Conocer si el trabajador se va satisfecho después de haber sido atendido en
recursos humanos

Pregunta 4

Satisfaccion al visitar recursos  Si me voy satisfecho porque no he tenido
humanos problemas con el departamento

Conocer a través de la perspectiva de los trabajadores si el equipo de
trabajo de recursos humanos es amable.

Preguntas 5y 6

Amabilidad al momento de Si son amables conmigo y he notado que
atenderlo en recursos humanos  con los demas también.

¢ Qué actitud tiene el personal Tienen muy buena actitud los de recursos
de recursos humanos cuando humanos
atienden a los empleados?

Determinar si recursos humanos tiene la capacidad de resolver problemas

Preguntas 7y 9

¢Recursos humanos interviene  Si he visto casos en el que recursos
pronto para dar una solucién? humanos tiene que intervenir.

¢Recursos humanos busca Si buscan soluciones cuando se presentan
soluciones? problemas
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D3

Femenino

22 anos

Telefonia

5 meses

Universitario

Conocer cuales son las funciones que tienen conocimiento los
trabajadores

Preguntas 10y 11

CONSTRUCTO RESPUESTAS
Funciones de recursos Menciona tramites de IGGS, de
humanos hacia los IRTRA, dar un buen servicio,
trabajadores atencion al cliente

Mencionar algunas funciones Reclutamiento, seleccion de personal,
capacitaciones y evaluaciones de
desempefio

Los beneficios son que a través de las
evaluaciones se puede mejorar las
areas débiles.

Establecer como es la comunicacion del personal de recursos
humanos.

Preguntas 1,2

¢ Como es la comunicacioén Si existe buena comunicacion entre la
entre la jefa de recursos y su  jefa y su equipo de trabajo

. s
equipo de trabajo* Respuesta positiva
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¢Cdémo es la comunicacién Actitud positiva
hacia los demas

trabajadores? Si hay buena comunicacion con los

demas porque apoyan a otros
departamentos

Describir el comportamiento del departamento de recursos humanos
hacia un trabajador al momento de brindar la informacién.
Preguntas 3y 8

¢Como es atendido en No voy con frecuencia a recursos

recursos humanos? humanos, pero ya que mi oficina esta
cerca a la de recursos humanos me
doy cuenta de la habilidad que tienen
para atender.

¢Cuando realiza un tramite,  Solo he ido cuando para contrataron y
se demoran o lo hacen con para abrir una cuenta bancaria
urgencia?

Conocer si el trabajador se va satisfecho después de haber sido
atendido en recursos humanos

Pregunta 4

Satisfaccion al visitar Si me voy satisfecha después de haber
recursos humanos sido atendida en recursos humanos

Conocer a través de la perspectiva de los trabajadores si el equipo de
trabajo de recursos humanos es amable.

Preguntas 5y 6

Amabilidad al momento de  Si, son amables tanto conmigo como
atenderlo en recursos con los demas.
humanos

¢Qué actitud tiene el Tienen muy buena actitud, son
personal de recursos positivos

humanos cuando atienden a

los empleados?
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Determinar si recursos humanos tiene la capacidad de resolver
problemas

Preguntas 7y 9
¢Recursos humanos No supo como responder la pregunta,
interviene pronto para dar no pudo brindar informacion

una solucion?

¢Recursos humanos busca En mi opinion si buscan soluciones
soluciones?

D4

Femenino

32ahos

Telefonia

4 afos

Universitario

Conocer cuales son las funciones que tienen conocimiento los
trabajadores

Preguntas 10y 11
CONSTRUCTO RESPUESTAS

Funciones de recursos humanos Inscripcion de IGGS y de IRTRA,
hacia los trabajadores apoyo con cddigo de marcaje
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Mencionar algunas funciones

Reclutamiento
Capacitaciones
Resolver problemas

Atender bien a las personas

Establecer como es la comunicacién del personal de recursos

humanos.
Preguntas 1,2

¢ COmo es la comunicacion
entre la jefa de recursos y su
equipo de trabajo?

¢ Como es la comunicacién
hacia los demas trabajadores?

En ocasiones si hay buena
comunicacion entre la jefay su
equipo de trabajo

Respuesta positiva

Si existe buena comunicacion entre
ellos y los demaés trabajadores

Describir el comportamiento del departamento de recursos humanos
hacia un trabajador al momento de brindar la informacion.

Preguntas 3y 8

¢ Como es atendido en recursos
humanos?

¢Cuando realiza un tramite, se
demoran o lo hacen con
urgencia?

Me han atendido muy bien siempre
que paso al departamento de
recursos humanos

No he tenido que ir a realizar
tramites a recursos humanos, pero
me doy cuenta que si atienden con
rapidez.

Conocer si el trabajador se va satisfecho después de haber sido

atendido en recursos humanos

Pregunta 4
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Satisfaccion al visitar recursos  Si me voy muy satisfecha, porque
humanos ellos son lindos conmigo.

Conocer a través de la perspectiva de los trabajadores si el equipo de
trabajo de recursos humanos es amable.

Preguntas 5y 6

Amabilidad al momento de Claro que si lo son, conmigo y con
atenderlo en recursos humanos  los demas comparfieros

¢ Qué actitud tiene el personal Es muy buena, porgue son
de recursos humanos cuando positivos
atienden a los empleados?

Determinar si recursos humanos tiene la capacidad de resolver
problemas

Preguntas 7y 9

¢Recursos humanos interviene  Si he visto casos en el que recursos
pronto para dar una solucion? humanos tiene que intervenir.

¢Recursos humanos busca Si buscan soluciones y lo hacen de
soluciones? manera rapida.

D5
Masculino
28 afos

Contabilidad
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1 afos

Universitario

Conocer cuales son las funciones que tienen conocimiento los
trabajadores

Preguntas 10 y 11

CONSTRUCTO RESPUESTAS

Funciones de recursos Inscripcion de IGGS y de IRTRA, dar
humanos hacia los induccion, mostrar videos del hotel
trabajadores

Mencionar algunas funciones Evaluaciones de desempefio y
estandares

Reclutamiento
Capacitaciones

Establecer como es la comunicacion del personal de recursos
humanos.

Preguntas 1,2

¢ Como es la comunicacioén No existe buena comunicacion entre
entre la jefa de recursos y su  la jefa y su equipo de trabajo

i trabajo? i
equipo de trabajo Respuesta negativa

¢Cdémo es la comunicacién Respuesta positiva
hacia los demas

trabajadores? Si hay buena comunicacion con los

demas porque los demas
departamentos llegan a conversar con
ellos.

Describir el comportamiento del departamento de recursos humanos
hacia un trabajador al momento de brindar la informacién.
Preguntas 3y 8




¢ Como es atendido en Si me han atendido bien
recursos humanos?

¢Cuéando realiza un tramite,  Cuando entre a planilla el proceso fue
se demoran o lo hacen con rapido, entonces para mi si lo hacen
urgencia? con rapidez.

Conocer si el trabajador se va satisfecho después de haber sido
atendido en recursos humanos

Pregunta 4

Satisfaccion al visitar Si me he ido satisfecho
recursos humanos

Conocer a través de la perspectiva de los trabajadores si el equipo de
trabajo de recursos humanos es amable.

Preguntas 5 y 6

Amabilidad al momento de  Si creo que son amables, tanto con los
atenderlo en recursos trabajadores como con los clientes
humanos

¢Qué actitud tiene el La actitud del asistente y la auxiliar es
personal de recursos buena pero la de la gerente no lo es.
humanos cuando atienden a

los empleados?

Determinar si recursos humanos tiene la capacidad de resolver
problemas

Preguntas 7y 9

¢Recursos humanos No lo sé porque no estuve mucho
interviene pronto para dar tiempo labrando en recursos humanos
una solucion?
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¢Recursos humanos busca Opino que si deben de buscar
soluciones? soluciones

D6

Femenino

30 afios

Contabilidad

9 afnos

Diversificado

Conocer cuales son las funciones que tienen conocimiento los
trabajadores

Preguntas 10 y 11
CONSTRUCTO RESPUESTAS

Funciones de recursos Si tengo conocimientos de algunas
humanos hacia los trabajadores

Mencionar algunas funciones  seleccion de personal
las capacitaciones que se hacen
las evaluaciones que se realizan

las cartas de ingreso
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Establecer cdmo es la comunicacién del personal de recursos
humanos.

Preguntas 1,2

¢ Como es la comunicacién Si existe buena comunicacion, la
entre la jefa de recursos y su gerente apoya a su equipo de
equipo de trabajo? trabajo.

¢COmo es la comunicacion Actitud positiva

hacia los demas trabajadores?
J Estoy de acuerdo con la pregunta,

doy un ejemplo, para el aniversario
del hotel, cada departamento apoya
a recursos humanos

Describir el comportamiento del departamento de recursos humanos
hacia un trabajador al momento de brindar la informacion.
Preguntas 3y 8

¢Como es atendido en recursos Es alegre ir a recursos humanos,
humanos? siempre soy recibida bien.

¢Cuando realiza un tramite, se  No se han demorado en hacer los
demoran o lo hacen con tramites.
urgencia?

Conocer si el trabajador se va satisfecho después de haber sido
atendido en recursos humanos

Pregunta 4

Satisfaccion al visitar recursos  Claro que si me voy satisfecha
humanos

Conocer a través de la perspectiva de los trabajadores si el equipo de
trabajo de recursos humanos es amable.

Preguntas 5y 6
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Amabilidad al momento de Si los tres son amables, siempre lo
atenderlo en recursos humanos han sido

¢Qué actitud tiene el personal  La actitud que tienen es muy buena
de recursos humanos cuando con todos.
atienden a los empleados?

Determinar si recursos humanos tiene la capacidad de resolver
problemas

Preguntas 7y 9

¢Recursos humanos interviene  Si he visto casos en el que recursos

pronto para dar una solucion?  humanos tiene que intervenir, pero
también no solo es obligacién de
ellos.

¢ Recursos humanos busca La verdad si busca soluciones
soluciones?

D7
Masculino
42 afnos

Mantenimiento

10 anos

Segundaria

Conocer cudles son las funciones que tienen conocimiento los
trabajadores

Preguntas 10y 11
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CONSTRUCTO RESPUESTAS

Funciones de recursos No puedo pensar en algo por el
humanos hacia los momento
trabajadores

Mencionar algunas funciones 1GGS
Capacitaciones

Establecer como es la comunicacién del personal de recursos
humanos

Preguntas 1,2

¢COomo es la comunicacién Creo que si tienen buena
entre la jefa de recursos y su  comunicacion entre ellos mismos
equipo de trabajo? como departamento.

¢Como es la comunicacion Pienso que si tienen buena
hacia los demas comunicacion con los demas
trabajadores? trabajadores del hotel.

Describir el comportamiento del departamento de recursos humanos
hacia un trabajador al momento de brindar la informacion.
Preguntas 3y 8

¢Como es atendido en Si me han atenido bien cuando llego a
recursos humanos? recursos humanos

¢Cuando realiza un tramite,  Pienso que si se demoran a veces
se demoran o lo hacen con cuando se tiene que hacer algun
urgencia? tramite.

Conocer si el trabajador se va satisfecho después de haber sido
atendido en recursos humanos

Pregunta 4
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Satisfaccion al visitar Si se me ido satisfecho con la
recursos humanos atencion de me brindaron

Conocer a través de la perspectiva de los trabajadores si el equipo de
trabajo de recursos humanos es amable.

Preguntas 5y 6

Amabilidad al momento de  Si, son amables con todas las
atenderlo en recursos personas que llegan a recursos
humanos humanos

¢ Queé actitud tiene el Tienen buena actitud cuando atienden
personal de recursos a las personas

humanos cuando atienden a

los empleados?

Determinar si recursos humanos tiene la capacidad de resolver
problemas

Preguntas 7y 9

¢Recursos humanos No recuerdo si ha habido alguna
interviene pronto para dar ocasion.
una solucién?

¢Recursos humanos busca Pienso que si porgue recursos
soluciones? humanos ayuda en todo a cada
departamento.

D8
Masculino
34 afios

Mantenimiento

4 afos
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Diversificado

Conocer cuales son las funciones que tienen conocimiento los
trabajadores

Preguntas 10 y 11
CONSTRUCTO RESPUESTAS

Funciones de recursos Tramite de IRTRA
humanos hacia los
trabajadores

Mencionar algunas funciones  Reclutamiento
Capacitaciones
Evaluaciones de desempefio

Establecer como es la comunicacion del personal de recursos
humanos.

Preguntas 1,2

¢Como es la comunicacién No voy a recursos humanos con
entre la jefa de recursos y su  frecuencia entonces no sé si existe
equipo de trabajo? buena comunicacién o no.

¢Cdémo es la comunicacién Actitud positiva

hacia los demas trabajadores? s .
La comunicacién con los demas

trabajadores es muy buena

Describir el comportamiento del departamento de recursos humanos
hacia un trabajador al momento de brindar la informacién.
Preguntas 3y 8

¢Coémo es atendido en Si me han atendido bien pero el
recursos humanos? asistente a veces no atiende a las
personas
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¢Cuéando realiza un tramite, se  Si me apoyan con los tramites y lo
demoran o lo hacen con hacen rapido.
urgencia?

Conocer si el trabajador se va satisfecho después de haber sido
atendido en recursos humanos

Pregunta 4

Satisfaccion al visitar Si me voy satisfecho después que me
recursos humanos atienden

Conocer a través de la perspectiva de los trabajadores si el equipo de
trabajo de recursos humanos es amable.

Preguntas 5y 6

Amabilidad al momento de Si son amables conmigo y también
atenderlo en recursos con los demas trabajadores.
humanos

¢Qué actitud tiene el personal  Si tienen buena actitud con todos y
de recursos humanos cuando  cuando hacen su trabajo.
atienden a los empleados?

Determinar si recursos humanos tiene la capacidad de resolver
problemas

Preguntas 7y 9

¢Recursos humanos Si ha habido ocasiones en las cuales
interviene pronto para dar una recursos ha tenido que intervenir
solucién?

¢ Recursos humanos busca No solo recurso humano debe buscar
soluciones? soluciones sino también los demas
departamentos
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D9

Femenino

26 afios

Recepcion

2 anos

Universitario

Conocer cuales son las funciones que tienen conocimiento los
trabajadores

Preguntas 10 y 11
CONSTRUCTO RESPUESTAS

Funciones de recursos humanos  Reporte de TAS
hacia los trabajadores

Mencionar algunas funciones Reclutamiento
Capacitaciones
Tramites de IGGS y de IRTRA

Establecer cobmo es la comunicacién del personal de recursos
humanos.

Preguntas 1,2

¢Coémo es la comunicacién entre  Pienso que tal vez si, porque no

la jefa de recursos y su equipo de  voy con frecuencia a recursos

trabajo? humanos para poder opinar lo
contrario

¢Como es la comunicacién hacia  La comunicacion con lo demas si
los demaés trabajadores? es muy buena
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Describir el comportamiento del departamento de recursos humanos
hacia un trabajador al momento de brindar la informacién.
Preguntas 3y 8

¢ Como es atendido en recursos Si me han atendido bien, via
humanos? telefonica, porque es como mas
me comunico con ellos.

¢Cuando realiza un tramite, se No se han demorado en hacer los
demoran o lo hacen con tramites que he tenido que
urgencia? realizar

Conocer si el trabajador se va satisfecho después de haber sido
atendido en recursos humanos

Pregunta 4

Satisfaccion al visitar recursos Si me quedo satisfecha después
humanos que ellos me han atendido

Conocer a través de la perspectiva de los trabajadores si el equipo de
trabajo de recursos humanos es amable.

Preguntas 5y 6

Amabilidad al momento de Si son amables conmigo, son
atenderlo en recursos humanos amables con todos.

¢Qué actitud tiene el personal de  La actitud que tienen es muy

recursos humanos cuando buena, siempre estan dispuesto

atienden a los empleados? atender, aunque tengan mucho
que hacer

Determinar si recursos humanos tiene la capacidad de resolver
problemas

Preguntas 7y 9
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¢Recursos humanos interviene La verdad no sé, no le puedo dar
pronto para dar una solucion? informacion en esta pregunta

¢Recursos humanos busca En mi opini6n recursos humanos
soluciones? debe tener apoyo de los demas
departamentos

D10
Femenino
24 afios

Caja

8 meses

Diversificado

Conocer cuales son las funciones que tienen conocimiento los
trabajadores

Preguntas 10y 11
CONSTRUCTO RESPUESTAS

Funciones de recursos humanos  Capacitaciones porque ayudan a
hacia los trabajadores mejorar en las areas en las que
estan débiles.

Mencionar algunas funciones seleccion de personal
las capacitaciones

Establecer cobmo es la comunicacién del personal de recursos
humanos.

Preguntas 1,2
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¢ Como es la comunicacién entre la

jefa de recursos y su equipo de
trabajo?

¢ Como es la comunicacion hacia

los demaés trabajadores?

Pienso que si la tienen porque
asi tiene que ser, debe de existir
buena comunicacion.

La comunicacion que tienen
con el resto de los trabajadores
es buena.

Describir el comportamiento del departamento de recursos humanos
hacia un trabajador al momento de brindar la informacién.

Preguntas 3y 8

¢ Como es atendido en recursos
humanos?

¢ Cuando realiza un tramite, se

demoran o lo hacen con urgencia?

Si me han atendido bien
cuando llego a recursos
humanos.

No he tenido que ir hacer un
tramite, pero pienso que lo
harian rapido

Conocer si el trabajador se va satisfecho después de haber sido

atendido en recursos humanos

Pregunta 4

Satisfaccion al visitar recursos
humanos

Pienso que al momento en el
gue tenga que ir a recursos si
me iria satisfecha con el
resultado.

Conocer a través de la perspectiva de los trabajadores si el equipo de
trabajo de recursos humanos es amable.

Preguntas 5 y 6

Amabilidad al momento de
atenderlo en recursos humanos

Desde la primera vez que fui a
dejar papeleria fueron amables
conmigo y hasta la fecha lo
siguen siendo.
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¢Qué actitud tiene el personal de La actitud que tienen es muy
recursos humanos cuando atienden  buena con todos
a los empleados?

Determinar si recursos humanos tiene la capacidad de resolver
problemas

Preguntas 7y 9

¢Recursos humanos interviene Supongo que el algin momento
pronto para dar una solucion? si.

¢Recursos humanos busca Pienso que ellos tienen la
soluciones? habilidad para resolver algun
problema
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V. DISCUSION DE RESULTADOS

En relacion con los resultados obtenidos de las entrevistas que fueron aplicadas a 10 sujetos
que laboran en distintos departamentos del hotel sujeto de estudio, se analiz6 cada una de las
respuestas dadas por los sujetos, lo cual se confrontd con el marco referencial y tedrico de esta

investigacion.

El objetivo general de este estudio fue conocer la percepcion de los trabajadores acerca de las
funciones y servicios del departamento de recursos humanos. Segun los resultados que se
obtuvieron a través de las entrevistas que se realizaron, se pudo dar a conocer que hay
trabajadores del hotel que tienen poco conocimiento acerca de las funciones de recursos
humanos. Por otra parte, todos dieron a conocer que el personal de recursos humanos si brinda
un buen servicio a sus compafieros de trabajo, como también a los clientes que llegan al
departamento de recursos humanos.

Con respecto a lo anterior, los resultados de dicha investigacion coinciden con la
investigacion que realiz6 Alvarado (2011), en donde indic6 que el objetivo de este estudio era
analizar cdmo se califica el servicio al cliente que dan las empresas telefonia de la ciudad de
Quezaltenango. El resultado de esta investigacion fue de que los clientes en su mayoria
coinciden que el servicio al cliente de las empresas de telefonia es bueno. En ambas
investigaciones los colaboradores y los clientes dieron a conocer que el servicio que se brinda es
bueno.

Por su parte, Molina (2013) en su investigacion establecio el objetivo de determinar cOmo es
la gestion de recursos humanos en las empresas hoteleras de la ciudad de Huehuetenango,

obteniendo resultados que un 60% de los colaboradores conocen cuales son las funciones de
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recursos humanos. Este resultado coincide con esta investigacion, ya que la mayoria de los
trabajadores si tienen conocimientos de algunas funciones de recursos humanos.

Por otro lado, Patifio y Niera (2008) en la investigacion que ellos realizaron, establecieron el
objetivo de disefiar un plan de comunicacion interna para el departamento de recursos humanos,
que permita una comunicacion efectiva a los empleados y docentes de la UTE. En la cual el
resultado fue que la comunicacion utilizada por el departamento de recursos humanos es buena.
Las dos investigaciones establecen que la comunicacion que existe en recursos humanos es
buena.

De acuerdo con Ceneval (sin afio) afirma que le reclutamiento es un conjunto de técnicas y
procedimientos orientados a atraer candidatos potencialmente calificados y capaces de ocupar
cargos dentro de la organizacion. Esta definicion confirma lo que los colaboradores mencionaron
en la entrevista acerca del reclutamiento.

Por otra parte, Wayne y Noe (2005) definen la seleccion de personal como el proceso que
consiste en elegir entre un grupo de solicitantes a la persona mas adecuada para un puesto y
organizacion en particular, lo cual al momento de realizar las entrevistas a los sujetos ellos
mencionaron que seleccion de personal es cuando se elige a un candidato en particular que llena
los requisitos para dicha plaza, las respuestas de los sujetos coinciden con la definicion de los
dos autores.

Segun Werther y Davis (2008) definen evaluacion de desempefio como el proceso por el cual
se estima el rendimiento global del empleado, su contribucién total a la organizacion y la
justificacion de su permanencia en la empresa. La investigacion afirma lo que fue citado por los

dos autores, en los resultados de las entrevistas los colaboradores mencionaron que las
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evoluciones de desempefio sirven para ver en qué areas ellos necesitan mejorar para obtener un
buen desempefio dentro de la organizacion.

Villa (2012) define el servicio al cliente como un conjunto de operaciones que desarrolla una
organizacion en forma sincronizada e impecable para satisfacer integralmente a sus clientes. Los
resultados de esta investigacion afirman la definicion del autor; ya que la mayoria de los sujetos
determinaron que el departamento de recursos humanos brinda un buen servicio a los
colaboradores del hotel y también a los clientes que los visitan.

Por ultimo, se pudo observar que, entre los resultados de dicha investigacion, si existe un
buen servicio por parte del departamento de recursos humanos y también se observo que algunos

de los colaborados si tienen conocimientos de las funciones de recursos humanos.
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VI. CONCLUSIONES

Después de analizar y discutir los resultados que se obtuvieron de las entrevistas, que fueron

aplicadas a los 10 sujetos del hotel en investigacion, se concluye lo siguiente:

Los trabajadores del hotel dieron a conocer que el departamento de recursos humanos
si brinda un buen servicio tanto a los colaboradores como también a los clientes que
llegan al departamento a pedir informacion. Al momento que llegan a solicitar
informacién o cuando un cliente busca a una persona en especifico el personal de
recursos humanos los llevan con la persona que desean hablar, con la informacion que

solicitan se les da de inmediato.

Con las entrevistas que fueron aplicadas a los 10 sujetos, se observo que algunos de
los trabajadores si tienen conocimiento acerca de las funciones de recursos humanos,
pero algunos no saben las funciones que dicho departamento tiene. Los trabajadores
que no tienen conocimiento acerca de las funciones de recursos humanos es porque

tienen un nivel académico bajo.

Los colaboradores mencionaron que al momento de tener que ir a realizar algun
tramite a recursos humanos, el apoyo que reciben de este ultimo es el adecuado, por

lo tanto, no se demoran al hacer tramite en cuestion.

Segun los sujetos entrevistados, la actitud que tiene el personal de recursos humanos
es el adecuado para atender a las personas; también mencionaron que son amables

con todas las personas que visitan el departamento.
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e Los colaboradores afirmaron que el personal de recursos humanos si tiene la
capacidad para resolver problemas, ya que hubo ocasiones en las que si lo lograron

resolver el problema que se habia presentado.
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Vil. RECOMENDACIONES

De acuerdo con los resultados que se obtuvieron en la investigacion, se sugieren las

siguientes recomendaciones:

Al hotel en donde se realizo esta investigacion; que realice un manual o una guia en
la cual los colaboradores puedan consultar cuales son las funciones del departamento

de recursos humanos, ya que algunos trabajadores desconocen cuéles son.

Por otra parte, a la gerente de recursos humanos; brindar a su personal una guia de
como brindar un buen servicio, aunque el servicio que brinda recursos humanos es el
adecuado, segun los sujetos, la misma serd un apoyo para que ellos puedan mejorar

el servicio.

A los jefes de distintas areas, apoyar al departamento de recursos humanos cuando
surja algun problema; ya que han recibido apoyo de los en los momentos que lo han

requerido, asi como también fomentar el trabajo en equipo.
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ANEXOS



FICHA TECNICA

Nombre del instrumento

Entrevista acerca del servicio y funciones del
departamento de Recursos Humanos

Autor

Diana Paola Callejas Hernandez

Objetivo

Conocer la percepcion de los trabajadores
acerca del servicio y las funciones del
departamento de Recursos Humanos

Sujetos que lo responderan

10 trabajadores de distintas areas del hotel

Indicadores

Comunicacion: preguntas 1y 2
Accesibilidad: preguntas 3y 8
Satisfaccion: pregunta 4

Amabilidad: preguntas 5y 6

Resolucion de problemas: preguntas 7y 9
Funciones: 10y 11

Tiempo de resolucion 20 minutos
Forma de aplicacion Entrevista individual con los sujetos de
estudio

Profesionales que validaron el instrumento

Lic. Carlos Humberto reyes
Licda. Maria de los Angeles Diaz Obregén
Licda. Luz Bonilla




98 Universidad

Rafael Landivar

Tradicion Jesuita en Guatemala

Percepcion acerca del servicio y funciones del departamento de Recursos Humanos

La entrevista tiene como objetivo conocer la percepcion de los trabajadores del hotel acerca del

servicio y las funciones del departamento de recursos humanos.

Instrucciones: Dicha entrevista cuenta con 11 preguntas, lo cual cada individuo debe de

responder segln su percepcién personal.

Género: M Edad: Departamento:

F

Tiempo laborado: Nivel educativo:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

¢Como cree usted que la comunicacion de la jefatura del departamento de recursos
humanos hacia su equipo de trabajo?

¢Cree que el departamento de recursos humanos brinda una buena comunicacion hacia
los demas trabajadores del hotel? Si o no ¢Por que?

¢Cuando usted llega al departamento de recursos humanos como es atendido?

¢Se va satisfecho después de haber sido atendido por el personal del departamento de
recursos humanos? Si 0 no ¢Por qué?

¢Cree que el personal del departamento de recursos humanos es amable? Si 0 no ¢Por
qué?

¢ Como es la actitud del personal de recursos humanos a la hora de atenderlos?

¢Cuando surge algun inconveniente dentro del hotel, recursos humanos interviene de
manera pronta para darle una posible solucion?



8) ¢Si usted necesita realizar algun tramite, el departamento de recursos humanos lo realiza
con urgencia o se demoran?

9) ¢Cree usted, cuando surge algun problema el departamento de recursos humanos busca
una solucién?

10) ¢ Tiene usted algin conocimiento acerca de las funciones que brinda recursos humanos
hacia los trabajadores?

11) ¢ Puede mencionar algunas funciones y sus beneficios hacia los trabajadores?



Guia para brindar un
buen servicio
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Introduccion

El turismo ha ido creciendo bastante en Guatemala, los turistas traen muchos beneficios al pais,
pero sobre todo el beneficio es para los hoteles del pais. Por ello es importante que las personas
que laboran en los hoteles sepan cudl es la forma correcta de brindar un buen servicio a los

clientes y a los mismos colaboradores del hotel.

Existen hoteles que no les exigen a sus colaboradores, pero hay hoteles que si, como también
pueda que existan colaboradores que no tienen mucho conocimiento acerca de las diferentes

areas del hotel o de un departamento en especifico.

Las dos guias que fueron elaborados es para que sepan como brindar un buen servicio y cuales

son las funciones del departamento de recursos humanos.



Objetivo general

e Implementar una guia para servicio al cliente y una guia de funciones del departamento

de recursos humanos para los trabajadores de una empresa hotelera.

Objetivo especifico

® Que los trabajadores utilicen la guia de como brindar un buen servicio a los clientes y a

los demas colaboradores para que obtengan resultados positivos.

® | os trabajadores que tienen poco conocimiento acerca de las funciones del departamento
de recursos humanos use y lea la guia para que puedan adquirir mas conocimiento y

puedan pedir la informacion que ellos solicitan.



Amabilidad

La amabilidad es de suma importancia al momento de atender a cualquier persona, ya sea un
trabajador o un cliente, muchas personas se pueden llegar a caracterizar por ser amables.

Algunos aspectos que se pueden tomar en cuenta son los siguientes:

» Lo primero que se debe de hacer al momento de atender a una persona es saludarlo
apenas ingrese a la oficina, saludar con un buenos dias o buenas tardes.

> Preguntarle en que le puede ayudar (siempre atender con cortesia)

» Mantener el respeto en todo momento

» Cuando se atiende a la persona tener buen contacto visual con el(a), esto le hard entender
al cliente que se le esta poniendo atencion y que va ser atendido bien.

> Después de atenderlo preguntarle si le puede ayudar en algo mas.

Actitud

La actitud es una de las cosas que los clientes mas valoran al momento de ser atendidos, siempre

tener cuidado con algunos aspectos, los cuéles son:

» En todo momento mostrar buena actitud ante un cliente
> Si tiene algin problema personal no reflejarlo al momento de atender a un cliente porque
puede llegar a ver malos entendidos.

» Recordar que el cliente siempre tiene la razon
Atender con rapidez

Tener la habilidad para trabajar y atender con rapidez es importante, por lo tanto, los siguientes

Se pueden tomar en cuenta.



» Siempre atender con rapidez, pero también con buena actitud

» No dejar a los clientes esperando mucho tiempo, ya que esto puede ocasionar molestas en
ellos.

» Si esta ocupado y tiene un compafiero de trabajar, pedirle de favor que atienda al cliente

» Si usted estd ocupado y sabe que se va tardar en atender a la persona ofrecerle un vaso

con agua.
Resolver problemas o quejas

La resolucion ante algun problema o alguna queja es un aspecto importante dentro de una

organizacion y para brindar un buen servicio, tomar en cuenta lo siguiente.

» Siempre estar al tanto de cualquier cambio dentro de la organizacién

» Siempre tomar en cuenta que puede haber actualizaciones de productos

» Saber muy bien el servicio que ustedes brindan, para que al momento de alglin problema
o reclamo del cliente usted pueda resolver la duda.

» Tratar la manera de resolver el problema con buena actitud.
Ofrece comodidad
Brindar comodidad a un cliente va hacer que el cliente se sienta a gusto.

> Atender al cliente en un lugar amplio para que se pueda sentir comodo

» Evitar las distracciones al momento de estar con un cliente

» Asegurarse que el lugar en el que va ser atendido el cliente este limpio y que tenga todo
lo necesario para atenderlo.

» Asegurar gue las sillas son cémodas



Ofrecer seguridad
La seguridad en si mismo es importante al momento de atender a una persona.

» Cuando se atiende a una persona siempre se debe mostrar seguridad
» Adquirir todo el conocimiento posible acerca del servicio que se va brindar para mostrar

seguridad en que, si sabe lo que esta diciendo, esto hara que el cliente se sienta seguro.
Cumplir con las promesas
Aspectos para tomar en cuenta.

» Si al momento de atender a un cliente usted le promete algo debe cumplirlo, porque a
ninguna persona le agrada que no le cumplan lo que prometen.

> Si sabe que no puede cumplir la promesa mejor no hacerla.

> Si por algin motivo de pronto sabe que ello no va a ser posible atenderlo, Illamarlo

inmediatamente y sé sincero con él, pidele las disculpas del caso y explicale el motivo.
Imagen personal
“La primera impresion es lo que cuenta” Componentes para tomar en cuenta

» La conducta de si mismo es de suma importancia, se debe saber como actuar ante otros y
sobre todo como desenvolverse, tener buena comunicacién no verbal.

> La vestimenta es la clave de la imagen personal, en el caso de las damas es importante no
exceder con las prendas, por ejemplo, el escote o los colores. Los hombres deben de saber
como combinar las prendas.

» Para las mujeres los accesorios son importantes, pero también se debe tomar en cuenta

que entre menos accesorios utiliza mas elegante se ve.



> El corte de cabello es importante porque se debe de asegurar que el cabello no este

cubriendo el rostro.
» En las mujeres el maquillaje debe de ser natural y no llamativo, al igual que las ufias, no

deben de estar largas y el color debe ser natural.



Guila de las funciones
del departamento de
Recursos Humanos



Dentro del departamento de recursos humanos existen varias funciones que el personal
realiza, se debe de toma en cuenta que no en todas las empresas realizan las mismas funciones,
siempre hay variaciones. Las funciones se adaptan segun los requisitos y las politicas del

departamento. Entre las funciones se pueden mencionar las siguientes:

Reclutamiento y seleccion de personal

El reclutamiento y seleccidn de personal es el proceso que se lleva a cabo en las empresas para la
contratacion de nuevo personal de dicha empresa, cada empresa tiene un proceso de

reclutamiento y de seleccion de personal.

Existe dos tipos de reclutamiento, el primero es el reclutamiento interno, este proceso consiste en
que se evalla a los empleados de la empresa para ver si llenan los requisitos para la plaza que
estd vacante, este tipo de reclutamiento tiene una ventaja hacia la empresa porque no se gastaria
en una empresa de reclutamiento para la contratacion de una persona, asi mismo se le da la
oportunidad a los trabajadores para ascender a un puesto nuevo, lo cual esto motivaria al

trabajador para mejorar.

El otro tipo de reclutamiento es el externo, este consiste en dos fases, la primera puede ser que la
empresa publique un anuncio, ya sea en el periédico o en el internet, el otro seria que la empresa
contrate una empresa de reclutamiento como apoyo para las plazas que tienen vacantes. Este tipo

de reclutamiento tiene costos, algunas veces son elevados y otras no tanto.



Elaboracién de contratos

Esta funcidon es importante en todas las empresas, cuando un nuevo trabajador inicia sus
laborales se le tiene que dar un contrato de trabajo, el contrato contiene datos de la empresa,
como también datos personales del trabajador. En dicho contrato también se debe detallar para
que puesto fue contratado la persona y cuéles van a hacer las tareas principales que tiene que
desarrollar la persona, también contiene informacién como los horarios de trabajo y el salario
que va tener el trabajador. Cuando el contrato es autorizado por el ministerio de trabajo se le

debe de entregar una copia del contrato al trabajador.

Afiliacion IGGS y certificados de trabajo

Cada trabajador tiene el derecho de tener afiliacion IGGS, lo cual en recursos humanos se lleva a
cabo ese tramite, al trabajador se le da el formulario para que pueda afiliarse. Los certificados de
trabajo se realizan cuando el trabajador necesita ir al IGGS, el certificado es para que el

trabajador pueda ser atendido y para tener una constancia de donde labora.
Evaluaciones de desempefio o de estdndares

Las evaluaciones tienen una funcion muy importante en una organizacion, estas determinan en
qué nivel se encuentran los trabajadores en sus puestos de trabajo. El beneficio que tiene la
empresa al realizar estas evaluaciones es para medir a sus trabajadores y capacitarlos, para el

trabajador el beneficio es para que ellos se den cuenta en qué areas necesitan mejorar.



Capacitaciones:

Las capacitaciones son actividades o dinamicas que una persona imparte a un grupo de personas
acerca de temas que los jefes creen que su personal necesita esfuerzo. El objetivo de las
capacitaciones es para que el personal mejore en las &reas en que se encuentran débiles. Dichas

capacitaciones son de mucha ayuda tanto para la empresa como también para el trabajador.
Los beneficios que otorga la empresa con implementar capacitaciones son las siguientes:

Generan menos rotacion
La empresa puede ahorrar una nueva contratacion
La relacién entre el jefe y el personal puede mejorar

Se agiliza la toma de decisiones y la solucion de problemas

vV V V VvV 'V

Incrementa la productividad
Los beneficios para los trabajadores son:

» Mejorar en su puesto de trabajo
» Aumenta el nivel de confianza en si mismo y de satisfaccion

» Puede lograr metas
Elaboracion de cartas de ingreso y laborales.

Dichas cartas son elaboradas por el departamento de recursos humanos para constar que el
trabajador labora para la empresa o que el trabajador labord para la empresa, todo trabajador

puede pedir la carta de ingresos.



