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RESUMEN

En la presente investigacion se determinaron la Formacion del talento humano y su
incidencia en la calidad de los servicios turisticos en Ecolodge Cascada Blanca,
Matagalpa, durante el | Semestre 2023. El estudio se realiz a través de visitas de
campo, conformados por un universo de 500 visitantes promedio que llegan mensual,
considerando una muestra por conveniencia de 30 sujetos a quienes se les aplico
encuestas, ademas se realizé entrevista al Gerente Propietario y colaboradores. Las
variables estudiadas fueron: Talento humano y Servicio turistico.

El estudio determind que, las caracteristicas personales del talento humano en
Ecolodge Cascada Blanca Matagalpa estan vinculadas con los valores, motivaciones,
aspiraciones y actitudes, mientras que las profesionales estdn asociadas con la
innovacion, transformacion del conocimiento en resultados y resolucién de problemas.
Ademas, la calidad del servicio turistico relacionada con alimentos y bebidas y
servicios de guia turistica es valorada como excelente por el desempefio laboral por
su empatia y respeto, creatividad, proactividad y liderazgo, prevaleciendo el
conocimiento en el rubro turistico y experiencia en atencion. Por ende, se propone un
plan de evaluacién al desempefio laboral en Ecolodge Cascada Blanca Matagalpa,
basado en un proceso en el que se mide la aptitud, competencia, habilidad y eficiencia
de los colaboradores, respecto a la ejecucion de sus tareas, en un periodo
determinado. Para ello se proponen distintas herramientas, en el que se deben tomar
en cuenta criterios de evaluacion, los cuales se deben basar en las politicas de
desarrollo organizacional y documentos directrices.

Palabras claves: Talento Humano, Servicios Turisticos, calidad del servicio.



ABSTRACT

In the present investigation, the Training of human talent and its impact on the quality
of tourist services at Ecolodge Cascada Blanca, Matagalpa, during the | Semester
2023, were determined. The study was carried out through field visits, made up of a
universe of 500 average visitors that arrive monthly, considering a convenience sample
of 30 subjects to whom surveys were applied, in addition an interview was conducted
with the Owner Manager and collaborators

. The variables studied were: Human talent and Tourist service.

The study determined that the personal characteristics of human talent at Ecolodge
Cascada Blanca Matagalpa are linked to values, motivations, aspirations, and
attitudes, while the professionals are associated with innovation, transformation of
knowledge into results, and problem solving. In addition, the quality of the tourist
service related to food and beverages and tourist guide services is valued as excellent
due to work performance due to their empathy and respect, creativity, proactivity and
leadership, prevailing knowledge in the tourism industry and experience in customer
service. Therefore, a work performance evaluation plan is proposed at Ecolodge
Cascada Blanca Matagalpa, based on a process that measures the aptitude,
competence, ability and efficiency of the collaborators, regarding the execution of their
tasks, in a period certain. For this, different tools are proposed, in which evaluation
criteria. must be taken into account, which must be based on organizational
development policies and guideline documents.

Keywords: Human Talent, Tourist Services, quality of service.
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INTRODUCCION

La mejora de los servicios en establecimientos del sector turistico se focaliza en la
importancia que reviste el talento humano, desde una perspectiva integral a fin de
alinear los objetivos que permita disefiar las competencias del talento humano,
orientado a la mejora de los servicios de los establecimientos en el sector turistico.
Desde esta perspectiva, se concibe la investigacion a realizar con un enfoque
estratégico de gestion de talento humano. Por ello, se plantea el tema de la presente
investigacion: “Formacion del talento humano y su incidencia en la calidad de los
servicios turisticos en Ecolodge Cascada Blanca, Matagalpa, | Semestre 2023; con el
objetivo de Analizar la formacién del talento humano y su incidencia en la calidad de
los servicios turisticos.

Se hace énfasis en desarrollar las competencias de los individuos como estrategia del
area de recursos humanos. Un modelo de gestiébn por competencias establece y
concreta habilidades y capacidades que los individuos responsablemente puedan
cumplirlas en sus actividades diarias, lo cual repercute en la calidad del servicio que
se ofrece a los clientes.

La necesidad creciente de adaptacién a los nuevos paradigmas de la industria del
turismo hace imprescindible considerar el capital humano como uno de los factores
clave para el desarrollo de estrategias competitivas. En ese sentido, se requiere de la
potenciacion del talento humano en cuanto a las competencias que se deben poseer
para hacer frente a los servicios turisticos con mayor fortaleza y obtener ventajas
competitivas eficaces.

La presente investigacion esta estructurada de la siguiente manera:

En el capitulo I: Se desarrolla el Planteamiento de la Investigacién, con un estudio de
los antecedentes del problema de investigacién y los principales estudios a nivel
internacional, nacional y local, se plantean los objetivos generales y objetivos
especificos, junto con la descripcion del problema y la pregunta de investigacion, la
debida justificacion de estudio, las limitantes del estudio y la hipotesis planteada.

En el capitulo Il: se expone el marco referencial, partiendo del Estado del arte, las

teorias y conceptos asumidos.



En el capitulo Ill: hace referencia al Disefio Metodolégico, que describen las técnicas
a utilizar para la recoleccion de datos para obtener informacion de las personas a
tomar en cuenta en las muestras; describe ademas el procesamiento de la informacion
obtenida en la investigacion.

En el capitulo IV: Referido al andlisis y discusion de los resultados.

En el capitulo V: referido a las conclusiones y las futuras lineas de investigacion.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION.

1.1.Antecedentes y contexto del problema

El talento humano esta constituido por un equipo de colaboradores, quienes realizan
actividades propias de una institucion en particular. Para las empresas turisticas y
hoteleras, el talento humano constituye un pilar fundamental para la oferta de servicios
turisticos y en dependencia de la calidad del servicio, el turista satisface una necesidad
0 experimenta un rechazo al servicio prestado. Se entiende por calidad de servicio al
conjunto de estrategias y acciones que buscan mejorar el servicio al cliente, asi como
la relacion entre el consumidor y la empresa, donde la construccion de buenas
relaciones crea un ambiente positivo, tanto para la empresa como para el turista.
Diversos autores han estudiado la importancia de la formacion del talento humano y
como influye en la calidad de los servicios.

Ambito Internacional

Hancco Gomez et al (2023), realizaron un estudio en la provincia de Puno, Peru
“Incidencia del desempeno del personal en la calidad de atencidn al cliente en hoteles
turisticos”, cuyo objetivo fue: Determinar la incidencia del desempefio del personal en
la calidad de atencion al cliente en hoteles de tres estrellas de la region Puno, el
estudio fue de tipo descriptivo, puesto que se propuso investigar el estado actual del
inconveniente (problema) mediante la descripcion de sus diferentes elementos y
componentes. EI método utilizado fue la aplicacién de un cuestionario estructurado, el
que fue aplicado al personal y clientes de cada hotel de la muestra, asi como la
aplicacion de entrevista dirigida al gerente de cada hotel; Se utilizé el tratamiento
estadistico para el procesamiento de la informacién recopilada, el analisis e
interpretacion de datos que generaran los resultados.

Los principales resultados determinan que, el personal de los hoteles objeto de estudio
poseen capacidades, tales como: capacidad de manejo de personal, capacidad de
accion estratégica, capacidad de trabajo en equipo y capacidad de comunicacién; Se
ha comprobado que un alto porcentaje del personal ejecuta sus funciones mediante
los factores de clima organizacional, identificacion y productividad, lo cual se aprecia

en la manera 6ptima en que se capacitan para cumplir con sus cargos dentro de la
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empresa, su buena identificacion con la misma y su modo de cooperar con el logro de
las metas propuestas.

Respecto a los clientes: la mayoria expresa que han recibido una atencién de calidad,
pues el personal mostraba dedicacion, por lo que volverian a hospedarse en estos
hoteles en una proxima visita, por otro lado, se muestra un minimo porcentaje de
clientes en desacuerdo respecto a la atencion recibida, lo cual se requiere conocer de
manera especifica.

Este estudio es relevante, porque directamente esté relacionada con el tema que se
esta proponiendo como objeto de investigacion al determinar la incidencia que tiene la
formacion del personal en la calidad de la atencion a los clientes, es un marco
referencial para el trabajo a realizar, brinda insumos sobre las capacidades necesarias
en el personal y elementos de evaluacion de los clientes, factores claves para el
proyecto propuesto.

En Cartagena - Colombia, Fontalvo-Herrera (2020), realizaron un estudio, cuyo
objetivo fue: realizar la evaluacion de la calidad del servicio en el &rea de atencion al
cliente en una empresa prestadora de servicios turisticos en la ciudad de Cartagena,
Colombia, la investigacion fue de corte evaluativo — cuantitativo, se enfocé en la
aplicacion de la técnica Seis Sigma con fin de conocer la valoracién, el rendimiento y
el nivel sigma del servicio prestado, asi como también las métricas establecidas de
dicha técnica en 18 periodos de investigacion. La metodologia utilizada consistié en
un analisis empirico para la definicion de los criterios de evaluacién y luego la
valoracion de las dimensiones de calidad del servicio. Posterior un analisis deductivo,
con la articulacién de las variables y los criterios de evaluacion; Se trianguld la
informacion aportada a través de las entrevistas no estructuradas, los registros de
evaluacion de los servicios del periodo de enero 2018 a agosto 2019 y la informacién
del software del hotel, que evalué las dimensiones del servicio “idéneo” y “no idéneo”.
Los principales resultados de la investigacion identifican que, el nivel de desempefio
en las dimensiones de calidad no fue satisfactorio de acuerdo con los resultados
obtenidos en las métricas que se calcularon, el rendimiento para cada una de las
dimensiones estuvo por debajo del 93% y el nivel sigma menor a 3, aun asi se puede

aseverar que el servicio ha mejorado constantemente, producto de los cambios que



se realizaron durante el periodo de la investigacion; Se entrega al sector empresarial
turistico un método estructurado que permite evaluar las dimensiones de calidad por
medio de las métricas del método seis sigma, especificamente el rendimiento (Y) el
nivel sigma (Z); La utilidad de unificar los conceptos de calidad en los servicios y seis
sigma, brinda al sector de servicios turisticos, comunidad cientifica y sociedad un
método que integra diferentes conceptos para medir la calidad de los servicios
prestados.

Este estudio es importante para el proceso investigativo, porque se utiliza la
metodologia Seis Sigmas, que permite la mejora de los procesos, a partir de
herramientas estadisticas con el fin de reducir o si es posible eliminar defectos o
actividades que no aporten beneficios al proceso. Su aplicacion genera beneficios
tales como: garantizar que los servicios o productos se ajusten a las necesidades del
cliente, eliminar las actividades que no agregan valor, reducir la incidencia de los
servicios o productos defectuosos, disminuir el tiempo de ciclo y entrega oportuna del
servicio o producto. Dentro de los beneficios estan la mejora de la rentabilidad y
productividad, orientada al cliente, contar con un método estructurado para evaluar la
calidad de los servicios, elementos tangibles asociados al proyecto de investigacion.
En Ecuador, Vera Sol6rzano, Rivera Badillo, & Reyes Vargas, ( 2022) Se llevé a cabo
la investigacion “Gestion del talento humano para la mejora de los servicios turisticos”,
cuyo objetivo fue: Facilitar la mejora de los servicios en el establecimiento del sector
turistico del cantdon Tena, Napo, Ecuador. El tipo de investigacion fue de indole
cualitativa, con una muestra de 200 establecimientos del sector turisticos registrados
legalmente ante la institucidn rectora. La metodologia utilizada para el mismo fue la
aplicacion de una encuesta estructurada dirigida a los representantes legales de los
establecimientos turisticos para medir la dimension relacionada con los factores que
influyen en la gestion del talento humano por competencias: desarrollo del talento
humano, nivel de instruccion y compromiso por parte de los prestadores de servicios
turisticos.

Los principales resultados evidencian: escaso desarrollo del talento humano en los
establecimientos del Cantén, Tena (53%); El desarrollo del talento humano no es

constante (81%), lo que implica una deficiente capacitacion que repercute en la



atencion que se brinda a los turistas en los establecimientos; Poco compromiso por
parte de los prestadores de servicio para mejorar la atencion al visitante de los
establecimientos (59%), lo que evidencia una elevada carencia de vinculos
estratégicos como condicion para el desarrollo organizacional; como parte del proceso
se definieron las competencias genéricas y especificas retomando la mision y vision
de cada establecimiento para la mejora de los servicios prestados.

Este estudio es relevante para el proyecto de investigacion, dado que se dirigié a medir
las competencias requeridas en el talento humano para brindar un servicio de calidad
en los establecimientos que fueron objeto de estudio, aporta informacién sobre el
desarrollo del talento humano, nivel de instruccion y compromiso ante la prestacion de
servicios, aspectos que estan directamente relacionados con el proyecto de

investigacion a realizar.



1.2. Objetivos

1.2.1 Objetivo general:

Analizar la formacion del talento humano y su incidencia en la calidad de los servicios

turisticos en Ecolodge Cascada Blanca, Matagalpa, | semestre 2023.

1.2.2 Objetivos Especificos

1. Identificar las caracteristicas personales y profesionales del talento humano en
Ecolodge Cascada Blanca Matagalpa.

2. Determinar la calidad del servicio turistico a través de la valoracién del desempefio
laboral en Ecolodge Cascada Blanca Matagalpa.

3. Disefiar un plan de evaluacion al desempefio laboral en Ecolodge Cascada Blanca

Matagalpa.



1.3 Descripcion del problemay preguntas de investigacion

1.3.1 Descripcion del problema

Hoy en dia el cliente es la pieza clave de cualquier negocio, de sus necesidades y
demandas viven las empresas. La satisfaccion es el unico resultado posible de una
transaccion, si no resulta asi, el cliente sencillamente elige otra oferta y para mantener
dicha satisfaccion se necesita la calidad. Esto se respalda a través de la teoria
econOmica, donde los modelos de capital humano se entienden como factores de
produccion que dependen de la cantidad, pero también de la calidad de la formacion
y de la productividad de las personas insertas en el proceso productivo.

De esa forma, se concibe que las empresas, consideran al talento humano un
componente indispensable para el desarrollo de su organizacion, y en el caso de las
empresas del sector turistico, el manejo del talento humano depende del tipo de
direccion que se aplique dentro de cada organizacién, por lo que se puede evidenciar
gue no siempre se coloca énfasis en este aspecto, dejando que la fuerza laboral sea
considerada como un recurso y no como un ente valioso, el cual requiere de
entrenamiento, capacitacion, motivacion, incentivos, estabilidad, desarrollo, buenas
relaciones laborales, seguridad y control, para que su accionar sea eficiente.

El compromiso con la calidad es parte del posicionamiento de una empresa, y en el
caso del turismo lo es también de un pais o regién. (Natalia Zimmermann, 2002)
Asimismo, las caracteristicas de un producto o servicio determinan el nivel de
satisfaccion del cliente, en lo que influyen no solo las caracteristicas de los bienes o
servicios principales que se ofrecen, sino también las caracteristicas de los servicios
qgue les rodean. La satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente
constituye el elemento mas importante de la gestiéon de la calidad y la base del éxito
de una empresa.

En el municipio de Matagalpa, hay diferentes empresas turisticas, que ofertan diversos
servicios turisticos, entre los cuales hay una competencia en relacién con la calidad
de los servicios ofertados a los usuarios. Ecolodge Cascada Blanca, es una empresa
gue actualmente no cuenta con un desarrollo organizacional bien estructurado y del

cual no tienen a un personal especificamente trabajando el area de Recursos



Humanos, puesto quien desempeiia alguna de estas funciones es la administracion y
muchas de las formaciones en talento humano que desarrollan la realizan de forma
empirica en la practica con los colaboradores.

Los resultados de esta investigacion van a permitir la evaluacion de la formacion del
talento humano y como ésta incide en la calidad de los servicios que se brindan, asi
como contar con un plan de evaluacién al desempefio que contribuya en la mejora de
la formacion del talento humano, éste determinara el desempefio laboral de cada
trabajador/a, para la identificacion de las capacidades, habilidades blandas y duras,
asi como de las caracteristicas personales y profesionales con la finalidad de optimizar
la calidad de los servicios que se brinda a turistas nacionales y extranjeros.

Partiendo del contexto y los antecedentes citados se define la pregunta de
investigacion:

¢,Cudl es la incidencia de la formacién del talento humano en la calidad de los
servicios turisticos en Ecolodge Cascada Blanca, Matagalpa durante el |

semestre 20237



1.3.2 Preguntas especificas de investigacion:

e (Cuales son las caracteristicas personales y profesionales del talento humano en

Ecolodge Cascada Blanca Matagalpa?

e (COmo es la calidad del servicio turistico a través de la valoracion del desempefio
laboral en Ecolodge Cascada Blanca Matagalpa?

e ¢ Cual es el plan de evaluacion al desempefiio laboral en Ecolodge Cascada Blanca

Matagalpa?
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1.4. Justificacion

La importancia de los servicios que se prestan en el sector turistico en la economia
mundial y nacional justifica el andlisis de estrategias que favorezcan mejoras en la
competitividad de las empresas. El auge del sector servicio y la creciente competencia
ha hecho que la satisfaccion del cliente cobre relevancia; La calidad del servicio, no
es solo desarrollar el servicio de acuerdo con el proceso establecido por la empresa,
la calidad va mas alla de un buen proceso, la calidad es que el servicio sea el esperado
por el cliente que lo requiere. Por ello el tema de la presente investigacion: “Formacion
del talento humano y su incidencia en la calidad de los servicios turisticos en Ecolodge
Cascada Blanca, Matagalpa, | Semestre 2023; con el objetivo de Analizar la formacion
del talento humano y su incidencia en la calidad de los servicios turisticos.

Se plantea que el servicio percibido depende directamente de la llamada calidad
técnica (lo que se da, relativo al resultado) y de la funcionalidad (como se da,
amabilidad, cortesia) que tienen que ver con el desempefio técnico de la prestacion
del servicio y con el tratamiento dispensado al usuario y en su interaccién con los
prestadores de servicio respectivamente. La empresa puede considerar el servicio de
calidad por haber sido cortés con el cliente, sin embargo, el servicio es un conjunto de
prestaciones reunidas con el fin de satisfacer al cliente en cuanto a amabilidad, brindar
el servicio esperado o superar las expectativas del cliente (Pascual, 2006:77).

Uno de los aspectos fundamentales a tomar en consideracion es el talento humano,
gue es el que permite que las empresas obtengan resultados satisfactorios y cumplan
con las metas propuestas, he aqui que sean un elemento decisivo para el éxito o
fracaso de éstas, es una pieza importante para que las empresas puedan obtener el
éxito que tanto quieren y es un activo que una vez gue se obtenga se quiere retener.

Abordar el tema del desempefio laboral en las empresas, es considerar que para
mejorar el rendimiento de los trabajadores y potencializar sus habilidades, destrezas
y actitudes comprendidas en sus competencias es que las empresas se orientan a que
sus colaboradores tengan las habilidades técnicas y personales orientadas a una

mayor eficiencia, eficacia y excelencia en el servicio, con la finalidad de tener clientes
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satisfechos mediante un adecuado desarrollo de la cultura de servicio que garanticen
altos estandares de calidad en la prestacion de los servicios.

La formacién del talento humano incide directamente en el éxito y resultados 6ptimos
de las empresas que se dedican a la prestacion de servicios, ya que todo profesional
dedicado a la prestacion de servicios en el sector turismo debe apuntar a una
formacion de calidad, que le permita desarrollarse y desenvolverse con
profesionalismo, calidad, efectividad y competitividad en la industria, de ahi la
importancia de este estudio, el cual se realiza con el propésito de analizar la
formacion del talento humano y su incidencia en la calidad de los servicios turisticos
en Ecolodge Cascada Blanca.

Con este trabajo se pretende brindar informacion pertinente y relevante que permita a
la empresa tomar las medidas y acciones en las areas de mejora que se identifiquen,
asi como aportar en la realizacion y disefio de un plan de evaluacion al desemperio de
los colaboradores de la empresa que en la actualidad no cuenta con el mismo.
Quienes se beneficiaran directamente con el presente estudio son: el propietario de la
empresa y los colaboradores del centro turistico, quienes contaran con informacion
qgue les permita llevar a la practicas estrategias para la mejora y con un plan de
evaluacion al desempefio que contribuya a fortalecer las areas de mejora en la
formacién del talento humano, al equipo investigador por el desarrollo de habilidades
investigativas relacionadas a la carrera en formacion, a la universidad porque aporta
al desarrollo de la investigacion cientifica que es una linea estratégica de este centro
de educacién superior, a la sociedad en general, en especial a personas que estan
interesadas en emprender un negocio relacionado con el sector turismo, ya que les
permitird retomar los resultados y recomendaciones para que en Sus negocios
cuenten con un personal altamente calificado y especializado con las competencias
necesarias para satisfacer las necesidades de los turistas nacionales e
internacionales.

Esta investigacion constituye un valioso aporte, al no contar a nivel nacional con
estudios similares por lo que puede ser referencia en el futuro para otros
investigadores interesados en el tema y como futuros profesionales de la industria del

Turismo fue de motivacion la investigacion resultando de gran importancia el manejo
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del talento humano, que es el recurso mas valioso en las empresas de servicio donde
se debe atender al cliente, pero de igual manera cuidar quienes facilitan la generacion

de servicios tangibles e intangibles en el Turismo.
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1.5 Limitaciones u obstaculos del estudio

En todo trabajo de investigacion hay limitaciones y obstaculo que pueden incidir de
manera directa en el proceso a desarrollar; la meta planteada es superar toda limitante
que se presente durante la realizacion de la investigacion, sin embargo, se identifican
las siguientes:

Delimitacion del tiempo del estudio: lo que puede llevar a necesitar un tiempo mayor
al previsto para la ejecucion de las actividades propuestas.

La falta de cooperacion de parte de los colaboradores de la empresa en la cual se va
a realizar la investigacion, para brindar la informacion requerida para éste.

Factores relacionados al clima, que puedan impedir la movilizacion del equipo

investigador al lugar en donde se recopilara la informacién.
1.6 Hipotesis

La formacién del talento humano incide positivamente en la calidad de los servicios

turisticos en Ecolodge Cascada Blanca, Matagalpa, | semestre 2023.
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1.7 Variables

Variable independiente: Talento humano

Variable dependiente: Servicio turistico
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CAPITULO Il: MARCO REFERENCIAL

2.1 Estado del Arte

Tabla 1

Publicaciones en base de datos cientificos

Base de datos N° de N° de publicaciones Tipos de
cientificos publicaciones Con mayor publicaciones
utilizados relacionadas con reconocimiento identificadas
la investigacion decientifico
acuerdo alabase
de datos
Dialnet Aproximadamente 18 publicacionesTesis de grado.
35 citados entre 15y 22
veces
Scielo 12 2 publicacionesTesis de grado
citadas en 9 y 14
veces
Mendeley Aproximadamente 75 publicacionesTesis grado

citadas entre 4 y 9

veces

Google AcadémicoAproximadamente 3 publicaciones entreArticulo Cientifico.

53 5y8

veces

Tabla elaboracién de los autores

Tabla 2

Principales teorias, aportes a la linea de investigacion

Autor(es) y aio

Principales teorias y aporte al tema de

En orden cronoldgico  investigacion

Chiavenato,

I. La expresion recursos humanos se refiere a las

(2011). Administracion personas que forman parte de las organizaciones y
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de recursos humanos. El

capital humano de las

organizaciones. Mc
Graw Hill.

Chiavenato, l.
(2009). Gestion del
talento humano.
McGraw-Hill.

Martinez, M. C., Alban,
C., Hernandez, S. M. A,,
& Ortega, Y. (2020).
Turismo rural: anclaje
promisorio en el
desarrollo del talento
humano. Negotium:
revista ~de ciencias
gerenciales, 15(45), 22-
34.

gue desempefan en ellas determinadas funciones
para dinamizar los recursos organizacionales. Por
un lado, las personas pasan gran parte de su
tiempo en las organizaciones y, por el otro, éstas
requieren a las personas para sus actividades y
operaciones, de la misma manera que necesitan
recursos financieros, materiales y tecnolégicos.

El contexto de la administracion de recursos
humanos (RH) lo conforman las personas y las
organizaciones. Las personas pasan buena parte
de su vida trabajando en organizaciones, las cuales
dependen de ellas para funcionar y alcanzar el
éxito. Por una parte, el trabajo requiere los
esfuerzos y ocupa una buena cantidad del tiempo
de las vidas de las personas, quienes dependen de
aquél para su subsistencia y éxito personal

Es asi como el talento humano se concibe desde
dos dimensiones, la primera en el escenario de
estas poblaciones (internamente) y la segunda a
través de instituciones universitarias
especialidades en turismo. Por tanto, la generacion
de conocimiento sobre el talento humano debe
acentuarse de manera continua, buscar analizar
como los profesionales del turismo se encuentran
hoy preparados para atender mercados
competitivos y cuya caracteristica principal es estar
a la vanguardia de las tendencias innovadoras que

esto implica.

Tabla elaboracién de los autores
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2.2 Teorias y conceptos asumidos

2.2.1 Talento Humano

Chiavenato (2002), menciona que la ARH predominé hasta 1990 y que “no obstante
la tendencia actual va més alla [...] un enfoque que ya no mira a las personas como
recursos organizacionales, objetos servirles 0 meros sujetos pasivos del proceso, sino
fundamentalmente como sujetos activos que provocan las decisiones, emprenden las
acciones y crean la innovacion en las organizaciones”. (Chiavenato 2002); afirma que
a esta transicion se le denomina “gestiéon del talento humano, como una nueva
tendencia que surge de la ARH, sin embargo, no explica por qué o a qué se debe el
cambio de nombre, ni el sustento tedrico que lo respalda. (Vilchis, 2019: 42).

La administracion de Recursos Humanos es mas alla de los procesos dentro de una
organizacion y toma mayor importancia dandole un lugar relevante en la toma de
decisiones y generacion de ideas en las empresas.

El llamarse talento humano, administracion de recursos humanos o bien gestion del
talento es solamente una referencia que engloba la importancia que tienen las
personas como parte fundamental de las instituciones en el que juegan el papel de

importancia para el buen funcionamiento y alcance de resultados.

2.2.2 Funciones del talento humano

Para lograr los objetivos organizacionales, esta area “ayuda a los gerentes de la
companiia a identificar, obtener, desarrollar, evaluar, mantenery retener el capital
humano que tengan las caracteristicas que se necesitan” (Werther y Davis, 2008,
p.12). En este sentido, para diversos autores (Chiavenato, 2009; Saniy Zamora, 2017;
Werther y Davis, 2008), las funciones de esta unidad organizacional son:
Planificacion del talento humano; reclutamiento y seleccién; capacitacion y desarrollo;
evaluacion; asignacion adecuada de personas a puestos de trabajos; realimentacion;
compensacion y legalidad laboral; relaciones del personal con la organizacion;
aplicacion de politicas y normas; guiar procesos de cambios; asignaciones de

actividades; gestionar acciones disciplinarias. (Galindo, 2021: 7).
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“La calidad de servicio es el horizonte que debe orientar a todos los miembros de la
empresa y sus operaciones, por cuanto el éxito de éstas se sustenta en la atencion al
cliente”. (Godoy, 2011: 27).

2.2.3 Caracteristicas

Siendo el principal capital, el talento humano posee habilidades y caracteristicas que
le dan vida, movimiento y accion a toda organizacion. Al estar formado por todas estas
propiedades, permite perfeccionar y mejorar o tecnificar los procesos administrativos
y productivos de la organizacion (Gerencie.com 2018). Dichas propiedades permiten
a su vez, caracterizar y diferenciar el talento humano de los demas recursos que posee
una empresa, asi:

e El talento humano de una organizacion es susceptible de mejorar mediante la
educacién o adquisicion de nuevos conocimientos, experiencias, actitudes, etc., o bien
por descubrimientos; es decir, poner de manifiesto aptitudes, capacidades y
habilidades desconocidas por el trabajador.

e Todos los trabajadores no poseen las mismas caracteristicas que los hacen habiles
0 aptos para desempenfiarse en determinadas actividades. Esto hace que quien posea
mayor talento sea mas apreciado por una organizacion.

e Todos los factores inherentes a una persona (su talento) son parte de un patrimonio
personal y, por consiguiente, nadie esta obligado a poner a disposicién ajena sus
recursos humanos sin una justa retribucién y sin su pleno consentimiento.

e E| talento humano se manifiesta a través de la actitud, el comportamiento y el
desempeiio de la persona en la empresa; por lo tanto, es intangible, pero esto no indica
que no deba tener remuneracion alguna por parte de la empresa; ello depende, como
se menciona anteriormente, de que ese talento sea 0 no provechoso para la
organizacion.

Finalmente se puede afirmar que el talento humano tiene ciertas caracteristicas
propias de personalidad e individualidad, aspiraciones, valores, actitudes,
motivaciones y objetivos individuales o como recursos dotadas (de habilidades,
capacidades, destrezas y conocimientos necesarios para desarrollar labores

empresariales) (Chiavenato, 2011); que permiten identificar su naturaleza, las cuales
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se deben tener siempre en cuenta para la efectiva utilizacion del potencial humano

con que cuenta una organizacion. (Romero Organista, 2020:5)

2.2.4 Dimensiones de la gestion del talento humano

2.2.4.1 Conocimiento

Esta estrategia de gestion nace en el entorno cambiante de las nuevas
tecnologias de informacion y en congruencia con los principios que se acaban
de plantear; de alli que se esté utilizando tan frecuentemente el concepto de las
sociedades del conocimiento. Asi, este modelo se podria definir como la
alternativa de gestion que parte del aseguramiento de la experiencia y el
conocimiento que adquiere la organizacién como posibilidad de desarrollo; en
otras palabras, busca aprovechar el conocimiento, el talento y la experiencia
colectiva e histérica. (Zabaleta, 2003: 118).

2.2.4.2 Habilidad

“Habilidad. Se trata de saber hacer. Significa utilizar y aplicar el conocimiento,
ya sea para resolver problemas o situaciones, crear e innovar. En otras
palabras, habilidad es la transformacion del conocimiento en resultado”.
(Chiavenato, 2009: 50).
Cuando se tiene el conocimiento se vuelve mas habil para desarrollar las
funciones, puesto que hay el dominio de saber como hacer las cosas.
Es importante que las empresas identifiquen verdaderamente el conocimiento
técnico o profesional de las areas donde se van desempefiar los colaboradores,
ya que de esta manera se asegura que el recurso humano no solamente esta
capacitado, sino que también cuenta con todas las habilidades necesarias para
desempenarse.

2.2.4.2 Actitud
Actitud. Se trata de saber hacer que ocurra. La actitud emprendedora permite
alcanzar y superar metas, asumir riesgos, actuar como agente de cambio,
agregar valor, llegar a la excelencia y enfocarse en los resultados. Es lo que
lleva a la persona a alcanzar la autorrealizacion de su potencial. (Chiavenato,
2009: 50).
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La actitud representada en la disposicion que se tiene para desempefarse en
el ambito laboral permite tener a colaboradores con la iniciativa de hacer su
trabajo y agregar valor.

Es importante enfocarse en los resultados que como empresa quiere lograr y

de qué manera contribuyen los colaboradores con la actitud ante el trabajo.

2.2.4.2 Capacidades

“Como un elemento importante del talento y que estdn relacionadas al
conocimiento que cuenta el personal, a sus habilidades personales y a sus
actitudes”. (Chiavenato, 2009: 50).

Si se cuenta con el conocimiento, la actitud y las habilidades en un centro de
trabajo, se puede identificar las capacidades que tiene el recurso humano y de
qué manera se puede incentivar su desempefio.

Es importante valorar las capacidades que tiene un recurso humano y de qué
manera puede contribuir al cumplimiento de metas y al impulso del desarrollo

integral del colaborador.

2.2.4.3 Motivaciones

“‘Referidos a la puesta en practica de la identificacion y compromiso con la
organizacién en respuesta a confort y buen trato recibido”. (Chiavenato, 2009:
50).

Un personal altamente motivado refleja resultados positivos en el desempefio,
ya que el recurso humano puede realizar bien su trabajo y si tiene incentivos,
buen trato y el trabajo que hace lo satisface, entonces se obtienen resultados
Optimos.

Es imperante contar con personal que se siente identificado con la empresa y
con el compromiso de generar buenos resultados y esto no solo lo de la
motivacion que pueda tener, sino también el reconocer la importancia del

desempeiio de lo que se hace y porque se hace.
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2.2.1.1 Gestion de Personas

Chiavenato (2011), afirma que los procesos en la gestion de personas
son: integrar, organizar, retener, desarrollar y evaluar el talento humano. Por su
interaccién, algin cambio en uno de ellos influye en los demas, realimentando
nuevas motivaciones, con lo que producen cambios y ampliacion en todo el
sistema. Para este autor, el PTH son cinco subsistemas: (1) de provision, (2)
organizacion, (3) mantenimiento, (4) desarrollo, y (5) auditoria. Estos estan
intimamente relacionados e interdependientes, por su vinculacion todo cambio
en uno de ellos ejerce influencia en los otros, o que generara ajustes y
adaptacion en el mismo, desde una vision sistémica, considerando
subsistemas, dentro de ese sistema. (Ramirez Molina R. I., 2018: 5).
La gestion de las personas requiere adecuados procesos de gestion que se
deben cumplir adecuadamente para el buen funcionamiento, en el que ademas
los subsistemas ayudan a controlar adecuadamente el recurso humano que se
maneje en una empresa.
Las empresas deben saber integrar, organizar, retener, desarrollar y evaluar el
recurso humano, dado que un buen manejo del talento humano esta dado

desde los procesos de integracidon hasta el poder evaluarlos.

2.2.1.1 Subsistema de provision

2.2.1.1.1 Procedimientos realizan para atraer candidatos a puestos de
trabajo y aplicar a vacantes.

El proceso de reclutamiento se inicia con la busqueda de candidatos y termina
cuando se reciben solicitudes de empleo. Este proceso permite adquirir un
conjunto de solicitantes de trabajo, del cual se seleccionara después nuevos
empleados. El proceso que consiste en atraer personas en forma oportuna, en
namero suficiente y con las competencias adecuadas, asi como alentarlos a
solicitar empleos en una organizacion. Existen multitud de técnicas de
reclutamiento que podemos emplear con el fin de atraer candidaturas a nuestra

oferta de trabajo. (Marchan Manay, 2017: 27).
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Los procesos que se realizan para atraer los candidatos que se requieren para
los puestos vacantes de trabajo estan determinados por cada uno de los
procesos que se deben realizar estrictamente para una buena seleccion de los
candidatos adecuados para los puestos que requieren.

Sila empresa emplea buenas técnicas para el reclutamiento de personal podra
obtener un buen recurso humano que supere las expectativas de los puestos
de trabajo que les permita alcanzar un buen desempefio y cumplimiento de

metas.

2.2.1.1.1.1 Reclutamiento Externo

Es aquel en el cual se intentan captar candidatos ajenos a la empresa
para cubrir los puestos vacantes dentro de la misma, es decir, la organizacion
busca trabajadores competentes externos a ella y los atrae utilizando diferentes
fuentes de oferta de trabajo. Segun Chiavenato, el Reclutamiento Externo
puede involucrar uno o varios métodos para divulgar la oportunidad de trabajo.

A continuacion, se los nombra:

Archivos de candidatos que se hayan presentado espontaneamente o en
reclutamientos anteriores; - recomendacion de candidatos por parte de los
empleados de la empresa; - carteles o anuncios en la puerta de la empresa; -
contactos con sindicatos o asociaciones de profesionales; - contactos con
universidades, instituciones académicas, escuelas, asociaciones de
estudiantes, y centros de vinculacién empresa-escuela; - conferencias y ferias
de empleo en universidades y escuelas; - convenios con otras empresas que
actian en el mismo mercado, en términos de cooperacion mutua; - anuncios en
periodicos y revistas; - viajes de reclutamiento en otras localidades;
reclutamiento a través de la internet, por medio de paginas y redes sociales; -
agencias de colocacion o empleo; - programas de capacitacion. (Aguirre V. P.,
2021: 31).

El reclutamiento externo permite ofertar las vacantes de trabajo con el fin de
captar los mejores candidatos que opten por puestos de trabajo que requieren

cubrir necesidades de recurso humano capaz de desempefiar funciones
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especificas con personal que posea conocimientos y habilidades para los
puestos.

Se vuelve de suma importancia el poder cumplir con un buen proceso de
reclutamiento externo que garantice una buena seleccion de los candidatos
idoneos para los puestos y que esta garantia de cumplimiento cubra las
necesidades que existen en las areas vacantes.

2.2.1.1.2 Filtros se aplican para la seleccion del personal en las vacantes

La estrategia de reclutamiento y seleccion de personal sera efectiva,
siempre y cuando se tenga claro el proceso a realizar, las directrices y
caracteristicas principales y secundarias del perfil y los beneficios de orden
econOmico, prestacional y laboral que tendrd el candidato seleccionado
(Ruizalba, Vallespin y Pérez, 2015),con esto se logra de forma significativa
obtener no el mejor perfil, sino el que se logre acomodar a las necesidades
de la institucion y la expectativa del mismo (Lujan, Ortiz, Caballero y
Ovando,2019),buscando siempre una sinergia de trabajo, en la cual sean
las dos partes las beneficiadas y genere apoyo intrinseco entre las mismas.
(Torres-Florez, 2020: 8).

El reclutamiento de personal permite cubrir un puesto de trabajo que
considere al mejor candidato que cumpla con las necesidades de las areas
0 puestos donde se requiere y todo ello se logra con el seguimiento de los
debidos procesos del mismo.

Si no se aplican debidamente los filtros para la seleccién del personal en las
vacantes no se lograra la funcién de reclutamiento que busca no solo tener al
mejor candidato al puesto, sino que cubra las necesidades del recurso humano

capaz de desempefiarse en el puesto ofertado.

2.2.1.1.3 Desempeiio laboral

El desempefio es una actuacion orientada a un resultado, es decir, algo
observable, medible y dinamico, puesto que el desempefio es accién, es una
secuencia de acontecimientos conductuales perceptibles producidos por una

persona (Willmany Velasco, 2011). Por su para Guisao et al. (2017) sefiala que
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el desempefio organizacional se compone de desempefio nanciero y
desempeino no nanciero, donde el desempefo no nanciero, alude al aumento
de la satisfaccion del cliente, el mejoramiento de la imagen corporativa, el
aumento del valor de las marcas y de la productividad de los colaboradores.
(Hancco Gomez, 2021: 5).

Se puede ver el desempefio del talento humano cuando genera resultados mas
alla de las expectativas planteadas y es el mismo colaborador quien se siente

satisfecho por el trabajo realizado.

El desempefio laboral muchas veces solo se mide necesariamente para que el
colaborador solo genere beneficios para la empresa y no se evalla como

contribuye a la satisfaccion del cliente por un bien o servicio recibido.

2.2.1.1.4 Formacion y desarrollo de personal

La formacion profesional se ha transformado en un factor de suma
importancia ante el advenimiento de nuevas formas de organizar y gestionar la
produccion y el trabajo. Esto es asi porque el conocimiento adquiere una
centralidad inusitada con relacion a otros factores productivos como la tierra,
los bienes de capital o la tecnologia. Y la formacion profesional es un vehiculo
privilegiado para acceder a dicho conocimiento y difundirlo. (Casanova, 2003:
13).
Es importante que el recurso humano con el que se cuente sea aquel que tiene
ademas de conocimientos empiricos, que tenga conocimientos practicos,
técnicos y profesionales que contribuyan a la generacién de mas y mejores
formas de implementar las acciones.
Muchas empresas no contratan recurso humano capacitado y que tienen el
conocimiento de una profesion, ya que esto puede generar un costo mas
elevado por su preparacion, sin embargo, es importante seleccionar recurso

humano con la debida formacion en las especialidades que se requieren.
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2.2.1.1.5 Actitudes y Aptitudes

De acuerdo a Ramirez, et al (2017), el lider debe ser visto entonces como un
agente social de cambio, cuyas actitudes, aptitudes, conocimientos y
habilidades permitan modificar, ya sea deliberada o espontaneamente, la
dinamica del equilibrio que suele producirse en el mundo, volviéndolas rigidas
y vulnerables a los continuos cambios de la sociedad. Tomando los aportes, de
los antes referidos autores, el liderazgo se hace necesario para ejercer con
valentia nuevos y cambiantes retos, ante la dinamica radicalidad de la gente, a
tal efecto que uno de los enfoques del liderazgo emergente sea el de la
resiliencia. (Ramirez Molina R. I., 2018: 829).

Cada recurso humano en la empresa se vuelve un lider que junto con sus
diversas actitudes y aptitudes para el puesto que desarrolla puede aportar al
cumplimiento de los objetivos, metas propuestas y el alcance de los resultados
con mejor enfoque.

En la actualidad las empresas estdn tomando en cuenta los recursos humanos
gue posean muy buenas actitudes para el desempefio del trabajo y la suficiente
aptitud para poder hacer frente a los retos, trabajo en equipo y resolucién de

problemas.
2.2.1.1.6 Virtudes personales

2.2.1.1.6.1 Habilidades

El investigador Robert L. Katz, (1955) citado por Robbins-Coulter, (2006, p. 12),
encontré que los gerentes necesitan tres habilidades administrativas basicas.
Las habilidades técnicas son los conocimientos y competencias en un campo
especializado, como ingenieria, computo, contabilidad o manufactura. Las
habilidades de trato personal consisten en la capacidad de trabajar bien con
otras personas, tanto en forma individual como en grupo. Por ultimo, las
habilidades conceptuales son las que deben poseer los gerentes para pensary
conceptuar situaciones abstractas y complicadas. (Pineda, 2011: 43).

Las habilidades tomadas en cuenta como virtudes personales por los

colaboradores permiten que se considere no solo los conocimientos técnicos
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de conocimiento, las relaciones interpersonales que debe implementar, sino
también aquellas habilidades que ayudan a saber el manejo de las situaciones
que se presentan.

Se toma en cuentan todas las habilidades que puede poseer una persona para
saber trabajar en equipo, mantener un buen ambiente laboral, solucionar
problemas y dar respuesta a ellos; todo esto hace reconocer que el recurso

humano posee la capacidad para desarrollarse en un entorno laboral.

2.2.1.1.6.2 Liderazgo

Segun la sintesis tedrica de Siles que se sigue (2015, p. 23 y ss.), desde
muchos afios atras ha habido un interés tanto entre gerentes como
investigadores del liderazgo, en identificar particularmente las conductas que
convierten efectivo a un lider (Podsakoff et al., 1990). Durante buen tiempo, el
enfoque fue el de visualizar la relacién jefe-subalterno, y, mas en especifico la
que se centraba en una relacion en donde el jefe concedia premios al seguidor
a cambio de su esfuerzo; algo que Burns (1978) bautizé6 con el nombre de
conducta transaccional del lider. (Roca Vasquez, 2019: 26).

Las conductas que convierten a un lider efectivo determinan el esfuerzo por
desempeiniar su trabajo adecuadamente y con responsabilidad en la empresa.
El lider o lideresa debe poseer caracteristicas donde pueda desempefiarse en
la toma de decisiones, aporte de ideas, busqueda de soluciones, trabajo en

equipo y pueda ser ejemplo antes sus demas colaboradores.

2.2.1.1.6.3 Proactividad

Si bien la palabra proactividad es ahora muy comun en los textos de direccién
de empresas, se trata de un término que no se encuentra en la mayoria de los
diccionarios. No significa solo tomar la iniciativa. Significa que, como seres
humanos, somos responsables de nuestras propias vidas. Nuestra conducta es
una funcion de nuestras decisiones, no de nuestras condiciones. Podemos
subordinar los sentimientos a los valores. Tenemos la iniciativa y la

responsabilidad de hacer que las cosas sucedan. (Cedefio, 2016: 46).
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Las personas proactivas determinan el desarrollo de las acciones con iniciativas
propias del colaborador con responsabilidad y en aras de contribuir
positivamente en el espacio de trabajo y entre todos los colaboradores.

La proactividad permite el alcance de mas logros y buen desempefio de los
resultados propuestos, dados por la determinacion de colaboradores que son
capaces de tomar accion debido a su empefio y buenas intenciones para el

desarrollo de metas concretas.

2.2.1.1.6.4 Creatividad

“La creatividad ha sido conceptualizada como proceso, en tanto que el talento
se concibe como atributo, compartiendo ambas la caracteristica de poder ser
promovidas con la creacion de condiciones que posibiliten su desarrollo y
expresion”. (Luis, 2016: 20).

El talento de la creatividad en los recursos humanos debe ser identificado desde
las expresiones de lo que le gusta a la persona, lo que le apasiona o en qué
area se desarrolla o desempefia mejor y esto debe ser promovido para

aprovechar y promover el talento y talante de las personas.

Cuando se cuenta con recurso humano que es creativo se vuelve muy facil el
aporte de ideas, la colaboracion, la innovacion y la motivacion de las demas

personas por aprender y aportar.

2.2.1.1.6.5 Empatia

Segun Holling (1994), la empatia se refiere a la habilidad para ver el mundo,
incluyendo el comportamiento y la actitud propia, desde el punto de vista de
otros individuos. Por otra parte, segun Huy (1999), la empatia en el entorno
organizacional se refiere a la habilidad de entender los sentimientos y
comportamientos de los demas y de esta manera referenciar dichos
sentimientos dentro de la organizacion. Muller (2014), se refirié a la empatia
como algo colectivo, en donde se comparte el deseo de ayudar a los demas.
(Martinez V. J., 2019: 5).
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La empatia se refiere en ponerse en el lugar de las otras personas, junto a sus
pensamientos, emociones, percepciones y forma de ver las realidades en aras
de comprender diversas situaciones y colaborar cuando se necesite.

El comportamiento de las personas con empatia vuelve los espacios de trabajo
con un mejor ambiente laboral, ya que se vuelve colaborativo y se siente el

apoyo entre todos con acciones en comun.

2.2.1.1.6.6 Autogestion

Segun (Zagita, 2020: 45), citado por (Quispe Cjumo, 2022: 27). “Viene a ser un
sistema de organizacién la autogestion el cual puede ser econémico y social
donde los individuos desempefian actividades que lideran la organizacion”.

El desempeiiar las acciones de trabajo que se gestionan individualmente como
parte de las funciones que se realizan y que son gestionadas, operadas y
llevadas a cabo a cabalidad, determinan que el desempefio del colaborador
esta siendo desempefado satisfactoriamente.

La autogestion permite la libertad y el apropiamiento de los espacios de trabajo
y la busqueda de respuesta ante las necesidades que se presenten en las areas

de trabajo y en la que se demuestra que hay capacidad de respuesta.
2.2.1.2 Subsistema de organizacion

2.2.2.2.1 Puestos, tareas y obligaciones arealizar, las dependencias que

tendréa con las demas areas.

2.2.1.2.1.1 Descripcion de Puestos

Citando a Bernardo Hidalgo, se puede decir que la Descripcion de Puestos es:
...una herramienta extremadamente Util en la gestion de Recursos Humanos.
Comienza con el analisis y detalle de las funciones y las responsabilidades mas
importantes que desempefia cada persona. Es la identificacion y registro escrito
de la informacion relativa al objetivo, el contenido y los requerimientos de un
puesto. La descripcion habla siempre de la posicidon y nunca de quien la ocupa.
(Aguirre V. P., 2021: 27).

Los puestos de trabajo al estar bien descritas las funciones que debe realizar

el colaborador permiten un mejor desempefio y resultados, ademas que orienta
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el trabajo que se deba realizar en funcién de las metas propuestas por la
organizacion.

La descripcion de puestos ayuda a perfilar el puesto de trabajo y permite que
quien aplica a un puesto de trabajo pueda considerar si esta facultado para

realizar todas y cada una de las funciones descritas en el puesto.

2.2.1.2.1.2 Evaluacion cualitativa y cuantitativamente el desempefio de

personas en ejercicio de su cargo.

2.2.1.2.1.2.1 Evaluacion de Desempefio

La evaluacion de desempefio, de acuerdo a Ramirez, Chacon y Valencia
(2018), es el proceso que evalla cualitativa y cuantitativamente el desempefio
de personas en ejercicio de su cargo, identificando competencias adquiridas y
diagnosticar factores de mejora, los cuales la empresa deberd enfocar su
esfuerzo. Sanabria (2015), la define como la valoracion de lo ejecutado,
haciendo referencia a mecanismos aplicados en la entidad, apreciando la labor
del colaborador en la organizacién, usada como herramienta de gestidn
estratégica para generar valor agregado, basada en evidencia permitiendo
estimular altos desempefios o corregir situaciones divergentes. (Sanabria,
2015: 21).

El evaluar como realiza el trabajo y ponderar las funciones basados en
parametros establecidos para corroborar si se estan desempefando bien los
colaboradores en el ejercicio de su cargo es una forma de estimular el buen
desemperio o bien corregir y poner en mejora lo que no se esta haciendo bien.
Los colaboradores al momento de evaluar el desempefio que realizan en su
trabajo esperan ser reconocidos por sus labores y esperan recibir el estimulo
no solamente por realizar su trabajo, sino por poder contribuir al cumplimiento

de metas.
2.2.1.3 Subsistema de mantenimiento

2.2.1.3.1 Cuido de la higiene y seguridad en el trabajo
Al respecto el subsistema de mantenimiento, logra que los colaboradores

realicen sus actividades de manera Optima y eficiente; aplicando planes de
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autorrealizacion, que seran de provecho para la calidad de conocimientos en la
organizacion. Para Munch (2014), la higiene y seguridad en el trabajo son de
vital importancia para mantener al personal, evitando riesgos en la vida de ellos
y bienes de la empresa, en la mayoria de casos, los incidentes ocurren debido
a la ausencia de orientacion y capacitacion en relacion al empleo de procesos,
equipos y herramientas, ademas la salud organizacional es estado de bienestar
fisico, mental y social. Jones y George (2014), resaltan la motivacién como
factor psicolégico de mantenimiento, que determina direccion en la conducta
organizacional del personal. (Jones, 2014: 45).
Para el cuido de la higiene y seguridad en el trabajo es importante el apoyo de
todos los colaboradores para poder evitar riesgos laborales, evitar accidentes y
minimizar incidentes que pongan en peligro el desempeiio de las funciones.
La higiene y seguridad del personal es de vital importancia en la empresa, ya
gue se debe proporcionar al recurso humano las herramientas de seguridad
para el desempefio de sus tareas, para asi evitar accidentes laborales; ademas
de cuidar la ergonomia de los espacios de trabajo para minimizar posibles
enfermedades por las acciones en el momento de ejercer las labores.
2.2.1.3.2 Orientacién y capacitacion en relacion al empleo de
procesos, equipos y herramientas
Es necesario profundizar el analisis de las caracteristicas del objeto de trabajo
y de los medios de trabajo. Existen dos razones principales para ello. Primero
que de estas caracteristicas depende el tipo de proceso peligroso que se
pueden generar en el momento de la interaccién de éstos con la actividad que
imprime el ser humano. Segundo, aunque no se vinculen de manera directa al
proceso de trabajo, al margen de la actividad pueden ser generadores de
procesos peligrosos. Sin embargo, el momento mas importante en la
generacion de procesos peligrosos es cuando se incorpora la actividad, es decir
en la interaccion del objeto que debe ser transformado, de los medios que
intervienen en esa transformacién y de la actividad incorporada por los
trabajadores. (Cortés Dias, 2007: 63).
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Es siempre necesario la formacién y continua capacitacion y seguimiento para
el buen manejo de los equipos de trabajo para una debida manipulacion de los
mismos Yy evitar los riesgos laborales que puedan provocar accidentes.

Un personal bien capacitado en el uso de sus herramientas de trabajo permite
gue se reduzcan los riesgos o0 accidentes laborales y asegura un ambiente

laboral tranquilo y seguro.

2.2.1.3.3 Desarrollo de la salud organizacional, el estado de
bienestar fisico, mental y social de los colaboradores.
La salud ocupacional esta ligada a factores econémicos, sociales, politicos e
histéricos, lo cual ha condicionado que en América Latina el desarrollo de estos
programas haya tenido caracteristicas especiales y muy diferentes de los
problemas que presentan los paises industrializados. . .. La definicién general
de enfermedad profesional no ha sido todavia alcanzada, pero exige como
condicién fundamental que pueda ser imputable a causas relacionadas con el
trabajo realizado”. Una de las conclusiones expresa que “se pudo notar que la
planificacion de salud ocupacional no ha alcanzado un nivel conveniente debido
a la complejidad de los problemas. (Badia Montalvo, 1985: 33).
La salud ocupacional refiere al impacto que pueda generar el desempeiio del
trabajo y que pueda desencadenar enfermedades, debido a la manipulacién de
sustancias peligrosas, exceso de ruido, frio o calor; o bien que en la practica se
generen enfermedades relacionadas a lo que se trabaja.
Un buen ambiente laboral y seguro, permite un bienestar fisico y mental de los
colaboradores, donde se convierte en un es espacio de desarrollo, de
crecimiento, de camaraderia y lugar donde se logra el desarrollo de satisfaccion

por la labor realizada.

2.2.1.3.4 Fomento de la motivacion del personal.
(Prieto, 2013) sefala que cada vez que las empresas se preocupan por el
capital humano, su imagen mejora, no solo porque lo hace, sino por los
resultados que esto deriva, como: - Mayor compromiso con la empresa que
genera mayor implicacion de parte del empleado. - Mejora el rendimiento laboral

ya que, al sentirse bien en el trabajo, producen con eficiencia y eficacia,
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generando mayores beneficios para la empresa. - Generacion de mas y mejores
gue se transmiten a los superiores, las personas se vuelven creativas y rinden
mas en el trabajo. - Menores inconvenientes para la empresa, menos
accidentes laborales, asistencia puntual del personal, mejores relaciones
interpersonales, disminuyen los niveles de stress; esto conlleva a evitar o
disminuir pérdidas econdmicas para el negocio. - Incrementa los niveles de
competitividad empresarial, debido a que el personal se siente bien y a gusto
en su trabajo y preparado para enfrentar mejor los cambios del mundo
globalizado en que hoy se compite. - Menos fugas de cerebros, ya que al
sentirse bien en su area de trabajo y motivados en su empleo, tienden a
gquedarse, aunque otras les ofrezcan mejores condiciones. - Mejor imagen de la
empresa como buen empleador, aspecto que atrae empleados valiosos.
(Masacon, 2017: 25).

La motivacién del personal forma parte de la cultura organizacional de la
empresa donde se reconoce que los colaboradores son parte importante y
fundamental para la empresa y por ello se adquiere un compromiso Yy lealtad
con la organizacion y por ende se obtienen excelentes resultados.

Un personal motivado es un recurso humano que estara en constante
crecimiento integral y profesional y apuntando a ofrecer mejores resultados
para la empresa con el compromiso que recibe un impulso, el cual lo impulsa a
realizar bien su trabajo y a cambio recibe compensaciones por su buen

desemperio.

2.2.1.3.5 Manejo de la conducta organizacional del personal.

La manera de comportarse que adopta la persona en la organizacién, se lo
define como comportamiento organizacional, es decir, la forma como la persona
actla en una situacion especifica o0 en general. Autores como Rouquette &
Saleme (2000) indican que, para entender el comportamiento organizacional,
es necesario abordarlo desde varias teorias, principios, métodos, definen que
el comportamiento organizacional es un amplio de estudio, que hace uso de
métodos, teorias, principios, con el objetivo de entender cémo se comportan las

personas en una organizacion. Frente a lo enunciado, estos mismos autores

33



indicaron que existen tres niveles para analizar el comportamiento de las
personas en la organizacion, estos son: 1. El nivel individual: aqui la psicologia
aporta teorias para explicar la conducta de los trabajadores desde diferentes
perspectivas y permite plantear alternativas de solucion a los conflictos que se
presentan. 2. El nivel de grupo: se analiza el comportamiento de los diferentes
grupos dentro de las organizaciones, ya que los individuos cuando estan
agrupados actian en norma diferente a su comportamiento individual. La
sociologia, la psicologia social, la antropologia y la ciencia politica contribuyen
al conocimiento y analisis de los procesos de grupo. 3. El nivel de la estructura
organizacional: ésta es la forma como se dividen, agrupan y coordinan
formalmente las tareas a realizar en los diferentes puestos. El objetivo seria
analizar como dicha estructura influye en la conducta de los trabajadores tanto
en lo individual como en lo colectivo. En este nivel la Administracion aporta los
conceptos y avances sobre las formas como se pueden integrar las actividades
gue se deben ejecutar para lograr los objetivos de las instituciones. (Rouquette,
2000: 114).

El manejo de la conducta organizacional esta determinada a nivel individual, a
nivel de grupo y a nivel de la estructura organizacional y todo esto conlleva al
cumplimiento de normas de conducta y sanciones que se deban implementar
para corregir o enmendar.

La estructura organizacional o bien su cultura de trabajo influye sobre la
conducta organizacional, ya que a medida que se implementen acciones
correctivas y la aplicacion de las normas o procedimientos de llamados de
atencién o sanciones se establecera la disciplina que se requiere en el &mbito

laboral.

2.2.1.3.6 Destreza de pensamiento critico
Segun (Maya, 2016: 56) la capacidad de aprendizaje y el pensamiento critico,
son indispensables en este entorno globalizado, cambiante y de facil acceso a
la informacién. Ahora es imprescindible contar con colaboradores que tengan
la capacidad de recopilar, diseminar y generar conocimiento para su propio
desarrollo y para el de la empresa.
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El pensamiento critico permite a los colaboradores la capacidad de expresarse
y de emitir cierta opinidn o comentario con la responsabilidad de no transgredir
u ofender susceptibilidades en temas que pudieran ser ofensivos o que falten
el respeto a las ideas de los demas.

Para poder tener pensamiento critico y tener la capacidad de expresarlo es
importante la comunicacion asertiva y ademas la escucha y respeto a las ideas
que puedan aportar las demas personas y para ello es importante la practica
de la tolerancia.

2.2.1.3.7 Destreza de creacion de nuevas ideas

Hablamos de creatividad en referencia al producto. Pero también refiriéendose
al proceso de formacion de ideas, de realizacion y de verificacion de éstas, de
comunicaciéon de los resultados finales... Sujeto, producto y proceso son los
elementos esenciales del hecho creativo. Consideramos sujeto, proceso y
producto creativos como elementos claves para una vision completa de la
creatividad, maxime cuando son aspectos inseparables de la misma. Todos son
parte integrante, y a todos hay que atender en el disefio de una estrategia
holistica y global del hecho creativo. Todos ellos se pueden ver o no favorecidos
por el entorno, que, de hecho, puede potenciar, inhibir o incluso cercenar la
creatividad. (Pérez Alonso-geta, 2009: 22).

En el equipo de trabajo se puede identificar a las personas que tienen las
habilidades creativas y que facilmente pueden contribuir con sus aportes, ideas
y arte reflejado en la inspiracién, la pasion y el esmero de las destrezas que
ciertas personas tienen y pueden compartir con los demas.

Aungue no todos los colaboradores posean caracteristicas creativas o las

habilidades para poder crear cosas, aportar ideas, es importante el interés por

quienes si posean experiencias y el deseo de los demas por aprender.
2.2.1.3.8 Asertividad.

La asertividad en la comunicacion es un pilar fundamental para el engranaje
oportuno de cualquier acto comunicativo, esta se desarrolla en cualquier ambito
como lo son el familiar, social, laboral, educativo y cultural. Ante esto se puede

decir inferir que el asertividad es dado como aquella representacion integral de
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todo ser humano que satisface su mensaje a través de la comunicacion, pues,
es el sentido a la transmision de constante mensajes entre dos 0 mas personas.
Por lo tanto, la asertividad se considera como la habilidad y aptitud
comunicativa, en funcion a la capacidad se puede resolver situaciones y
conflictos de una forma acertada, manifestar sentimientos, pensamientos
y emociones sin perturbar o atropellar los derechos del otro, teniendo en cuenta
que la misma sita en una actitud de escucha para asi ser escuchado. (Silva,
2020: 149).

Ser asertivo en las comunicaciones significa tener la capacidad de transmitir un
mensaje sin necesidad de herir o lastimar a las demas personas, sino mas bien
contribuir a una buena comunicacion tolerante, respetuosa y constructiva.
En la practica de poder desarrollar una comunicacion asertiva lo mas importante
es aprender a ser tolerante con las ideas de los demas y poder emitir una
opinion o juicio con el debido respeto que cada persona merece.

2.2.1.3.9 Toma de Decisiones
Wiegele (1986a; 1986b) afirmd que la toma de decisiones depende de nuestra
biologia, pues esta determina a los agentes para hacerlo de tal o cual manera.
Pero, pese a los grandes aportes contemporaneos de la biologia y la
neurofisiologia, se torna evidente que es una accidbn mayormente compleja. Un
proceso en el que interactlan los conocimientos, las emociones y la memoria a
largo plazo del sujeto, ademas de otros elementos sociales y capacidades
mentales. Es decir, que para analizar, comparar y evaluar situaciones se
requiere del desarrollo de ciertas capacidades cognitivas, como el autocontrol
y el razonamiento. Lo cual, solo se logra en un entrenamiento permanente,
compuesto por experiencias sociales y procesos dialogantes. (Alvarado, 2018:
44).
El poder tomar decisiones en un ambiente laboral requiere de la suficiente
confianza y capacidad para actuar en determinada situacion con la debida
autoridad de saber que lo que esta realizando es la forma correcta en como se

debe actuar y sin temor a represalias o llamados de atencion.
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Para la toma de buenas decisiones se debe contar con la suficiente autoridad
y determinacion, pero sobre todo con la confianza en si mismo del poder de

decision y de las causas y consecuencias de lo actuado.

2.2.1.3.10 Capacidad de comunicacion.

La palabra comunicacion se derivada de la palabra «Communis», que significa
comun, la comunicacion es el proceso de transmisién de informacion, e
intercambio de ideas hechos, opiniones o emociones y mensaje de una persona
a otra, 0o entre dos o mas personas para crear un terreno comun de
entendimiento; para ello se requiere de un emisor y un receptor. El remitente
desarrolla y transmite un mensaje al receptor, logrando un entendimiento
comun entre el emisor y el receptor. Es la forma en la que interactian las
personas, “La comunicacidon es el eje central en el cual giran las relaciones
humanas, en lo social y en el ambito laboral”. (Portugal Candelario, 2021: 29).
La comunicacion es el dialogo que se establece entre dos 0 mas personas y
que permite hacer llegar un mensaje con el proposito que sea escuchado y
tener retroalimentacion del mismo.

Una buena comunicacibn permite los canales adecuados para el
establecimiento de las acciones que se desarrollen adecuadamente y que no
vayan a existir malos entendidos o la realizacion de otras acciones por el hecho

de no saber comunicarse.

2.2.1.3.11 Optimismo

Por ello Seligman y Col (1995, citado en Prada, 2005) planteo habilidades
cognitivas para fomentar el optimismo tales como: ldentificar pensamientos
positivos y negativos: los pensamientos positivos; son trabajadores 6ptimos,
comprometidos, suelen alcanzar metas personales y empresariales. En
contraposicion, con los pensamientos negativos; solian ser cuando nos
sentimos frustrados, tensos, estemos presentando algun tipo de dificultad y
estos pensamientos tienden a afectar el estado de animo. En consecuencia, de,
generar alternativas para desafiar esos pensamientos automaticos en positivos
o realizar bloqueos centrandonos en otros estimulos. (Cuellar Terrones, 2020:
22).
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El optimismo es la capacidad que se tiene para poder retomar cualquier
eventualidad o circunstancia y convertirla en vez de un problema en una
oportunidad o una solucién y con la suficiente determinacion para poder actuar
decididamente de manera positiva y propositiva.

Un recurso humano optimista contribuye de manera positiva a la organizacion
y aporta un buen ambiente laboral y con la disposicion siempre a la busqueda

de soluciones con la mejor actitud y aporte de buenas ideas.

2.2.1.3.12 Laremuneracion del personal

Segun John Shields, la remuneracion es todo aquello econémico o no que la
empresa da al empleado como compensacion por su aporte y trabajo, esta
remuneracion cae en dos categorias, la primera que llama “intrinseca” es la que
el propio trabajo da al empleado que lo realiza, en esta materia aspectos como
el reto, la responsabilidad, la autonomia y la variedad dan valor mismo al
trabajo, nosotros afiadimos el reconocimiento social y la publicidad que se
obtienen del mismo; una segunda categoria es la que este autor define como
“extrinseca”, asociada a tres niveles, el financiero, el desarrollo y el social, en
el primero de estos se encuentran las compensaciones econdmicas fijas y
periodicas, los ingresos adicionales que se dan por mera liberalidad y las que
de manera variable se obtienen cuando se cumplen ciertas metas o
condiciones. (Herndndez Ortiz, 2016: 19).

La remuneracion por el trabajo realizado es una compensacion al esfuerzo
fisico, mental, emocional y social que empefia el colaborador y que se ve
reflejado en ingresos econdmicos que ayudan al bien social y personal, pero
que ademas estas pueden aumentar a medida que se haga una mejor labor y
esta sea reconocida.

Se sabe que, una de las razones por las que se trabaja es la remuneracién
econdmica, con el cual se suplen necesidades basicas, suefios Yy
responsabilidades, pero también se obtiene satisfaccion por el desarrollo

profesional y social que se realiza con el trabajo.
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2.2.1.3.13 Incentivos para el personal
Se define como incentivo aquel estimulo que, al aplicarse a nivel de un
individuo, organizacion o sector, mueve, incita o provoca una accion. Este
estimulo puede ser:
- De caracter material (dinero)
- Simbdlico (reconocimiento)
- Social (aceptacion por los demas)
- De poder o posicion (prestigio), y puede significar un beneficio o recompensa
0 un costo o castigo. Dado lo anterior, debe ser claro que los incentivos pueden
tener un caracter positivo cuando premian a quien muestra el comportamiento
deseado o0 negativo cuando castigan a quien se desvia de dicho
comportamiento. (Salud, H. E. , 2016: 23)
Los incentivos para el personal provocan que el talento humano esté motivado,
ya sea este por beneficios econdémicos, de reconocimiento, posicion, dados
como un premio al desemperio de las buenas acciones en el campo que labora.
A medida que un colaborador es bien retribuido en su empresa y se le motiva a
través de diferentes incentivos, los cuales puede ir percibiendo a medida que
va alcanzando logros en la organizacion y que es reconocido como buen
trabajador en la empresa, esto también motiva a los demas colaboradores para

poder alcanzar también reconocimiento y estimulos.

2.2.1.3.14 Prestaciones sociales.

Una de las formas de facilitar la vida a los empleados es ofrecer prestaciones y
servicios. Las prestaciones y servicios son formas indirectas de la remuneracion
total. El salario es una fraccion del paquete de recompensas que la organizacion
ofrece a su personal. También se conoce como prestaciones y servicios
sociales que mejoran la calidad de vida; es ahorrarles esfuerzos vy
preocupaciones en la organizacion para generar un mejor rendimiento laboral.
(Chavez L. M., 2015: 45).
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b)

d)

Una de las remuneraciones que recibe el colaborador como parte de su
desemperfio son las prestaciones sociales que se convierten en un beneficio y
una forma de seguridad ante accidentes, enfermedades.

Las prestaciones sociales también pueden beneficiar a miembros de la familia
con la atencién de salud y medicinas que pueda cubrir un seguro médico,

ademas de las cotizaciones para la jubilacion.

2.2.1.4 El subsistema de desarrollo
2.2.1.4.1 Planes de desarrollo que estan disefiados en base a:
La antigledad: Las empresas pagan antigiiedad a las personas que trabajan
en la compafiia, incrementando un monto adicional por los afios trabajados en
la organizacion.
Experiencia adquirida: Motivar a los colaboradores por medio de recompensas
monetarias como: salarios y premios salariales; estos refuerzan Ia
responsabilidad y la consecucion de los objetivos. También motiva la
recompensa extra monetaria como: trabajos mas interesantes, seguridad en el
empleo, sentido de pertinencia, etc., que refuerzan el compromiso con la
organizacion.
Trayectoria en la empresa: La administracién del conocimiento es la creacion,
identificacion, integracion, recuperacion, capacidad para compartir y utilizacién
del conocimiento dentro de la empresa. Esta orientada a que fluya la
informacion dentro de los distintos niveles de la organizacion a efectos de
generar, incrementar, desarrollar y compartir e intercambiar conocimientos
entre los colaboradores que representan la esencia de la innovacion.
Actualmente, el conocimiento no debe ser escondido, al contrario, debe ser
divulgado, distribuido y difundido en toda la organizacién.
Evaluando condiciones para promover ascensos de personal: El desarrollo de
personas tiene estrecha relacién con el desarrollo de la carrera. La carrera es
la sucesion o0 secuencia de puestos que una persona ocupa a lo largo de su
vida profesional. La carrera es el desarrollo profesional gradual, la ocupacion
de puestos cada vez mas altos y complejos, ya que los trabajadores desean

siempre ocupar puestos mas altos. El desarrollo de las personas se da en
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organizaciones que integran a sus procesos programas para administrar
personas, evaluar su desempefio, capacitacion, desarrollo y planificacién de
administrar personas.

e) capacitacion del personal: Es el proceso de desarrollar cualidades en las
personas, preparandolos para que sean mas productivos y contribuyan al logro
de los objetivos de la organizacion. El propésito de capacitar es influir en los
comportamientos de los individuos para incrementar su desempefio Yy
productividad. (Chavez, 2015: 45).

El subsistema de desarrollo permite promover a los colaboradores en puestos
de trabajos superiores, aumentos de salarios, incentivos, bonos o beneficios en
el que se toman en cuenta diferentes aspectos en los que sobresalen la
antigiiedad y el buen desempefio.

El recurso humano es importante que siempre esté motivado y que pueda ser
beneficiado o promovido con incentivos de acuerdo a su desempefio, ya que
esto permite a un colaborador comprometido con la empresa y que va a realizar

mejor sus funciones.
2.2.1.5 El subsistema de auditoria

2.2.2.5.1 Anomalias en la administracién de los recursos

humanos

2.2.1.5.1.1 Disciplina
Es la condicion en que las personas se dirigen a si mismas de acuerdo a las
reglas y procedimientos de comportamiento aceptables en la organizacion; es
lo que se llama autodisciplina y autocontrol. Es el control que ejercen las
personas sin necesidad de vigilancia externa. Sin embargo, no todas las
personas aceptan la responsabilidad de la autodisciplina ni admiten las normas
de un comportamiento responsable; estas personas requieren una medida de
accion disciplinaria denominada sancion, que es la necesidad de imponer una
accion disciplinaria para establecer limites de comportamiento aceptables. La
sancion es una consecuencia indeseable del comportamiento, sirve para

disminuir la intencién de continuar con ese comportamiento. (DuBrin, 2008: 17)
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La disciplina esta determinada por el caracter, los valores, las concepciones,
las determinaciones y convicciones que cada persona puede tener y que se
demuestran o evidencian en el lugar de trabajo y que esté reflejado en sus
acciones.

Cuando se contrata a un recurso humano se le debe hacer saber en el proceso
de induccion al personal todos los reglamentos, responsabilidades y sanciones
en caso de incurrir en infracciones por parte del colaborador, de tal manera que
se maneje todos los controles existentes para garantizar la disciplina en el

campo laboral y profesional.

2.2.1.5.1.2 Formas de evaluacion, aprovisionamiento del personal y
actividades realiza al personal en la organizacion.
En primer lugar, Werther y Davis (2000) mencionan que “la evaluacién del
desempefio constituye un proceso mediante el cual se estima el rendimiento
global del empleado con base en politicas y procedimientos bien definidos”
(pag.96). La importancia de este concepto radica en la relacion que debe existir
entre politicas y procedimientos claros con el resultado esperado por parte de
los colaboradores. Con esto, se puede mencionar que, si no existe la claridad
suficiente en la parte estratégica, no se puede determinar con precision lo que
se desea lograr. (Werther, 2000: 43).
Las formas de evaluacion, el aprovisionamiento del personal y todo lo que
conlleva a las actividades que realiza el personal forma parte de los procesos
que se deben seguir en organizacién para garantizar una continuidad en las
acciones y con medidas establecidas.
Es importante que se pueda hacer una buena evaluacion del desempefio del
personal con formatos y parametros establecidos que determine no solamente
el nivel de cumplimento sino también todos los aportes y resultados que los
colaboradores realizan para tener los mejores resultados para la empresa.
2.2.1.5.1.3 Cultura organizacional
A nivel organizacional el foco de atencion se traslada de las calificaciones a las
competencias, entendidas como conjunto de conocimientos, habilidades y

actitudes que se ponen en juego para resolver situaciones concretas de trabajo
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(Levy, 1996). Por ello, los cambios las pondran constantemente a prueba y se
necesitara de una formacion continua, que permita ir adaptandose a las nuevas
necesidades del trabajo, con un aumento en profesionalidad y flexibilidad. Pero,
véase ahora la caracterizacion del paradigma actual de la formacion
empresarial, orientado desde los procesos de gestion del talento humano, hacia
el desarrollo de las competencias laborales. (Giraldo, 2006: 51).
La cultura organizacional permite definir la forma de trabajo basados en la
mision, vision y valores que tiene la empresa y que orienta estilos de trabajo
basados en lineamientos bases para poder realizar las labores y sus resultados.
Al colaborador el contar con una cultura organizacional en el lugar donde trabaja
le permite tener identidad y sentirse apropiado de la misma y de esta manera
reflejar en los productos, servicios, la imagen que se proyecta esa imagen que
se quiere transmitir a los clientes.

2.2.1.5.1.4 Supervisar
Es seguir, acompafar, orientar, mantener y controlar el cumplimento de las
reglas y reglamentos impuestos en la organizacion. Es dar seguimiento a las
operaciones y actividades a efecto de garantizar que los planes y objetivos de
la organizacion sean ejecutados. La funcién del staff consiste en disefar
sistemas para reunir y obtener datos que proporcionen informacion a la
organizaciéon. Los gerentes y los administradores deben tener informacion a
tiempo real para tomar decisiones y hacer que sucedan las cosas. (Saigua, S.
&., 2019: 35).
La supervision ayuda a controlar los procesos con el debido seguimiento de
acuerdo a la cultura organizacional, planes y funciones orientados a los
colaboradores y que trata de acompafar para poder corregir fallas y reorientar
el trabajo.
La importancia de la supervision no es que el colaborador se sienta vigilado,
intimidado, sino mas bien que pueda sentir el acompafiamiento para poder
tener el control de las acciones que se realizar y poder corregir en las areas que

se necesitan mejoras en los procesos.
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2.2.1.5.1.5 Auditoria

(Harper, 1992: 55) define la auditoria de TH como “un analisis de las politicas,
practicas del personal de una organizacion y la evaluacion de su
funcionamiento actual, con el objeto de llegar a una opinion profesional sobre
las acciones llevadas a cabo en materia de recursos humanos, en un periodo
de tiempo concreto, justifican los gastos. Ademas de sugerir acciones y
medidas para el mejoramiento de la gestion.

La auditoria de Talento Humano permite poder medir adecuadamente como es
el funcionamiento y el desempefio del recurso humano en el que se identifican
las posibles fallas en los procesos y en el que ademas se orientan
recomendaciones de mejoras.

Es importante el poder realizar auditorias en las empresas para determinar si
las acciones que se realizan se hacen de manera adecuada y sirve ademas
para que los colaboradores tengan una forma de poder medir su desempefio

en sus labores.

2.2 Servicio Turistico
2.2.1 Concepto de Servicio

Para Gronroos (2001) un servicio es “una actividad o serie de actividades de
naturaleza mas o menos intangible que normalmente, pero no necesariamente, tiene
lugar a través de interacciones entre el cliente y los empleados de la empresa de
servicios, que intentan resolver los problemas del consumidor” (Santoma Vicens,
2007: 31).
El servicio esté orientado a satisfacer una necesidad o un deseo y de esta manera se
da respuesta a la demanda que pueda tener un cliente del cual espera sea de calidad
y satisfaga lo que solicita.
El servicio debe ir acompafiado no solamente de calidad, sino que las personas
buscan calidez en lo que pide y siempre el cliente siente que al demandar un servicio
y pagar por ello debe recibir una buena atencion.
2.2. Concepto de Servicio Turistico

Julian Pérez y Ana Gardey (2014) definen a los servicios turisticos como

“prestaciones que una persona contrata cuando desea realizar turismo. El concepto
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abarca diferentes cuestiones que estan vinculadas a las actividades que desarrollan
los turistas. El primer contacto que solemos tener con los servicios turisticos ocurre
cuando nos dirigimos a una agencia de viajes. Estas empresas privadas sirven
precisamente para conectar a sus clientes con una amplia gama de productos y
servicios relacionados con el turismo. El transporte y el alojamiento son dos de los
tipos fundamentales de servicios turisticos. Es habitual que los turistas deban adquirir
pasajes de 6mnibus, tren o avion para trasladarse a su destino. Una vez que arriban
al lugar elegido, tendran que contratar un hotel, un hostal, un apartamento
(departamento) u otra clase de alojamiento para pasar la noche”. (Calle Montalvan,
2018: 16).
En la industria turistica existen diferentes tipos de servicios turisticos que van
intimamente relacionados a los viajes, vacaciones, excursiones, visitas a destinos
fuera de su lugar habitual y por el cual se ven en la necesidad de demandar servicios
de alojamiento, alimentacién, transporte turistico, tours, souvenirs, entre muchos otros.
Los servicios turisticos son bien especializados y responden a necesidades humanas
bésicas que se requieren fuera de casa al tratarse de actividades de ocio y recreacion
y los que deben ser de calidad para poder satisfacer todas las necesidades que
puedan tener los turistas.
2.2.3 Calidad del Servicio

La calidad del servicio es un concepto abstracto y complejo, dificil de definir y
medir (Puig-Duran, 2006), de acuerdo con esta vision personal y subjetiva de la
calidad, muchas de las definiciones que se manejan en la actualidad giran en torno a
la idea de que la calidad de servicio percibida por el cliente es un juicio global del
consumidor, relativo a la superioridad del servicio (1990) que resulta de la comparacion
realizada por los clientes entre las expectativas sobre el servicio que va a recibir y las
percepciones sobre el servicio prestado. (Grénroos, 1994; Parasuraman et. al., 1990).
(Veladsquez, 2013: 30)
El resumen de la evolucién de las diferentes nociones sobre calidad, se concreta en

cuatro puntos de vista de Reeves y Bednar, (1994) que mantienen vigencia:
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2.2.2 Calidad como excelencia.

“La calidad de servicio es el horizonte que debe orientar a todos los miembros de la
empresa y sus operaciones, por cuanto el éxito de éstas se sustenta en la atencion al
cliente”. (Godoy, 2011: 27).

El mejor servicio y de calidad es aquel del que es capaz de fidelizar el cliente con la
suficiente capacidad de volverse un consumidor que llena sus necesidades y

expectativas de un bien o un servicio.

Si un servicio no se brinda con excelencia en la calidad inmediatamente el cliente se
siente insatisfecho y hace ver su inconformidad a través de quejas y ademas hace
saber su molestia a través de su entorno lo que genera mas personas informadas de

un mal servicio o de un producto de mala calidad.

2.2.2 Disefio y el desarrollo de la ofertay la estrategia de comunicacién eimagen.
La imagen corporativa no es mas que lo que un determinado publico percibe
sobre una organizacion, a través de la acumulacién y repeticién de todos los mensajes
que haya recibido. (Ind, 1990) Por lo tanto es importante considerar un verdadero
control en la forma con la que comunicamos el mensaje tomando en cuenta al publico
o clientes muy heterogéneos, esto con el objetivo de mantener o0 aumentar las ventas,
darle cierto prestigio a la empresa a través de la marca, fomentar la publicidad
espontanea y/o divulgar los servicios ofertados hacia los clientes. La imagen
corporativa se puede definir como una representacion mental que conforma cada
individuo, formada por un cimulo de atributos referentes a la compafiia; cada uno de
esos atributos puede variar, y puede coincidir o no con la combinacién de atributos
ideal de dicho individuo. (Sanchez, 2013: 18).
La imagen corporativa de una empresa es la cara que refleja hacia los clientes de tal
manera que se quede grabada en la mente del consumidor y a través de ella poder
representar los servicios y atributos que tiene la organizacion para brindar.
Una buenaimagen corporativa de una empresa es capaz de quedar permanentemente

en la mente de los consumidores y ademas crea una identidad con la cual se identifica
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y se es parte como cliente a la hora de consumir, evaluar y repetir los productos o

servicios adquiridos.

2.2.2.1 Ventajas competitivas de la empresa en términos de calidad
frente al mercado.

Una empresa tiene ventaja competitiva cuando cuenta con una mejor posicion
que los rivales para asegurar a los clientes y defenderse contra las fuerzas
competitivas. Pueden sefalarse muchas fuentes garantes de ventajas
competitivas como son: elaboracién del producto con la mas alta calidad,
proporcionar un servicio superior a los clientes, lograr menores costos en los
rivales, tener una mejor ubicacion geogréfica, disefiar un producto que tenga
un mejor rendimiento que las marcas de la competencia (Hitt, Ireland,
Hoskisson, 2004, p. 6), citado por (Arellano Diaz, 2017: 75).

Es importante que las empresas puedan tener en cuenta las ventajas
competitivas para hacer frente con mayor calidad en los servicios brindados y
de esta manera prever y estar preparados para innovar y dar lo mejor en el

mercado.

Si la empresa desarrolla un producto que tome en cuenta las ventajas

competitivas del mercado podra hacerle frente a la competencia y a su vez

fidelizar los clientes que pueden tener mejores productos y servicios.

2221 Calidad como ajuste a las especificaciones (privilegia los
requisitos técnicos para el disefio y fabricacion del producto.

Carlzon plantea: “Asegurese de que esta vendiendo lo que el cliente
quiere comprar” (Albrecht & Zemke, 1991:27), de lo cual se deriva, identificar
las expectativas de los clientes e integrar en el servicio las estrategias y politicas
comerciales. A decir de Ginebra y Arana (1999), el servicio es una cuestion de
actitud de las personas, de la politica comercial y del disefio de procesos. La
empresa, entrega lo que promete en la promocién-publicidad. Significa armonia
de procesos, actitudes del personal (Xin & Choi, 2020:92) y politicas
comerciales con una vision integradora del servicio. El replanteamiento de la

mentalidad del servicio tiene dos premisas: 1. Un producto servicio de calidad
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que satisfaga las necesidades de clientes debe estar respaldado en la
formulacién de un “concepto”. 2. El “concepto” formulado por la organizacion,
condiciona funcionamiento de estructura, disefio de sistemas de prestacion del
servicio y preparacién - comportamiento del personal. (Gonzalez, 2022: 66).
La empresa debe responde a las necesidades que tienen los clientes y saber
llegar a cubrir todas esas necesidades y expectativas ofreciendo productos de
calidad, que incluya el cumplimiento de todos los requisitos técnicos que se
deben tomar en cuenta en el disefio y fabricacion de los productos.
Muchas veces las empresas elaboran productos o servicios de acuerdo a las
propias percepciones de los propietarios en el que muchas veces tiene que ver
con sus gustos, afinidades o deseos y no responden a las necesidades que
tienen los clientes o el mercado y posteriormente por ello los negocios deben
dar ese giro que responda a lo que el cliente solicita.
2.2.3 Calidad como Valor
Dodds et al (1991), citado por (Chavez S. V., 2018: 16), entienden el valor
percibido como el fruto de antecedentes desencadenantes del precio percibido: la
calidad y el sacrificio percibido. Para ellos el precio puede ser un indicador del sacrificio
gue debe hacerse para conseguir un bien, o también, mostrar la calidad de un
producto. En tanto al analisis de los conceptos presentados, ha de definirse al valor
percibido como la valoracion global que hace el consumidor de la utilidad de una

relacion de intercambio.

2.2.4 Calidad como ajuste a las especificaciones

Por otro lado (James Paul, 1997) en su libro "La Gestién de la Calidad Total”
menciona a Garvin en 1988, quien nos indica tres enfoques de la calidad, entre ellos
se encuentra; "Enfoque de la calidad basada en el producto. De esta manera, una
estrategia de disefio basado en el producto... los productos ofrecen las bases para
este enfoque de la calidad, como una funcién de las caracteristicas reales del
producto, considerando que la calidad solamente se sostiene con el producto y no con
el individuo...; Enfoque de la calidad basada en la fabricacion, para cambiar las

especificaciones del disefio a parametros del producto, los fabricantes utilizan

48



generalmente una estrategia de fabricacion. Es aqui donde los procesos de ingenieria

y de fabricacion son especificamente considerados. (Gutierrez Mamani, 2014: 36).
2241 Cultura de servicio.
La cultura del servicio se entiende generalmente como término relativo a las
ventas de una empresa y al servicio al cliente. Y aunque el concepto tiene su
origen en las areas comerciales de una compaiiia, su significado, necesidad y
aplicacion va mucho mas all4 que su utilidad comercial para los ingresos de una
empresa. Para comenzar en una empresa, por ejemplo, la cultura del servicio
debe estar presente en todos los procesos en donde interviene el recurso
humano porque esto afecta el clima organizacional y la imagen corporativa de

la compafiia tanto interna como externamente. (Maldonado, 2015: 104).
2.2.5 Calidad como elemento de la gestion

En el sector de los servicios también se ha venido implantado y desarrollando
enfoques, métodos y técnicas para procurar calidad, en los avances que se integran a
la produccién de bienes fisicos. Asi ocurre en los servicios de salud, donde se han
utilizado diversos enfoques que posibilitan evaluacion de la calidad, garantia de la
calidad, mejora continua de la calidad, planificacion estratégica de la calidad, direccion
por objetivos, gerencia o gestidn de la calidad, desarrollo organizacional, y reingenieria
de la calidad, entre otros (Larios, 2009), citado por (Palma, 2018: 187).

La gestion de la calidad es importante para garantizar a través de diferentes procesos
las diversas estrategias para lograr asegurar que los productos o servicios se
implementan con los mas altos estandares y cumpliendo la mejora, correccion y
evaluacion de calidad que el cliente demanda.

Muchas empresas no hacen énfasis en garantizar procesos que aseguren la calidad y
no cuentan con la informacion necesaria para poder realizarlo, ya que en muchas
ocasiones se aplica prueba — error o bien la aplicacion de conocimientos empiricos.

2.2.5.1 Integracién organizacional y orientacion.

Brunet (2011), manifiesta que la definicion de clima organizacional, se refiere a
un conjunto de caracteristicas que describen una organizacion y la distinguen

de otras organizaciones, estas particularidades son relativamente estables en

49



el tiempo y afectan el comportamiento individual dentro de ella. Ademas, apoyar
la clasificacion de elementos relacionados con el clima organizacional del
departamento. (Parra, 2021: 221).

2.3 Marco Contextual

La ventaja competitiva se obtiene cuando se hace algo diferente dentro del proceso o
servicio tradicional de la organizacion, lo que da una ventaja exponencial sobre
cualquiera de los competidores. Esto puede ser en precio, forma de operar, atributos
adicionales, entre otros. Lo mas importante es hacer algo tan diferente que
proporcione alguna ventaja sobre la competencia, aunque sea un cambio pequefio. Si
afio con afio se va ganando un poco de ventaja, con el tiempo la organizacion crecera

hasta que a los competidores les sea dificil alcanzarla. (Arellano Diaz, 2017: 79).
Cascada Blanca es una empresa con calidad conocida en todo el pais, ejemplo del

turismo en la region y con una alta tasa de aceptacion volviéndolo una empresa lider

del pais.
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CAPITULO IlIl. DISENO METODOLOGICO
3.1 Tipo de investigacion

3.1.1 Segun su enfoque

La investigacion tiene un enfoque cuantitativo, ya que se recolectd datos para
corroborar la hipotesis planteada, con base a la medicion de las estadisticas y sus
resultados.

“El enfoque cuantitativo es secuencial y probatorio. Cada etapa precede a la siguiente
y no podemos “brincar” o eludir pasos. El orden es riguroso, aunque desde luego,
podemos redefinir alguna fase. Parte de una idea que va acotandose y, una vez
delimitada, se derivan objetivos y preguntas de investigacion, se revisa la literatura y
se construye un marco o una perspectiva teorica. De las preguntas se establecen
hipétesis y determinan variables; se traza un plan para probarlas (disefio); se miden
las variables en un determinado contexto; se analizan las mediciones obtenidas
utilizando métodos estadisticos, y se extrae una serie de conclusiones” (Sampieri,
2014:7).

Al mismo tiempo contiene elementos cualitativos ya que se aplican técnicas como la
entrevista, y un check list que generaron datos no medibles sujetos de interpretacion
gue también permitieron comprobar hipotesis.

‘El enfoque cualitativo también se guia por areas o temas significativos de
investigacién. Sin embargo, en lugar de que la claridad sobre las preguntas de
investigacion e hipotesis preceda a la recoleccién y el analisis de los datos (como en
la mayoria de los estudios cuantitativos), los estudios cualitativos pueden desarrollar

preguntas e hipotesis antes, durante o después de la recoleccion y el andlisis de los
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datos. Con frecuencia, estas actividades sirven, primero, para descubrir cuales son las
preguntas de investigacion mas importantes; y después, para perfeccionarlas y

responderlas” (Sampiere, 2014:8).

3.1.2 Segun su alcance
El objetivo de la investigacion descriptiva consiste en llegar a conocer las situaciones,
costumbres y actitudes predominantes a través de la descripcion exacta de las
actividades, objetos, procesos y personas. Su meta no se limita a la recoleccién de
datos, sino a la prediccion e identificacion de las relaciones que existen entre dos o
mas variables. Los investigadores no son meros tabuladores, sino que recogen los
datos sobre la base de una hipétesis o teoria, exponen y resumen la informacién de
manera cuidadosa y luego analizan minuciosamente los resultados, a fin de extraer

generalizaciones significativas que contribuyan al conocimiento. (Morales, 2012:32).

Segun su alcance el estudio es de tipo descriptivo, ya que se centra en recolectar los
datos que muestran la una comunidad y contexto que ocurre en el momento
determinado del estudio, para lo cual se recopila las caracteristicas y aspectos

especificos de las buenas practicas de sostenibilidad y desarrollo sostenible.

3.1.3 Segun su disefo
Segun su disefio la presente investigacion es no experimental, ya que no se manipula
deliberadamente las variables, es decir en la investigacion no se hace variar
intencionalmente las variables, lo que se hace es observar los fenomenos tal y como

se dan en un contexto natural, para luego poder analizarlos.
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3.1.4 Seguln su temporalidad
Por su dimension temporal es de corte transversal, debido a que se recolecté una
Unica vez por un corto tiempo, durante el | Semestre 2023. Estudios transversales: Se
mide una sola vez las variables y con esa informacion se realiza el analisis; se miden
las caracteristicas de uno o0 mas grupos de unidades en un momento especifico, sin

evaluar la evoluciéon de esas unidades.

3.1.5 Segun su propodsito

El propdsito del presente estudio es aplicado ya que pretende orientar la investigacion

hacia un nuevo conocimiento destinado a dar soluciones.
Segun Murillo, (2008) La investigacion aplicada recibe el nombre de “investigacion
practica o empirica”, que se caracteriza porque busca la aplicacion o utilizacion de
los conocimientos adquiridos, a la vez que se adquieren otros, después de

implementar o sistematizar la practica basada en investigacion.

3.2 Areade estudio

3.2.1 Macro localizacion:

Nicaragua de acuerdo a su posicidén geogréfica se encuentra localizada en el istmo
centroamericano, que une a las dos grandes masas continentales: América del Norte
y América del Sur. La posicion de Nicaragua encierra un valor estratégico para el
desarrollo del comercio, la economia y las relaciones geopoliticas del hemisferio

(Oviedo, 1993:18).
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Macrolocalizacion de Nicaragua

Fuente: Google maps

Microlacalizacion de Ecolodge Cascada Blanca

‘ /_r'“\suﬁq-:-) ica
La Cumplida Eco-Lodge
~Cascada

Fuente: Google maps
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El presente estudio se desarrolld6 en Ecolodge Cascada Blanca, ubicado en el

kilometro 147 carretera a La Dalia — Matagalpa.

3.3 Unidades de analisis Poblacion / Muestra

Ramirez (1999), considera a la poblacion como el conjunto de valores de alguna
variable aleatoria relacionada con un conjunto de sujetos, entidades, es decir un
conjunto grande de valores respecto a una caracteristica, asi como concreta a la
muestra como el estudio aleatorio de una parte representativa de la poblacion para
luego generalizar los resultados obtenidos sobre la misma.

En el estudio la poblacién lo integraran: 1 Gerente Propietario, 1 Gerente de
Administracion, 1 Gerente de Marketing, Responsables de areas: 1 responsable de
Barista, 1 responsable de Barra, 1 responsable de Restaurante, 1 responsable de
Cocina, 1 responsable de Mantenimiento. Ademas, se toma en cuenta a visitantes a
Cascada Blanca, entre los cuales el promedio de visita mensual es de 500 visitantes.
Muestra.

Las muestras no probabilisticas son aquellas que tienen criterios preestablecidos, para
la seleccion de los elementos del universo objeto de estudio, su representatividad con
respecto a la poblacién se afecta, por solamente es valida para muestra, critica el azar,
porque ignora la posibilidad de incluir elementos que la afectan. La naturaleza
circunstancial caracterizada por los elementos de la poblacion, de ser escogidos
intencionalmente por criterios del investigador, no permite la probabilidad de incluirlo

en la muestra y, por consiguiente, no se puede calcular el error de la muestra.

55



Se determina para este estudio el muestreo no probabilistico por conveniencia, con

toda la poblacion seleccionada, aqui los individuos a investigar contienen las mismas

caracteristicas, siendo una misma unidad de analisis.

Por conveniencia: Es de naturaleza intencional, los elementos de la muestra lo

seleccionan el investigador por su facil acceso o conveniencia.

Tabla 2: Criterio para la seleccion de la muestra

Seleccién
muestra
Gerente:

Propietario

Visitantes

Personal

Blanca

para

Cascada

Criterio de Seleccién para
muestra

Gerente que desarrollan su
trabajo en concordancia con la
implementacion de  talento

humano y servicios turisticos.

Visitantes nacionales y/ o
extranjeros que dominen el
idioma espafiol y que hayan
pernoctado en el hotel y que
hayan tenido la experiencia de
presenciar la implementacion de
talento humano vy servicios
turisticos.

Colaboradores de Ecolodge
Cascada Blanca que laboran en

diferentes areas.

Fuente: Elaboracién de los autores.

Cantidad a Entrevistar

1 persona

30 visitantes

2 colaboradores

El total de la muestra fue de 30 sujetos para encuestas y tres colaboradores para

entrevistas.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

1.1.1 Encuesta

El cuestionario es un conjunto de preguntas disefladas para generar los datos
necesarios, con el proposito de alcanzar los objetivos del proyecto de investigacion.
Se trata de un plan formal para recabar informacion de la unidad de analisis objeto de
estudio y centro del problema de investigacion. (Bernal, 2010).

1.1.2 Entrevista

La entrevista es una técnica que consiste en recoger informacion mediante un proceso
directo de comunicacién entre entrevistador(es) y entrevistado(s), en el cual el
entrevistado responde a cuestiones, previamente disefiadas en funcion de las
dimensiones que se pretenden estudiar, planteadas por el entrevistador sugiere
Buendia, Colas Bravo, & Hernandez Pina, (2005), citados por (Bernal, 2010).

3.5 Confiabilidad y validez de los instrumentos
Una de las cualidades que debe tener un instrumento de recoleccion de informacion
es la confiabilidad, asociada a la medicién entendida como la comparacion que se
hace un concepto con respecto a un indicador empirico, en otras palabras, expresa la
unidad organica entre calidad y cantidad. A cada objeto cualitativamente especifico, le
son inherentes determinadas caracteristicas cuantitativas, variables y méviles (Cerda,
1998:14).
Cuando se disefia un instrumento para recoger informacion muestra, debe cumplir con
dos requisitos basicos:

e Lavalidez referida a que el instrumento mida lo que debe medir.
La confiabilidad referida a que, si el instrumento se aplica teéricamente muchas veces,

los resultados obtenidos no deben variar significativamente.
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Para las entrevistas se valida mediante la técnica Dephie o juicios expertos

Dephie o juicio de expertos es un proceso de comunicaciéon grupal que es efectivo a
la hora de permitir a un grupo de individuos, como un todo, tratar un problema
complejo". Lo que se persigue con esta técnica es obtener el grado de consenso o
acuerdo de los especialistas sobre el problema planteado, utilizando los resultados

de investigaciones anteriores, en lugar de dejar la decisién a un solo profesional.

Tabla3

Equipo de expertos

No Nombre del especialista Formacion academica y profesional

01 Heysel Carolina Marin Lic En Turismo Sostenible.
Lazo.
02  Jairo Yasser Averruz Lic En Administracion de Empresas Turisticas

Herrera
y Hoteleras

Para la validacion de encuestas de realizé a través del programa estadistico SPSS

mediante el alfa de crombach.

El alfa de Cronbach es una medida estadistica, la cual se utiliza generalmente como
una medida de consistencia interna o confiabilidad de un instrumento psicométrico

(que utiliza escalas de Likert).

Cuantifica qué tan bien un conjunto de variables o items mide un aspecto latente Gnico
y unidimensional de los individuos a partir de la aplicacion de un cuestionario. El

coeficiente alfa de Cronbach es la forma mas sencilla y conocida de medir la
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consistencia interna y es la primera aproximacion a la validacion del constructo de una
escala. El coeficiente alfa de Cronbach debe entenderse como una medida de la
correlacion de los items que forman una escala. Esta indicada la determinacion del
alfa de Cronbach en escalas unidimensionales que tengan entre tres y veinte items 'y
siempre se debe informar este valor en la poblacion especifica donde se empled la

escala.

Segun (Mayorga, 2020) expresa que “La Prueba Piloto forma parte de la
metodologia de investigacidn que sirve para crear aproximaciones reales de los
proyectos de investigacion antes de establecer la prueba final”.

Para confirmar la validez y confiabilidad de los instrumentos se realizé un pilotaje con
las encuestas utilizando como referente el Indicador Alfa de Cronbach, para asi

obtener un indicador de confiabilidad dentro del rango deseado.

Resumen de procesamiento de Estadisticas de fiabilidad
casos Alfa de
N % Cronbach N de elementos
Casos Valido 30 85.7 977 21
Excluido? 5 14.3
Total 35 100.0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

3.6 Procesamiento y analisis de datos.

Primera Fase: En la primera fase de la investigacion se aplicaron los métodos teorico,
deductivo e inductivo en la recopilacion de informacion secundaria que se obtendra de

consultas a diferentes fuentes de informacién (libros, revistas, boletines estadisticos,

59



reportajes de periodicos, internet, todos afines al tema de estudio), informacion que se

analizard, sintetizara y contextualizara para elaborar el protocolo de investigacion.

Segunda Fase: En la fase de ejecucion que corresponde al levantamiento de la
Informacidn se hizo uso del método empirico con recopilaciéon de informacion primaria.
Esta fase se realizara de la siguiente manera:

e Una Visita de familiarizacion a la empresa en estudio: para realizar un recorrido
rapido, entrar en un primer contacto con los colaboradores y visitantes, para
conocer su opinién sobre la investigacion y coordinar las siguientes visitas con
ellos.

e Una visita para la aplicacion de entrevista a los responsables de areas del hotel

e Una visita para la aplicacién de encuesta a visitantes que pernoctan en el hotel.

e Una visita para la aplicacién de entrevista a colaboradores.

Tercera Fase: Comprende el procesamiento y andlisis de la informacion primaria
obtenida a través de las encuestas que se procesaron a través del programa
estadistico en Excell para generar tablas de salida y graficos los cuales se describen
y se analizan para emitir juicios.

e Las entrevistas y encuestas se procesaron interpretando y sintetizando los
resultados.

El analisis de los resultados se realizd mediante la triangulacion de la informacion
obtenida a través de la aplicacion de los diferentes instrumentos. Los resultados finales
del estudio se presentan de forma sintetizada en tablas, graficos y deducciones

obtenidos de los resultados de la investigacion con los cuales se redactaron el informe
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final de investigacion haciendo uso de programas computarizados como Microsoft,

Excel y SPSS.

Cuarta Fase: Consiste en la elaboracién de ayudas did4cticas para el trabajo en el
plazo establecido por la coordinacion de Investigacion. Para finalizar con la
incorporacion de las recomendaciones del asesor para la entrega final del documento

a la universidad.
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3.7 Operacionalizacion de Variables

Objetivo Variable | Tipo de | Definicién conceptual | Dimension Dimensiones Indicadores Técnicas
variable operacional de unidad
de
muestreo
Identificar | Talento Dependi | EI talento humano, | Chiavenato 1.1Subsistema de | 2.1 Talento Humano Encuesta
las independientemente (2011), afirma provision
caracteristi | Humano | ente del lugar que ocupe | que los , CARACTERISTICAS DEL | dirigida a
cas dentro de la jerarquia | procesos en la Segup Fuentes y
personales laboral. De esta forma, | gestion de Cordon (2016), se TALENTO HUMANO Clientes
y el objetivo principal de | personas son encarga del
profesional una organizacion | cinco suministro de 1. ¢ Como caracteriza al area
es del empresarial debe ser | subsistemas: personas = - -a la
talento potenciar el | (1) de provision, organizacion, de Talento Humano de
humano en desempeiio del | (2) abasteciendo la
Ecolodge trabajador, tratando de | organizacion, empresa €ON | cascada Blanca en el
cascada que su accion tenga | (3) talentos. humarnos
blanca efectos en toda la | mantenimiento, | N€CESANOS para SU jagairglio de sus funciones?
cadena  productiva.” | (4) desarrollo, y | fUncionamiento ~que

(Human talento factor
in the organizations-
Armando Mejia-
Giraldo, Mario Bravo-
Castillo, Arturo

(5) auditoria
tabla 2). Estos
estan
intimamente
relacionados e
interdependient

implican actividades

relacionadas con
reclutamiento y
seleccién de

personas, asi como
su integracion a

a) Excelente

b

Bueno c) Regular
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Montoya-Serrano,
ene.-abr. 2013).

es, por su
vinculacion todo
cambio en uno
de ellos ejerce
influencia en los
otros, lo que

generara
ajustes y
adaptacion en
el mismo,
desde una
vision

sistémica,

considerando
subsistemas,
dentro de ese
sistema

tareas
organizacionales.

d) Deficiente
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DIMENSIONES DEL
TALENTO HUMANO

2. ¢Cudles son los
conocimientos  considera
deberian de evaluar para
optar a un puesto de
trabajo en Cascada
Blanca?

a) Caracteristicas
propias de
personalidad e
individualidad

b) Aspiraciones

c) Valores

d) Actitudes

e) Motivaciones

f) Objetivos individuales

2.2.1.2 Habilidad

3. Por el perfil de Cascada
Blanca, ¢Cuales considera
deberian ser las habilidades

necesarias para la
contratacion de los
colaboradores?
a) Saber hacer
funciones

b) Utilizar y aplicar el
conocimiento

Encuesta
dirigida a

Clientes
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c) Resolver problemas

d) Crear e innovar

e) Transformacion del

conocimiento en
resultado

2.2.1.3 Actitud

4. ¢ Cuales considera
deberian ser las actitudes
necesarias para la
contratacion de los
colaboradores de Cascada
Blanca?

a) Respeto

b) Empatia

c) Responsabilidad
d) Honestidad__

e) Voluntad
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1.2 Subsistema de

organizacion

Las empresas
cuentan con
procesos definidos

como: descripcion y
analisis de puestos,

disefio de puestos y

evaluacion de
desempeiio,
actividades que

soportan la efectiva
gestion del personal,
respondiendo a la

mejora continua en

2.2 Subsistemas de
Organizacion
8. ¢Como se realiza la

evaluacion cualitativa vy
cuantitativa de desempefio

del personal?

Entrevista
a Gerente
y
Colaborad
ores de
Ecolodge

Cascada

Blanca.
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necesidades de la

organizacion.

1.3 Subsistema de
mantenimiento

Logra que los
colaboradores

realicen sus
actividades de
manera Optima vy
eficiente; aplicando
planes de
autorrealizacion, que
seran de provecho

para la calidad de
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conocimientos en la
organizacion.
2.2 El subsistema

de desarrollo

en las
organizaciones

enmarca la
capacitacion y
desarrollo del
personal, estos

crean espacios de
aprendizaje

sostenible, haciendo
que sus
colaboradores estén
en capacidad vy
facultad de aplicar a
cargos gerenciales y
la empresa esté en
constante rotacion y
gestion con la gente.

2.1.4 El| subsistema de

desarrollo

5. ¢Considera importante

gue la empresa cuenta con

planes de
basados en:

a) Antigiiedad
b) Trayectoria
C) Ascensos

D) Capacitacion

desarrollo

Encuesta a

Clientes
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1.5 El subsistema de

auditoria es
catalogado como
sistemas de
informacion de
recursos humanos,
ética y

responsabilidad

social en la gestion
de los recursos
humanos, aplicando

novedosas

herramientas de
tecnologia de la
informacion y
comunicacioén, que
permitan el
pensamiento ético y
socialmente

responsable en la
organizacion.

215 El subsistema de
Auditoria

11. ¢(Como se da la
supervision de las areas de

la empresa?

Entrevista
a Gerente
y
Colaborad
ores de
Ecolodge
Cascada

Blanca
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Determ

inar la

calidad

del

servici

o

turistic

0] a

través

de la

valorac

ion del

desem

Servicio

Turistico

Indepen

diente

Son el conjunto de
realizaciones, hechos,
y actividades,
tendientes a producir
prestaciones
personales que
satisfagan las
necesidades del turista
y contribuyan al logro
de facilitacion,
acercamiento, uso Yy
disfrute de los bienes
turisticos. incluyen su

produccion,

distribucion,

la evolucién de
las diferentes
definiciones

sobre calidad,

se concreta en

cuatro  puntos
de vista de
Reeves y

Bednar, (1994)
gue mantienen
vigencia: 1)
Calidad como
excelencia

2) Calidad

como Valor 3)

2.1Calidad como
excelencia
(requiere
establecer

previamente, qué

se entiende por

“excelencia’,
evitando sea
abstracta).

2.2 Calidad  como
Valor (traducida
por Drucker,
1993:3 como

“..calidad es Ilo

2.2 Servicio Turistico

1. ¢Qué tipo de servicios
ofrece el hotel?

a) Alimentos y Bebidas

c¢) Transporte Turistico

b) servicios de hotel

d) Guia de Turistas __

2. ¢Cudl es el principal
motivo porque el que
visitd Ecolodge Cascada
Blanca?

a) Vacaciones

b) Viaje de trabajo

c) Compras

c) Esparcimiento

Encuesta a

clientes
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en
Ecolod
ge
Casca
da
Blanca

Mataga

comercializacion,

venta, y prestacion,
bienes 'y servicios
ofrecidos  por las
empresas de mercado
turistico que satisfacen

las necesidades de los

turistas.

Calidad como

ajuste a las

especificacione

s y 4) Calidad

como elemento

de la gestion.

2.3

2.4

mejor para cada

tipo de cliente”.

Calidad como
ajuste a las
especificacion
es (privilegia
los requisitos
técnicos para
el disefio vy
fabricacion

del producto.

Calidad como

elemento de

3. ¢Como

calidad del
desempefiado
colaboradores?

percibe la
servicio
por los

a) Excelente ___ b) Bueno
c) Regular d)

Deficiente

4. ¢Cuales son las
cualidades que caracteriza
al personal de Cascada
Blanca?

a) Creatividad b)
Liderazgo C)
Proactividad d)

Empatia y Respeto

5. Dentro de las
dimensiones del personal
de cascada blanca que
prevalece en su atencion a
los clientes

a) Conocimientos
b) Habilidades

71




la gestién
(concebida no
solo desde la
perspectiva

del producto y
el valor, sino
también como
un elemento
de la gestion
estratégica de

la empresa).

c) Actitud

6. ¢,Como es tu nivel de
satisfaccion por el trato
del personal?

a) Satisfecho

b) Normal

c) Poco satisfecho

7. ¢Como consideras la
preparacion profesional
del personal de Cascada
Blanca?
a) Conocimientos del
rubro turistico
b) Experiencia en
atencion al cliente

c) Empatia
d) Buen trato

8. ¢Cudles son las
caracteristicas que mas te
gustan de los servicios de
Cascada Blanca?

a) Precio
b) Producto
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c) Promociones
d) Atractivos turisticos

9. (Cudles considera
usted son las ventajas
competitivas que tiene la
empresa en términos de
calidad?

a) Accesibilidad

b) Atractivo turistico
c) Alojamientoy
Alimentacion

d) Actividades turisticas
e) Atencion de Calidad

10. ¢;Como considera la
relacion calidad — precio

de los servicios
brindados?

a) Excelente b)
Bueno c) Regular

e) Deficiente

11. ¢ A través de qué tipo
de publicidad conocio
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sobre Ecolodge Cascada
Blanca?
a) Material publicitario
impreso. (folletos, banner)

b) Sitios web (blogs,

portales)

C) Redes sociales
(Facebook, Twitter,
Instagram)

d) Ferias de Turismo
e) Una recomendacion

12. ¢Cudl de las
siguientes promociones
ofrece Ecolodge Cascada
Blanca?

a) Ofertas de semana
b) Descuento por mas
estadia

c) Descuento por fechas
especiales d)
Paquetes familiares
e) Desayuno Gratis
13. ¢Hacia qué mercados
considera se promociona
el hotel?

a) Local

b) Nacional ___

c) Regional

d) Internacional
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14. ;Cudal es la estadia
promedio que se
hospedaria en Ecolodge
Cascada Blanca?

a) 1 noche b) Dos
noches c) Tres
noches

d) 3nochesaMas
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Tabla 1

Cuadro de triple entrada de instrumentos

Fuentes e instrumentos

Personal

Administrativ

(0]

Clientes

Revision de Literatura

Andlisis de datos

Categorias o indicadores Pag.
2.1 Talento Humano Pag 15
FUNCIONES
1. ¢Cuédles son los procesos que realizan desde la Administracion para la

identificacion de los posibles prospectos de colaboradores? X X
CARACTERISTICAS DEL TALENTO HUMANO
2. ¢Que caracteriza al area de Talento Humano de Cascada Blanca en el Pag 16

desarrollo de sus funciones?

X X
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DIMENSIONES DEL TALENTO HUMANO

3. ¢ Cuéles son los conocimientos basicos que evallan para un puesto
de trabajo, tomando en cuenta las caracteristicas propias de
personalidad e individualidad, aspiraciones, valores, actitudes,
motivaciones y objetivos individuales?

2.2.1.2 Habilidad

4. Por el perfil de su negocio, ¢Cudles son las habilidades necesarias
para la contratacion de los colaboradores?

2.2.1.4 Actitud

5. ¢Qué actitudes del posible candidato le interesa a la hora de la

contratacién?

2.2.1.5 Capacidades

6. ¢ De qué manera toman en cuenta las capacidades y actitudes para

el personal de su negocio?

2.2.1.6 Motivaciones

7. ¢Qué tipo de compromisos considera presenta el personal ante el
trato recibido de Cascada Blanca?

Pag 17 — 42
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2.2. Subsistema de provision

2.2 Subsistemas de Organizacion

8. ¢Como se realiza la evaluacién cualitativa y cuantitativa de
desempefio del personal?

2.1.3 Subsistema de mantenimiento

9. ¢Como se da el Cuido de la higiene y seguridad en el trabajo?

10. ¢Qué utiliza Cascada Blanca para motivar e incentivar al talento
humano?

2.1.4 El subsistema de desarrollo

11. ¢La empresa cuenta con planes de desarrollo basados en
antigledad, experiencia, trayectoria, ascensos, capacitacion?

2.1.5 El subsistema de auditoria

12. ;,Coémo se dala supervision de areas en la empresa?
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2.1 Servicio Turistico

2.2.1 Calidad del Servicio Turistico
13. ¢Como determinan la calidad del servicio desempefiado por los
colaboradores?
14. ;Como esta definida laimagen corporativa de la empresa?
15. ¢Cuales son las ventajas competitivas que tiene la empresa en
términos de calidad al mercado?
16. ¢Como miden las expectativas de la calidad de los servicios por
parte de los clientes?
17. ¢Qué tipo de servicios ofrece el hotel?
18. ¢ Cuél es el principal motivo porque el que visitdé Ecolodge Cascada

Blanca?

Pag 42 - 45
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19. ¢Cémo percibe la calidad del servicio desempefado por los

colaboradores?

20. ¢ Cudles son las cualidades que caracteriza al personal de Cascada
Blanca?

21. Dentro de las dimensiones del personal de cascada blanca que
prevalece en su atencion a los clientes?

22. ;Como es tu nivel de satisfaccién por el trato del personal?

23. ¢Como consideras la preparacion profesional del personal de
Cascada Blanca?

24. ;Cudles son las caracteristicas que mas te gustan de los servicios

de Cascada Blanca?

25. ¢ Cuales considera usted son las ventajas competitivas que tiene la

empresa en términos de calidad?
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26 ¢Como considera la relacién calidad — precio de los servicios

brindados?

27 ¢A través de qué tipo de publicidad conocié sobre Ecolodge
Cascada Blanca?

28. ¢Cual de las Siguenos Promociones ofrece Ecologice Cascada
Blanca?

29. ¢Hacia que mercados considera se promociona el hotel?

30. ¢Cudl es la estadia promedio que se hospedaria en Cascada

Blanca?
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IV. ANALISIS DE RESULTADOS

En este capitulo denominado “Andlisis de Resultados” se lleva a cabo la
descripcién y andlisis de los resultados obtenidos de las encuestas realizadas a

los visitantes de Ecolodge Cascada Blanca y las entrevistas realizadas a

Talento Humano

Retomando el planteamiento de Chiavenato (2002); afirma que, la gestion del
talento humano, es una nueva tendencia que surge de la ARH, que hace
referencia al proceso que desarrolla, atrae e incorpora nuevos integrantes vy,

ademas, retiene a colaboradores dentro de las empresas.

Gréfica 1: Caracterizacion del talento humano en el desarrollo de sus funciones

Como caracteriza el talento humano en el desarollo de sus funciones

100

Porcentaje

excelente Bueno

Como caracteriza el talento humano en el desarollo de sus funciones

Fuente: Encuesta aplicada a Clientes Ecolodge Cascada Blanca
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Los visitantes de Ecolodge Cascada Blanca caracterizan el talento humano que
tienen los colaboradores en el desarrollo de las funciones que realizan en la
prestacion de los servicios, es excelente, asi lo manifiesta en 83.33 % de los
encuestados, mientras que el 16.67 % lo califica en la categoria de bueno el

talento humano de los colaboradores.

Por su parte en la entrevista realizada al Gerente Propietario, sefiala que, lo que
caracteriza al Talento Humano de Cascada Blanca en el desarrollo de sus
funciones, es que el personal tenga una vision, que la gente se sienta en
confianza de poder expresarse bien, la presentacion, trabajar con gente de toda
naturaleza, ya sea del campo que venga a Cascada Blanca y tratarlos igual a
como tratamos a una persona que viene fuera del pais, que todos sean tratados
en igualdad de condiciones.

Es importante apreciar que, el talento humano es el que permite que las
empresas obtengan mejores resultados y cumplan todas sus metas de una
manera mas sencilla, he aqui que sean un elemento decisivo para el éxito o el

fracaso de las mismas.
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Gréfica 2: Conocimientos que se evallan para un puesto de trabajo

Conocimientos que deberian evaluar para un puesto de trabajo

Porcentaje

aspiraciones valores actitudes motivaciones

Conocimientos que deberian evaluar para un puesto de trabajo

Fuente: Encuesta aplicada a Clientes Ecolodge Cascada Blanca

El conocimiento es una estrategia de gestion nace en el entorno
cambiante de las nuevas tecnologias de informacién y en congruencia con los
principios que se acaban de plantear; de alli que se esté utilizando tan
frecuentemente el concepto de las sociedades del conocimiento. (Zabaleta,
2003: 118).

Para los clientes de Ecolodge Cascada Blanca, consideran que el conocimiento
que deberian evaluarse para un puesto de trabajo, en primer lugar, serian los
valores, resultado extraido del 50 % de los encuestados, seguido consideran
gue, de las motivaciones son importantes, asi lo sefiala el 26.67 % y un 13.33 %
consideran que las aspiraciones se deben evaluar para un puesto de trabajo y
un 10 % refiere a las actitudes. En la entrevista realizada al Gerente Propietario,
manifestdé que, se evalla el conocimiento que ya tienen y el deseo de contribuir
a la mision de Cascada Blanca; también agreg6 que un estudiante que aspire
trabajar en el area de turismo tiene que enterarse de que se trata el lugar, se
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espera que los que quieran trabajar en Cascada Blanca, ya tengan ese
conocimiento, no solamente querer trabajar.

Como se aprecia, el conocimiento es la sintesis dinamica e irrepetible que se
genera en la interaccion entre la informacion, la persona que la intenta aplicar a

su trabajo y el campo de aplicacién del entorno laboral.

Gréfica 3: Habilidades necesarias para contratar personal en Ecolodge Cascada

Blanca

habilidades necesarias para contratar colaboradores

40

Porcentaje

saber hacer utilizary aplicar el resolver crear e innovar  transformacion del
funciones conocimiento problemas conocimiento en
resultados

habilidades necesarias para contratar colaboradores

Fuente: Encuesta aplicada a Clientes Ecolodge Cascada Blanca

La Habilidad Se trata de saber hacer. “Significa utilizar y aplicar el conocimiento,
ya sea para resolver problemas o situaciones, crear e innovar. En otras palabras,
habilidad es la transformacién del conocimiento en resultado”. (Chiavenato,
2009: 50).

En cuanto a las habilidades necesarias para la contratacion de colaboradores, el
36.67 % que manifestaron al ser consultados en la encuesta, que crear e innovar
es una de las habilidades necesarias que se deberian, en cambio un 23.33 %

opina que, se debe tomar en cuenta la utilizacion y aplicaciéon del conocimiento,
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sin embargo un 16.67 % cree que habria que tomar en cuenta la transformacion
del conocimiento en resultados, pero un 13.33 % manifiesta que debe saber
hacer las funciones como una de las habilidades de importancia y solo 10 %
manifiesta que una habilidad importante es, resolver problemas. En la entrevista
realizada a realizada al Gerente Propietario, manifesté que hay
especializaciones en todo, por ejemplo, ser barista es complejo ya sea en la
barra, en la cocina o en otra area son habilidades que deben saber y tener o si
la persona no sabe inclusive, se esta dispuesto a ensefarles, mientras que
quieran aprender.

Los conocimientos técnicos son fundamentales para desempefar un puesto de
trabajo, pero lo son, de igual manera, las habilidades profesionales y las
habilidades sociales de cualquier empleado. Ambas son relevantes para crear
un buen clima de trabajo que aumente la productividad de sus trabajadores.

En la entrevista realizada a realizada al asesor turistico de Cascada Blanca,
manifestd que desde la Administracion se identifican los prospectos de
colaboradores en base a las necesidades que existen en puestos vacantes de
las diferentes areas, sobre todo los administrativos se publican para ver quién
puede aplicar, los otros se basan en recomendaciones.

De igual manera, en la entrevista realizada a la responsable de Grupo de
sanacion y/o animacion turistica Lic. Tessa Ruiz, manifestdé que, a través de la
realizacion de algunas vacantes son publicadas en las redes oficiales de

Cascada Blanca.
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Gréfica 4: Actitudes necesarias para la contratacion de los colaboradores en

Ecolodge Cascada Blanca

Actitudes necesarias para la contratacion de colaboradores

Porcentaje

respeto empatia responsabilidad honestidad voluntad

Actitudes necesarias para la contratacion de colaboradores

Fuente: Encuesta aplicada a Clientes Ecolodge Cascada Blanca

Actitud. Se trata de saber hacer que ocurra. La actitud emprendedora
permite alcanzar y superar metas, asumir riesgos, actuar como agente de
cambio, agregar valor, llegar a la excelencia y enfocarse en los resultados. Es lo
que lleva a la persona a alcanzar la autorrealizacion de su potencial.
(Chiavenato, 2009: 50).

La honestidad representa un 40 % de las actitudes necesarias para la
contrataciéon de los colaboradores en Ecolodge Cascada Blanca, segun lo
manifestaron los visitantes en las encuestas, sin embargo, un 16.67 % indican
qgue, hoy en dia es necesaria el respeto, caso que sucede en igual porcentaje de
16.67 % pues para ellos la empatia debe aplicarse en los ambitos laborales, en
cambio en iguales porcentajes equivalentes a un 13.33 % consideran que, la
responsabilidad y la voluntad son actitudes de importancia que se deben tomar
en cuenta al momento de contratar al personal.

En correspondencia, en la entrevista realizada al Gerente Propietario expresa
que, las aspiraciones basicamente son los que vienen a trabajar en Ecolodge
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Cascada Blanca, donde mayormente vienen estudiantes, naturalmente ellos
vienen y tratan de demostrar lo mas que pueden y se va evaluando para ver si
se quedan o no se quedan y en la mayoria de los casos siempre se quedan.
Por lo tanto, tener una actitud positiva en el trabajo puede garantizar el logro de
la consecucion de objetivos y metas. Una actitud positiva en el trabajo llevara
una mayor satisfaccion laboral y motivacion, y todo ello se puede llevar a un
incremento de la productividad.

En la entrevista realizada al asesor turistico de Cascada Blanca, manifesto que
una de las principales es la actitud orientada al servicio ya que Cascada Blanca
es caracterizada por brindar muy buena atencién al cliente, toda persona que
visita Cascada Blanca no se puede ir igual a como entro.

En la entrevista realizada a la responsable de Grupo de sanacion y/o animacion
turistica Lic. Tessa Ruiz, manifesté que Carisma, amabilidad, buenas relaciones
laborales, disciplina, creatividad, pro actividad y ser colaborativos.

Gréfica 5: Importancia que Ecolodge Cascada Blanca cuente con un plan de

desarrollo para el talento humano.

Importancia que la empresa cuente con plan de desarrollo

a0

Porcentaje

antiguedad trayectoria capacitacion

Importancia que la empresa cuente con plan de desarrollo

Fuente: Encuesta aplicada a Clientes Ecolodge Cascada Blanca.
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Como se observa en la figura 5 al consultar a los visitantes sobre la importancia
de que la empresa cuente con un plan de desarrollo, como resultado un 43.33 %
sefala que la trayectoria debe ser vital en el desarrollo empresarial, el 40 %
asegura que debe ser basado en la antigiiedad, en cambio un 16.67 % considera
que se debe basar en la capacitacion. En la entrevista realizada al Gerente
Propietario, expresa que se toma en cuenta la presencia y la actitud de una
persona, los habitos que tienen, todo lo que les gusta, los pasatiempos
preferidos, una persona que esté dispuesta, no se espera que una persona sepa
todo, siempre se esta dispuestos a darle la mano para que se salga adelante.
Es importante destacar que, con base a si la empresa cuenta con planes de
desarrollo basados en antigledad, experiencia, trayectoria, ascensos,
capacitacion, lo mas basico es estar inscrito en INSS de ahi en adelante lo mas
importante son las capacitaciones internas, y las capacitaciones con INTUR,
INATEC entre otros y en Ecolodge Cascada Blanca se aprovecha de toda esa
sabiduria por parte de ellos para aprender y mejorar.

La importancia de un plan de negocios destaca en el aprovechamiento y
planificacion del empleo de los recursos, al definir las estrategias, asi como los
pasos y acciones a seguir. De esta forma, podemos ganar en eficiencia, saber
donde vamos; sin incertidumbre y reduciendo los obstaculos.

En la entrevista realizada al asesor turistico de Cascada Blanca, manifestdé que
no existe como tal un plan de desarrollo no se tiene en si una politica escrita para
ello, pero se esta trabajando en funcion de la misma para poder asegurar el
contar con ella.

En la entrevista realizada a la responsable de Grupo de sanacion y/o animacion

turistica Lic. Tessa Ruiz, manifestd que no existe como tal plan de desarrollo.

Servicio turistico

Julidn Pérez y Ana Gardey (2014) definen a los servicios turisticos como
‘prestaciones que una persona contrata cuando desea realizar turismo. El
concepto abarca diferentes cuestiones que estan vinculadas a las actividades

gue desarrollan los turistas.
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Graéfica 6: Tipo de servicios que ofrece Ecolodge Cascada Blanca.

Que tipos de servicio ofrece el hotel

Porcentaje

alimentos y bebidas servicio de hotel guia de turista

Que tipos de servicio ofrece el hotel

Fuente: Encuesta aplicada a Clientes Ecolodge Cascada Blanca

El 50 % de los encuestados afirman que, uno de los tipos de servicios que ofrece
Ecolodge Cascada Blanca es Alimentos y Bebidas, por otro lado, se puede
observar que con un 36.67 % opina que se ofrece el servicio de hotel o
alojamiento y un 13.33 % indica que el servicio de guia de turistas.

Ademas de estos servicios Ecolodge Cascada Blanca tiene otros servicios como:
camping, masajes especializados, tours a otros destinos, como por ejemplo a

Cascada La Luna, con visitantes que solicitan este servicio.
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Grafica 7: Principal motivo de visita a Ecolodge Cascada Blanca.

principal motivo de la visita
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Fuente: Encuesta aplicada a Clientes Ecolodge Cascada Blanca

En la figura 7, al consultar a los encuestados, cual era el principal motivo de visita
de los clientes a Ecolodge Cascada Blanca, el 86.67% responde que su motivo
es vacaciones, en cambio el 10 % se refiere a motivo de Viaje de trabajo y un

3.33 % refleja su motivacion a esparcimiento.

Entre la motivacién turistica puede ocurrir en cinco niveles diferentes:
a) necesidad de relax; b) necesidad de seguridad; c) necesidad de relaciones; d)
necesidad de autoestima y desarrollo; y e) necesidad de actualizacion y

realizaciébn, como se aprecia en su mayoria lo realiza por recreacion.
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Gréafica 8: Percepciébn de la calidad del servicio desempefiado por los

colaboradores de Ecolodge Cascada Blanca.

ccomo percibe la calidad del servicio desempefiado por los colaboradoes
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ccomo percibe la calidad del servicio desempefiado por los colaboradoes

Fuente: Encuesta aplicada a Clientes Ecolodge Cascada Blanca

“La calidad de servicio es el horizonte que debe orientar a todos los miembros
de la empresa y sus operaciones, por cuanto el éxito de éstas se sustenta en la

atencion al cliente”. (Godoy, 2011: 27).

Al consultar a los visitantes acerca de como perciben la calidad del servicio
desempefiado por los colaboradores de Ecolodge Cascada Blanca, un 90 % de
los encuestados manifestaron que el servicio brindado por los colaboradores es
excelente, y un 10 % lo califica como bueno. En la entrevista realizada al Gerente
Propietario expresa que, se percibe la calidad del servicio a través de las
evaluaciones que se realizan constantemente al personal, el cual debe de estar
pendiente a cualquier inconveniente que se pueda presentar dentro del centro
turistico.
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También manifiesta que se cuenta con supervisores en todas las areas, cada
supervisor sabe lo que tiene que hacer y como inspirar al trabajador porque una
persona que no esté inspirada no podra desarrollar sus laborares inclusive si, ha
tenido una mala experiencia le sirve a futuro de manera que puedan aprender
algo bueno de esa mala experiencia eso es lo que se practica en Ecolodge

Cascada Blanca.

Gréfica 9: Cualidades que caracterizan a los colaboradores de Ecolodge

Cascada Blanca.

cualidades que caracteriza al personal de trabajo

Porcentaje

creatividad liderazgo proactividad empatiay respeto

cualidades que caracteriza al personal de trabajo

Fuente: Encuesta aplicada a Clientes Ecolodge Cascada Blanca

La formacion profesional se ha transformado en un factor de suma
importancia ante el advenimiento de nuevas formas de organizar y gestionar la
produccion y el trabajo. Esto es asi porgue el conocimiento adquiere una
centralidad inusitada con relacién a otros factores productivos como la tierra, los

bienes de capital o la tecnologia. Y la formacion profesional es un vehiculo
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privilegiado para acceder a dicho conocimiento y difundirlo. (Casanova, 2003:
13).

En relacion a las cualidades que caracterizan al personal de trabajo de Ecolodge
Cascada Blanca, el 40 % de los clientes opinan que se practica la empatia y
respeto, el 23.33 % sienten que el personal es proactivo, en igual porcentaje
consideran que la creatividad son cualidades propias del personal y el 13.33 %

aprecian el liderazgo.

Gréfica 10: Que prevale en la atencién al cliente Ecolodge Cascada Blanca.

dentro de las dimenciones del personal que prevalece en su atencion al cliente
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Porcentaje

conocimiento habilidades actitud

dentro de las dimenciones del personal que prevalece en su atencion al cliente

Fuente: Encuesta aplicada a Clientes Ecolodge Cascada Blanca

Entre las dimensiones del personal prevalece en la atencion al cliente es la
actitud la que prevale en el servicio, asi lo sefiala el 46.67 % de los encuestados,
mientras que el 30 % refiere a las habilidades y el 23.33 % valoran los

conocimientos que posee el personal.
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Gréafica 11: Nivel de satisfaccion de la atencion del personal de Ecolodge

Cascada Blanca.

nivel de satisfaccion por el trato del personal
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Fuente: Encuesta aplicada a Clientes Ecolodge Cascada Blanca

Al consultarse sobre el nivel de satisfaccion por la atencion del personal de
Ecolodge Cascada Blanca, los encuestados respondieron que se sintieron
satisfechos en un 90 % y consideran que fueron atendidos de manera normal un
10 %.

Es indiscutible que, la satisfaccion del cliente te ayuda a reducir la rotacion
de clientes. Aumenta el ciclo de vida del cliente. Te ayuda a incrementar las
referencias de boca a boca positivas y a generar mas clientes. Te ayuda a la
retencion de clientes.
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Gréfica 12: Preparacion profesional del personal de Ecolodge Cascada Blanca.

Como se considera la preparacion profesional del personal

Porcentaje
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Como se considera la preparacion profesional del personal
Fuente: Encuesta aplicada a Clientes Ecolodge Cascada Blanca

El 40% de los encuestados consideran que la preparacion profesional del
personal de Ecolodge Cascada Blanca tiene conocimiento del rubro turistico, el
26.67% apunta que hay experiencia en la atencion al cliente, igual porcentaje de
26.67 % considera como buen trabajo y tan solo un 6.67 % considera que la
empatia es parte de la premisa profesional.

El hecho de estar altamente capacitados permite, a su vez, afrontar la toma de
decisiones y resolucién de conflictos de forma mas eficaz, lo que redunda en
nuestra reputacion dentro y fuera del ambito laboral, al tiempo que mejora la
productividad.

En la entrevista realizada al asesor turistico de Ecolodge Cascada Blanca
manifesté que todo lo que son areas gerenciales se buscan que tenga un perfil
profesional, conocimientos meramente especializado, pero que sean a nivel
técnico, es decir que sean formados a través de INATEC u otro instituto como lo

ha sido el personal de Cascada Blanca , se toma en cuenta la personalidad ya
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que el tipo de trabajo en el centro turistico requiere de un talento humano bien
creativo , innovador que transforme el conocimiento en resultados , se buscan
gue sean personas que tengan y brinde mucha hospitalidad y sobre todo que
pueden brindar buena atencion al cliente, desde la personalidad se valora mucho
como es la persona. El Gerente Propietario est4 constantemente preguntandole
al personal, ¢porque estdn en Cascada Blanca? ¢De qué manera Cascada
Blanca les ayude a contribuir para cumplir sus metas?, se les da la oportunidad
de que estudien y la mayoria del personal aun estudian, por ello el gerente
propietario y los supervisores siempre estan observando las actitudes de los

colaboradores con los clientes que si estan atentos al servicio.

Gréfica 13: Caracteristicas que mas gustan de los servicios de Ecolodge

Cascada Blanca.

caracteristicas que mas te gusten de los servicios
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Fuente: Encuesta aplicada a Clientes Ecolodge Cascada Blanca

Siendo el principal capital, el talento humano posee habilidades y
caracteristicas que le dan vida, movimiento y accion a toda organizacion. Al estar

formado por todas estas propiedades, permite perfeccionar y mejorar o tecnificar
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los procesos administrativos y productivos de la organizacion (Gerencie.com
2018). Dichas propiedades permiten a su vez, caracterizar y diferenciar el talento
humano de los demas recursos que posee una empresa, asi:

Los clientes de Cascada Blanda valoran que entre las caracteristicas que mas
sobre salen en el servicio en este acogedor lugar turistico son los atractivos
turisticos que posee el lugar, asi lo expresa el 53.33% de los encuestados, pero
el 20 % se considera que son las promociones, un 13.33 % se refiere al producto

que se ofrece y, por ende, el mismo porcentaje del 13% indica que es el precio.
Grafica 14: Ventajas competitivas en términos de calidad de Ecolodge Cascada

Blanca.
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Fuente: Encuesta aplicada a Clientes Ecolodge Cascada Blanca

Una empresa tiene ventaja competitiva cuando cuenta con una mejor
posicién que los rivales para asegurar a los clientes y defenderse contra las

fuerzas competitivas. Pueden sefialarse muchas fuentes garantes de ventajas
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competitivas como son: elaboracion del producto con la mas alta calidad,
proporcionar un servicio superior a los clientes, lograr menores costos en los
rivales, tener una mejor ubicacion geografica, disefiar un producto que tenga un
mejor rendimiento que las marcas de la competencia (Hitt, Ireland, Hoskisson,
2004, p. 6), citado por (Arellano Diaz, 2017: 75).

La mayoria de los encuestados consideran que la ventaja competitiva en
términos de calidad es el atractivo turistico que posee el lugar, segun lo
considera el 43 % de los examinados en la encuesta, el 26 % refiere que es la
atencion al cliente, sin embargo, un 16 % opina que el alojamiento y la
alimentacion como principal ventaja competitiva y a diferencia el 10 % valora la
accesibilidad que se tiene para visitar el sitio y tan solo un 3 % considera que las
actividades turisticas.

En la entrevista realizada al Gerente Propietario, expresa que la imagen
corporativa de la empresa se mantiene gracias a los clientes y al trabajo que se
hace, ademas, el hecho de estar bien ubicados en el ambito local, nacional, asi
como internacionalmente como marca, siempre Ecolodge Cascada Blanca
aparece en cualquier parte como el lugar mejor manejado de turismo del norte
por la calidad de los productos que ofrecemos, la hospitalidad y la excelencia.
Ademas, expresa que es dificil competir con otros lugares que son tan buenos
como Ecolodge Cascada Blanca, pero invariablemente la gente que comenta
sobre el lugar lo hacen a través del libro de huéspedes y las redes sociales y casi
siempre la gente habla bien de los servicios y los productos que se ofrecen.

En la entrevista realizada al asesor turistico de Ecolodge Cascada Blanca
manifiesta que no existe como tal un trabajo escrito de la imagen corporativa,
hay algunas iniciativas de todo lo que se ha trabajado, ejemplo de ello son las
redes sociales, los disefios de broshures, un manual de imagen corporativa como

tal todavia no existe adn.
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Gréfica 15: Relacion de la Calidad, precio y servicios brindados en Ecolodge

Cascada Blanca.

como considera la relacion calidad precio de los servicios brindados

Porcentaje

excelente bueno regular

como considera |la relacion calidad precio de los servicios brindados

Fuente: Encuesta aplicada a Clientes Ecolodge Cascada Blanca

Al consultar acerca de como consideran la relacion de la calidad del servicio, con
el precio brindado y el servicio; el 66.67 % de los encuestados valora como
excelente, mientras que el 26.67 % considera en la categoria de bueno y en una
cantidad menor del 6.67 % como regular.

Por su parte el propietario afirma que, son los clientes lo que deciden al lugar al
cual volver y mayormente la gente viene aqui y cuando se despiden manifiestan
gue llevaran a la familia y eso pasa la mayoria del tiempo.

La calidad es importante porque permite a las empresas diferenciarse de la
competencia, ofrecer un producto o servicio de mayor valor y mejorar la
satisfaccion y lealtad de los clientes. Todo esto se traduce en un mayor beneficio
para la empresa.
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En la entrevista realizada al asesor turistico de Ecolodge Cascada Blanca
manifestd que siempre se estad atendiendo desde el area de mercadeo, las
reservas, se cuenta con tours operadoras, excursiones, mochileros, clientes
especializados que ven los paquetes que tiene Cascada Blanca eligen un
servicio y al entrar en contacto con el centro turistico las expectativas son

superadas se les agrega valor a los servicios.

101



Grafica 16: Tipos de publicidad con los que conocié Ecolodge Cascada Blanca.

Tipos de publicidad que conocio sobre Cascada Blanca

a0

Porcentaje

sitios web redes sociales recomendacion

Tipos de publicidad que conocio sobre Cascada Blanca

Fuente: Encuesta aplicada a Clientes Ecolodge Cascada Blanca

La figura 16 muestra que tipo de Publicidad con que se da a conocer el hotel,
dado que el 46.67 % visito el lugar por recomendacion, en cambio el 36.67 %
realizd su visita por informacion las redes sociales, tales como Facebook,
Instagram, YouTube, tik tok; como medio predominante de los encuestados, y el
16.67 %. obtuvo informacién mediante los sitios web (blogs, portales)

En el sector hotelero el uso de internet es una herramienta indispensable, ya que
los turistas tanto nacionales como extranjeros hacen uso del internet para la
busqueda de alojamiento, y es por medio del internet que se pueden hacer
comparaciones de los distintos servicios que ofrece un hotel y buscar aquel que
mejor se adapte a las necesidades de los clientes.
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Grafica 17: Tipos de promociones que ofrece Ecolodge Cascada Blanca.

Promociones que ofrece C.B
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Porcentaje
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santa estalia especiales

Promociones que ofrece C.B

Fuente: Encuesta aplicada a Clientes Ecolodge Cascada Blanca

Las ofertas de promociones que se realizan en semana santa son las que mas
aprovechan los clientes, asi lo confirma el 46.67%, seguido del 36.67% de los
paquetes familiares que consumen los turistas, luego el descuento por fechas
especiales lo aprovecha el 13.33% de los clientes y solo el 3.33 % por mas
estadia que ofrece Ecolodge Cascada Blanca.

Cabe destacar que el ente regulador INTUR realiza una agenda artistica y
cultural desarrollada en diferentes departamentos del pais, para el disfrute de
visitantes nacionales y extranjeros, en el que se realizan promociones,
excursiones y pagquetes como parte de la reconversion, recuperaciéon y
reactivacion del turismo en Nicaragua que incluye actividades artisticas,

recreativas, culturales, gastrondmicas, de religiosidad, deportivas, de animacion
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y promocion turistica en todo el pais. Existen incentivos, para fechas feriadas
como, por ejemplo: semana santa, dia de las madres, dia del trabajador, fiestas
patrias en el que se incentiva la visitacion de los destinos y en el que se exonera
del IVA por consumo en los servicios.

Gréfica 18: Mercados en los que se promociona Ecolodge Cascada Blanca.

Hacia que mercado considera se promociona el hotel

Porcentaje

local nacional internacional

Hacia que mercado considera se promociona el hotel

Fuente: Encuesta aplicada a Clientes Ecolodge Cascada Blanca

En la figura 18 muestra hacia que mercados considera se promociona Ecolodge
Cascada Blanca, donde al consultarles a los clientes el 63.33 % piensa que los
servicios estan dirigidos al ambito internacional, seguido de un 33.33% que
sienten que la oferta se piensa para turistas nacionales y un pequefio porcentaje
corresponde a 3.33 % hacia el medio local.

El ente regulador INTUR desde el ambito internacional realizan alrededor de 11
presentaciones de Destino Nicaragua en los mercados prioritarios, los mercados
de proximidad y particularmente el mercado centroamericano, norteamericano,
gue incluye México, Canada y Estados Unidos y algunos esfuerzos también en
el mercado europeo. También participaran en 10 ferias internacionales,
organizaran y atenderan a 40 viajes de prensa y viajes de familiarizaciéon, para

que los medios internacionales especializados en turismo, pero que también los
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mayoristas y tour operadores conozcan de primera mano la experiencia que
ofrece Nicaragua.
Gréfica 19: Mercados en los que se promociona Ecolodge Cascada Blanca

Estadia promedio en la que se hospedaria en Ecolodge Cascada Blanca
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Estadia promedio en la que se hospedaria en Ecolodge Cascada Blanca

Fuente: Encuesta aplicada a Clientes Ecolodge Cascada Blanca

El promedio a estadia de los huéspedes en Ecolodge Cascada Blanca, se
encuentran caracterizados en un 33.33 % por una estadia de 2 noches e igual
porcentaje de 33.33 % de 3 noches, sin embargo, un porcentaje de 23.33 % de
los huéspedes se quedan pernoctando un aproximado de 1 noche, seguido de

la estadia por 3 noches a mas con un 10 %.
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En relacion con el tercer objetivo

Plan de evaluacion al desempefio

l. Introducciéon

Para hacer una evaluacion completa y adecuada de los empleados es
necesario que los programas de desempefio se lleven a cabo por lo menos

anualmente. Asi, se podran corregir a tiempo los errores detectados.

La evaluaciéon de desempefio en las empresas depende, generalmente, del
departamento de Recursos Humanos que estd compuesto por un gerente, el
director, técnicos expertos y responsables del area que esta a prueba.

Las pruebas de desempeiio se realizan con el objetivo de motivar el
trabajador para que, de esta manera, disminuyan las malas practicas y
debilidades de la empresa y aumente la productividad laboral

Il Objetivos

1. Elaborar un plan de evaluacion al desempefio que contribuya al
fortalecimiento de del servicio turistico en Ecolodge Cascada Blanca.

2. Disefiar instrumentos que permitan la medicion del desempefio laboral
basado en los resultados del estudio.

Il. Politicas, normas y procedimientos

La evaluacién de desempefio laboral en Ecolodge Cascada Blanca, es un
proceso en el que se mide la aptitud, competencia, habilidad y eficiencia de los
colaboradores, respecto a la ejecucion de sus tareas dentro de una empresa, en

un periodo determinado. Para ello se proponen distintas herramientas, en
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el que se deben tomar en cuenta los siguientes criterios de evaluacion, los cuales
se deben basar en las politicas de desarrollo organizacional y documentos

directrices, en los que destacan:

Se debe contar con un Plan Estratégico con sus objetivos estratégicos y
objetivos de desempefio organizacional de cada una de las perspectivas de
desarrollo organizacional: - Perspectiva de cambio de la gente y del ambiente.
- Perspectiva de los grupos meta. - Perspectiva de la cooperacion - Perspectiva
financiera. - Perspectiva de los procesos internos.

- Perspectiva de desarrollo personal y organizacional.

Los enfoques y metodologias claves, especificamente:
el enfoque sistémico
la gestion basada en resultados y en el camino hacia la vision.

De ahi se definen los componentes de la nueva herramienta de evaluacion de
desempeiio, la cual se divide en cuatro ambitos claves que deben ser
evaluados en cada colaborador(a) de Ecolodge Cascada Blanca:

Pasado 12 . Desempefio

Parte . Comportamiento basado en los valores
organizacionales. Enfoque sistémico

22 . Obijetivos del afio o periodo anterior
Parte
32 . Evaluacion global (12 y 22 parte)
Parte

Futuro 4a . Objetivos nuevos para el préximo afio o
Parte periodo

A continuacién, se describen los criterios de evaluacién, el proceso, la
metodologia y los instrumentos para su aplicacién periédica nivel de la
organizacion.
En Ecolodge Cascada Blanca se usa el concepto de colaborador(a) en lugar
de trabajador(a) o empleado(a) porque nos parece mas adecuado dado
El nivel de compromiso que asumen las y los integrantes con la vision, mision
y valores de la organizacion y sobre todo en relacion a los clientes,
Uno de los valores claves de Ecolodge Cascada Blanca es el trabajo en equipo
gue implica colaborar, trabajar con y para otros(as) y cooperar,
El enfoque sistémico que se propone emplear en todos los ambitos

organizacionales comenzando por la gestién de personas.
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V. Criterios de evaluacion

Tabla Resumen de Criterios

En base a los valores, enfoques, lineas directrices y ambitos, se determinaron
los siguientes criterios de evaluacion de desempefio y de logro de objetivos.

Ambito Criterio Peso
Desempefio 1. Perfil de trabajo 15
2. Plan Operativo Anual (POA) 25
3. Orientacion a los grupos meta 15
4. Orientacioén a los grupos de interés externos (cooperacion, 15
instituciones)
5. Orientacion hacia la eficiencia y la sostenibilidad financiera 15
6. Orientacion hacia la optimizacion de los procesos internos 15
7. Calidad de los procesos de trabajo y productos generados 15
8. Productividad y velocidad 15
9. Desempeiio técnico y organizacion 15
10. Orientacion hacia el desarrollo personal y organizacional 15
Subtotal Desempefio 160
Comportamiento | 11. Respeto a grupos meta, Socios internos y externos 9
12. Transparencia y honestidad 9
13. Responsabilidad 9
14. Trabajo en equipo y comunicacion 9
15. Motivacion e inspiracion 9
16. Flexibilidad 9
17. Equidad de género 9
18. Enfoque generacional 9
Subtotal Comportamiento 72
Enfoque 19. Identificacion y compromiso con Ecolodge Cascada Blanca 6
sistémico 20. Enfoque en los recursos propios 6
21. Connotacion positiva 6
22. Enfoque en la solucion 6
23. Enfoque en la sostenibilidad 6
24. Enfoque de diversidad de perspectivas y miradas 6
25. Voluntad y apertura para el cambio, el aprendizaje, la 6
reflexion a partir de preguntas sistémicas y de mejora
continua
Subtotal Enfoque sistémico 42
Subtotal 12 parte | Subtotal Desempefio, Comportamiento y Enfoque Sistémico 274
Logro de Objetivo estratégico 3
objetivos Objetivo de desarrollo sistémico 3
Objetivo de la direccion 3
Objetivo de las areas 3
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Objetivo en relacion al perfil de puesto 3

Objetivo de desarrollo propio (personal y profesional) 3

Subtotal 22 parte

Subtotal Objetivos 18

¢, Qué entendemos por cada uno de los criterios?

1. Evaluacion de desempefio, comportamiento y enfoque sistémico

Criterio

| Explicacion

Desempefio

Perfil de trabajo

® Hay que evaluar el desempefio de todas las tareas que se
mencionan en el perfil de puesto, las tareas claves generales y
especificas.

® Se debe encontrar un promedio razonable, valorando mas las
tareas con mayor importancia para la organizacion.

® Es mas, una evaluacion cualitativa y menos cuantitativa.

® El o la colaborador(a) muestra la seguridad y cuenta con las
aptitudes y competencias requeridas en relacién a su area de
responsabilidad.

® Asume la responsabilidad asignada en el perfil de puesto.

Plan Operativo
Anual (POA)

® Se evalla el logro del Plan Operativo Anual (POA) individual de
manera bastante estricta segun los indicadores predefinidos y
productos esperados.

® Para ello, el o la responsable inmediato(a) dispone de un
instrumento especifico (informe de desempefio) en el cual se
debe calcular el porcentaje de logro de los indicadores y
productos del POA.

® La puntuacion de esa evaluacion seria el resultado que se pone
en la evaluacion conforme la escala abajo descrita.

Orientacion a los
grupos meta

® El o la colaborador(a) se orienta hacia las necesidades de los
grupos meta.

® Enfoca su rol en direccién hacia una prestacion de servicios de
calidad a las y los participantes de acuerdo a la vision de
Ecolodge Cascada Blanca “la perspectiva de los grupos meta”
conforme lo establecido en el plan estratégico.

® El o laresponsable inmediato(a) tiene que incluir la
retroalimentacion y percepcion de miembros de los grupos meta.

Orientacion a los
grupos de interés
externos

® El o la colaborador(a) se orienta a las necesidades de los grupos
de interés externo y su importancia para Ecolodge Cascada Blanca
(organismos de cooperacion, inversores, instituciones, alcaldias,
etc.).

® Vela por la buena imagen y prestigio de Ecolodge Cascada Blanca
segun las reglas institucionales, los requerimientos especificos de
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la cooperacion y en cuanto a los objetivos de “perspectiva de la
cooperacion.”

Orientacion hacia
la eficiencia 'y la
sostenibilidad

El o la colaborador(a) busca permanentemente como reducir
costos y tiempos para lograr mayor beneficio para los grupos meta
sin arriesgar la calidad de los productos.

Moviliza recursos y ahorros para contribuir a la sostenibilidad de la
organizacion.

Vela y garantiza una ejecucion eficiente y eficaz de los recursos
asignados.

Criterio

| Explicacion

...Desempenfo

Orientacion hacia
la optimizacién
de los procesos
internos.

©)

©)

Mejora continuamente los procesos de trabajo con los grupos
meta.
Cumple con las politicas, normas y procedimientos administrativos

— financieros establecidos.

Desarrolla los procesos de planificacién, monitoreo y evaluacién
conforme lo descrito.

Estimula un flujo de comunicacién oportuno y transparente.
Muestra de manera una clara orientacion de servicio y de apoyo
hacia los grupos de interés internos (de areas a proyectos, entre
proyectos...).

Propicia sinergias de acuerdo a las necesidades de los grupos de
interés interno, se vincula, participa en redes y comisiones de
trabajo.

Brinda servicios, soporte y ayuda cuando aplica en cuanto a “la
perspectiva de los procesos internos” segun el plan estratégico.

Se comporta hacia los grupos de interés internos como si fueran
externos.

Hay que tomar en cuenta la retroalimentacion de compafieros
internos (equipo y de otras areas).
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Calidad de los
procesos de
trabajo y
productos
generados

® Rendimiento efectuado de manera autbnoma y asumido con
responsabilidad propia con la calidad requerida segun los
indicadores, en forma adecuada y (til, con cuidado y conciencia
de costas, considerando los estandares internos.

® El criterio se refiere a todas las perspectivas, todos los objetivos

segun el plan estratégico.

Productividad y

® Rendimiento logrado de manera autbnoma y asumido con

velocidad responsabilidad propia en relacién a metas cuantitativas y velocidad
en la realizacion de tareas.
® Relacién entre el rendimiento y el tiempo requerido, entre esfuerzo
y beneficio alcanzado, en cuanto a “la perspectiva de los procesos
internos”.
Desempefio ® Organizacion, planificacion y ejecucion de las tareas en forma
técnicoy

organizacion.

l6gica, tomando en cuenta costos, tiempo, disponibilidad,
capacidades.

® Priorizacion, uso y mejora de los instrumentos técnicos y
administrativos.

® Toma decisiones en base a informacion y su analisis
correspondiente.

® Trabaja individualmente y de manera sistematica.

® Capacidad de organizar su trabajo bajo estrés y presion.

® El criterio se refiere a la “perspectiva de procesos internos”.

Orientacion hacia
el desarrollo
personal y
organizacional

® Aporta a la mejora del clima de trabajo de su equipo y de la
organizacion en su conjunto.
® Integra, comparte y multiplica conocimientos, metodologias y

habilidades nuevos.

® Muestra orientacion y actitud de apoyo hacia los grupos de interés

internos, o sea, hacia los demas colegas del equipo, otros

proyectos y areas.
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® Aprovecha la tecnologia existente de manera Optima (programas

informaticos, Internet, red interna, etc.)

Criterio

| Explicacion

Comportamiento

Respeto a grupos
meta, socios
internos y
externos

Brinda respeto, cortesia y tolerancia hacia todos los grupos de interés,
socios internos y externos en cuanto a “la perspectiva de los grupos
meta”, “la perspectiva de la cooperacién” y a “la perspectiva de

desarrollo personal y organizacional.”

Transparencia y
honestidad

©® Muestra apertura para intercambiar conocimiento y resultados.
Construye relaciones de confianza.

Es sincero(a).

Mantiene una comunicacion transparente.

Establece relaciones de manera abierta y sincera.

©@ © 0 ©

Rinde cuentas de manera transparente y en tiempo y forma tanto
de los resultados de su trabajo como de la parte financiera.

€]

Reconoce y comunica errores o problemas.

® Informay llama la atencion sobre debilidades y peligros para la
organizacion.

® El criterio se refiere a todas las perspectivas, todos los objetivos

segun el plan estratégico.

Responsabilidad

Asume la responsabilidad por sus acciones, su posicion, el equipo y
la organizacion.
Se evalla el grado de la responsabilidad, la accion, la actitud de

manejo de situaciones extraordinarias, la confrontacion positiva y
propositiva.
Tiene disposicidén de hacerse responsable de faltas y errores y de

asumir las medidas correctivas.
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Cumple con su trabajo, la responsabilidad y los medios encargados, la
jornada laboral y demas disposiciones de la organizacion por
responsabilidad propia.

El criterio se refiere a todas las perspectivas, todos los objetivos segun

el plan estratégico.

Trabajo en ® Asume una actitud de colaboracion, interaccion, intercambio en el

equipo y equipo.

comunicacion ® Aporta a un buen clima en su equipo y en la organizacién en su
conjunto.

® Mantiene buena comunicacion, empatia e interés para los
miembros del equipo.

® El o la colaborador(a) se orienta al logro del equipo, toma en
cuenta los argumentos de los demas.

® Es abierto(a) para recibir critica fundamentada.

® Brinda soporte y apoya.

® Ofrece e integra sus conocimientos, informaciones y experiencia
en el equipo.

® Aporta a la prevencion de conflictos y a una gestion de conflictos
existentes que contribuyan a la cohesion del equipo.

® Trabaja con orientacion hacia los grupos de interés internos.

® El criterio se refiere a la “perspectiva de procesos internos” y a la

“‘perspectiva de desarrollo personal y organizacional”.

Criterio | Explicacién

... Comportamiento
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Motivacién e
inspiracion

Muestra de manera concreta su capacidad de motivarse, el uso de
sus potenciales, sus capacidades, su talento.

Tiene inspiracion y voluntad para lograr un rendimiento mayor.
Piensa en el futuro, en la mejora de sus aptitudes, actitudes y
capacidades.

El o la colaborador(a) aspira a mejorar su rendimiento.

Realiza sus tareas con buen humor y de manera entusiasta.

El criterio se refiere a todas las perspectivas, todos los objetivos

segun el plan estratégico.

Flexibilidad

Cuenta con capacidad de adaptacion y flexibilidad mental.
Tiene disposicion de reaccionar a cambios cotidianos
espontaneos o demandas no previstas.

Asume tareas adicionales segun las necesidades de la
organizacion. Tiene flexibilidad de tiempo.

El criterio se refiere a todas las perspectivas, todos los objetivos
segun el plan estratégico.

Tiene flexibilidad en cuanto a movilizacion y ubicacion en otros

territorios segun las necesidades de la organizacion.

Equidad de
género

En las relaciones que se establecen tanto con las personas de la

organizacién como con los grupos meta y otros actores demuestra las

actitudes que promueven:

©)
©)

Inclusién de todas y todos en los diferentes procesos

Respeto a la diversidad, usa un lenguaje no discriminatorio.

No hace ni aprueba chistes, comentarios, burlas que lesionan la
integridad de mujeres y hombres de las diferentes edades.

Asume conscientemente la responsabilidad en asegurar la
integridad fisica y emocional de los grupos con los cuales interactia
con especial esmero hacia nifias, nifios, jovenes y mujeres.
Reflexion sobre la distribucion de tareas, los roles, el acceso y el

control sobre los recursos y sus beneficios, las necesidades, la
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participacion, asi como el poder de tomar decisiones de ambos

Sexos.

Enfoque
generacional

En las relaciones que se establecen tanto con las personas de la

organizacibn como con los grupos meta y otros actores demuestra

actitudes que promueven:

® Inclusion de todas las generaciones en los diferentes procesos

® Respeto a la diversidad, usa un lenguaje no discriminatorio

® No hace ni aprueba chistes, comentarios, burlas que lesionan la
integridad de mujeres y hombres de las diferentes edades

Asume conscientemente la responsabilidad en asegurar la
integridad fisica y emocional de los grupos con los cuales interactua
con especial esmero hacia nifias, nifios, jovenes y mujeres

Enfoque
sistémico

Identificacion y
compromiso con
Ecolodge
Cascada Blanca

® Esta comprometido(a) con el rea y la organizacion, con sus
objetivos, valores, su vision, su cultura.

® Muestra identificacién con Ecolodge Cascada Blanca y participa
con entusiasmo en las actividades institucionales.

® Es un representante entusiasta de Ecolodge Cascada Blanca
dentro y fuera de la organizacion.

® Se esfuerza por el bienestar de la organizacién, del equipo, de los
grupos meta y socios.

® Toma en cuenta los intereses de la organizacion.

® Vive las dos visiones colectivas de Ecolodge Cascada Blanca y
sus valores en cuanto a todas las perspectivas segun el plan

estratégico.

Enfoque en los

recursos propios

® Independencia, capacidad de toma de decisiones de acuerdo a la
responsabilidad y autoridad asignada y el sentido comun. Tiene
seguridad de si mismo(a).

® Tiene liderazgo en su ambito de accion.
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© @ © 0 ©

Usa su capacidad para dar retroalimentacion y criticas de manera
constructiva y con connotacion positiva.

Reflexiona e interpreta.

Activa sus reservas de rendimiento individuales.

Busca y aprovecha el potencial y capacidades aun no usadas.
Se esfuerza para asumir y aplicar mas sus conocimientos.
Puede y quiere. La voluntad de usar sus capacidades
enfocandose en las soluciones y los resultados a alcanzar.
Quiere y aun no puede. Implica que tiene voluntad de desarrollar
sus capacidades.

Percibe faltas y aprende de ellas.

Verifica y mejora sus propias metodologias de trabajo y sus
resultados en cuanto a “la perspectiva de desarrollo personal y

organizacional.”

Connotacion

positiva

Brinda retroalimentacién con connotacién positiva, haciendo
énfasis en los aspectos por mejorar.

Convierte los problemas en soluciones, las crisis y los conflictos en
oportunidades de aprendizaje, de crecimiento y desarrollo tanto en

el &mbito personal, organizacional y comunitario.

Enfoque en

la solucién

El o la colaborador(a) tiene voluntad y aspiracion para mejorar
instrumentos, procesos, pensamientos a favor de la organizacion.
Plantea ideas y sugerencias nuevas que podrian reforzar tareas,
ambitos, etc.

Piensa y propone soluciones, mejoras y desafios, mas que
problemas y obstaculos.

Muestra iniciativa y proactividad en el desempeiio y en la
colaboracion. Es propositivo(a).

Disefia y comparte sus propias ideas y metodologias que mejoran
el rendimiento.

Se refiere a todas las perspectivas segun el plan estratégico.
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Criterio

| Explicacion

... Enfoque sistémico

Enfoque en la ® Piensay actua con vision global y de futuro.
sostenibilidad @ Toma en cuenta todas las dimensiones de sostenibilidad en su
trabajo:
sostenibilidad ecoldgica, econdmica, social, politico-organizativa y
cultural.
® Se enfoca en el largo plazo, en la sostenibilidad, tanto en su
orientacién hacia los grupos de interés y socios como en su propio
ambito, procesos, instrumentos, comportamiento, etc.
® Se refiere a todas las perspectivas segun el plan estratégico.
Enfoque de ® Escuchay valora diferentes puntos de vista.
diversidad de ® Analiza una situacién desde diferentes perspectivas, poniéndose en
perspectivas y los zapatos de los diferentes actores involucrados.
miradas.
Voluntad y ® Muestra disposicion concreta para el desarrollo propio, la voluntad
apertura para el para cambios, soporte de cambio constante, aprendizaje y
cambio, el aspiraciéon en mejoras continuas.
aprendizaje y de | @ Ofrece sus potenciales.
mejora continua | © Acepta nuevas ideas, reacciona rapidamente y es flexible ante
requerimientos nuevos.
® Es autodidacta, busca informacion y fomenta su habito de lectura
para actualizarse constantemente.
® Se refiere principalmente a “la perspectiva de desarrollo personal y
organizacional”’ y a “la perspectiva de procesos internos”.

2. Verificacion de logro de objetivos propuestos en el periodo anterior

Criterio | Explicacion
Objetivos
Objetivo Es un objetivo estratégico de la organizacion, considerado clave

estratégico

para el periodo en cuestion.

Objetivo de Es un objetivo con enfoque de desarrollo sistémico de la
d_esgrr_ollo organizaciéon comun para todo el personal.

sistémico

Objetivo de la Es un objetivo propio de la direccion enfocado en articular las
direccion

diferentes areas y proyectos, el servicio hacia los demas grupos de
interés internos y externos o un aspecto central que requiere de

mejora a nivel de la direccidén en su conjunto.
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Objetivo del area Es un objetivo de la direccion, del proyecto o del area comun para
/ proyecto todos los miembros del equipo.
Contribuye a focalizar en un aspecto especifico o bien del
proyecto o para mejorar el clima de trabajo del equipo etc.
Objetivo en Es un objetivo especifico del perfil de puesto en que se quiere
relacion al perfil hacer énfasis, también puede ser un objetivo con mucha
de puesto
importancia para el POA.
Objetivo de Es un objetivo relacionado a la capacitacion, formacion, rotacion de
desarrollo propio puestos, responsabilidad mas amplia, tarea con mas
(personal y ) . o .
profesional) complejidad, comportamiento, crecimiento personal, auto cuido,
etc. del o del colaborador(a) evaluado(a).

V.

Metodologia del proceso

Indicaciones claves atomar en cuenta antes de iniciar

Normas basicas

La evaluacion de desempefio y la verificacion de logro de los objetivos
es uno de los instrumentos mas importantes de la gestion de personas.

El proceso de evaluacion no reemplaza la retroalimentacion y la

comunicacion continua durante el afo.

Un encuentro entre el o la colaborador(a) con su responsable inmediato(a)

es una oportunidad grande para motivar, promover e inspirar a la persona.

Para lograr eso, no solamente hay que hablar sobre el pasado (aunque
es parte integral), sino hacer énfasis en el futuro, en sus potenciales, sus
capacidades, el contenido del trabajo, su vida privada, su vision personal,
el compromiso y también definir medidas adecuadas.

A menudo no necesita mucho para mejorar un rendimiento, a veces

solamente hay que clarificar sus responsabilidades, dar pistas para algun
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aspecto especificos, quitar obstaculos, etc. Por eso, hay que seguir las

reglas de comunicacion y empatia.

Toda la evaluacion, su preparacion y su ejecucion debe seguir un proceso

estandarizado.

Hay que evaluar cada criterio individual por separado y evitar una mezcla

de criterios.

Las y los colaboradores deben conocer el proceso de evaluacion, los
criterios de evaluacion y las consecuencias positivas y negativas de este

proceso.

Para garantizar una evaluacion correcta es necesario evaluar de una
manera horizontal, o sea evaluar un criterio con todos los subordinados a
cargo antes que seguir con el préximo criterio. Hay que tomar en cuenta
diferentes niveles (codigos de referencia), el rendimiento esperado
promedio, etc.

Es facil dar una evaluacion buena, pero es una responsabilidad integral
de cada responsable de area de evaluar correctamente y retroalimentar
también sobre los vacios, los puntos criticos y los aspectos a mejorar.

El o la responsable inmediato(a) tiene que tomar en cuenta en la medida
de lo posible retroalimentaciones del equipo, de los grupos meta, grupos
de interés externos, y de otras areas para elaborar la evaluacion
(retroalimentacion de 360 grado). La retroalimentacién debe seguir reglas

estandarizadas.
Forma parte del encuentro que el o la colaborador(a) también puede

formular su retroalimentacién a su responsable inmediato(a), por eso el o

la responsable tiene que establecer un ambiente abierto.
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+ La mayoria de las y los colaboradores generalmente va a lograr una

calificacién general de "Bueno" o un "Regular".

Las calificaciones de "Excelente” o "No satisfecho” son excepciones.

Consideraciones para evaluar el desempefio, comportamiento y enfoque

sistémico

- En cuanto al rendimiento (desempefio, criterios 1 a 10):

Hay que poner el rendimiento de un(a) colaborador(a) en relacién
con el rendimiento requerido o esperado del puesto con el mismo
cbdigo de referencia.

Se debe tener cuidado en no exigir demasiado ni muy poco en

relacién al puesto en cuestion.

Un(a) colaborador(a) promedio logra un rendimiento "bueno” segun
el perfil de trabajo (calidad, rapidez, resultados, en tiempo y forma

requeridos).

La evaluacién varia entre diferentes codigos de referencia, o sea
cédigos de referencia de mayor nivel tienen que estar evaluados de
una manera mas estricta y cumplir con requerimientos mas amplios

y exigentes.

Los codigos de referencia mayores contienen tareas con mas
responsabilidad, complejidad, requieren una educacién y
experiencia amplias. Importante: los cédigos no se refieren a la edad

ni al género.

Los criterios de "desempefo: POA" son factores cuantitativos y

solamente toman en cuenta los resultados y productos alcanzados.
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« Hay que considerar los diferentes roles que asume un(a) colaborador(a)
en la organizacion (compafiero/a de equipo, asesor/a, pionero/a, cliente
interno, prestador de servicios, persona publica, representante de la
organizacion etc.) para evaluar el desempefio de la persona en toda su

integralidad de manera completa y competente.

+ No es permitido prometer un bono o un aumento salarial durante el
encuentro con el o la colaborador(a) sin tener el previo permiso de la

Gerencia y Administracion de Ecolodge Cascada Blanca.

« Una evaluacién no es una negociacion entre responsable y empleado. Es
el responsable que evalia, aunque toma en cuenta la mirada del

empleado antes de que termine su evaluacion.

- En la definicion y discusion de medidas y de objetivos personales, o sea
cuando discute sobre el futuro es importante considerar la opinion de cada
colaborador(a).

« La evaluacibn se basa en las observaciones durante un periodo
determinado (normalmente un afio) y los resultados logrados segun el
POA.

Consideraciones para definir objetivos y evaluar su logro

+ Los objetivos deben seguir el principio SMART para garantizar su
evaluacion correcta y deben también considerar el grado de madurez de

cada colaborador(a).

- SMART es una expresion del inglés y significa
- Simple (sencillo),

- Measurable (medible),

- Adequate/attractive (adecuado/atractivo),

- Realistic (realista) y

- Terminated (con fecha determinada).

Es decir que cada formulacion de objetivo tiene que incluir estos factores.
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En caso contrario no sera aceptado por el Area de Gestion de Personas

o el comité que verifica los objetivos.

- Hay que considerar la fase de desarrollo y/o vida en la cual se encuentra
el o la colaborador(a). En dependencia de ello, la evaluacion de los
objetivos y expectativas podria variar.

- El objetivo no puede ser evaluado si no es la responsabilidad del o del
colaborador(a) que no pudo lograrlo. Por ejemplo, puede haber
modificaciones en el proyecto y por ende en su POA individual,
dificultades presupuestarias para apoyar, por ejemplo, determinado
proceso de formacion, etc. En este caso hay que consultar con el o la
responsable del area de Personal o el director(a) respectivo para revisar

y ajustar la escala de evaluacion.

VI. Proceso de implementacion
El proceso de implementacion

El proceso de implementacién y aplicacidon de esta politica de evaluacion
implica los siguientes pasos:

Actividades del proceso Responsable Periodicidad
+ Informar a todo el personal sobre Direccion Al
los elementos claves del proceso de | Ejecutiva aprobarse
evaluacion y verificacion del logro la politica
de obijetivos
(criterios, puntuaciones, etc.)
Direccion Al
« Capacitar a todos los y las Ejecutiva aprobarse
responsables inmediatos(as) con la politica

personal a cargo sobre el proceso
de evaluacion y verificacion de logro

de obijetivos.
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Realizar observaciones constantes
durante el periodo.

Incluir una retroalimentacion de 360
grado que incluye grupos metas,
compairieros, etc. La evaluacion
sigue un proceso de observacion,

medicion predefinida.

Responsable
inmediato(a)

Permanente

Evaluar el criterio "Desempefio
POA vy perfil de cargo" de una

manera mas amplia y exigente

Responsable

inmediato(a)

Al menos

una vez al afio

. Preparar toda la evaluacién, tomar
en cuenta, los insumos arriba
mencionados. El Area de Gestion
de Personas brinda soporte en la

formulacion de las evaluaciones.

Comunicar la fecha al
colaborador(a) y entregar el

formulario de preparacion.

Realizar el encuentro (evaluacion,
verificacion objetivos, definicion de
nuevos objetivos, retroalimentacion

del o de la colaborador/a, etc.).

Definir y fijar consecuencias.
Segun el caso, se realiza en el
marco de la misma sesién o sobre
todo si amerita en caso de
calificacion A o D tomar Comité de
Direccion, se pospone la definicion

de medidas.

Responsable

inmediato(a)

Finales de diciembre

hasta 31 de enero

Firmar el documento,
suministrar una copia al o

al colaborador(a).

Entregar de forma
electronica y por escrito
(incluido las firmas
requeridas) al o a la
Responsable del Area de

Gestiéon de Personas.
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VIl. Método de puntuacion
Escala de puntuacién general

Todos los criterios de desempefio, comportamiento y enfoque sistémico, asi
como los objetivos se valoran con la escala del 0 al 3, exceptuando el criterio 2
del Plan Operativo Anual.

Puntuacion

1. Evaluacion de desempefio, comportamiento y enfoque sistémico

3 = Excelente Sobrepasar y superar constantemente las expectativas, extraordinario

Segun y en el marco de las expectativas altas, muy satisfecho,

2 = Buen
teno constantemente bueno (hasta muy bueno)
1 = Reqular Un poco debajo del estandar esperado, apenas suficiente, mediano,
g tiene vacios en relacion a lo que debe aportar.
0 =No -
. No aceptable, no cumple con los requerimientos.
satisfecho

2. Verificacién del logro de los objetivos propuestos para el periodo anterior.

3= El objetivo fue logrado completamente, en tiempo y forma, asi como en

Logro completo |calidad y cantidad requeridas segun las indicadoras definidas y en

del objetivo cuanto a las diferentes perspectivas de acuerdo al plan estratégico.

5 = El objetivo fue logrado parcialmente en partes importantes en tiempo y
- . forma, asi como en calidad y cantidad requerido segun las indicadoras

Logro parcial del - . ) .

objetivo definidas y en cuanto a las diferentes perspectivas segun el plan

estratégico
1=

Pasos visibles El objetivo no fue logrado. Por lo menos, se dieron pasos importantes
para alcanzar el |y visibles, el inicio esta hecho, un plan concreto esta disponible.
objetivo

0=
No ha empezado . : .
El empleado no ha hecho nada de importancia en relacion con el logro
nada para -
del objetivo.
alcanzar el
objetivo

Escala para evaluar cumplimiento de POA individual (criterio 2)

El criterio 2 que se refiere a la ejecucion del Plan Operativo Anual individual, se
evalia en una escala del 0 al 6 en base a porcentajes de cumplimiento
previamente determinados.
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Este criterio también recibird una mayor puntuacion (5 x 5 = 25) en relacién a los
demas aspectos por evaluar debido a la relevancia que tiene de cara a la
perspectiva de cambios que queremos alcanzar en la gente y el ambiente y los
compromisos firmados con los organismos de cooperacion.

Puntaje

0

1

2

3

4

Cumplimiento
de POA

<51%

51-60 %

61-70%

71-80%

81 -90 %

91 - 100
%

Resumen de escala de puntuacion

Componentes de
la evaluacion

12 Parte:
Desempefio,

comportamiento, enfoque

sistémico

98 — 185

186 - 238

239 - 274

22 Parte:

Logro de objetivos

6-11

12 - 16

17 -18

VIII.

Evaluacion global y posibles consecuencias

Se suman las dos calificaciones de la 12 o la 22 parte y de acuerdo al resultado,

habra que tomar medidas de acuerdo a las sugerencias generales.

Evaluaciéon Global

La suma de las 2 partes se da de manera indistinta, por ejemplo, si se evaluo:

a) como A en la 12 parte y C en la 22 parte, el resultado global sera B,

b) como C en la 12 parte y A en la 22 parte, el resultado global sera B

también.
Suma de | Evaluacion | Posibles consecuencias
las 2 global
partes
A+ A =A Evaluacion A:

Puede suceder una vez.

Si se repite, hay que pensar en un traslado vertical o

horizontal, un cédigo de referencia mayor o una

separacion en el caso de que el colaborador(a) queria

mas y Ecolodge Cascada Blanca
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B+C =C Evaluacion C:
c+C = Fijar areas y compromisos para mejorar.
A+D =C o _
B+D -C Definir medidas concretas.
Tal vez cambiar el perfil del puesto o la posicion.

Informacién y su uso

IX.  Administracién de evaluacién de desempefio

Acceso a evaluacién del desempefio
« A los resultados de la evaluaciéon de desempefio Unicamente tendran

acceso:

La persona evaluada.
Su responsable inmediato(a).
El Comité de Direccion de Ecolodge Cascada Blanca.

Responsable del Area de Gestion de Personas.

- El documento de la evaluacién de desempefio se archiva en fisico en el

expediente.
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- Elolaresponsable del Area de Gestién de Personas y el o la responsable

inmediata manejan también la version electrénica.

Preparacién del encuentro anual de evaluacion de desempeio
- Instrumento para el o la colaborador(a) - 2023

Explicaciones

Su responsable inmediato(a) va a planificar un encuentro oficial una vez cada afio en el
cual se retroalimentara sobre el desempefio y el logro de los objetivos del periodo anterior
(afo pasado).

El o la responsable inmediato(a) no solamente evaluara el pasado sino también se
enfocara en los objetivos nuevos para el afio actual, en el futuro y en su propio desarrollo.

Discutiremos los contenidos siguientes:

12 parte: Desempefio, comportamiento, enfoque sistémico

22 parte: Logro de los objetivos del afio pasado

32 parte: Determinacidn de nuevos objetivos para el afio proximo.

42 parte: Medidas para mejoras, desarrollo personal, contenido del trabajo, satisfaccion
dentro de la organizacion.

52 parte: Retroalimentacion al o la responsable inmediato(a).

Evaluaremos los criterios siguientes: Peso

Desempeiio 1. Perfil de trabajo 15
2. Plan Operativo Anual (POA) 25
3. Orientacion a los grupos meta 15

4. Orientacion a los grupos de interés externos (cooperacion,| 15
instituciones)

5. Orientacion hacia la eficiencia y la sostenibilidad 15
financiera

6. Orientacion hacia la optimizacion de los procesos internos 15
7. Calidad de los procesos de trabajo y productos generados 15
8. Productividad y velocidad 15
9. Desempeiio técnico y organizacion 15

10. Orientacion hacia el desarrollo personal y organizacional | 15

Comportamiento| 11. Respeto a grupos meta, socios internos y externos
12. Transparencia y honestidad

13. Responsabilidad

14. Trabajo en equipo y comunicacion

15. Motivacion e inspiracion

16. Flexibilidad

17. Equidad de género

18. Enfoque generacional

DO O|OO|O©O|O|©

Enfoque 19. Identificacion con la vision, los valores y compromiso con
sistémico Ecolodge Cascada Blanca
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20. Enfoque en los recursos propios 6
21. Connotacion positiva 6
22. Enfoque en la solucién 6
23. Enfoque en la sostenibilidad 6
24. Enfoque de diversidad de perspectivas y miradas 6
25. Voluntad y apertura para el cambio, el aprendizaje, la 6
reflexion a partir de preguntas sistémicas y de mejora
continua
Subtotal 1? parte | Subtotal Desempeiio, Comportamiento y Enfoque Sistémico| 274
Logro de Objetivo estratégico 3
objetivos Objetivo de desarrollo sistémico 3
Objetivo de la direccién 3
Objetivo del area / proyecto 3
Objetivo en relacion al perfil de puesto 3
Objetivo de desarrollo propio (personal y profesional) 3
Subtotal 22 parte | Subtotal Objetivos 18

Es importante que el o la colaborador(a) reflexione sobre estos criterios antes del
encuentro y piense también en el futuro, en objetivos propios, en sus capacidades, su
motivacion y sus potencialidades.

El formulario siguiente le servira para definir y determinar su propia situacion y su potencial
para el futuro.

El Proceso

* Reflexionar sobre los criterios de desempefio, comportamiento y enfoque sistémico.

* Reflexionar sobre el logro de los objetivos del afo pasado

* Rellenar este formulario y pensar sobre el pasado y el futuro, sus debilidades, sus fuerzas,
sus talentos y el rendimiento del jefe inmediato

* Contribuir en la discusién con el jefe inmediato con estas reflexiones, presentar
sugerencias y mencionar sus opiniones sobre los criterios evaluados y las medidas
definidas

* Es el jefe inmediato que al final definitivamente evalua los criterios y el logro de los
objetivos. A pesar de eso el empleado deberia contribuir en la definicion de las medidas
y los objetivos individuales

Preparacion

Area Apellidos, Nombres
Puesto de trabajo Responsable
Inmediato

Evaluaciéon propia (interna)

Al menos tres caracteristicas, cualidades, habilidades o aptitudes en las cuales soy
muy bueno(a)

1
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2

3

Al menos tres caracteristicas, cualidades, habilidades o aptitudes en las
cuales siento que debo mejorar

1

2

3

Evaluacion externa

Al menos tres caracteristicas, cualidades, habilidades o aptitudes en las cuales mi
responsable inmediato(a) es muy bueno(a)

1

2

3

Al menos tres caracteristicas, cualidades, habilidades o aptitudes en las cuales mi
responsable inmediato(a) no cumple completamente con mis expectativas.

1

2

3

Cambios / otros aspectos / apuntes

Cambios desde la ultima
evaluacion!

Mejoras

Desmejoras

Lo que veo muy positivo en
particular

Lo que no me gusta en
particular

Como me siento ahora en mi
puesto de trabajo y en relacion a
mi entorno dentro de Ia
organizacién

Otros apuntes

129




X.

Evaluacion de desempefio

Instrumento de evaluacion de desempefio

Ref.: y resultados alcanzados Afio 2023

Area / Apellidos, Nombres
Puesto de Responsable
trabajo Inmediato
1) Evaluacion de desempeiio segun perfil de trabajo, comportamiento y enfoque
sistémico
No | Ambito (Criterio Peso | Eval. | Total Justificaciéon y medidas
1 s Perfil de trabajo 0
2 % Plan operativo (POA) 0
3 g Orientacion a los grupos 0
meta
Orientacion a los grupos
4 de interés externos 0
(cooperacion,
instituciones)
Orientacién hacia la
5 eficiencia y la 0
sostenibilidad financiera
Orientacion hacia la 5
6 optimizacion de los 0
procesos internos
Calidad de los procesos
7 de trabajo y productos 0
generados
8 Productividad, velocidad 0
9 Desempefio técnico y 0
organizacion
Orientacion hacia el
10 desarrollo personal y 0
organizacional
Respeto a grupos meta,
11 - A 0
g SOcios internos y externos
12 g Transparencia y 0
= honestidad 3
13 é Responsabilidad 0
14 S Trabajo en gquipo y 0
comunicacion
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15 Motivacién e inspiracion 0
16 Flexibilidad 0
17 Equidad de género 0
18 Enfoque generacional 0
8 Identificacion y
£ compromiso con la vision
19 2 0
2 y los valores de Ecolodge
2 Cascada Blanca
20 = Enfogue en los recursos 0
propios
21 Connotacion positiva 0
22 Enfoque en la solucion 0
2
23 Enfoque en la 0
sostenibilidad
Enfoque de diversidad de
24 . . 0
perspectivas y miradas
Voluntad y apertura para
el cambio, el aprendizaje,
25 la reflexién a partir de 0
preguntas sistémicas y
de mejora continua
Total Puntos| 0
Evaluaciéon
general
(resumen)

Evaluacion desempeno:

Excelente (3/A) / bueno (2/B) / regular (1/C) / No
satisfecho (0/D)

A=de 224 a 256 puntos/B=de 174a223p./C=de92- wunOen
173 p. / D = menos 92 p. / 1-13 resulta en und D / el criterio 2 criterio
(POA) recibe una puntuacién especial entre 0-5 se separada segun

escala

2) Verificacion del logro de los objetivos en el aiio pasado

Objetivo

Eval.

Justificacion

Obijetivo estratégico
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Objetivo de desarrollo sistémico

Objetivo de la direccién

Objetivo del area / proyecto

Objetivo en relacion al perfil de puesto

Objetivo de desarrollo propio (personal y
profesional)

Total Puntos

Verificacion de logro de objetivos:

Logré (3/A) / Logré parcialmente (2/B) / Pasos visibles (1/C) / No ha
empezado
(0/D)

A=de 17 a18 puntosy ninguin 0 /B=de 12a 16 p. y ningun 0/ C = de
6a11p.yningun 0/ D = menos 6 p

3) Evaluacioén total

Suma de las partes Total

A+A

A+B

B+B

A+C

B+C

C+C

A+D

B+D

C+D

O ogoOoO0O00Onmm >

D+D

4) Objetivos nuevos para el proximo aio (SMART)

Obijetivo estratégico

Objetivo de desarrollo sistémico
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Obijetivo de la direccién

Objetivo del area

Objetivo en relacion al perfil de puesto

Objetivo de desarrollo propio (personal
y profesional)

Notas del / del colaborador(a)

Fecha
Firma Colaborador(a)
. Responsable
Firma . .
inmediato(a)
Firma Responsable del Area
de Gestion de Personas
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V. CONCLUSIONES

Luego del analisis de los resultados, se confirma la hipétesis planteada que la
formacioén del talento humano incide positivamente en la calidad de los servicios
turisticos en Ecolodge Cascada Blanca, Matagalpa, | semestre 2023. Derivando
las siguientes conclusiones.

1. Las caracteristicas personales del talento humano: Conocimiento,
Habilidad, actitud, capacidades, motivaciones en Ecolodge Cascada
Blanca Matagalpa estan vinculadas con los valores, motivaciones,
aspiraciones y actitudes, mientras que las profesionales estan asociadas
con la innovacion, transformacién del conocimiento en resultados y

resolucion de problemas.

2. La calidad del servicio turistico a través de la valoracion del desempefio
laboral de los colaboradores en Ecolodge Cascada Blanca Matagalpa en
los servicios de alojamiento, restaurante, guias de turistas es valorada
como excelente por su empatia y respeto, creatividad, proactividad y
liderazgo, prevaleciendo el conocimiento en el rubro turistico y experiencia

en atencion.

3. El plan de evaluacion al desemperfio laboral en Ecolodge Cascada Blanca
Matagalpa permitira la medicién de la aptitud, competencia, habilidad y
eficiencia de los colaboradores, respecto a la ejecucion de sus tareas, en
un periodo determinado, donde se proponen herramientas, en el que se
deben considerar criterios de evaluacién, y que politicas se fomentan en
el desarrollo organizacional, documentos directrices y dan la pauta para

las necesidades de formacién del talento humano.
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VI. RECOMENDACIONES

1. Tomar en cuenta en las politicas de seleccion del personal las
caracteristicas personales que se deberian evaluar para un puesto de
trabajo en Ecolodge Cascada Blanca, como los valores, las motivaciones,
las aspiraciones y las actitudes y en cuanto a las caracteristicas
profesionales del talento humano considerar recursos humanos capaces de
crear e innovar, que utilicen y apliquen el conocimiento, que transformen el
conocimiento en resultados, y que sepan hacer las funciones, ademas de
la capacidad de resolver problemas

2. Fomentar la calidad del servicio turistico a través de la valoracion del
desemperio para continuar con la satisfaccion de los clientes con los servicios
ofertados, en el cual deben ser tomados en cuentas las quejas, sugerencias
y comentarios como oportunidades de mejora.

3. Se propone ejecutar el plan de evaluacion al desempefio laboral en Ecolodge
Cascada Blanca Matagalpa, basado en un proceso para que se logre medir
la aptitud, competencia, habilidad y eficiencia de los colaboradores, respecto
a la ejecucion de sus tareas y se asegure la calidad del servicio con el buen

desemperio del talento humano.
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ANEXOS

Anexo 1: Entrevista a Gerente Propietario y Colaboradores

UNIVERSIDAD DE CIENCIAS COMERCIALES

UCC - CAMPUS MATAGALPA
ENTREVISTA A GERENTE PROPIETARIO Y COLABORADORES
La Universidad de Ciencias Comerciales, con el objetivo de Analizar la formacion
del talento humano y su incidencia en la calidad de los servicios turisticos en
Ecolodge Cascada Blanca, Matagalpa, | semestre 2023, solicita su cooperacion.
Gracias de antemano por el tiempo brindado.
|. Datos Generales:

Nombre Cargo:

Sexo: Femenino Masculino

Fecha:

Il. Desarrollo

2.1 Talento Humano
FUNCIONES

3. ¢Cuales son los procesos que realizan desde la Administracion para la

identificacion de los posibles prospectos de colaboradores?

CARACTERISTICAS DEL TALENTO HUMANO
2. ¢Que caracteriza al area de Talento Humano de Cascada Blanca en el

desarrollo de sus funciones?
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DIMENSIONES DEL TALENTO HUMANO

3. ¢ Cuales son los conocimientos basicos que evallan para un puesto de trabajo,
tomando en cuenta las caracteristicas propias de personalidad e individualidad,

aspiraciones, valores, actitudes, motivaciones y objetivos individuales?

2.2.1.2 Habilidad

4. Por el perfil de su negocio, ¢Cudles son las habilidades necesarias para la
contratacion de los colaboradores?

2.2.1.7 Actitud

5. ¢ Qué actitudes del posible candidato le interesa a la hora de la contratacién?

2.2.1.8 Capacidades

6. ¢ De qué manera se integran las capacidades y actitudes del personal en el
centro?

2.2.1.9 Motivaciones

7. ¢ Qué tipo de compromisos considera presenta el personal ante el trato recibido
de Cascada Blanca?

2.2. Subsistema de provision

2.2 Subsistemas de Organizacion

8. ¢Como se realiza la evaluacion cualitativa y cuantitativa de desempefio del
personal?

2.1.3 Subsistema de mantenimiento

9. ¢ Como se da el Cuido de la higiene y seguridad en el trabajo?

10. ¢ Que utiliza Cascada Blanca para motivar e incentivar al talento humano?
2.1.4 El subsistema de desarrollo

11. ¢La empresa cuenta con planes de desarrollo basados en antigiiedad,

experiencia, trayectoria, ascensos, capacitacion?
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2.1.5 El subsistema de auditoria
12. ¢ Como se da la supervision de areas en la empresa?

2.2 Servicio Turistico

2.2.1 Calidad del Servicio Turistico
13. ¢ Como determinan la calidad del servicio desempefiado por los colaboradores?
14. ¢ Como esta definida la imagen corporativa de la empresa?
15. ¢Cuales son las ventajas competitivas que tiene la empresa en términos de
calidad al mercado?
16. ¢Como miden las expectativas de la calidad de los servicios por parte de los

clientes?
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Anexo 2: Encuesta a Clientes

UNIVERSIDAD DE CIENCIAS COMERCIALES

UCC - CAMPUS MATAGALPA
ENCUESTA A CLIENTES
La Universidad de Ciencias Comerciales, con el objetivo de Analizar la formacion
del talento humano y su incidencia en la calidad de los servicios turisticos en
Ecolodge Cascada Blanca, Matagalpa, | semestre 2023, solicita su cooperacion, en
el llenado de la presente encuesta. Gracias de antemano por el tiempo brindado.

l. Datos Generales:

Nombre:
Sexo: Femenino Masculino
Procedencia: Matagalpa Managua Otro departamento

Fuera del Pais

2.1 Talento Humano

CARACTERISTICAS DEL TALENTO HUMANO

1. ;Como caracteriza al area de Talento Humano de Cascada Blanca en el

desarrollo de sus funciones?

d) Excelente b Bueno c) Regular d) Deficiente

DIMENSIONES DEL TALENTO HUMANO

2. ¢Cudles son los conocimientos considera deberian de evaluar para optar a un

puesto de trabajo en Cascada Blanca?
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f) Caracteristicas propias de personalidad e individualidad
g) Aspiraciones

h) Valores

i) Actitudes

j) Motivaciones

f) Objetivos individuales

2.2.1.2 Habilidad
3. Por el perfil de Cascada Blanca, ¢ Cuéles considera deberian ser las habilidades
necesarias para la contratacion de los colaboradores?

f) Saber hacer funciones

g) Utilizar y aplicar el conocimiento ____

h) Resolver problemas

i) Creareinnovar

j) Transformacion del conocimiento en resultado

2.2.1.10 Actitud

4. ¢ Cuadles considera deberian ser las actitudes necesarias para la contratacion de
los colaboradores de Cascada Blanca?

a) Respeto

b) Empatia

c) Responsabilidad
d) Honestidad__

e) Voluntad

2.1.4 El subsistema de desarrollo

5. ¢ Considera importante que la empresa cuenta con planes de desarrollo basados

en:
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a) Antigiiedad
b) Trayectoria
C) Ascensos_

D) Capacitacion

2.2 Servicio Turistico

1. ,Qué tipo de servicios ofrece el hotel?

a) Alimentos y Bebidas

c¢) Transporte Turistico

b) servicios de hotel

e) Guiade Turistas

2. ¢Cual es el principal motivo porque el que visité Ecolodge Cascada Blanca?
a) Vacaciones

f) Viaje de trabajo

c) Compras

g) Esparcimiento

3. ¢Como percibe lacalidad del servicio desempefiado por los colaboradores?

a) Excelente __ b) Bueno c) Regular d) Deficiente

4. ¢Cuales son las cualidades que caracteriza al personal de Cascada Blanca?
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a) Creatividad b) Liderazgo c¢) Proactividad d) Empatia y Respeto.
5. Dentro de las dimensiones del personal de cascada blanca que prevalece
en su atencion alos clientes

f) Conocimientos
g) Habilidades
h) Actitud

6. ¢Como es tu nivel de satisfaccion por el trato del personal?
a) Satisfecho
b) Normal __
c) Poco satisfecho

7. ¢Como consideras la preparacion profesional del personal de Cascada
Blanca?

e) Conocimientos del rubro turistico

f) Experiencia en atencion al cliente

g) Empatia

h) Buentrato
8. ¢Cudles son las caracteristicas que mas te gustan de los servicios de

Cascada Blanca?

a) Precio
b) Producto
c) Promociones

d) Atractivos turisticos

9. ¢Cudles considerausted son las ventajas competitivas que tiene laempresa

en términos de calidad?

a) Accesibilidad
b) Atractivo turistico
c) Alojamiento y Alimentacion
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i) Actividades turisticas

i) Atencién de Calidad

10. ¢Como considera la relacion calidad — precio de los servicios brindados?

a) Excelente b) Bueno c) Regular e) Deficiente

11. (A través de qué tipo de publicidad conocié sobre Ecolodge Cascada
Blanca?

a) Material publicitario impreso. (folletos, banner)

b) Sitios web (blogs, portales)

c) Redes sociales (Facebook, Twitter, Instagram)

d) Ferias de Turismo

e) Una recomendacion

12. ¢Cual de las siguientes promociones ofrece Ecolodge Cascada Blanca?

a) Ofertas de semana b) Descuento por méas estadia

c) Descuento por fechas especiales d) Paquetes familiares

e) Desayuno Gratis

13. ¢Hacia qué mercados considera se promociona el hotel?

a) Local

b) Nacional ___

c) Regional

d) Internacional

14. ¢ Cual es la estadiapromedio que se hospedariaen Ecolodge Cascada Blanca?

a) 1 noche b) Dos noches c) Tres noches
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d) 3nochesaMas

Anexo N°3: Lista de cotejo
Tema: Formacion del Talento Humano y su incidencia en la calidad de los servicios
Turisticos en Ecolodge Cascada Blanca, Matagalpa, | semestre del afio 2023

Nombre: Ariadna Stephanie Picado Torres

Aspectos a evaluar

ITEMS Observaciones /
Sl | NO | Recomendaciones

1 | El &rea de la gestién del Talento Humano cuenta con un X Cascada Blanca
cuenta con

perfil de profesional de cada puesto. profesionales
preparados y

equipados con
conocimientos y
actitudes
necesarias.

2 | Cascada Blanca cuenta con planes de capacitacion. X El personal de
Cascada blanca
es capacitado
frecuentemente.

3 | El proceso de seleccion toma en consideracion habilidades y | x El talento
humando esta
integrado en cada
puesto del
Ecolodge
considerando
habilidades y
valores.

valores que posee el candidato

4 | Existe un organigrama funcional X El Ecolodge
cuenta con un
organigrama
funcional con sus
colaboradores.

5 | Se visualizan valores que promueven la mision y vision del | x Cada uno de los
colaboradores

negocio "y
conoce la mision y
vision y trabaja
para hacerla ver.

6 | El personal realiza sus actividades de manera Optima y X El Ecolodge
eficiente cuenta con un
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personal eficiente
y motivado por su
labor.

Existen sefializaciones que favorezcan el cuido de la higiene

y seguridad en el trabajo

La higiene es una
de las cosas mas
importantes para
el Ecolodge y los
colaboradores
siguen el
protocolo.

Los Servicios que oferta el centro turistico desempefiado por

sus colaboradores fue el esperado

El Ecolodge
cuenta con
servicios que un
hotel convencional
no contaria.

Cuenta con algun tipo de publicidad cascada Blanca

Cuenta con
publicidad en
fisico y mediante
las redes.

10

Se aprecian promociones exclusivas para los clientes

Segun
encuestados poco
se conoce acerca
de las
promociones
ofertadas.

11

Cascada Blanca cuenta con logotipo y distintivos de acuerdo

al perfil de su negocio

El Ecolodge
Cascada Blanca
cuenta con un
logotipo distintivo.

12

Los servicios ofrecidos por el hotel superaron sus

expectativas

Segun los
encuestados el
Ecolodge se
conoce mas por
su atractivo
turistico y por
servicios de
alimentacion.

13

El centro Turistico cuenta con accesibilidad de vias de

Transporte

El centro cuenta
con sefializacion y
acceso.
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Anexo N° 4: Fotografias

Imagen 1: Cascada Blanca

Fuente: Elaboracion propia
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