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Resumen

El presente estudio titulado, Caracterizacion de los procesos de reclutamiento y seleccion de
personal en las empresas del sector hotelero de la ciudad de Sincelejo— Sucre, tuvo como
objetivo general Determinar las caracteristicas de los procesos de reclutamiento y seleccion de
personal en las empresas del sector hotelero de la ciudad de Sincelejo— Sucre, para lo cual se
utilizé una metodologia de enfoque cuantitativo de orden descriptivo y un cuestionario de
caracterizacion del proceso de reclutamiento y seleccion aplicado a ocho (8) hoteles de la ciudad
de Sincelejo. Como resultado, se obtuvo que los procesos de reclutamiento y seleccion de
personal con son frecuencias informales, puesto que no se registran las tareas y actividades que
estos demandan. Como conclusién se obtiene que la captacion y retencién de talento humano
para suplir las necesidades de los hoteles, se ve afectada por la informalidad de los

procedimientos.

Palabras clave: reclutamiento, seleccion, talento humano, hoteles.
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Abstract

The present study entitled, Characterization of the recruitment and selection processes of
personnel in the companies of the hotel sector of the city of Sincelejo - Sucre, had as general
objective to determine the characteristics of the recruitment and selection processes of personnel
in the companies of the sector hotelier in the city of Sincelejo - Sucre, for which a descriptive
guantitative approach methodology was used and a questionnaire to characterize the recruitment
and selection process applied to eight (8) hotels in the city of Sincelejo. As a result, it was
obtained that the recruitment and selection processes of personnel are often informal, since the
tasks and activities that they demand are not recorded. As a conclusion, it is obtained that the
recruitment and retention of human talent to meet the needs of the hotels is affected by the

informality of the procedures.

Keywords: recruitment, selection, human talent, hotels.
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Introduccion

El reclutamiento y la seleccion de personal es en la actualidad uno de los procesos de
apoyo mas estratégicos para una empresa, pues, le permite a esta proveerse del talento humano
idéneo para alcanzar sus metas y propésitos organizacionales en entornos cada vez mas
complejos y competitivos. A partir de la anterior premisa, se configura el objetivo central del
presente proyecto de investigacion, determinar las caracteristicas de los procesos de
reclutamiento y seleccién de personal en las empresas del sector hotelero de la ciudad de
Sincelejo— Sucre.

Por tanto, reclutar y seleccionar personal, constituye una tarea clave en el
direccionamiento estratégico, operativo y de apoyo de la empresa, toda vez que garantiza la
relacion entre los recursos, las metas organizacionales y las competencias o capacidades
humanas al servicio de la maximizacion organizacional, al tiempo que es la condicion para la
existencia de una cultura organizacional efectiva (Chiavenato, 2002). En otras palabras, es el ser
humano quien dinamiza los procesos de una empresa y optimiza los recursos a favor de la
rentabilidad y el bien social, siendo vocacional y técnicamente el adecuado para el cumplimiento
de una funcién representada en un puesto de trabajo.

De esta manera, se abordo el sector hotelero con fines de caracterizacion de sus procesos
de reclutamiento y seleccién de personal, determinando y comprendiendo las tareas y efectividad
de dichos procesos y su cercania con la calidad del servicio y la eficiencia de su gestion de
personal. Se destaca la problematica de personal que se observa en el sector, destacando los
aportes practicos y tedricos del mismo y definiendo los objetivos a cumplir en el desarrollo del

trabajo.

Asi mismo, se destaca el cuerpo teérico del estudio, presentando antecedentes pertinentes

del desarrollo de estos procesos de reclutamiento y seleccion en empresas de servicio y la
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fundamentacion teoérica de los mismos. Se destaca la conformacion de un cuadro de

operacionalizacion de variables que indica la coherencia del estudio.

En este orden de ideas, el otro componente del proyecto estuvo conformado de un disefio
cuantitativo de tipo descriptivo y un trabajo de campo a 8 hoteles de la ciudad de Sincelejo,
luego de una muestra no probabilistica. De esta forma de obtuvieron hallazgos a partir de la
transicion de la tecnologia en el sector y la coexistencia de la misma con procesos de

reclutamiento y seleccion informales.

Finalmente, el trabajo de investigacion se concluye como un aporte significativo al
sector, toda vez que, en el marco de la politica de turismo para el departamento y la ciudad, los
hoteles son parte de la infraestructura clava para el desarrollo de este renglon de la economia

regional. Se competitivos significa formalizar procesos tan importantes como los caracterizados.
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1. Problema de investigacion

1.1 Descripcién del Problema

Proveer talento humano confiable, competente y comprometido, es la tarea fundamental
de la gestién de personal de una organizacion, puesto que, de ello depende la renovacion
generacional del personal y en gran medida, la calidad de los procesos de la empresa. El
reclutamiento y la seleccion permiten acomodar a los trabajadores, de acuerdo con su perfil, a las
necesidades de la empresa, de acuerdo a la distribucidn de cargos y responsabilidades que esta ha

contemplado para el cumplimiento de sus objetivos.

Por tanto, reclutar y seleccionar personal, constituye una tarea clave en el
direccionamiento estratégico, operativo y de apoyo de la empresa, toda vez que garantiza la
relacion entre los recursos, las metas organizacionales y las competencias o capacidades
humanas al servicio de la maximizacion organizacional, al tiempo que es la condicion para la
existencia de una cultura organizacional efectiva (Chiavenato, 2002). En otras palabras, es el ser
humano quien dinamiza los procesos de una empresa y optimiza los recursos a favor de la

rentabilidad y el bien social.

Ahora bien, el reclutamiento de personal para su posterior seleccion compromete una
serie de pasos o actividades secuenciales. Si bien, ambos son complementarios en la practica
organizacional, reclutar estad asociado a la publicacion del requerimiento de forma perfilada,
mientras la seleccion corresponde mas a la activacion de filtros, pruebas psicotécnicas y
verificacion de antecedentes y acreditaciones laborales, familiares, comerciales y académicas
(Agreda, 2016). Estas actividades han de garantizar que el personal que ocupo cada cargo en la
empresa es idoneo, evitando fallas en el servicio, aumento de conflictos laborales, negligencia e
ineficiencia, como se evidencia en repetidas ocasiones en los hoteles del municipio de Sincelejo,

Sucre.
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Los hoteles corresponden a organizaciones de servicio relativamente complejas, que
ofrecen servicio de hospedaje, bar, restaurante y otros servicios complementarios, de tal forma
que, por su naturaleza, demandan mayoritariamente talento humano en materia de atencion al
cliente, inventarios, servicios técnicos, servicios varios, mesa y bar y bodegaje, sin descontar el
necesario personal administrativo. No obstante, las fallas en el servicio, los cuellos de botella en
materia de atencion, los conflictos y el bajo clima laboral, estan presentes en los supermercados
del municipio de San Marcos, lo cual es percibido por clientes y proveedores y expresado en
quejas y reclamos permanentes a la administracién. Esto denota una vinculacion de personal
escasamente rigurosa, apoyada en vinculos familiares o recomendaciones que distan de los

procedimientos y controles formales de reclutamiento y seleccion.

En consecuencia, la vinculacion de personal en los hoteles de la ciudad, abre la necesidad
de caracterizar los procesos de reclutamiento y seleccion, toda vez que las observaciones en
materia de atencién al cliente y gestion administrativa, dan cuenta de un talento humano con
frecuencia negligente y poco comprometido con sus labores y responsabilidades. Lo anterior,

lleva a formular la siguiente pregunta de investigacion:

1.2 Formulacion del problema

¢Cuales son las caracteristicas de los procesos de reclutamiento y seleccién de personal

en las empresas del sector hotelero de la ciudad de Sincelejo— Sucre?
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2. Justificacion

El reclutamiento y seleccion de personal obedece a un conjunto de etapas o tareas que
tienen como finalidad captar y retener al personal idoneo para desempefiar una tarea en una
organizacion. Por lo tanto, ambos procesos tienen una relacion estrecha con el desempefio del
talento humano y el cumplimiento de los objetivos corporativos y operativos de una entidad. De

alli su importancia y la necesidad de resultados efectivos (Butteriss, 2000).

Ahora bien, la caracterizacion de estos procesos, correspondientes a la gestion del talento
humano en las organizaciones, cobra gran importancia en los hoteles del municipio de Sincelejo,
toda vez que son frecuentes las quejas y reclamos por el servicio que estos ofrecen, mientras que,
el mercado local crece y se hace gradualmente mas atractivo para nuevos hoteles. Razon
suficiente para fortalecer el talento humano en direccién a la mejora continua, pudiendo escoger
el mejor personal calificado para tener una excelente calidad en las labores de la empresa, es
decir el proceso de reclutamiento y seleccion de personal es de gran importancia en cualquier
tipo de empresa por la direccion que tenga estara enfocado su talento humano acorde a las

habilidades que el personal posee.

En esta misma direccion, el presente proyecto se convierte en un importante aporte a la
gestion de personal de los supermercados del municipio, sometiendo al rigor del analisis
cientifico y académico sus procesos de reclutamiento y seleccion y estimando las repercusiones
de las posibles fallas u omisiones al mismo de frente a las quejas y reclamos de los clientes. Los
hoteles, tiene asi la oportunidad de revisar y consolidar sus procesos de captacion y retencién de

personal idéneo, aplicando técnicas pertinentes y efectivas para tal fin.

Por ultimo, el proyecto se constituye en un aporte como administradores de empresas, a
las organizaciones de la region, destacando su potencial de crecimiento en el mercado local y
fortaleciendo su gestiébn de personal como estrategia de calidad y posicionamiento. El

reclutamiento y la seleccion de personal, es de esta forma una estrategia de calidad y equidad
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frente al talento humano que se esfuerza para dar lo mejor de si a una empresa y con ello

transcender.
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3. Objetivos

3.1 Objetivo general

Determinar las caracteristicas de los procesos de reclutamiento y seleccion de personal en

las empresas del sector hotelero de la ciudad de Sincelejo— Sucre.

3.2 Objetivos especificos

e Describir las actividades de reclutamiento de personal externo e interno realizadas por los
hoteles.

e Identificar las actividades de seleccidn de personal realizadas por los hoteles.

e Estimar las repercusiones laborales de los procesos de reclutamiento y seleccion de

personal que adelantan los hoteles del municipio de Sincelejo.
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4. Marco Referencial

4.1 Antecedentes

El presente estudio, se ubica dentro de un estado del arte y antecedentes investigativos
relativamente recientes, destacAndose en el plano local, nacional e internacional trabajos que
ponen de relieve la importancia de los procesos de reclutamiento y seleccion de personal como
claves en el desarrollo de las organizaciones. A continuacion, se presentan algunos de estos

trabajos:

4.1.1 Antecedentes internacionales

Cancinos (2015), que desarrolla un trabajo de investigacion titulado, Seleccion de
personal y desempefio laboral, con el objetivo principal de determinar la relacién que tiene la
seleccién de personal con el desempefio laboral, aceptando como hipotesis la consideracion que
una efectiva seleccidn de personal aumenta la probabilidad de un mejor desempefio en las tareas
y funciones de la empresa. Para el logro de este objetivo y la comprobacion de la hip6tesis, se
realiz6 un estudio cuasi-experimental, con un cuestionario dirigido a trabajadores para medir su

desempefio bajo una escala de Likert.

Entre los resultados mas relevantes, se hallo que Se establecié que el nivel de efectividad
del proceso de seleccion de personal es de 71.15%, y el nivel de desempefio de los colaboradores
se encuentra en un rango aceptable, lo que se traduce en una relacién positiva entre un buen
proceso de seleccion y un rendimiento aceptable de los trabajadores, sin olvidar que intervienen

otras variables en dicho desempefio.

Elizondo (2003), quien desarrolla el trabajo titulado, Reclutamiento y seleccion de los
profesores universitarios: una alternativa para mejorar la calidad académica, dicho objetivo

general fue mostrar, a través del analisis de un marco teorico sobre la Administracion de
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Recursos humanos aplicada a la educacion. En tal sentido se destacaron los beneficios hacia el
desarrollo que traeria en la UANL la adopcion de un programa de reclutamiento y seleccion de

docentes como parte de la planeacion efectiva de talento humano.

Para lo anterior, la investigacion se bas6 en un disefio cualitativo de tipo documental o
analisis de contenido, partiendo de la revision de teoricos y articulos cientificos acerca del
proceso de reclutamiento y seleccién y especificamente en el sector de la educacion superior,
donde e banco de docentes presenta una rotacion permanente por periodo académico. Como
resultado més relevante, se destaca la importancia de un programa o plan de recurso humano que
incluya el perfilamiento del profesorado, pero también del personal administrativo de las

instituciones de educacién superior.

De esta forma el autor concluyd que, los resultados de la investigacion muestran, en la
forma usual de administrar el recurso humano académico, la existencia real de areas de
oportunidad que pueden ser utilizadas para implantar procedimientos diferentes de reclutamiento
y seleccién de profesores méas adecuados a los cambios que se les demanda hoy a las
universidades, asi mismo, ofrece un apoyo a la dinamica de reclutamiento y seleccién propia de

la educacidn superior, que se caracteriza por su complejidad y alta rotacion.

Como aporte esencial al presente estudio, el antecedente muestra los aportes y la
importancia que puede general el reclutamiento y la seleccion de personal en el sector de la
educacidn superior, la necesidad de un perfilamiento efectivo que garantice su idoneidad de los

docentes y la calidad del servicio prestado.

Manco (2016), que desarrolla el trabajo titulado, Reclutamiento y seleccion del personal
y el desempefio laboral en el Departamento de Patologia Clinica y Anatomia Patolégica 2016,
cuyo objetivo general fue, Establecer la relacion entre el reclutamiento y la seleccion de personal
y el desempefio laboral, poniendo de relieve la relacion proporcional entre los procesos descritos

y la forma en que los trabajadores alcanzan los objetivos de su puesto de trabajo y de la empresa
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en general o estratégicos. Para el cumplimiento del objetivo propuesto, tomaron una muestra de
98 trabajadores y realizaron un estudio de tipo no experimental, transversal y correlacionar, lo

cual hizo posible conocer el grado de relacion que existe las variables de estudio.

Como resultado mas relevante, se obtuvieron una relacion significativa entre el
reclutamiento y la seleccion y el desempefio laboral, con un nivel de significancia Rho de
Spearman Rho = 0,898 y a =0 ,000 < a 0.05 que evidencia que existe correlacion positiva fuerte,
lo cual corrobora la hipotesis y al tiempo indica a la empresa la necesidad de adoptar medidas de
captacion de personal efectivas.

4.1.2 Antecedentes nacionales

Torres et al. (2020), quienes desarrollan el trabajo titulado, Importancia del reclutamiento
y la seleccidon del personal en el sector hotelero: Caso Villavicencio-Colombia, que le permitio a
los autores reconocer la necesidad de hacerse a talento humano idéneo para garantizar la calidad
de sus servicios. Por lo tanto, plantearon como objetivo general, Analizar las practicas de

reclutamiento y seleccion que se dan en los hoteles Pymes de la ciudad de Villavicencio.

Para tal fin, los autores optaron por un enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo, tomando
como muestra para el analisis los hoteles pymes afiliados en su mayoria a COTELCO, a los
cuales les aplicaron como instrumento un cuestionario llamado “seccion reclutamiento y
seleccion de personal” del grupo de investigacion GYDO Mp02 perteneciente a la Universidad
de los Llanos. Como resultado los autores hallaron que el reclutamiento externo es el mas
destacado y la técnica de convocatoria mas frecuente es la comunicacién voz y a voz. Asi
también, destacan la entrevista que tienen a las competencias y la experiencia aquellos factores

clave en la toma de decisiones.

Como conclusion, los investigadores afirman que los hoteles le dan una importancia

capital al proceso de reclutamiento, pese a ello, la informalidad y la falta de recursos destinados a
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la correcta ejecucion del reclutamiento pone en evidencia situaciones que impiden que dichos

hoteles se hagan a personal altamente capacitado.

Espriella y Pefia (2010), quienes desarrollaron la investigacion titulada, “Estudio de
métodos de seleccion de personal utilizados en las diferentes empresas del sector hotelero en la
ciudad de Cartagena de indias”, con el cual se responde a la problematica generalizada dada por
el reclutamiento y seleccion informal del personal, en ocasiones sin la idoneidad necesaria para
el desempefio de las labores asociadas a la hoteleria y el turismo, para lo cual los autores
formularon como objetivo general, identificar las diferentes metodologias utilizadas en el
proceso de seleccion de personal de cinco empresas escogidas del sector hotelero de la ciudad de

Cartagena de indias.

Para el logro de lo anterior, los autores optaron por un enfoque cuantitativo, con una
investigacion de tipo exploratorio con la aplicacion de un cuestionario a 5 hoteles de la ciudad.

Como resultados los autores obtienen que los hoteles evaluados, por ser los mas representativos

de la ciudad, evidencian el cumplimiento de cada uno de los pasos, establecidos para
llevar a cabo un proceso de seleccidn, los cuales en su orden estan constituidos por: revision del
perfil del cargo, reclutamiento, tanto interno como externo, entrevista, evaluacion de candidatos,

preseleccion de candidatos finales, y presentacion de candidatos finales.

Como conclusidn, los autores resaltan que la muestra utilizada muestra que la ciudad
como lugar turistico posee procesos efectivos de reclutamiento y seleccion de personal en los
hoteles mas representativos, con personal lo suficientemente preparado como para satisfacer las

necesidades del sector hotelero.
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4.1.3 Antecedentes locales

Hoyos et al. (2020), quienes realizaron el trabajo de investigacion titulado, “Propuesta
para crear un Proceso de incorporacion del talento humano en la empresa FACICREDITOS, de
Cereté-Cordoba”, motivados por la importancia de la idoneidad y honestidad del personal
vinculado a este sector crediticio y financiero. Como objetivo general se proponen, disefiar una
propuesta para crear un proceso de incorporacion del talento humano a la empresa
FACICREDITOS.

Esto llevo a los autores a optar por un disefio metodolégico de enfoque mixto con un tipo
de investigacion descriptivo, apoyado en dos tipos de instrumento, un cuestionario y una guia de
observacién, aplicadas a una poblacién de 6 trabajadores entre ellos 1 gerente, 1 secretaria de
tiempo completo y 4 vendedores. Como resultados estos obtuvieron evidencias que demostraron
fallas en los procesos como reclutamiento y seleccion, entrevista e induccion de personal, los
cuales no le permiten a la empresa cumplir sus objetivos empresariales. Como conclusion, los
investigadores destacaron deficiencia a la hora de contratar al personal, baja rotacién de cargos y
ascensos y poca relevancia por el perfil y la experiencia del candidato, lo cual redunda en las

fallas en el servicio.

4.2 Marco teorico

El reclutamiento y seleccion de personal es en la actualidad uno de los procesos de
apoyo mas estratégicos para una empresa, pues, le permite a esta proveerse del talento humano
idoneo para alcanzar sus metas y propdsitos organizacionales en entornos cada vez mas
complejos y competitivos como lo expresa Chiavenato (2000). En razén de lo anterior, se
entiende el proceso de reclutamiento y seleccion de personal como el conjunto de esfuerzos
estratégicos que la organizacion realiza para proveerse de los mejores recursos o talentos
humanos perfilados para suplir y cumplir las funciones propias de un puesto de trabajo de

acuerdo a Acevedo et al. (2007). En este punto, cabe resaltar que la idoneidad no es solo
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profesional o laboral, sino que también es necesario establecer preliminarmente los aspectos
sociales y personales del candidato y prospecto, asi como también algunas caracteristicas

demogréficas claves a la hora de ser reclutado y seleccionado.

El reclutamiento y seleccion de personal como proceso estratégico adscrito a la gestion
de personal o talento humano en las organizaciones se define a partir de multiples opticas
conceptuales y empiricas, por lo tanto, se puede concretar un acercamiento conceptual al mismo
entendiéndolo como aquel que obedece a un conjunto de etapas o tareas que tienen como
finalidad captar y retener al personal idoneo para desempefiar una tarea en una organizacion. En
este sentido, tiene una relacion estrecha con el desempefio del talento humano y el cumplimiento
de los objetivos corporativos y operativos de una entidad, Butteriss (2000), puesto que el
perfilamiento a partir de los requerimientos de una oferta laboral resulta determinante en la

posterior vinculacion acertada de un trabajador.

Otro enfoque que conceptla el proceso de reclutamiento y seleccion de personal, es el
ofrecido por Porret (2007), quien lo define como una serie de procedimientos por los cuales se
atraen candidatos potencialmente cualificados para formar parte de la organizacion o rotar en los
cargos de nivel superior al actual que ocupan. Para ello, se debe hacer uso de sistemas de

informacidn que comuniquen a los aspirantes la necesidad o requerimiento de la empresa.

Cabe destacar que, tanto Butteriss como Porret define el reclutamiento y seleccion desde
su funcionalidad como conjunto de actividades tendientes a buscar y atraer y retener a los
prospectos y talentos mas iddneos para una vacante, lo cual pone de plano la esencia estratégica
del proceso, consistente en vincular y retener los perfiles mas competentes para desempefiar un
cargo y al tiempo para lograr el cumplimiento de las metas y objetivos de una organizacion,
agregando calidad a los procesos productivos de bienes o servicios que hagan parte del objeto

social de la empresa.
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Con lo anterior, se da paso al modelo por competencias aplicado al reclutamiento y
seleccion de personal, entendiéndose por competencia toda aptitud manifiesta en el desempefio
laboral que permite al individuo actuar eficientemente, Benavides (2002), lo cual supone un reto
para el proceso de reclutamiento y seleccion, siempre que este proceso debe garantizar que la
empresa obtenga personal competente en términos laborales. Desde esta perspectiva, se puede
hablar entonces del enfoque o modelo de reclutamiento y seleccién por competencia (Restrepo et
al. 2008).

El modelo de reclutar y seleccionar personal basado en competencia, responde a las
habilidades y capacidades laborales y personales que los individuos puedan evidenciar en
funcién de una vacante de trabajo. Este modelo contribuye, junto a la capacitacion, a lograr que
todo el personal de la empresa tenga las competencias que necesita para cumplir con sus metas,
roles y responsabilidades en la forma requerida para desarrollar las estrategias de la organizacién
y apunta a poseer y mantener al personal idéneo como busca el modelo desde el concepto de

competencia laboral (Alles, 2004).

De esta forma, el reclutamiento y seleccion como proceso estratégico, se cifie
mayormente a los principios del modelo por competencia, lo que le permite ademas una
definicion mas precisa y acorde con las necesidades de las empresas, permitiendo que estas
adelanten un proceso de reclutamiento efectivo y estratégico que minimice las frecuentes quejas
y reclamos por el servicio que estas ofrecen como parte de su funcién social y que se producen
por las fallas humanas propias de la falta de idoneidad en un cargo determinado (Naranjo, 2012).

En este sentido, se destacan los componentes del modelo de reclutamiento y seleccion
estratégicos por competencias, como lo son las competencias de direccionamiento, las
competencias técnicas y profesionales especificas y las competencias humanas y de relacion, las
cuales definen el caracter del requerimiento por talento humano para un determinado cargo en un
periodo especifico (Restrepo, 2008). Asi la empresa, no atrae y vincula a un individuo bajo

consideraciones personales o de influencia, sino que ubica y vincula a un personal que demuestre
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ser compétete para ocupar una vacante laboral previamente definida y delimitada de acuerdo a

las necesidades que demanda esta vacante.

Ahora bien, la literatura en materia de reclutamiento y seleccion de personal con fines
laborales es basta y esta comprende técnicas y métodos que van desde procedimientos
tradicionales, hasta mecanismos propios de la era digital (Romero, 2016). En este orden de ideas,
se parte en primer lugar del disefio de politicas y lineamientos de reclutamiento y seleccion; en
segundo lugar, de un Flujograma de procesos para el reclutamiento y seleccion; en tercer lugar,
la seleccién de medios para la divulgacién de la oferta y en cuarto lugar, el uso de técnicas de

verificacion y acercamiento preliminar al prospecto para la préctica de pruebas (Florez, 2016).

De acuerdo a lo anterior, las empresas deben disefiar politicas y lineamientos claros en
materia de reclutamiento y seleccion de personal, estas deben definir en qué términos y bajo qué
criterios se dan apertura a convocatorias por vacantes, y si estas son internas o externas, para lo
cual debe estar disefiado el perfil del cargo previamente. En otras palabras, se debe realizar una
planeacion del recurso humano acorde con las verdaderas necesidades de la empresa. Segun
Alfaro (2012), la planeacion y formulacion de politicas de reclutamiento y seleccion es definitiva
en el posterior desempefio y productividad de la organizacion.

Por otra parte, los Flujogramas de proceso resultan de mucha utilidad para brindar
claridad al conjunto de actividades y tareas que componen el reclutamiento y seleccién de
personal. Estas tareas implican: descripcion del cargo, perfil general del aspirante, seleccién de
medios y recepcion de hojas de vida para la verificacion previa de datos y ajuste al perfil
requerido (Orrala, 2019). De esta manera, el diagrama de flujo garantiza que el personal que
responsable vincular el personal adelante un proceso efectivo, convocando a los mejores perfiles
para ocupar cada cargo en la empresa y evitando fallas en el servicio, aumento de conflictos
laborales, negligencia e ineficiencia, como es factible que suceda en los hoteles que por su

namero de trabajadores y alta rotacion.



27

CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS DE ECLUTAMIENTO CECAR

Es por ello que, surge la necesidad creciente en las empresas dedicadas al servicio de
hospedaje de reclutar y seleccionar personal idoneo, toda vez que la naturaleza del servicio asi se
lo exige y la frecuencia de los momentos de verdad que lo constituyen (Tigani, 2006). Por lo que
las fallas en estos procesos son percibidos por clientes y proveedores y expresada en quejas y

reclamos permanentes a la administracion de este tipo de empresas de servicios.

En consecuencia, la vinculacion de personal en estas empresas hoteleras, abre la
necesidad de analizar estratégicamente sus procesos de reclutamiento y seleccién, puesto que, las
grandes cadenas hoteleras hacen parte de un mercado altamente competitivo, donde el talento
humano es clave para marcar diferencias o ventajas comparativas con otras empresas del sector
(Ganga y Sanchez, 2008).

Estrategias para un reclutamiento y seleccién de personal efectivo.

El Proveer talento humano confiable, competente y comprometido, es la tarea
fundamental de la gestién de personal de una organizacién, puesto que, de ello depende la
renovacion generacional del personal y en gran medida, la calidad de los procesos de la empresa.
El reclutamiento y la seleccion permite acomodar a los trabajadores, de acuerdo con su perfil, a
las necesidades de la empresa, de acuerdo a la distribucion de cargos y responsabilidades que
esta ha contemplado para el cumplimiento de sus objetivos, lo que hace estratégico dicho
proceso frente a las necesidades de optimizacién de los recursos y el talento disponible para la
maximizacion de utilidades, utilizando los métodos adecuados (Blasco, 2004).

No obstante, el reto es enorme porque se trata de elegir entre un mercado laboral cada vez
méas variado y disperso, a los individuos mas competentes y disponibles que cumplan
determinados perfiles y habilidades como la capacidad de relacionarse y trabajar en equipo, los
conocimientos especificos de su area y el desarrollo creativo para innovar y solucionar
problemas, entre otras habilidades (Mejia y Jaramillo, 2006). Desde esta perspectiva, las

empresas también son responsables del tipo de talento humano que captan y a la vez forman,
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pues, las personas son un recurso que posee la capacidad de mejorar a traves del conocimiento y

la capacitacion.

Desde esta perspectiva, la estrategia central de las empresas debe orientarse a capacitar el
talento para mejorar su rendimiento y permanencia, para destacar en él las competencias
laborales y contar con sus habilidades al servicio de los objetivos organizacionales, como lo
plantea Vargas (2002), cuando afirma que la capacitacion al talento humano mejora su
rendimiento, asegura el reclutamiento interno y reduce la incertidumbre del reclutamiento

externo, ademas motiva al individuo en la organizacion.

Esta estrategia de fortalecimiento del talento humano por medio de la capacitacion, para
un reclutamiento estratégico efectivo, es al tiempo un compromiso quela empresa tiene que
“ofrecer a los individuos, en ambientes de participacion donde puedan aportar su creatividad, su
energia y su “buen hacer”, cuidando su salud e integridad como elemento central de su capacidad

productiva, ya que estas son el recurso estratégico en la empresa” (Valencia, 2005, p. 27).

En este sentido, el talento humano debe corresponder con sus capacidades, habilidades y
competencias para el cumplimiento de las actividades que le fueron asignadas, pero también
garantizarle las condiciones de desempefio que prueben que el reclutamiento es realmente
efectivo en cuanto a la vinculacion de personal eficiente y eficaz. De esta forma, se impacta a
trabajadores y clientes, puesto que la consolidacién de un reclutamiento dptimo, aumenta la
motivacion y el desempefio laboral, el cual, es la base de un crecimiento sostenible basado en el

capital humano compétete (Ramirez, 1999).
4.3 Marco conceptual
Mercado laboral: conjunto de ofertas y demandas laborales propias de un tiempo y un

entorno productivo caracterizadas por una o varias actividades y su valoracion en términos de

especializacion y remuneracion (Tunal, 2005).
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Perfil ocupacional: constituido por el perfil profesional y los oficios que se corresponden
con dicho perfil. Los profesionales asumen su perfil ocupacional como habilidades y destrezas

que pueden desempefiar en el mercado laboral (Jaramillo, 2015).

Talento humano: equivalente al recurso humano, conformado por la fuerza de trabajo

vinculada a la organizacion y que constituye su capital intelectual (Majad, 2016).

Puesto de trabajo: unidad de tareas dentro de un proceso. El puesto de trabajo se
caracteriza por la relativa homogeneidad de su funcion y por la responsabilidad individual de sus
resultados (Majad, 2016).

Competencia laboral: capacidad especifica para demostrar en contexto que se tienen las
habilidades, conocimientos y actitudes para desempefiar un puesto de trabajo (Ruiz, Jaraba y
Romero, 2005).

Rotacion de personal: dinamica del talento humano al interior de una organizacion, bien
sea horizontal o verticalmente, cuidando siempre de no desmejorar su condicion laboral actual
(Cabrera et al. 2011).

4.4 Marco legal

Articulo 5 de la Constitucion politica colombiana: expresa que ninguna persona podra
impedirse que se dedique a la profesion, industria, comercio o trabajo que se le acomode, siendo
licitos. El ejercicio de esta libertad solo podra vedarse por determinacion judicial, cuando se
ataquen los derechos de terceros, o por resolucion gubernativa, dictada en los términos que
marque la Ley. Por lo tanto, es libre de aspirar a una oferta laboral de acuerdo a su perfil y

competencia (Constitucion Politica de Colombia, 1991).
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La ley 1429 de 2010 ley de formalizacion y generacion de empleo: el personal que se
recluta y se selecciona para una empresa para desarrollar actividades misionales de forma
permanente no podré estar vinculado a través de Cooperativas de Servicio de Trabajo Asociado
que hagan intermediacion laboral, o bajo ninguna otra modalidad de vinculacién que afecte los
derechos constitucionales, legales y prestacionales consagrados en las normas laborales vigentes.

Decreto 583 del 2016 Terciarizacion laboral: la empresa no puede hacer que un tercero
contrate por ella, por lo tanto, son preferentemente suyos los procesos de reclutamiento y
seleccion del personal. La tercerizacion laboral es ilegal cuando en una institucién y/o empresa
publica y/o privada coincidan dos elementos: uno, se vincula personal para desarrollo de las
actividades misionales permanentes a través de un proveedor de los mencionados en este
decreto; dos, se vincula personal de una forma que no afecte los derechos constitucionales,

legales y prestacionales consagrados en las normas laborales vigentes.

Corte Constitucional en Sentencia 1-1266 de 2008: la facultad de las entidades publicas y
privadas para establecer requisitos de ingreso, siempre que sean razonables, no impliquen
discriminaciones injustificadas entre las personas y sean proporcionales segun las facultades que

con ellos se buscan.

4.5 Operacionalizacion de variable

Tabla 1.

Operacionalizacion de Variables

Obijetivos Dimension items
Describir las actividades de Programa de reclutamiento.
reclutamiento de personal externo e Rotacion de personal. 1,2 34,5,

interno realizadas por los hoteles. Segmentos de personal. 6,7, 8.
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Medios de reclutamiento.

Identificar las actividades Linea misional y seleccidn 9, 10, 11,
de seleccién de personal realizadas de personal. 12, 13, 14.
por los hoteles. Proceso formal de seleccion.

Utilizacion de técnicas de
seleccion.

Trato de datos e informacion.

Fuente: Grupo investigador (2020)
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5. Metodologia

5.1. Enfoque Metodologico

El presente estudio se enmarca dentro del enfoque cuantitativo, de acuerdo a lo sefialado
por Hernandez et al. (2000), este enfoque se basa en la recoleccién de datos para su analisis
posterior, direccionado a dar respuesta a las preguntas planteadas por la investigacion y
estimando, midiendo y expresando en nimeros o porcentajes el comportamiento de las variables
o fenébmenos estudiados, con el fin de determinar patrones y frecuencias de comportamiento. En
este orden de ideas, el reclutamiento y seleccion de personal, en cuanto a proceso Yy
procedimientos, puede ser medido y expresado en frecuencias y porcentajes, a fin de caracterizar

dicho proceso y su efectividad.

Asi mismo, se cuenta con un disefio no experimental, de tipo descriptivo, Polit y Hungler
(2000), toda vez que se busca describir las actividades y las funciones que realizan las personas
en su ambiente natural, la presente propuesta contempla un plan general por parte de los
investigadores principales para obtener respuestas a los interrogantes planteados. Por otra parte,
se trabajara sobre una investigacion de tipo descriptivo, toda vez que busca analizar el proceso

reclutamiento y seleccion en sus diferentes componentes (tareas, actividades y procedimientos).
5.2. Poblacion

El concepto de poblacion que acoge el presente estudio es el que la define como el
universo total del estudio, acerca del cual se dirigen los investigadores a fin de indagar el

fendmeno o problematica. (Chavez, 2007, p. 62).

Una poblacién es cercanamente homogénea, pero no por eso similar (Sanchez y Beltran,
2016).
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En razon de lo anterior, la poblacion esta constituida por 75 hoteles legalmente
constituidos en la ciudad de Sincelejo con capacidad de atencién (Camara de Comercio de
Sincelejo, 2020). Estos no se encuentran clasificados por estrellas y prestan servicios que van
desde el alojamiento basico, hasta la oferta de alimentacion, bar, piscina, gimnasio y transporte.

Asi mismo, servicio de organizacion y realizacion de eventos sociales y empresariales.
5.3. Muestra
Toda vez que la poblacion de hoteles corresponde a un universo finito y, ademas, la

resistencia a participar en el estudio es relativamente grande, se optdé por una muestra no

probabilistica. Por lo tanto, se formularon los siguientes criterios de inclusion:

a. Voluntad manifiesta de participar en el estudio.
b. Constitucion formal.

C. Contratacion de personal en el Gltimo afio.

d. Reserva del nombre de la empresa hotelera.

Bajo estos criterios, se selecciond una muestra de ocho (8) hoteles. Los cuales anotaron
solicitud de discrecion con la informacion obtenida de los mismos, toda vez que atafie a procesos
internos de reclutamiento de seleccion. Asi mismo, argumentaron estrictos protocolos de acceso
por temas de pandemia, por lo que sugirieron se enviara por correo electronico el instrumento

para darle respuesta con la consabida reserva de la identidad de la empresa.

5.4. Técnica e instrumento de recoleccién de datos

La presente investigacion se apoyo en la encuesta como técnica de recoleccion de datos,
la cual se utiliza de forma amplia como procedimiento de indagacidén en campo, ya que permite
obtener y elaborar datos de modo rapido y eficaz (Casas et al. 2003). A partir de la técnica de la

encuesta, se disefio un cuestionario como instrumento de recoleccién de datos.
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Este cuestionario consta de catorce (14) preguntas cerradas de seleccion Unica y dividida
en dos categorias: proceso de reclutamiento (8 items), proceso de seleccion (7 items), con una
escala de valoracion donde 1 corresponde a “Nunca se cumple”, 2 corresponde “A veces Se
cumple”, 3 corresponde a “Se cumple” y 4 que corresponde a “Siempre se cumple”. De esta
forma, se dirigié a jefes de personal o directivas, indagando aspectos especificos del proceso de

reclutamiento y seleccion, desempefio actual y los requerimientos que les fueron solicitados.

5.5 Validacién del instrumento

Para validar el instrumento central del estudio se recurrié a la revisién de un experto,
quien verificd la congruencia y pertinencia de los 14 items relacionados. Los cambios que se
realizaron especificamente fueron: se pasé de 11 items a 14. Se dividio el instrumento en 2
categorias, proceso de reclutamiento y personal, y se mejor6 la redaccion de los items
haciéndolos mas claros y precisos para el encuestado.

5.6 Procedimiento

La ruta metodoldgica desarrollada por el presente trabajo, se dividid etapas consecutivas

para la obtencidn de resultados y analisis coherentes con los objetivos prepuestos:

Fase # 1: De contactos e informacién. En esta primera etapa, se obtiene la base de datos
de los hoteles formalmente constituidos en la ciudad de Sincelejo, se realiza contacto telefonico
y se seleccionan los interesados en participar del estudio, brindandoles informacion mas

detallada acerca de los objetivos y naturaleza del trabajo.

Fase # 2: De sensibilizacion y aplicacion del cuestionario. Se realiza el contacto con los
hoteles seleccionados y se explica en profundidad el estudio y sus objetivos. Ademas, se acuerda

el compromiso de no divulgar de forma deliberada la informacién acerca de sus procesos de
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reclutamiento y seleccion que requiere el estudio. En esta etapa se explica a los administradores

o jefes de personal, el instrumento y se procede con la recoleccién de datos.

Fase # 3: De sistematizacion y analisis de datos. Los datos obtenidos fueron
sistematizados a través de Excel y traducido en gréaficas para sefialar las frecuencias de cada item
del cuestionario. Pasé seguido, se entr6 a analizar cada una de estas frecuencias en funcién de los
objetivos especificos de la investigacion, interpretando los hallazgos y determinando el caracter

de los procesos estudiados sin perder la vista su contexto.
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6. Resultados

El andlisis de los procesos de reclutamiento y seleccion de personal desarrollados en las
empresas hoteleras de la ciudad de Sincelejo, representa un importante significado para su
gestion posterior de personal. Por lo tanto, desde la descripcién de las actividades de
reclutamiento de personal externo e interno realizadas por los hoteles, la identificacion de las
actividades de seleccion de personal y las inferencias realizadas a partir de las repercusiones
laborales de los procesos de reclutamiento y seleccién de personal que adelantan los hoteles del
municipio de Sincelejo, los resultados han de ser Gtiles para el analisis estratégico de dichos

procesos.

Ahora bien, los resultados obtenidos de acuerdo a las subcategorias programa de
reclutamiento, rotacion de personal, segmentos de personal, medios de reclutamiento y linea
misional y seleccion de personal, proceso formal de seleccion, utilizacion de técnicas de
seleccidn, trato de datos e informacion, se expresan en frecuencias porcentuales que permitié su

interpretacion y posterior analisis en cada una de las graficas obtenidas para tal fin.

A continuacion, se relacionan las graficas y su respectivo analisis:

Proceso de reclutamiento
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Gréfica 1.

Proceso de Reclutamiento

Proceso de Reclutamiento
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La empresa posee un programa de La empresa al requerir talento La empresa implementa estrategias
reclutamiento de personal definido humano considera el personal para hacer atractivas sus ofertas de

y por escrito. interno al igual que el externo para trabajo hacia los talentos mas
suplir dichos requerimientos. calificados.
B Nunca se cumple B Aveces se cumple B Se cumple Siempre se cumple

Fuente: grupo investigador (2020)

De acuerdo a la grafica # 1, proceso de reclutamiento, los hallazgos obtenidos en las
empresas hoteleras consultadas sefialan que solo el 50% de estas posee a veces un programa de
reclutamiento definido o formal, actualizado y por escrito que permita la existencia de un

flujograma del proceso.

Por su parte, de acuerdo a los hoteles consultados, el 63% de estos afirma siempre
considerar al personal interno para suplir los nuevos requerimientos o vacantes que surjan en la

empresa, lo cual activa la rotacion de personal como mecanismo de gestion del talento humano.
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Por ultimo, en cuanto a estrategias que hagan atractiva la oferta o vacante laboral para el
mercado, los hoteles consultados afirman con un 75% que nunca cumplen dichas estrategias, sus

ofertas laborales pasan casi desapercibidas por el mercado laboral.

Gréfica 2.

Proceso de Reclutamiento

Proceso de Reclutamiento
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La empresa utiliza con fines de La empresa cuenta con personal La requisicion del personal es el
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las redes sociales, los medios del reclutamiento bien sea propio o con las operaciones del hotel y sus
masivos, comunicacidn institucional, por tercerizacion. proyecciones de mercado.

las bolsas de empleo.

M Nunca se cumple A veces se cumple M Se cumple W Siempre se cumple

Fuente: grupo investigador (2020)

De acuerdo a la grafica # 2, proceso de reclutamiento, los hallazgos obtenidos en las
empresas hoteleras consultadas sefialan que solo el 38% a veces cumple el uso o utilizacion de
canales abiertos de reclutamiento como redes sociales, web y bolsas de empleos, prensa o la
pagina oficial de la empresa, lo que resulta congruente con la baja visibilizacién de las ofertas o
requerimientos de personal por parte de los hoteles.

Por su parte, el 50% de los hoteles consultados, nunca cuentan con personal encargado

exclusivamente del reclutamiento de personal y el 38% solo a veces lo estima necesario. Lo
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anterior se traduce en una funcion de reclutamiento no especializada por parte de la empresa, por

lo que pueden surgen falencias en el momento de atraer candidatos hacia los cargos o vacantes.

Por ultimo, el 63% de los hoteles consultados a penas cumple con un estudio de
necesidades de personal antes de tomar la decision de abrir una oferta laboral o crear un nuevo
puesto de trabajo, algunas de estas empresas argumentan tomar como criterio la temporada, esto

es, de acuerdo al aumento de la demanda por temporadas se generan asi vacantes.

Gréfica 3.

Proceso de reclutamiento

Proceso de Reclutamiento

70%
° 63%

60%
50%
50%
40% 38%
30% 25%  25%
20%
10%
0% 0% 0%
0%

La empresa conoce los segmentos o nichos donde Posee su empresa banco de recursos humanos
hallar al talento humano idéneo para su permanente y actualizado
requerimiento.

M Nunca se cumple A veces se cumple B Se cumple B Siempre se cumple

Fuente: grupo investigador (2020)

De acuerdo a la grafica # 3, proceso de reclutamiento, los hallazgos obtenidos en las

empresas hoteleras consultadas sefialan que el 63% cumplen con el conocimiento e identificacion
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de los segmentos de talento humano que el perfil de los cargos requiere, esto es, los hoteles
afirman identificar con relativa facilidad donde estan los perfiles que ellos requieren para sus

puestos de trabajo.

Por otro lado, el 50% de los hoteles consultados afirman, no poseer un banco de hojas de
vida actualizado, lo que los obliga a estar en permanente bdsqueda en los segmentos de mercado
laboral. Ademas, el no tener un banco de hojas de vida actuales, dificulta la planeacion del
recurso humano o capital intelectual, no previendo contingencias en momentos especificos o

temporadas del servicio.

Proceso de seleccion

Gréfica 4.

Proceso de Seleccién.

Proceso de Seleccion

La empresa posee un programa de seleccion de personal 50%
definido y por escrito 25%
25%

La seleccidn de personal obedece a una vision 50%

congruente con la filosofia e identidad corporativa. 13%
38%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
M Siempre se cumple Se cumple M A veces se cumple M Nunca se cumple

Fuente: grupo investigador (2020)
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De acuerdo a la grafica # 4, proceso de seleccion, los hallazgos obtenidos en las empresas
hoteleras consultadas sefialan que solo el 50% cumple con un proceso de seleccion formal, esto
es, diferenciado y por escrito como base para las funciones del personal de recurso humano.
Llama la atencién ademés que, el 25% de los hoteles nunca tiene un proceso de seleccion
establecido, lo que refleja una vinculacion informal y riesgosa si se quiere del personal que entra

a ocupar vacantes en la empresa.

Por otra parte, el solo el 50% de los hoteles afirma que existe una congruencia entre los
criterios de seleccion y la filosofia corporativa, esto es, que se busca un acople entre el talento
humano vy la filosofia de la empresa para lograr sinergia y mayor efectividad de la gestiéon de

objetivos estratégicos.

Gréfica 5.

Proceso de Seleccién

Proceso de Seleccién

. . Q,
Para casos de seleccion de personal interno la empresa 0%
tiene en cuenta desempenio, carrera, desarrollo e _ 50%
idoneidad de su personal gracias a procesos de 25%

evaluacion por competencias permanentes. _ 259

50%
La empresa define claramente el requerimiento en - 5%
(+]

términos de puesto de trabajo, funciones, habilidadesy .y
(+]

tareas desde las competencias laborales exigidas
0%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

W Siempre se cumple  mSe cumple A veces se cumple m Nunca se cumple

Fuente: grupo investigador (2020)
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De acuerdo a la grafica # 5, proceso de seleccidn, los hallazgos obtenidos en las empresas
hoteleras consultadas sefialan que solo el 50% cumplen con tener presente el desarrollo del
personal interno para efectos de rotacion de personal. Esto es, el hotel como organizacion
presenta una ruta de evaluacion y desarrollo de personal para adelantar en el tiempo procesos de

rotacion por asensos a cargos dentro de la misma empresa.

Asi mismo, solo el 50% de los hoteles define las caracteristicas y requerimientos del
cargo, esto es, el analisis del cargo que se debe concretar en un manual de funciones claro y

actualizado para indicar al aspirante con precision su responsabilidad y funciones.

Grafica 6.

Proceso de Seleccion

Proceso de Seleccién

63%
Los documentos y datos suministrados por los 38%

aspirantes no seleccionados son devueltos
oportunamente y con la confidencialidad adecuada 0%

25%
La empresa hotelera utiliza técnicas actuales de 50%

seleccion como pruebas vy test propios de la psicologia
organizacional. 25%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

m Siempre se cumple m Se cumple A veces se cumple m Nunca se cumple

Fuente: grupo investigador (2020)



43

CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS DE ECLUTAMIENTO CEC

Corporacion Universitaria del Caribe

De acuerdo a la grafica # 6, proceso de seleccidn, los hallazgos obtenidos en las empresas
hoteleras consultadas sefialan que el 63% de estas hace uso adecuado de los documentos
personales de los aspirantes que no son seleccionados por la empresa. Para tal efecto, los

devuelve a sus propietarios o hace archivo correcto de los mismos.

Por otra parte, solo el 50% de los hoteles identifica y hace uso de técnicas de seleccion
como pruebas o test que garanticen la idoneidad sicotécnica del perfil del candidato para el cargo

ofertado.
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7. Discusion

El Proveer talento humano confiable, competente y comprometido, es la tarea
fundamental de la gestién de personal de una organizacion, puesto que, de ello depende la
renovacion generacional del personal y en gran medida, la calidad de los procesos de la empresa,
que dependen de la competencia con la cual se asumen. Por lo tanto, la reflexion general del
reclutamiento de personal como proceso estratégico en los almacenes de cadena o supermercados
de grandes superficies, apunta a la necesidad creciente de atraer, vincular, formar y retener

profesionales competentes para alcanzar la excelencia en el servicio.

En este orden de ideas, el reclutamiento permite acomodar a los trabajadores, de acuerdo
con su perfil, a las necesidades de la empresa, de acuerdo a la distribucién de cargos y
responsabilidades que esta ha contemplado para el cumplimiento de sus objetivos, pues, en ello
esta la razon de ser de una organizacion, en caminar hacia sus objetivos y metas, maximizando
utilidades y minimizando gastos y costos de operacion y funcionamiento. Sin embargo, esto no
es lo que se observa en las empresas en mencidn, las cuales pierden muchos clientes al afio por

quejas y reclamos asociados a malos servicios.

Como consecuencia de lo anterior, estas empresas deben girar de forma urgente hacia la
necesidad del reclutamiento como proceso estratégico, para optimizar sus recursos disponibles y
mejorar significativamente la experiencia del servicio que perciben sus clientes, fidelizdndolos
con la compafiia, reduciendo el nimero de quejas y reclamos y aumentando la confianza como

factor de compra (Blasco, 2004).

En consideracion entonces, al orden de aspectos destacados por el presente articulo de
reflexion, los fundamentos tedricos y conceptuales del proceso de reclutamiento deben ajustarse
al modelo por competencias que plantea Benavides (2002), las empresas deben atraer, vincular y

retener a los candidatos que por sus competencias demuestren mayores habilidades para un
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determinado cargo, con ello se excluyen los defectos del reclutamiento como el trafico de

influencias o la improvisacion en la planeacién del recurso humano necesario.

En cuanto al aspecto relacionado con las técnicas y los métodos, la reflexion nos conduce
a lo planteado por Florez (2016), quien estima el valor del disefio de politicas y lineamientos
claros para el proceso de reclutamiento de personal en la empresa. Siempre que se adelanta un
reclutamiento no planificado, como medida de contingencia para cubrir de forma inmediata una
vacante, se corre el riesgo de atraer y vincular personal no competente, lo cual genera costos y
gastos por errores en las funciones, averias y mal servicio. Asi que la reflexion apunta al

reclutamiento planificado y con politicas y lineamientos claros.

Finalmente, en cuanto al reto estratégico del reclutamiento, la reflexion va en direccion
de lo planteado por Vargas (2002), destacando a la necesidad de capacitaciéon como la mejor
estrategia para retener y cualificar al individuo que desde un reclutamiento interno seguro se
convierte en | mejor opcion para la empresa, puesto que conoce no solo la cultura organizacional,
sino las politicas, mision y vision de la misma y como trabajar por ellas desde cada puesto de
trabajo. En ese sentido, pensamos que capacitar no es darle alas al empleado para que se vaya
hacia mejores 0 nuevas ofertas, sino preparale el camino para que rote de forma ascendente

dentro de la empresa con un conocimiento pleno de la misma.
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Conclusiones

Como conclusiones del presente articulo de reflexion alrededor del reclutamiento de
personal como proceso estratégico en el sector hotelero de la ciudad de Sincelejo, se destacan la
importancia de las posturas teoricas, conceptuales y empericas, desde las cuales se asume el
reclutamiento como estratégico, no obstante, ser un proceso de apoyo para las organizaciones y

por lo tanto de orden operativo y de poca importancia en materia de estrategia.

En el mismo sentido, gracias a los modelos de gestion del talento humano por
competencia, las empresas han volcado la mirada a un proceso de reclutamiento basado en las
capacidades cognitivas, practicas y actitudinales de los candidatos, y entendido que, lo contrario,
el trafico de influencia, el amiguismo o la improvisacion, son los principales focos de fallas en el
servicio y el aumento de quejas y reclamos que a la final representan un alto costo para los

almacenes de cadena.

Asi también, las fallas en el servicio, los errores humanos y las afectaciones al clima
laboral por cuenta de personal no competente o acto para ocupar un cargo e integrarse al clima
laboral de la empresa, resultan ser altamente costosas para el sector hotelero. Sus divisiones de
atencion al usuario receptan cientos de quejas por fallas en el servicio, asi como también sus
oficinas de recurso humano, lo cual refleja el enorme problema que son los reclutamientos

deficientes.

Por otra parte, desde la presente reflexién consideramos que uno de los problemas mas
agudos, de los almacenes de cadena en cuanto al reclutamiento de personal como proceso
estratégico, consiste en la ausencia planeacion del personal. Las politicas y lineamientos son todo
lo contrario a la improvisacion y la bdsqueda de prospectos de manera urgente para cubrir

vacantes de forma desesperada.



47

CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS DE ECLUTAMIENTO CECAR

Es por ello, que el presente articulo, apunta como la estrategia méas efectiva de
reclutamiento, la capacitacion, como forma de fortalecimiento del talento humano interno y

disminucion de la incertidumbre por lo nuevo en materia de personal.

En esta misma linea de accion, el reclutamiento externo como alternativa, cuando el
recurso interno no cumple el perfil, es una opcion susceptible de ser potencializada con la
capacitacion. Los candidatos pueden ser capacitados y a través de su desempefio en el proceso se

pueden perfilar con fines de seleccion de una manera mas confiable y efectiva.

Por altimo, considerar el de reclutamiento de personal como un proceso estratégico,
implica para el sector hotelero de la ciudad de Sincelejo, el reto de la reorientacion de la gestion
de personal desde el principio, desde el comienzo de la cadena de provision de talento humano y

la adopcion de un enfoque por competencias laborales efectivo.
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Recomendaciones

Dentro de las recomendaciones pertinentes al presente estudio, se plantean las siguientes:

e Formalizar los procesos de reclutamiento y seleccion a partir de una gestion del talento

humano por competencias laborales.

e Crear un plan de induccion y reinducciéon que permita al talento humano reclutado y
seleccionado apropiarse de las responsabilidades del cargo en sinergia con la empresa

hotelera.

e Construir los perfiles de cada puesto de trabajo en los hoteles, de acuerdo a las
necesidades de la organizacion, para facilitar la actualizacion de los manuales de

funciones y procedimientos.

e Capacitar al personal administrativo con funciones de recurso o talento humano para

integrarlos de forma efectiva a los procesos de reclutamiento y seleccion de personal.
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Anexos

Anexo 1: Instrumento

CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS DE RECLUTAMIENTO Y SELECCION
DE PERSONAL EN LAS EMPRESAS DEL SECTOR HOTELERO DE LA CIUDAD DE
SINCELEJO- SUCRE.

Determinar las caracteristicas de los procesos de reclutamiento y seleccién de personal en

las empresas del sector hotelero de la ciudad de Sincelejo— Sucre.

alor

Escala

alor

Escala

Nunca se cumple

Siempre se cumple

A veces se cumple

Se cumple

Z| w| M| e

AFIRMACIONES

VALOR
ACION

PROCESO RECLUTAMIENTO

La empresa posee un programa de reclutamiento de personal

definido y por escrito.

La empresa al requerir talento humano considera el personal

interno al igual que el externo para suplir dichos requerimientos.

ofertas de trabajo hacia los talentos mas calificados.

La empresa implementa estrategias para hacer atractivas sus

como las

La empresa utiliza con fines de reclutamiento canales abiertos

redes sociales, los medios masivos, comunicacion institucional,
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las bolsas de empleo.

La empresa cuenta con personal encargado Unica Yy

exclusivamente del reclutamiento bien sea propio o por tercerizacion.

La requisicion del personal es el resultado de un analisis

coherente con las operaciones del hotel y sus proyecciones de mercado.

La empresa conoce los segmentos o nichos donde hallar al

talento humano idoneo para su requerimiento.

Posee su empresa banco de recursos humanos permanente Y

actualizado

PROCESO DE SELECCION

La seleccion de personal obedece a una vision congruente con la

filosofia e identidad corporativa.

La empresa posee un programa de seleccién de personal definido

Y por escrito.

La empresa define claramente el requerimiento en términos de
puesto de trabajo, funciones, habilidades y tareas desde las competencias

laborales exigidas.

Para casos de seleccion de personal interno la empresa tiene en
cuenta desempefio, carrera, desarrollo e idoneidad del su personal

gracias a procesos de evaluacion por competencias permanentes.

La empresa hotelera utiliza técnicas actuales de seleccion como

pruebas y test propios de la psicologia organizacional.

Los documentos y datos suministrados por los aspirantes no
seleccionados son devueltos oportunamente y con la confidencialidad

adecuada.
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Corporacidn Universitania del Canbe

Anexo 2: Evidencia fotografica
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