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RESUMEN EJECUTIVO

Esta investigacion analiza los factores de empleabilidad que inciden en la contratacion del
personal de las empresas turisticas de hospedaje de tres a cinco estrellas, considerando la
ubicacion de los establecimientos de hospedaje, clasificandolos en hoteles de montafia, ciudad,
sol y playa en el canton de Liberia.

Asimismo, la finalidad de este trabajo es describir los conocimientos, habilidades y
competencias en los hoteles de 3 a 5 estrella, que se requieren en los puestos gerenciales,
administrativos y operativos, ademas de los procesos de reclutamiento que utilizan los hoteles.
La pregunta de investigacion es: ¢Cudles son los factores de empleabilidad que inciden en la
contratacion del personal en las empresas turisticas de hospedaje de tres a cinco estrellas en el
canton de Liberia, Guanacaste, Costa Rica?

El enfoque que se utilizé para esta investigacion fue cualitativo, con un tipo de investigacion
descriptiva; se realizé un censo y la técnica de levantamiento de informacion fue la encuesta, la
cual fue aplicada a los trece hoteles de 3 a 5 estrellas, ubicados en Liberia, obteniendo como
resultados gque los conocimientos, habilidades y competencias son diferentes en cada uno de los

tipos de hoteles (playa, montafia y ciudad).

En los hoteles de 3, 4 y 5 estrellas, referente a las competencias en los puestos gerenciales, se
destaca el idioma y la capacidad para relaciones publicas, sin embargo, en los puestos
administrativos, las principales competencias que valoran como relevante son las de
compromiso, orientacion al cliente y escucha activa, mientras que en los puestos operativos

resaltan las competencias de trabajar en equipo, flexibilidad y capacidad de adaptacion.

Con respeto a las habilidades en los puestos gerenciales, en los hoteles de 3, 4 y 5 estrellas,
sobresale el planear, administrar, priorizar trabajos y definir escenarios; en lo que corresponde
en los puestos administrativos se destaca la creatividad, y en los puestos operativos el analisis y
procesamiento de informacidn. Referente a los conocimientos mas relevante, para los hoteles
de 3, 4y 5 estrellas en los puestos gerenciales, se destaca el conocimiento en estudio de mercado,
elaboracion de estrategias y gestion de recursos humanos; por otra parte, el conocimiento en los
puestos administrativos sobresale el proceso de trabajo, y en los puestos operativos resalta mas
el conocimiento en idiomas y en conocimientos técnicos al puesto.
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CAPITULO I

ASPECTOS METODOLOGICOS



1.1 Planteamiento y descripcién del problema

La presente investigacion se centrard en el analisis de los factores de empleabilidad que
inciden en la contratacion del personal, en las empresas turisticas de hospedaje de tres a cinco

estrellas, ubicadas en el cantdn de Liberia, Guanacaste, Costa Rica, durante el afio 2020.

Los factores que se relacionan con las capacidades que tiene el colaborador para la
adaptacion en las empresas turisticas de hospedaje de tres a cinco estrellas, se da inicio desde el

reclutamiento.

Este es un proceso que permite que la persona que se va a reclutar tenga las cualidades
0 exigencias del puesto en que estan concursando; en la cual los conocimientos, habilidades y
competencias son los protagonistas para dar una respuesta a la ocupacion del puesto. “Todo
selector sabe que en cualquiera de las opciones que se utilice para llevar a cabo el reclutamiento,
siempre se debera de comprobar los antecedentes y medir los conocimientos y competencias”
(Alles, 2016, p. 60).

Es decir, que toda seleccion del personal llevara un proceso de reclutamiento que se
genera por etapas, con el fin de ver las capacidades que tiene el participante para laborar en una
organizacion, en la cual, el selector debera seleccionar muy bien los competencias, habilidades

y conocimientos, que es lo que cominmente se realiza en las contrataciones de las empresas.

Por lo tanto, la empleabilidad, se determina por los conocimientos, habilidades y
competencias que mantiene el participante, en donde el selector es el que confirma estos
factores, con el fin de que vaya de acuerdo con el puesto que las empresas necesitan contratar.

La empleabilidad se define como:

A la capacidad de tener sintonia con el mercado de trabajo, para poder ser
solicitado en una empresa y trabajar en ella. Esto a su vez incluye una serie de
conocimientos, habilidades y competencias que se tienen que desarrollar, y que
en conjunto pueden hacer que una organizacion deseé tener ese individuo como
un colaborador, o, por el contrario, lo considere fuera de sus expectativas.

(Molina, 2015, p.6)
15



La incorporacion de un nuevo integrante en una empresa requiere que haya pasado por
un proceso de reclutamiento y seleccion de personal, para que la organizacion cuente con las
personas adecuadas, ubicadas en los puestos apropiados, en el momento ideal y con el perfil

requerido, de acuerdo con la naturaleza y necesidades.

Por otro lado, se indica que, a partir del afio 2015, Guanacaste, ha pasado a ser la
provincia con mayor nimero de empresas hoteleras en el pais, con el 22,7 % de las habitaciones
con declaratoria turistica. Esto demuestra que, en buena parte de la provincia, es importante el
turismo en la economia y el desarrollo de los grandes proyectos, que brindan servicios con lujo

y exclusividad, sobre todo, los hoteles de tres a cinco estrellas (Blanco, 2017).

Asimismo, en la zona de Guanacaste, politicos y locales han afirmado que, en el sector
de turismo, los puestos gerenciales y administrativos son ocupados por personas gque no son de
la provincia, ya sea nacionales o extranjeros, mientras que los puestos operativos son ocupados
por las personas de la zona, lo cual se refleja en maltiples publicaciones de los medios de
comunicacion, tanto locales como nacionales (Brando, 2017; Gomez, 2019; James, 2015;
Retana, 2019).

Un ejemplo de lo mencionado es lo que indica la primera dama del pais “No es que en
Guanacaste no hay perfiles gerenciales, es que hay ciertas habilidades méas blandas que se tienen
que desarrollar para poder encadenar al sector turismo, que no lo estamos logrando hacer en
Guanacaste y ahi tenemos que atacar” (Rodriguez, 2019, p. 6). Es decir, que en Guanacaste
existen esos perfiles gerenciales, pero hay habilidades que se necesitan fortalecer, con el fin de

que los guanacastecos, tengan la oportunidad de ejecutar las funciones de gerencia.

Sin embargo, no existe una investigacion que fundamente estas afirmaciones, por lo que
es necesario indagar sobre los factores de empleabilidad, que son considerados en las empresas
hoteleras, principalmente en el area del proceso de reclutamiento del personal, en los puestos
administrativos, operativos y gerenciales.

16



1.1.1 Interrogante de la investigacion

¢Cudles son los factores de empleabilidad que inciden en la contratacién del personal en
las empresas turisticas de hospedaje de tres a cinco estrellas en el cantdn de Liberia, Guanacaste,

Costa Rica?

1.1.2 Justificacion de la investigacion

Esta investigacion permitira determinar si las constantes afirmaciones donde se indica
que los empleados guanacastecos ocupan los puestos operativos y los foraneos los
administrativos y gerenciales, corresponden con la realidad en el canton de Liberia, la cual

genera malestar y tensiones en los ciudadanos locales.

La contratacion de los guanacastecos que ocupan los puestos operativos, tomando en
cuenta sus conocimientos habilidades y competencias en los procesos operativos de los hoteles,
conocimientos geograficos, cultura de la zona de Guanacaste, maquinaria y, ademas, sus
carencias en competencia y habilidades en las que se destacan los nacionales no guanacastecos

y extranjeros, son los que permiten realizar esta investigacion.

En relacion con los puestos administrativos, estas personas tienen mas capacidad de
solucionar problemas complejos, relacionados con tramites de documentos basada en la
informacion de los hoteles, elaborar documentos que mantengan en orden el hotel, entre otras
funciones, que esta enfocado a conocimientos con estudios académicos, que podria darse mas
en los nacionales no guanacastecos y extranjeros, ya que cuentan con mas estudios y una

formacion profesional con un nivel superior.

Con respecto a los puestos gerenciales, este tipo de cargo laboral necesita recursos
académicos o profesionales que tengan una base de estudios formales, para poder realizar esas
funciones y tener experiencia en dichos factores de empleabilidad, por lo que se ven mas

inclinados a contrataciones de extranjeros, que nacionales no guanacastecos o guanacastecos.

17



Si se determinara que, efectivamente, los trabajadores locales no cuentan con el perfil
que requieren las empresas hoteleras, para ocupar los puestos administrativos y gerenciales, el
resultado de la investigacion permitira brindar informacion a las universidades y colegios donde
se imparte la carrera de turismo u otras relacionadas con esta industria sobre dicha carencia,

para que ellos puedan ajustar los planes de estudio, segun la necesidad del sector turismo.

Otro de los aspectos que aporta esta investigacion, es que, si se determina que
efectivamente las personas locales, no acceden a los puestos administrativos y gerenciales,
orientara la investigacion, para disminuir las areas de mayor debilidad, ya que una vez
fortalecidas, se podra optar por mas oportunidades y mayor generacién de riquezas por parte de
los habitantes de la zona.

Ademas, aporta una metodologia que puede ser utilizada para replicar la investigacion
en otros cantones y contar con informacion sobre toda la provincia, que permita resolver esta

interrogante, sobre los puestos ocupados por los locales y los foraneos.

18



1.1.3 Delimitacion temporal y espacial

Tabla 1l

Delimitacion temporal y espacial

Delimitacion temporal

Delimitacion espacial

La presente investigacion toma en cuenta el
periodo comprendido de junio 2020 a
agosto del 2020.

Hoteles de 3 a 5 estrellas ubicados en
el cantén de Liberia, Guanacaste,
Costa Rica.

Fuente: Elaboracién propia.
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1.20bjetivos de la investigacion

1.2.1 Objetivo general
Analizar los factores de empleabilidad que inciden en la contratacidn del personal en las
empresas turisticas de hospedaje de tres a cinco estrellas en el cantdn de Liberia, Guanacaste,

Costa Rica para toma de decisiones en la carrera de turismo.

1.2.2 Objetivos especificos
e Determinar los conocimientos requeridos en los puestos gerenciales, administrativos y

de operacion de las empresas turisticas de hospedaje del cantdn de Liberia.

e Sefalar las habilidades requeridas en los puestos gerenciales, administrativos y de
operacion de las empresas turisticas de hospedaje del cantdn de Liberia.

e Enumerar las competencias requeridas en los puestos gerenciales, administrativos y de
operacion de las empresas turisticas de hospedaje del canton de Liberia.

e Establecer la relacion entre las categorias de empleo y la procedencia geogréafica de los
colaboradores, de acuerdo con la ubicacion geografica de las empresas turisticas de

hospedaje.

1.3 Modelo de analisis

1.3.1 Conceptualizacion, operacionalizacion e instrumentalizacion de las variables

En la tabla 2 se presenta las variables para cada objetivo especifico, asi como su
respectiva definicion, ademas, se dan a conocer las técnicas e instrumentos aplicados para la

recoleccion de la informacion reflejada
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Tabla 2

Operacionalizacién de los objetivos

Objetivo Variable Definicion Operacionalizacion  Técnicas e
- de la variable instrumentos

Especifico

Enumerar las Competencias  “Las competencias son Aplicacion de un

competencias
requeridas en  los
puestos gerenciales,
administrativos y de
operacion  de las
empresas turisticas de
hospedaje del canton de
Liberia.

Sefialar las habilidades
requeridas en  los
puestos  gerenciales,
administrativos y de
operacion  de las
empresas turisticas de
hospedaje del canton de
Liberia.

Habilidades.

caracteristicas

individuales que nos
diferencian de otros.
Este tipo de sello
personal es lo que
caracteriza cada
profesional que se
incorpora al mundo
sociolaboral, lo que
otorga  un  valor
agregado como lo es el
titulo  universitario”
(Alvarado, Morales,
Valeria, 2019, p. 34).

Habilidades: es
conocer las emociones
y sentimientos
propios, manejarlos,
reconocerlos, crear la
propia motivacion,
gestionar las
relaciones, interpretar
situaciones,

persuasion, direccion,

negociacion,

resolucion de
conflictos, la
cooperacion 'y el
trabajo en equipo.
Habilidades que son

instrumento
identificar
competencias
requeridas en cada
uno de los puestos.

para
las

Aplicacion de un
instrumento para
identificar las
habilidades
requeridos en cada
uno de los puestos

-Cuestionario

-Cuestionario.
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Determinar los
conocimientos
requeridos en los
puestos
gerenciales,
administrativos
y de operacion
de las empresas
turisticas de
hospedaje del
canton de
Liberia.

Establecer la
relacién  entre
las categorias de
empleo y la
procedencia
geografica de
los
colaboradores,
de acuerdo con
la ubicacion
geografica de
las  empresas

Conocimientos

Categorias de
empleos

sinérgicas, por lo que
al incrementar el nivel
de complejidad, mayor
es la necesidad de lo
que se determina como
inteligencia emocional
(Valderrama, 2019,

p.7).

“Son  conocimientos
que la persona
desarrolla de manera
intelectual y que le
permiten tener una
amplia gama de
ideologias y
tendencias hacia una
mejora en su ambiente,
ellos son: -
Pensamiento analitico:
es comprender vy
entender las
situaciones, para
encontrar una solucién
al problema que se
presente” (Pun vy
Yusel, 2018, p.14).

“Las categorias de
empleos han sido
definidas de distintas
maneras y para
distintas disciplinas
como, una préactica
histérica del hombre y
una relacion

establecida con la

Aplicacion de un -Cuestionario
instrumento para

identificar los

conocimientos,

requeridos en cada

uno de los puestos.

Se llevara a cabo -Cuestionario

mediante el
cuestionario
aplicado con
preguntas
especificas sobre el
origen de los
colaboradores y los
puestos
desempefiados.
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turisticas de naturaleza,
hospedaje. respondiendo a las
necesidades de vida y
de reproduccién de la
especie humana”

(Anger, 2016, p.21).

Fuente: Elaboracién propia.

1.4 Estrategia de investigacion aplicada

1.4.1 Tipo de investigacion
La presente investigacion, de acuerdo con su profundidad, es descriptiva, y se define

como.

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
recoleccion de datos, sino a la prediccion e identificacion de las relaciones que

existen entre dos 0 mas variables. (Morales, 2018, p.1)

Este método especifica contextos o eventos detallados, que permite al investigador
sefalar, especificar y ampliar en descripciones el objeto de estudio. En el caso en estudio
permitié puntualizar las caracteristicas de las competencias, habilidades y conocimientos del

personal de las empresas turisticas, en los puestos de los hoteles de Liberia Guanacaste.

1.4.2 Fuentes de informacion

Las fuentes de informacidn son instrumentos para el conocimiento, acceso y busqueda

de la informacion “Las fuentes de informacidn es todo aquello que nos proporciona datos para
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reconstruir hechos y las bases del conocimiento. Las fuentes de informacion son un instrumento

para el conocimiento, la busqueda y el acceso de la informacion” (Riveray Gonzéalez,2015, p.2).

Las fuentes de informacion primarias se definen como:

Informacidn original es decir son de primera mano, son el resultado de ideas,
conceptos, teorias y resultados de investigaciones. Contienen informacion
directa antes de ser interpretada, o evaluada por otra persona. Las principales
fuentes de informacion primaria son los libros, monografias, publicaciones
periddicas, documentos oficiales o informes técnicos de instituciones publicas o
privadas, tesis, trabajos presentados en conferencias o seminarios, testimonios
de expertos, articulos periodisticos, videos documentales, foros. (Rivera y
Gonzaélez, 2015, p.2)

En esta investigacion se utiliza fuentes primarias, obtenidas mediante un censo,
conformada por preguntas abiertas y cerradas, al encargado de recursos humanos o al personal

a cargo en este puesto.

1.4.3 Poblacion

1.4.3.1 Definicién y caracterizacion de la poblacion en estudio.
La poblacion en estudio debe cumplir ciertas caracteristicas especificas, que va a
depender del tipo de tema que se vaya a abordar en el proceso de investigacion.

Se entiende por poblacion de estudio es un conjunto de casos, definido, limitado
y accesible, que formard el referente para la eleccion de la muestra, y que cumple
con una serie de criterios predeterminados. ES importante especificar la
poblacién de estudio porque al concluir la investigacion a partir de una muestra
de dicha poblacion, sera posible generalizar o extrapolar los resultados obtenidos
del estudio hacia el resto de la poblacién o universo. (Gémez y Miranda, 2016,

p.2)
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En la presente investigacion, la poblacion de estudio esta constituida por 13 empresas de
hospedaje de 3 a 5 estrellas, localizadas en el canton de Liberia.

Se realiz6 un estudio previo para determinar las empresas de hospedaje existentes en Liberia
y seleccionar las que serian objeto en la investigacion, para lo cual se solicito el listado de
patentes en la Municipalidad de Liberia, se eligié aquellos que tenian de 3 a 5 estrellas y

cumplian con las siguientes caracteristicas:

e Dos afios de operar.

e Han realizado procesos de contrataciones de forma continua, es decir, por lo menos cada
semestre, durante los dos ultimos afios.

e Cuentan con un departamento de recursos humanos o personal administrativo encargado

de reclutamiento y seleccion del personal.

La cantidad de estrellas con la que contaba cada empresa de hospedaje se determind de

la siguiente manera:

e Consultando la pagina oficial del Instituto Costarricense de Turismo (ICT), en el
apartado de alojamiento, donde detalla el nimero de estrellas de cada hotel.

e Posteriormente, se realiz6 llamadas telefdnicas a los hoteles, para determinar si cumplian
con las caracteristicas para este estudio.
A continuacion, se detalla en la tabla 3, la cantidad de hoteles clasificados por el tipo de

hotel y nimero de estrellas.
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Tabla 3

Cantidad de hoteles ubicados en Liberia clasificados por tipo y nimero de estrellas

Tipo de hotel Cantidad 3 4 5
de hoteles estrellas estrellas estrellas
Montafa 4 2 1 1
Sol y playa 2 0 0 2
Ciudad 7 6 1 0
Total 13 8 2 3

Fuente: Elaboracion propia.

1.4.4 Alcances de la investigacion

1.4.4.1 Recopilacion de datos y analisis de datos

Identificados los hoteles de 3 a 5 estrellas de Liberia, asi como sus nimeros telefonicos
y correos electronicos, se procedio a concretar citas para aplicar una encuesta al personal que se
encarga del proceso de reclutamiento y andlisis de puestos en los departamentos de recursos
humanos, los que no contaban con el departamento de recursos humanos, se entrevisto al

personal administrativo encargado de este proceso.

Los aspectos abordados en la encuesta fueron:
e Procesos de seleccion de personal.
e Anélisis y valoracion de puestos.
e Competencias, habilidades y conocimientos que se evaltan al realizar la
seleccidn del personal en los puestos gerenciales, administrativos y operativos.
e Procedencia geogréfica de los colaboradores contratados en los diferentes

puestos.
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Para determinar las competencias, habilidades y conocimientos en los puestos gerenciales,
administrativos y operativos en las empresas turisticas de hospedaje, se tomo en cuenta los
perfiles solicitados para cada uno de ellos, abarca los tipos de establecimiento de hospedaje, en

este caso, hotel de montafa, sol y playa, o ciudad.

1.4.5 Alcances

El presente estudio describe los factores de empleabilidad que inciden en el proceso de
contratacion en las empresas turisticas de hospedaje de 3 a 5 estrellas, tomando en cuenta tres

ejes: las competencias, habilidades y conocimientos.

Asimismo, para generar una descripcién mas especifica, se desarrollé un cuestionario
que se aplicé a los colaboradores de recursos humanos de cada uno de los hoteles sobre los
requisitos que se solicita en los puestos gerenciales, administrativos y operativos de los hoteles
de 3 a 5 estrellas, en donde se determiné las competencias, habilidades y conocimientos que se
necesita para optar por un puesto (administrativo, operativo gerencial) de dichos hoteles, ademas

del analisis del origen los colaboradores que ocupan estos puestos.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO
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2.1 Aspectos generales sobre el turismo

El turismo se caracteriza por realizar actividades recreativas que consiste en hacer viajes,
permitiendo que las personas conozcan, disfruten de diferentes ambientes, aprendan de nuevas
culturasy, de esta manera, generen muchas oportunidades econémicas. “El turismo es fascinante
debido a su versatil ambito de comprension y desarrollo. Es dindmico por sus multiples dpticas,
sus formas de tratamiento y por qué se desarrolla en un marco de interaccion siempre cambiante”
(Gonzéalez y Mendoza, 2014, p. 4). Como se menciona en la cita, el turismo es activo y de
contenido entretenedor, donde se puede impresionar a las personas en muchas formas y crear en
el turista ese deseo de comprar e, incluso, de disfrutar de mas tiempo en el pais o lugar que

visita.

Asi mismo, el sector turismo, es el conjunto de unidades de produccion en diferentes
industrias que producen bienes y servicios de consumo demandados por los visitantes. Estas
industrias se denominan las industrias turisticas, debido a que la adquisicién por parte de
visitantes representa una porcion tan significativa de su oferta que, en ausencia de estos, dicha
produccion se veria reducida de manera demostrativa, segin la Organizacion Mundial del
Turismo [OMT] (s.f.).

La hoteleria representa una de las industrias mas completas en la produccién de bienes
y servicios, a la cual se le atribuye el bienestar y la productividad empresarial por medio de la
calidad de servicios con alta tecnologia y talento humano idéneo, que satisface la necesidad de

esparcimiento y ocio de las personas.

2.2 Aspectos generales sobre hoteleria

Los hoteles, por lo general, son el primer recurso en que los turistas piensan antes de

decidir viajar, ya que es el lugar donde cada uno de ellos tendra para descansar durante su
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periodo de visita al pais, o lugar en gue se encuentren conociendo. Asi mismo, hay dos formas
de caracterizar los hoteles, uno de ellos es cuando se desea solamente alojarse, y otro que es el
de tipo residencia, el que no dispone de servicio de comedor, por lo que el turista puede consumir
afuera o llevar y preparar en el hotel de residencia, ambos dan mucha oportunidad de ingresos

a la empresa hotelera y satisfaccion al turista, ya que cubre sus necesidades.

El hotel, entre mas llamativo sea de forma visual y de servicio, tienden a ser mas atractivo
para el turista, ya que también les brinda esa confianza para el hospedaje de las personas. Los
tipos de hoteles pueden variar, segin su ubicacion, la infraestructura del establecimiento o el
servicio brindado (Leire, 2017). Un turista busca alternativas distintas de las de un huésped en
viajes de negocios; asi mismo, el lugar geografico donde se encuentra ubicado es otro de los
puntos importantes para los hoteles, ya que el turista siempre espera tener todo cercay, a la vez,

ser un lugar reconocido, que se pueda identificar con facilidad.

2.3 Tipos de hoteles de acuerdo con su ubicacion

Las empresas hoteleras han buscado siempre ofrecer servicios conforme a las
necesidades de cada cliente, por esta razdon es que existen diferentes tipos de hoteles;
dependiendo de su ubicacion y acorde con los gustos de los huéspedes, se encuentra los hoteles

de ciudad, de playa y de montafia.

2.3.1 Hoteles urbanos o de ciudad

Estos hoteles se caracterizan por estar ubicados en zonas céntricas de ciudades y
algunas veces mantienen clientela especifica, por lo general, son personas ejecutivas,

pero también el turista como tal tiende a estar en este tipo de hotel.

Estan ubicados en las ciudades o areas metropolitanas, ya sea en los centros
historicos de las ciudades, 0 en zonas de negocios o zonas comerciales. Los
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servicios de estos hoteles varian segun la categoria de cada uno y estan enfocados
tanto al turismo como al alojamiento en los desplazamientos de
negocios. Generalmente son funcionales y orientados a clientes de negocios,
suelen contar con instalaciones como salas de conferencias y “Business Center”.
(Leire, 2017, pérr. 1)

Referente a lo anterior, este tipo de hoteles se enfoca en el alojamiento como en el
desplazamiento, haciendo que las personas tengan ambos conceptos en un solo lugar; ademas
que tienen recursos o infraestructura para un tipo de cliente que es el de personas ejecutivas 0
de negocios, que necesitan estar en constante desplazamiento, permitiendo que el turista sienta

mayor satisfaccion.

2.3.2 Hoteles de playa

Si bien es cierto, no existe, una definicion de hotel u hospedaje de playa, sin embargo,
revisando la literatura de los recientes articulos de turismo, se puede definir como aquellos que
se encuentran cerca del mar, tienden a utilizar estructuras y actividades relacionadas con este
esquema, donde los turistas lo ven como un lugar de descanso y relajacion mas que de trabajo;
debido a su localizacion y su linea de clientes, en su gran mayoria, son de turismo de masas, en

ellos, las estancias suelen ser de varios dias.

Otro aspecto que es importante mencionar, es que estos hoteles pertenecen a grandes
cadenas hoteleras, permitiendo generar ingresos y beneficios de trabajo a las personas que viven
cerca de la zona, actividades como el buceo, paseos en lanchas, cabalgatas en la playa e, incluso,
compras, entre otras acciones que atrae al turista, beneficiando la parte econdémica, de las

comunidades, pueblos y los hoteles de playa (Martin, Serra y Ramon, 2015).
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2.3.3 Hoteles de montafa

Los hoteles de montafia se encuentran rodeados de una riqueza natural y arquitectonica,
esto es aprovechado por el hotel en su oferta de actividades de aventura y servicios que ofrece.
Estos hoteles tienen la fortaleza y brindan a los pobladores de la comunidad empleo,

comercializacion de los productos locales, el uso y la promocién de las artesanias locales.

Por otra parte, integra la cultura local a su disefio interno como una forma de apropiacién
y promocion. Los hoteles de montafia comparten caracteristicas, tales como la relacion interna
con el espacio externo natural, espacios iluminados y ventilados naturalmente, también tratan
de mantener un lenguaje autéctono mediante la incorporacion de diversos materiales en los
espacios, con el fin de crear un aspecto mas llamativo y agradable, estos materiales son: madera,
piedra, cubierta de paja, herreria detallada (CONANP, 2018).

En estos hoteles se ofrece un conjunto de actividades de recreacion y aventura que se
practican para conocer y disfrutar de actividades extremas y en contacto con la naturaleza. En
términos paisajisticos el visitante encontrara vegetacion que puede incluir arboles, matorrales y,
ademas, cuentan con atractivos turisticos como los parques naturales, areas protegidas y reservas

naturales (Sanchez, 2015).

2.4 La gestion del talento humano (GTH)

Las organizaciones estan conformadas por personas y se desarrollan en un contexto
social, econdmico y politico que les establece su mision, visién y objetivos estratégicos, cada
una de ellas que labora en las organizaciones son el aporte mas importante, ya que, con su
trabajo, inteligencia, conocimientos y destrezas, hacen funcionar la logistica de la gestién de

talento humanao.

“El talento humano son quienes lideran y gestionan personas en las organizaciones
evitando ignorar los cambios que estan experimentando el mundo” (Garcia, 2016, p. 14). Es
decir, que el talento humano tiende a influir de forma positiva el rendimiento empresarial, ya

que poseen la capacidad de liderar y accionar con los demés colaboradores cuando se detecta
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cambios dentro de la organizacion, como puede ser las contrataciones y las debidas funciones

de cada funcionario en su area.

2.4.1 Reclutamiento y tipos de reclutamiento

El proceso de reclutamiento es la basqueda de la adecuacion entre lo que pretende la
empresa y lo que las personas ofrecen. Por lo tanto, la finalidad de este proceso es identificar y

contratar a la persona que la empresa considere apta para el puesto.

La primera fase del proceso de seleccion de personal consiste en la determinacion
de medio y corto plazo de cuéles son los puestos de cubrir. Es decir, hay que
investigarlas necesidades de personal que existen e identificar tanto el puesto de
trabajo como el perfil del trabajador o del profesional que ha de ocuparlo
(Esparza, 2020, p. 10).

El primer paso que se debe ejecutar en un proceso de reclutamiento o de seleccion del
personal, es conocer las necesidades y funciones del puesto, para identificar el perfil de la

persona que se desee contratar.

El reclutamiento atrae candidatos potencialmente calificados, aptos para el puesto y

funcionales para la organizacion; Asi mismo, se afirma lo siguiente:

El reclutamiento y seleccién basada en mérito, a saber, que los puestos estén
abiertos a todos los candidatos con las calificaciones requeridas y con mecanismo
de proteccion contra la arbitrariedad durante el proceso de contratacion son
fundamentales para garantizar una prestacion adecuada de servicios publicos
(secretario general de la OCDE, 2020, p.112).

Es decir, que el reclutamiento se basa en el conocimiento que tiene la persona que se
vaya a contratar, cuyo perfil tiene que ser competente al puesto, por lo que seleccionar personal

de esta manera, se ejecuta de una forma justa, con un proceso logico y no por arbitrariedad.
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La seleccion del personal es el proceso mediante el cual una organizacion elige, entre
una lista de candidatos, la persona que satisface mejor los criterios para ocupar el cargo
disponible, considerando las actuales condiciones del mercado de recursos humanos y esta
tendré un tiempo de prueba para determinar el lapso necesario que se desea que funcionen en el

puesto.

“El marco contractual, abarca las necesidades del personal con contratos a cortos y largo
plazos mediante tres tipos de nombramiento de funciones, temporales, plaza fija y continuos o
permanente” (Organizacién Mundial de la Propiedad Intelectual, 2020, p. 117) con respecto a
lo anterior, las contrataciones aunque lleven un proceso de seleccion, también se les da un
espacio de tiempo que la empresa desea que sea Util la presencia de ese trabajador, ya sea con

nombramientos fijos o en propiedad.

Cabe destacar que existen dos tipos de formas de reclutar personal, una de ellas es el
reclutamiento interno y la otra es reclutamiento externo; de las cuales la empresa debe decidir
si apuesta por una o por otra. Ambas fuentes de reclutamiento tienen sus ventajas e

inconvenientes y, dependiendo de diferentes factores, sera provechoso recurrir a una o a otra.

El reclutamiento interno: Este tipo de concepto se comprende, como el proceso que se
da para seleccionar al personal con los mismos colaboradores que se encuentren laborando en
la organizacion, de igual manera, ellos tendran que cumplir con los requisitos adecuados a la

necesidad de la empresa especialmente en el puesto que se ofrece.

La oferta de empleo se hace publica a traves de los medios habituales de
comunicacion entre empleados dentro de la empresa. Los candidatos deben de
(sic) completar una solicitud que contiene aspectos como la formacion, la
experiencia profesional, la disponibilidad para viajar, la motivacion para cambiar
de puesto, etc., y todo aquello que la empresa considere relevante. No se aporta
curriculo (Gonzélez, Acebedo, Pérez y Aroca, 2019, p. 327).

En otras palabras, el reclutamiento interno, se anuncia de forma publica, pero dentro de

los trabajadores de la misma institucion, donde colaboradores de la empresa van a tomar en
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cuenta la disponibilidad, experiencia y condiciones Optimas para el puesto en que se esté

anunciando.

El reclutamiento externo: Este es un proceso de seleccion de personal, que es contrario

al proceso de reclutamiento interno, ya que se convoca candidatos que estén fuera de la empresa.
De acuerdo con lo anterior, se afirma lo siguiente:

Se busca los candidatos fuera de la empresa; estos deben de (sic) proporcionar
informacion sobre ellos mismos a través de documentos como la carta de
presentacion y curriculo vitae. La empresa efectia un primer andlisis de los
documentos recibidos, y decide si quiere que el candidato continde con el
proceso de seleccion o si lo descarta. (Gonzélez, Acebedo, Pérez y Aroca, 2019,
p. 327)

Es decir, que los procesos de reclutamiento externo buscan oferentes que no estén
laborando en la misma institucion, donde los documentos y procesos de seleccidon seran
diferentes, ya que se les solicitard una carta de recomendacion y curriculo, para luego decidir si

esa persona continua con la siguiente fase de entrevista o no.

2.4. 2 Fuentes y medios de reclutamiento
Las fuentes y medios de reclutamiento se caracterizan por tener un espacio de
publicacién de curriculos, para aquellas personas que se encuentran desempleadas; permitiendo

posibles contratos que sean aptos para el puesto.

Con referencia a los medios de reclutamiento, se aborda de diferentes formas y los
métodos mas utilizados son: Facebook, radio, television, periddicos, estas son las estrategias

para revelar los puestos de trabajo.
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2.5 Perfil, descripcién y analisis de puesto

El perfil, descripcion y andlisis de puesto, siempre debe de mantener claro las funciones
y jornadas de trabajo, permitiendo conocer el tipo de perfil de los oferentes, para la plaza
vacante. “La descripcion del puesto es el resultado del andlisis de puestos de trabajo, es decir,
es el documento que recoge la informacidn relativa a cada puesto en relacion con las tareas,
obligaciones y responsabilidades” (Garcia, 2017, p.9). En sintesis, ese analisis de puesto

determina las obligaciones y funciones que debe ejecutar la persona contratada.

En la descripcién de los puestos se debe tener una buena descripcion de las funciones
que vaya a ejecutar el colaborador, un listado de las responsabilidades y tareas que debe realizar,

con el fin de reconocer la naturaleza y cualidades que caracterizan el puesto.

El analisis de puestos se puede realizar de numerosas formas y cada empresa tiene sus
propias necesidades, incluye los recursos organizacionales, para llevarlo a cabo. “La seleccion
de un método especifico debe basarse en la forma que se utilizara la informacion y el que sea

mas factible para una organizacion determinada”. (Garcia, 2017, p. 6).

Es decir, que el método especifico se debe utilizar de forma clara y correcta, ya que la
informacion del andlisis de puestos es esencial para la gestion de los recursos humanos,

permitiendo llevar a los restantes procesos inherentes a la administracion de recursos humanos.

2.6. Empleabilidad

La empleabilidad es la aptitud que tiene la persona en un puesto y que, de esa manera,
podra estabilizarse de forma permanente en la empresa, permitiendo que el individuo tenga la
motivacion para hacer las funciones que sean necesarias en el trabajo. De acuerdo con Suérez
(2016), citado en Gutiérrez (2020), menciona que “La empleabilidad es la posesion de un
individuo de las cualidades y competencias requeridas para enfrentar las cambiantes necesidades

de los empleadores y asi ayudar a realizar sus aspiraciones y su potencial en el trabajo” (p.24).
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Es decir, que la empleabilidad se puede entender como la tenencia o propiedad que tiene
el colaborador en el momento de ejecutar las funciones para lo que fue contratado, en la cual da
a conocer sus habilidades, creatividad y conocimiento que permite beneficios, tanto para la

persona como para la empresa.

Esas capacidades que posee una persona para disefiar su carrera profesional permiten
entrar en el mercado de trabajo y gestionar su propio desarrollo laboral; de forma positiva,

logrando la satisfaccion personal, con la finalidad que obtenga un empleo.

La competencia personal, forma parte de la empleabilidad, ya que permite adquirir en la
persona el conocimiento, experienciay profesionalismo, dando paso a la empleabilidad; en otras
palabras, al no tener la persona atestados o conocimiento del puesto laboral, no podra ser

empleado de la organizacion.

La empleabilidad incluye conocimientos, habilidades, competencias que se poseen y
adquieren a lo largo de toda la vida, ademas que las universidades y otras instituciones forman
estos factores que pueden estar relacionados con lo que demanda el mercado de trabajo en
diferentes niveles y que determinadas empresas pueden aspirar cuando se desea reclutar a un

nuevo integrante.

2.7 Factores de empleabilidad

2.7.1 Competencias

Las competencias son aquellas caracteristicas individuales que tienen que ver con la
motivacién y valores que permita que la persona haga un trabajo de forma conveniente; donde
el funcionario necesita tener un concepto claro de si mismo, en la cual conozca sus actitudes,

capacidades y, a la vez, permitiendo transmitir seguridad de lo que hace.

De acuerdo con lo anterior, se afirma lo siguiente:
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El conjunto de destrezas y caracteristicas conductuales que, correctamente
combinados frente a una situacion de trabajo, predicen un desempefio superior.
Es aquello que distingue un rendimiento excepcional de lo normal y que se
observa directamente a traves de las conductas de cada empleado, en la ejecucion

diaria de su cargo (Dalziel, Cubero y Fernandez, 2016, p.15).

Una de las condiciones mas relevantes en los factores de la empleabilidad, es el
determinar el tipo de personalidad del colaborador, para tener claridad en la forma de accionar
ante desafios laborales; esto significa que la competencia origina el comportamiento y el
desempefio de cada una como parte de la efectividad, se puede interpretar que la competencia

predice quién hace algo bien y quién lo hace de forma mediocre.

Asi mismo, las acciones que realiza cada funcionario en la empresa permiten notar la
capacidad de las competencias laborales, destacando los conocimiento y habilidades fundados

por el aprendizaje y de otros agentes que hacen que una persona sea competente en el puesto.

Las personas con competencias pueden trabajar en equipo, adaptandose a los cambios
facilmente, por lo que la creatividad e innovacion es algo que los hace resaltar, la constancia o
permanencia reflejan ser Unicos en lo que hacen, siempre estan en constante actualizacion
principalmente con las tecnologias y tienen siempre un pensamiento critico; permitiendo que

sean versatiles en su forma de accionar.

2.7.2 Habilidades

Las habilidades son las capacidades de las personas, para hacer algo de forma correcta 'y
agil, esto se relaciona por los talentos que refleja cada uno, involucrando aspectos sociales,

personales y laborales.

Las habilidades para la vida han sido definidas como el conjunto de capacidades
que nos permitan gestionar adecuadamente las oportunidades y desafios que nos
presentan cada dia, ya sea en la escuela, el trabajo o en nuestra vida personal.

(Santos Guerrera, 2017, parr. 32)
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Referente a lo anterior, las habilidades son esas capacidades que tiene el ser humano, ya
que por medio de ellas pueden sobrevivir en cualquier circunstancia que se le presente en la

vida, fortaleciendo sus talentos en diferentes contextos.

Las personas con alguna habilidad especifica desempefian de forma correcta tareas o
actividades determinadas, de esta manera, se trata de una forma de aptitud especifica, para una

accion puntual, sea de indole fisica, mental o social.

Por lo tanto, las habilidades forman parte del ser humano y se ve relacionado con la
personalidad, ya que describe los comportamientos y accionar del trabajador; debido a que, en
ciertos momentos, el colaborador puede enfrentar circunstancia de presion, pero con
desenvolvimiento y habilidades tiene la capacidad de sacar adelante su labor, dando los mejores
resultados. Es por esta razon que este término debe ser esencial en los estudios para reclutar a

una persona.
Se identifica diferentes tipos de habilidades:

1. Habilidades cognitivas: Se refiere aquellas capacidades de razonar, procesar no
solamente en lo ldgico, sino también en lo que esta alrededor, por lo que siempre se
dan conclusiones muy concretas, que permite solucionar de forma Idgica lo que se esta

estudiando o resolviendo.

Referente a lo anterior, este concepto se amplia con la siguiente cita:

Las habilidades cognitivas aluden a las distintas capacidades intelectuales que
demuestran los individuos al hacer algo. Operan directamente sobre la
informacidn y facilitan el conocimiento. Permiten recoger, analizar, comprender,
procesar y guardar informacion en la memoria para posteriormente recuperarla 'y

utilizarla en el momento que sea necesario. (Rivera, 2018, p.85)

Segun lo anterior, las habilidades cognitivas son capacidades intelectuales que permite el
procesamiento de informacién, la memorizacion y almacenamiento de informacion; llevando al

individuo a un entendimiento de cOmo accionar y reaccionar ante dichas situaciones.
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2. Habilidades manuales: Estas personas se desenvuelven muy bien con los trabajos de
forma manual, como los pintores, individuos que se dedican a los jardines o a tejer,
bailarines, entre otras funciones que necesiten de la coordinacion motora. Las
habilidades manuales se pueden entender como: “Area que estudia la evolucion de las
aptitudes motrices en el ser humano desde la etapa intrauterina hasta la muerte, un
proceso que se contempla siempre teniendo en cuenta la constante interrelacion del

ser humano con su entorno” (Lurita 'y Yataco, 2018, p. 27).

Es decir, las habilidades manuales son las capacidades que tiene una persona de coordinar
todo su cuerpo, con el fin de realizar alguna actividad, en la cual puede ocupar las manos, piernas
0 todo el cuerpo en general, por lo que el ser humano ira desenvolviéndose conforme el
desarrollo de vida y la perseverancia de estar interactuando con el entorno que obliga a utilizar

la motricidad y generando asi la habilidad manual.

El Consejo Nacional de Investigaciones Cientificas y Tecnoldgicas (CONICET) (2019),

sefiala lo siguiente:

El razonamiento mecénico es un proceso psicologico de orden superior a través
del cual una persona puede identificar los componentes principales de un sistema
mecanico y su relevancia para el funcionamiento de este e inferir como
interacttan entre ellos. Esta habilidad forma parte de la inteligencia espacial.

(péarr. 1)

Asi mismo, se puede entender que las personas con habilidades o razonamientos
mecénicos tienen la facilidad de determinar, los minimos detalles de los funcionamientos de
aparatos electronicos, sensores, escritos, entre otras situaciones que también esta relacionada
con la inteligencia espacial, en donde la persona procesa la informacion con mayor facilidad y

se inclina a la investigacion.
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3. Habilidades linguisticas: Estas personas dominan diferentes tipos de lenguas
extranjeras, que facilita la comunicacion, escritura, lectura y socializacion

especialmente con otras culturas.

De acuerdo con Gardner (1995), citado en Mendives (2018), afirma lo siguiente:

Inteligencia linguistica definiéndola como la habilidad para emplear la palabra
escrita u oral de forma efectiva. Ademas de la capacidad para hacer uso de la
semantica, la sintaxis y el uso general de la linglistica. Los escritores,
periodistas, poetas, y oradores entre otros, destacan en esta inteligencia, en la
escuela se le puede apreciar en estudiantes que redactan, son habiles para redactar
cuentos, rimas, historietas y gozan haciéndolo, aman la lectura, jugar
trabalenguas y aquellos que les resulta facil poder conocer y aprender otros

idiomas. (p. 26)

Asi mismo, el autor afirma que la persona con inteligencia o habilidad linguistica tiene
la facilidad para comprender la lecto escritura y exponer temas con mucha claridad; ademas que
son muy audaces para el dominio de otros idiomas que permite amplitud de vocabulario y la

habilidad de la socializacion.

Estos tipos de habilidades, hace que la persona se identifigue como experto en algo,
permitiendo desarrollar de forma agil actividades especificas, en la cual crea potencialidad y

gratificacion, tanto para ellos mismos, como también en el &rea en que labora.

Cada habilidad se desarrolla por medio de autoconocimiento; donde el individuo permite
valorar sus debilidades y fortalezas, también conlleva a tener empatia para poder manejar lo que
esta a su alrededor y comprender lo que los demas puedan estar sintiendo, generando el trabajo

en equipo y soluciones a problemas que se pueden presentar en la organizacion.

4. Habilidad en flexibilidad de temas: Es la capacidad de gestion de recursos humanos,
que permite la adaptacion de forma efectiva en los cambios que puede presentar la

empresa a lo interno y externo, pudiéndose entender como flexibilidad laboral.
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Segun Ulloa, 2020, expresa lo siguiente:

La flexibilidad laboral permite el buen trabajo dando la facilidad de armonizar
los distintos roles que pueda tener un trabajador y, de esta forma, generar un
sentimiento de conciliacion laboral, familiar y personal, ademas de la
disminucién de los niveles de estrés que esto podria ocasionar. En la misma
linea, se genera un aumento del rendimiento individual. Todos estos beneficios
a nivel personal van a permitir intensificar positivamente la satisfaccion laboral
en el lugar de trabajo, disminuyendo las tasas de ausentismos o posibles
renuncias gque se puedan ocasionar, mejorando los indicadores en las mismas

organizaciones. (p.14)

En sintesis, la flexibilidad laboral permite la flexibilidad de temas, donde tiene un efecto
de reducir el estrés en el colaborador, debido a que se genera un acuerdo de necesidades, ya sea
a nivel personal o laboral, provocando en el trabajador un sentimiento de motivacion y buen

rendimiento a nivel laboral.

2.7.3 Conocimiento
Los hechos o datos que puedan almacenar y manejar las personas, forman parte del
conocimiento, que es adquirido por medio de la educacion y las experiencias vividas;

entendiéndose como el contenido intelectual que puede tener una persona.
De lo anterior, el siguiente autor expresa lo siguiente:

Proceso cognitivo, se produce en otros sentidos o cuando recordamos o tomamos
decisiones. Captar los detalles, externar los conceptos y procesarlos internamente
asociados a dichos conceptos con lo que reside en la memoria, para crear
relaciones y categorias en un mecanismo general que utiliza el cerebro para luego

pensar, razonar y tomar decisiones. (Cami y Martinez, 2020, p.49)

Es decir que los conocimientos también Ilamados proceso cognitivos, se ponen en accion
cuando la persona tiene la facilidad de analizar y asociar, generando toma de decisiones, que va

acorde con los conocimientos previos.
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Es importante recalcar que las personas cuando aplican el conocimiento tienden a
comprender cualquier cosa 0 situacion, ya sea validado o no, ayudando a establecer
construcciones hipotéticas, para resolver un nuevo problema, donde la persona se transforma en
un buen investigador, debido a que pone en practica todo lo aprendido, en el proceso de adquirir

los conocimientos.

El conocimiento se construye de acuerdo con las experiencias que va viviendo el ser
humano, donde poco a poco va creando significados que dan sentido a lo que percibe y siente,
por lo que la construccién del pensamiento se edifica de acuerdo con procesos, donde el
aprendizaje de esos conocimientos va a desarrollarse de forma secuencial, refiriéndose a la
adquisicién de la madurez de la persona para razonar y mantener pensamiento critico. Aplicado
al campo de la industria turistica, se entiende, que los conocimientos son teorias relacionadas
con la administracion y el sector turistico; metodolégicamente, se comprende por la capacidad
de razonar de distinta manera, utilizando datos para aportar conocimiento de ciertos aprendizajes

previos y llegar a desarrollarlos en el lugar de trabajo.
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CAPITULO 111

ANALISIS DE LOS RESULTADOS



En este apartado, se analiza las competencias, habilidades y conocimientos que, segun
los encargados de recursos humanos tienen los colaboradores de los establecimientos de
hospedaje ubicados en el cantdn de Liberia en hoteles de 3 a 5 estrellas, que corresponden a
ocho hoteles 3 estrellas; dos hoteles 4 estrellas y tres hoteles 5 estrellas. Ademas, cuatro hoteles

de montafia; dos hoteles de sol y playa y siete hoteles de ciudad.

3.1 Andlisis de competencias en los puestos gerenciales, administrativos y operativos

3.1.1 Competencias en los puestos gerenciales

En cuanto a las competencias en los puestos gerenciales, segun la encuesta aplicada a
los colaboradores de los hoteles de 4 estrellas, se destaca la importancia de la toma de decisiones,
mientras que en los hoteles de 3 y 5 estrellas no lo valoran como importante, sin embargo, en
los hoteles de 4 estrellas, se percibe esta competencia como un aspecto clave en las empresas

para resolver problemas. Al respecto:

El método de decisidn se desarrollard y aplicara a la solucion de problemas en la
empresa, por ejemplo, de caracter financiero o presupuestario. En resumen, la
teoria de las decisiones Optimas, describiendo y analizando la pluralidad de
posibles opciones que permiten alcanzar los objetivos que se persigan evaluando
a su vez los posibles resultados o consecuencias de las distintas alternativas.
(Gomez, et al. 2020, p.20)

Referente a lo anterior, se puede entender que la toma de decisiones en una empresa
ayuda, no solo resolver los problemas que pueden enfrentar los hoteles; si no también permite
estudiar o analizar con amplitud los beneficios y consecuencias de las diferentes situaciones que

pueden presentar la empresa como tal.

Con respecto a la capacidad de resolucion de problemas, en los resultados obtenidos se
considera una competencia relevante que se destaca en las tres categorias de hospedaje, asi

mismo, en la competencia de liderazgo se identifica como importante para los colaboradores de
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los hoteles de 3 estrellas, a diferencia de los hoteles de 4 y 5 estrellas, ya que ellos no lo valoran
como esencial; asi mismo, la competencia de liderazgo, permite potencializar en los
colaboradores el desarrollo de las habilidades para fortalecer la motivacion, con el fin de

favorecer la empresa.

En los puestos gerenciales la competencia del idioma en los colaboradores se considera
relevante en los tres tipos de hoteles, tal y como se observa en la tabla 4, asimismo, en los hoteles
de 5y 3 estrellas se demuestra el idioma como competencia principal para desempefar este

puesto. Esto se debe a que:

En un mundo globalizado y con movilidad creciente, uno de los objetivos
estratégicos, no solo para el ambito educativo sino también para el conjunto de
la sociedad, debe ser conseguir que los ciudadanos sean capaces de comunicarse
en diversas lenguas para que puedan responder a las distintas necesidades
personales, académicas o profesionales, actuales y futuras (Casas, et al. 2017,
p.332).

Segun lo expuesto, el idioma es una competencia muy importante, puesto que la
comunicacion en diversas lenguas es esencial en el turismo, con el fin de que los visitantes
tengan informacidn clara y un trato especializado, lo cual generara prestigio en el destino que

ayudara a traer turistas extranjeros y un excelente servicio.

Los tres tipos de categorias, en los resultados obtenidos, consideran importante la
capacidad de relaciones publicas en los puestos gerenciales, ya que permite una mejor
comunicacion, tanto a nivel interno como externo de la empresa, dando beneficios y

potencialidad al hotel.

En sintesis, segun los resultados obtenidos en los hoteles de 3 y 5 estrella valoran
importante la competencia de manejo de idiomas, lo que facilita una buena comunicacion con
los turistas. Por otra parte, la resolucion de problemas se destaca mas en los hoteles de 3 estrellas,
permitiendo alternativas de solucion para las situaciones que pueda presentarse el hotel.

Referente a la capacidad para las relaciones publicas, lo consideran mas relevante los hoteles de
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3 estrellas y los de 4 estrellas, generando mejores estrategias de comunicacion que beneficia al

hotel.

Tabla 4

Competencias en los puestos gerenciales de los establecimientos de hospedaje de 3 a 5

estrellas

Competencias 3 Estrellas 4 estrellas 5 estrellas
(8 hoteles) (2 hoteles) (3 hoteles)

Toma de decisiones 2 (25 %) 2 (100 %) 0

Resolucion de 5 (62,5 %) 1 (50 %) 2 (66,7 %)

problemas

Liderazgo 5 (62,5 %) 0 0

Idiomas 8 (100 %) 2 (50 %) 3 (100 %)

Capacidad para las 6 (75 %) 2 (50 %) 2 (66,7 %)

relaciones publicas
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3.1.2 Competencias en los puestos administrativos

En los hoteles de 3, 4 y 5 estrellas (tabla 5), se considera la escucha activa como una competencia
relevante en los puestos administrativos, debido a que forma parte de la empatia. Segin Naranjo
(2018) “La escucha empatica o activa es necesaria en toda la interaccion que tengamos con otras

personas tanto a nivel profesional como laboral” (p.9).

La escucha activa puede ayudar a conseguir mayor claridad durante la comunicacion, ya
que fomenta la retroalimentacion y permite una comunicacion significativa, haciendo que esta
sea mas gratificante para la empresa y los clientes.

Con respecto a la competencia de orientacion al cliente, segun los resultados obtenidos, se
valora més en los colaboradores de los hoteles con categoria de 3 y 5 estrellas (ver tabla 5), ya
que, de acuerdo con las personas entrevistadas, esta competencia la perciben de forma positiva

para la atencién de los clientes.

Tabla b

Competencias en los puestos administrativos de los establecimientos de hospedaje de 3 a 5 estrellas

Competencias 3 estrellas 4 estrellas 5 estrellas
(8 hoteles) (2 hoteles) (3 hoteles)

Autocontrol 1(12,5 %) 1 (50 %) 2 (66,7 %)

Escucha activa 5 (62,5 %) 2 (50 %) 2 (66,7 %)

Orientacion al 4 (50 %) 1 (50 %) 3 (100 %)

cliente

Compromiso 6 (75 %) 2 (50 %) 2 (66,7 %)

Fuente: Elaboracion propia.

Por otra parte, segun los resultados obtenidos en los hoteles de 4 y 5 estrella, se destaca

la competencia del compromiso, “porque crea implicacion del empleado lo que incrementa el
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desempefio y lleva al éxito. Cuanto mas implicadas estén las personas en su trabajo, mas éxito

tendra la organizacion” (Barrett, 2016, p.23).

El compromiso en el personal administrativo en los hoteles de categorias 4 y 5 estrellas,
contribuye positivamente a la eficiencia, productividad, satisfaccion y éxito de la organizacion;
asi mismo, la competencia de autocontrol lo considera importante los en los hoteles de 5 estrellas
a diferencia de los de 3 a 4 estrellas (ver tabla 5).

3.1.3 Competencias en puestos operativos

En los puestos operativos, la competencia de relaciones interpersonales, segin los
resultados obtenidos, tienen una mayor valoracion en los hoteles de 3 estrellas que en los de 4

y 5 estrellas. El siguiente autor afirma:

Las relaciones interpersonales, que toman la formalidad de relaciones humanas,
se enfocan desde dos puntos de vista: factores internos y factores externos, los
factores internos involucran la personalidad, actitudes, prejuicios, afecto, etc. y
los factores externos tiene que ver con las relaciones humanas de la empresa, que
involucra el tipo de empresa, tamafio, organizacion, responsabilidad vy

participacion (Cerezal, 2014. p.17)

De lo anterior, se puede entender que las relaciones interpersonales segun el autor, son
enfocadas en dos puntos de vista, uno de ellos es el factor interno, como la personalidad de cada
colaborador y, el otro, son los factores externos, que conlleva también las relaciones humanas,
pero especificamente de la empresa; la cual involucra el tipo de empresa y las funciones o

responsabilidades que le otorga a cada trabajador.

Por otra parte, de acuerdo con las respuestas de las personas entrevistadas, la
competencia de autonomiay la productividad en los puestos operativos, se destaca en los hoteles
de 4 y 5 estrellas; asi mismo, la competencia de capacidad de trabajo en equipo, lo consideran

importante los colaboradores de los establecimientos de hospedaje de 3, 4 y 5 estrellas:
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“Los miembros de un equipo de trabajo tienen un objetivo comln que guia sus acciones
y que les inyecta la fuerza y estimulo necesario para su consecucion” (Duran, 2018, p. 9). Por
lo que se puede entender, que la importancia del trabajo en equipo surge por la consideracion
de que, mientras mas personas se unan de manera comprometida para la realizacion de una

actividad, mejores y mas efectivos seran los resultados.

Al referirnos a la competencia de flexibilidad y la capacidad de adaptacion, se destaca
en los tres tipos de hoteles estudiados. Por tal razon, Ulloa (2020), mencionado por Carnoy

(2001), expresa lo siguiente:
Segun la RAE (2018), flexible expresa que es:

susceptible de cambios o variaciones segun las circunstancias o necesidades. Por
otro lado, el concepto se enmarca en la transformacion del trabajo, en donde la
flexibilidad laboral llega a mejorar la productividad de la organizacion al permitir

el desarrollo de entornos laborales de elevado rendimiento. (Ulloa, 2020, p. 12)

Es decir, que la flexibilidad laboral, es apta para procesar cambios y mejorar la
productividad en la empresa, facilitando el cumplimiento de las metas esperadas; por lo que la
capacidad de flexibilidad a nivel laboral es imprescindible en cualquier entorno y dinamica

empresarial.

No obstante, de las tres categorias de hoteles, segun las respuestas brindadas por los
sujetos de estudio, se observa en la tabla 6, que los hoteles de 4 estrellas consideran como
relevante la competencia de resistencia a la presion, mientras que los hoteles de 3 y 5 estrellas

no valoran como importante.
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Tabla 6

Competencias en los puestos operativos, de los establecimientos de hospedaje de 3 a 5

estrellas

Competencias 3 estrellas 4 estrellas 5 estrellas
(8 hoteles) (2 hoteles) (3 hoteles)

Relaciones 4 (50 %) 1 (50 %) 2 (66,7 %)

interpersonales

Autonomia y 2 (25 %) 1 (50 %) 2 (66,7 %)

productividad

Capacidad de trabajo 8 (100 %) 2 (100 %) 2 (66,7 %)

en equipo.

Resistencia a la 3 (37,5%) 2 (100 %) 2 (66,7 %)

presion

Flexibilidad y 6 (75 %) 2 (100 %) 2 (66,7 %)

capacidad de

adaptacion.

Fuente: Elaboracion propia.

3.2 Competencia de los colaboradores en los puestos gerenciales, administrativos y

operativos, seglin su origen

3.2.1 Competencias de los colaboradores en los puestos gerenciales, segun su origen

Con respecto, a las competencias referida de liderazgo, los colaboradores de origen

nacionales no guanacasteco, guanacastecos y extranjeros, tienen una mejor valoracion que los
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guanacastecos y los extranjeros permite influir de forma positiva en las funciones de los grupos
de trabajo, identificar problemas y dar soluciones especificas en los momentos indicados,
conduciéndolo a una buena toma de decisiones, que beneficie al hotel.

Flores y Martinez (2017), afirman lo siguiente:

Una gran cualidad del lider es conducir a su equipo que logren el éxito. El lider
tiene como principal obligacién, optimizar los resultados del equipo; si no es
capaz de ello, se hace responsable del despilfarro de la fuerza laboral que tiene a
su cargo. (2017, p.8)

Entrelazando lo anterior y de acuerdo con los resultados por los colaboradores del hotel
de los sujetos en estudio, se afirma que los extranjeros, los nacionales no guanacastecos y
guanacastecos cuentan con la competencia de liderazgo, ya que es una caracteristica
fundamental para lograr objetivos planteados en el hotel, logra involucrar a todos a alcanzar las
metas y propuestas con éxito, debido a que la busqueda de soluciones y la toma de decisiones
se hace efectiva, favoreciendo un ambiente mas agradable para el turismo y para los mismos
colaboradores, sin embargo, los colaboradores del puesto gerencial tienen basicamente
competencias semejantes, mas pareciera que tienen mayores conocimiento los nacionales no

guanacastecos, seguido de los extranjeros y de los guanacastecos.

La competencia referida a la capacidad de relaciones publicas, tienen mayores
conocimientos los colaboradores no guanacastecos y extranjeros; lo que podria suponer
estrategias de comunicacion, que ayuda los vinculos de comunicacion, lo que favorece en los
vinculos y en las coordinaciones de funciones dentro del hotel, sin embargo, los nacionales no
guanacastecos tienen menores competencias en la capacidad de relaciones publicas (ver tabla
7).

Cordoba (2021), menciona: “La persona responsable de la comunicacion ha de tener la
capacidad de inducir, por eso se deja al departamento de relaciones pablicas que se encargue de
la comunicacion y transmita el mensaje” (p. 4). Es decir, que las personas que laboran en los
departamentos de relaciones publicas tienen la capacidad y responsabilidad de comunicar de

forma clara a todos, logrando una eficacia en el transmitir el mensaje.
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Con respecto a la competencia del idioma, segun los resultados obtenidos por los
colaboradores, los de origen extranjero tienen mayores competencias, segin los empleadores,
que los guanacastecos y nacionales no guanacastecos, mientras que los guanacastecos y

nacionales no guanacastecos se destacan menos en esta competencia.

En sintesis, se puede mencionar que los extranjeros que se encuentra en los puestos de
gerencias, dado que, segun los empleadores, poseen competencias como: liderazgo, resolucion
de problemas, toma de decisiones, capacidad de relaciones publicas e idiomas; mientras que los
nacionales no guanacastecos se destacan en el liderazgo, resolucién de problemas, toma de
decisiones e idiomas, menos la capacidad para las relaciones publicas, con respecto a los

guanacastecos, se destacan menos en las competencias de liderazgo y toma de decisiones.
Tabla7

Competencias de los colaboradores en los puestos gerenciales, segun su origen

Competencias Extranjeros  Nacionales no Guanacastecos
guanacastecos

Liderazgo 7 8 5

Resolucién de problemas 9 10 8

Toma de decisiones 5 7 3

Capacidad para las relaciones publicas 6 4 8

Idiomas 8 1 2

Fuente: Elaboracion propia.

3.2.2 Competencias de los colaboradores en los puestos administrativos, segun su origen

En relacion con la competencia referida al compromiso, los de origen extranjeros,

nacionales no guanacastecos Yy guanacastecos, se considera que desarrollan bien esta
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competencia (ver tabla 8); tiene presente la responsabilidad en su area laboral, cumpliendo de

forma correcta sus funciones.
Murguia (2017), externa lo siguiente:

El compromiso se demuestra en el dia a dia, en el entreno diario, en cada partido,
pero sobre todo ante las tentaciones y las dificultades. EI compromiso tiene dos
niveles: el compromiso de uno mismo y el compromiso con los demas. Consolida

el primero antes de abocarte al segundo. (parr.5)

En otras palabras, el compromiso es una practica del diario vivir, que la persona
responsable equilibra con las obligaciones y deseos, induciéndolo a un autocontrol y al

compromiso laboral.

Los guanacastecos, referido a la orientacion al cliente, lo que supondria que se les facilita
la interaccion con los huéspedes, siendo esto una técnica primordial para el hotel, asimismo, los

de origen nacional no guanacastecos y extranjeros también tienen esta competencia.
Sanchez (2016), menciona que:

En el entorno profesional hay que tener en cuenta que el servicio de atencion al
cliente es primordial y por ello, hay que conocer las técnicas para solucionar
cualquier conflicto que pueda surgir para que, en la medida de lo posible el
cliente no perciba una mala calidad del servicio recibido y consecuencia se cree

una mala imagen de la empresa. (parr.2)

Referente a lo anterior, se puede afirmar que la orientacion al cliente es clave para
cualquier tipo de mercadotecnia, especificamente para los hoteles, con el fin de que cada

huésped se lleve una buena imagen del hotel.

Asi mismo, con respecto a la competencia de escucha activa, los colaboradores de los
puestos administrativos se destacan los de origen extranjero y guanacastecos; esta competencia
puede permitir que se dé un entendimiento entre el colaborador del hotel como con los
huéspedes, facilitando la comunicacién, mientras que los colaboradores de origen nacional no

guanacastecos no se destacan en esta competencia (ver tabla 8).
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De acuerdo con los Ministerios de Educacion, Cultura, y Deporte (2017), conceptualiza
lo siguiente: “Escucha activa: es aquella accion que surge para entender el mensaje, las
necesidades y particularidades que quiere transmitir cada persona”. (p. 53). Es decir, que la
escucha activa como competencia consiste tener la capacidad de comprender lo que se dice y
las necesidades de cada colaborador, jefaturas e, incluso, los huéspedes, permitiendo una

comunicacion clara.

Por otra parte, la competencia referida al autocontrol, se consideran importante en los
puestos administrativos los de origen nacionales no guanacasteco, guanacastecos y extranjeros.
Garcia y Serral (2017), afirma: “Una persona que tiene perfectamente aprehendido el
autocontrol, es capaz de tomar decisiones de forma meditada, no precipitarse en los momentos
importantes, no gritar, no enfrentarse a otras personas” (parr. 2). Es decir, que a nivel laboral,
las personas que tienen la facilidad del autocontrol, podran tomar decisiones acertadas y

equilibradas, transmitiéndolas de forma concisa y sin impulsividad.

Tabla 8

Competencias de los colaboradores en los puestos administrativos, segin su origen

Competencias Extranjeros Nacionales no Guanacastecos
guanacastecos
Compromiso 10 11 9
Autocontrol 4 5 5
Orientacion al 8 8 10
cliente
Escucha activa 9 3 6

Fuente: Elaboracion propia.
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3.2.3 Competencias de los colaboradores en los puestos operativos, segun su origen

Con respecto, a la competencia referida a la capacidad de trabajar en equipo se destaca
en los de origen extranjero, y en los guanacastecos con un menor porcentaje (Ver tabla 9),
Accediendo a trabajar por un objetivo en comun; en la cual, se puede dar una estructura

organizada y cooperativa, sin competencia ni rivalidad.

De acuerdo con la competencia de la autonomia y proactividad, los colaboradores de
origen nacionales no guanacasteco, se destacan a diferencia de los extranjeros y guanacastecos;
por lo que, referente a esta competencia, Giraudier (2014), fundamenta lo siguiente: “La
proactividad trata de la iniciativa que muestra un comportamiento emprendedor, de la
creatividad que genera planteamientos y soluciones innovadoras y de la autonomia personal

para tomar decisiones con criterio propio” (parr. 62).

Lo anterior demuestra que la proactividad se centra en la predisposicion que tiene el
colaborador de dar mas de lo que le solicitan, la cual, lo lleva a acciones concretas y
planteamientos eficaces que beneficien al hotel, sin embargo, los nacionales no guanacastecos
se destacan de una forma inferior en la competencia referida a la relacion interpersonal y

resistencia a la presion (ver tabla 9).

Por otra parte, con respecto a los guanacastecos y extranjeros, los empleadores destacan
la competencia referida a la resistencia a la presion, a diferencia de los nacionales no
guanacastecos; asi mismo, la competencia de flexibilidad y capacidad de adaptacion, tiene mas

relevancia en los de origen extranjeros, nacionales no guanacastecos y guanacastecos.

De acuerdo con el conocimiento de relacion interpersonal, lo desarrollan de una mejor
manera los de origen extranjeros y guanacastecos, a diferencia de los nacionales no
guanacastecos, sin embargo, en la competencia referida a la autonomia y proactividad, se
destacan los de origen extranjeros y nacionales no guanacastecos (ver tabla 9).

De acuerdo con Moran y Toner (2017): “los componentes especificos de la resistencia

a la presion se percibieron como la capacidad de la persona para mantenerse con mas
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determinacion y enfoque, con confianza en si misma y con mayor control que sus rivales”
(parr.30).

Con respecto a la cita anterior, el secreto de valorar la competencia de resistencia a la
presion se basa por la capacidad de autoconfianza y autoseguridad, que pueda tener el
colaborador, permitiendo que se enfoque con mayor claridad en sus funciones y, de esta manera,

brindar excelentes resultados para la empresa.

Tabla9

Competencia de los colaboradores en los puestos operativos, segln su origen

Competencias Extranjeros Nacionales no Guanacastecos
guanacastecos

Capacidad de trabajar en 12 8 10

equipo

Autonomia y proactividad 5 7 3

Relacion interpersonal 7 2 7

Flexibilidad y capacidad de 5 6 7

adaptacion

Resistencia a la presion 7 4 10

Fuente: Elaboracion propia.

3.3 Analisis de habilidades en los puestos gerenciales, administrativos y operativos

3.3.1 Habilidades en los puestos gerenciales
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En los puestos gerenciales referida en la habilidad de planear, administrar y priorizar el
trabajo, los hoteles de 3, 4 y 5 estrellas lo consideran importante (Ver tabla 10), estos
establecimientos de hospedaje pueden mantener un orden logico en la ejecucion de las labores,
como también en el delegar funciones a los puestos operativos, priorizando las necesidades de

los hoteles.

Segun Garcia (2007), mencionado por Agudelo et al. (2016) establece que: “la
planificacion y administracion de recurso humano es la capacidad que tiene una organizacion
de administrar de forma eficiente la oferta y la demanda de personal” (p. 6). En relacién con lo
anterior, la planificacion y administracion son importantes en el area de recursos humanos,
debido a que las empresas que logran realizar esto, desarrollan la capacidad de proyectar con
claridad las funciones de cada colaborador y, a la vez, administrar de manera eficaz cada meta
planteada, llevandolos a cumplir con la demanda laboral.

Por otra parte, los hoteles con categoria de 3, 4 y 5 estrellas, consideran relevante la
habilidad de definir escenarios. Soto (2021), afirma que “Los escenarios del trabajo refieren a
diferentes configuraciones laborales tipicas que pueden darse dentro de un espacio socio
productivo” (p.201). Es decir, que los escenarios laborales pueden aportar mayor productividad
en cada uno de los funcionarios, generando validez a los hoteles y atraccion para los huéspedes,
logrando transitar desde la situacion actual, hasta la futura, con objetivos claros y el desarrollo

de un buen escenario, en periodos establecidos con un buen equipo de trabajo.

De acuerdo con los resultados de los participantes, referidos a la habilidad de trabajo en
equipo en los puestos gerenciales, se observa que los hoteles de 4 y 5 estrellas consideran
importante el trabajo en equipo, mientras que los hoteles de 3 estrellas no lo valoran como

relevante (ver tabla 10).

Asimismo, en los resultados obtenidos por las personas entrevistadas en los hoteles de 4
y 5 estrellas, los colaboradores valoran la habilidad de capacidad de negociacién con una
diferencia significativa en los hoteles de 3 estrellas, en estos hoteles se considera que los

colaboradores deben tener la facilidad de negociar ideas, desde diferentes perspectivas,
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haciendo a la vez productivo el personal y logrando cumplir lo esperado, segun lo mencionado,

la habilidad de negociacion se define como:

La negociacion es el proceso de resolucion de problemas dirigido a resolver un
conflicto, en el que las partes intentan encontrar un acuerdo que aceptan
voluntariamente. Negociar implica reconocer al otro su capacidad de actuar.
Cuando dos partes negocian, cada una de ellas espera obtener algo. (Vera, 2017,
p. 21)

Segun lo anterior, la negociacion es la base para solucionar los problemas, ya sea entre
los colaboradores, jefaturas y colaboradores y las jefaturas o con los huéspedes en los
establecimientos de hospedaje.

Tabla 10

Habilidades en los puestos gerenciales, de los establecimientos de hospedaje de 3 a 5

estrellas.

Habilidades 3 estrellas 4 estrellas 5 estrellas
(8 hoteles) (2 hoteles) (3 hoteles)

Capacidad de 3 (37,5 %) 2 (100 %) 3 (100 %)

negociacion.

Planear, administrar y 5 (62,5 %) 2 (100 %) 3 (100 %)

priorizar trabajo.

Definir escenarios. 6 (75 %) 2 (100 %) 2 (67 %)

Trabajo en equipo. 1(12,5 %) 1 (50 %) 2 (66,6 %)

Fuente: Elaboracion propia.
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3.3.2 Habilidades de los puestos administrativo

Segun los resultados presentes en la tabla 11, relacionado con los puestos
administrativos, los hoteles de 4 y 5 estrellas valoran como relevante la habilidad de creatividad,
mientras que, de los 8 hoteles de 3 estrellas, solamente cuatro de ellos determina como
importante la creatividad. Es decir, que los hoteles de 4 y 5 estrellas valoran el generar ideas
creativas en la ejecucion, que van de acuerdo con sus responsabilidades, contribuyendo con el

crecimiento en el hotel. (Ver tabla 11)
Rajadell (2019), afirma lo siguiente:

Cuando un empleado esta a gusto en su trabajo, normalmente tiene nuevas ideas,
inquietudes y deseos de mejora. Es bueno en transmitir el mensaje de que ser
creativo es un compromiso con uno mismo, una responsabilidad con el desarrollo

personal, el bienestar y la felicidad que se transmitira al entorno. (parr. 30)

Con respecto al texto anterior y los hoteles de 4 y 5 estrellas valoran como relevante la
creatividad, ya que se pueden enfocar en la satisfaccion que tiene cada colaborador en su puesto;
por lo que les permitird generar ideas, analizar y ampliar estrategias que permiten que el hotel

siga surgiendo y extendiéndose de forma positiva.

Por otra parte, la habilidad referida a la capacidad de resolucion de problemas complejos
los establecimientos de hospedaje de 4 y 5 estrellas lo consideran importante, mientras que para

los hoteles de 3 estrellas esta habilidad tiene menos relevancia (Ver tabla 11).

La habilidad de flexibilidad, en los tres hoteles de la categoria de 5 estrellas, no se
evidencia que se valore como importante, mientras que en los hoteles de categoria de 3 y 4
estrellas la consideran relevante. Afirmando lo anterior, segun la respuesta de los participantes,
se observa, que de los ocho hoteles de la categoria 3 estrellas: 3 hoteles enfatizan como
importante esta habilidad, mientras que, de los dos hoteles de 4 estrellas, uno valora importante

la flexibilidad, temas que se presentan en la dindmica laboral. La siguiente cita afirma:
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La flexibilidad interna de recursos humanos incluye la flexibilidad funcional y

la flexibilidad numérica interna. En primer lugar, la flexibilidad funcional

permite a las empresas ajustarse a los cambios en la demanda de su entorno

mediante una reorganizacion interna de los puestos de trabajo con base en la

multifuncionalidad, en el trabajo en equipo y en la participacion de los empleados

en el disefio y en la organizacion de su trabajo. (Martinez et al., 2011, p. 45)

Se puede entender, que la flexibilidad en el area de recursos humanos es de dos tipos, la

funcional y la numérica. La flexibilidad funcional esta relacionada con la flexibilidad de temas;

ya que da la apertura de ajustarse a diferentes panoramas que se pueden presentar en el momento

de accionar en las actividades y tomar decisiones en lo interno de la organizacion.

Por otra parte, la habilidad referida de coordinar con otros las tareas, en los

establecimientos de 4 estrellas lo consideran importante, causando asi, una mejor distribucion y

coordinacion de las funciones, tratando de lograr con éxito las responsabilidades y las metas de

la empresa, a diferencia de los hoteles de 3 y 5 estrellas, que no lo determinan como importante

Tabla 11

Habilidades en los puestos administrativos, de los establecimientos de hospedaje de 3 a 5

estrellas

Habilidades 3 estrellas 4 estrellas 5 estrellas
(8 hoteles) (2 hoteles) (3 hoteles)

Coordinar con otros 2 (25 %) 2 (100 %) 1 (33,3 %)

las tareas.

Flexibilidad de temas. 3 (37,5 %) 1 (50 %) 0 (0 %)

Capacidad de 3 (37,5 %) 1 (50 %) 3 (100 %)

resolucion de

problemas complejos.

Creatividad. 4 (50 %) 2 (100 %) 3 (100 %)

Fuente: Elaboracion propia.
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3.3.3 Habilidades en los puestos operativos

De acuerdo con las respuestas reflejadas en la tabla 12, los hoteles de 3, 4 y 5 estrellas,
valoran como importante la habilidad de analisis de procesamiento de informacion; pudiendo
permitir a estos hoteles tener variedad de estrategias que da acceso a acumular, cruzar e, incluso,

correlacionar datos, y asi tener un entendimiento o procesamiento de informacion.

La habilidad de analisis y procesamiento de informacion que pueda tener un funcionario
en un puesto operativo es esencial para procesar cualquier tipo de informacion referente al lugar
donde trabaja; la capacidad de analisis se entiende como ese razonamiento racional que el
trabajador realiza en temas que siempre vayan a beneficiar a laempresa, y genera, de este modo,
conclusiones exactas, permitiendo desarrollar habilidades de anélisis y procesamiento de

informacion.
Con base en lo expuesto, Ucha (2012), menciona lo siguiente:

El anélisis implicara el reconocimiento de los elementos que componen un todo,
por tanto, es que se los distingue y observa especialmente a cada uno de ellos
para de ese modo poder penetrar efectivamente en sus propiedades y principios

basicos y asi conocer mas de su naturaleza, funcion, entre otras cuestiones.

(parr.1)

Referente a lo anterior, se puede entender que para procesar la informacién los
funcionarios en los puestos operativos necesitan analizar, lo que conlleva a reconocer todo lo
que se les pueda presentar, tratando de dividirlo en partes para comprender mejor y, de esa
manera, tener buenas bases en la busqueda de soluciones; esto conlleva a tener mayor

conocimiento y dominio en el area de trabajo.

Asimismo, el analisis involucra la totalidad de lo que se desea procesar, codificando
informacion que conlleva tener mayor conocimiento y desarrollar conceptos basicos,
permitiendo que la persona se vuelva un experto en su area, y a la vez, fomentando un

crecimiento de conocimiento a la empresa.
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La habilidad de analisis de datos cuantitativos y cualitativos, lo valoran como

importante los hoteles de 4 estrellas, permitiendo dominio en los resultados y objetivos, sin

embargo, los hoteles de 3 y 5 estrellas no determinan tan relevante esta habilidad.

Con respecto a las habilidades referidas al servicio al cliente y pensamientos critico,

que se ven reflejados en la tabla 12, ambas habilidades tienen la misma relevancia para los

tres tipos de hoteles.

El servicio al cliente solo en los hoteles de 4 y 5 estrellas lo determinan como relevante,

mientras que los hoteles de 3 estrellas no, de igual manera, se ve reflejada con la habilidad de

pensamiento critico; concluyendo que en los hoteles de 4 y 5 estrellas pueden tener una buena

interaccion con los huéspedes y capacidad de analizar, a diferencia de los hoteles de 3 estrellas

que no valoran como importante.

Tabla 12

Habilidades en los puestos operativos, de los establecimientos de hospedaje de 3 a 5

estrellas

Habilidades 3 estrellas 4 estrellas 5 estrellas
(8 hoteles) (2 hoteles) (3 hoteles)

Pensamiento critico. 3 (37,5 %) 1 (50 %) 2 (66,6 %)

Habilidad en servicio 3 (37,5 %) 1 (50 %) 2 (66,6 %)

al cliente.

Andlisis de datos 3 (37,5 %) 2 (100 %) 1 (33,3 %)

cuantitativos y

cualitativos.

Analisis y 8 (100 %) 2 (100 %) 3 (100 %)

procesamiento de

informacion.

Fuente: Elaboracion propia.
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3.4 Habilidades de los colaboradores en puestos gerenciales, administrativos y operativos,

seguin su origen

3.4.1 Habilidades de los colaboradores en puestos gerenciales, segun origen

En este apartado, se considerara los resultados que se obtuvo con respecto a las

habilidades de los colaboradores en puestos gerenciales, segun su origen o lugar de procedencia.

La habilidad referida a la negociacién se destaca en los extranjeros, nacionales y
guanacastecos (ver tabla 13); estas habilidades permiten la apertura de una comunicacion clara,
con el fin de cumplir las metas planteadas por cada hotel. Manzanal (2020), expresa que: “la
negociacion se define como el Unico proceso de eleccion sustentado en el intercambio con otros,
sostienen gue es un proceso de comunicacion cuya aspiracion es lograr un acuerdo entre las

partes” (p.25).

Es decir, que la negociacion es una de las alternativas necesarias para lograr que ambas
partes puedan interactuar y, de esta manera, quedar en acuerdos de lo que cada parte esta
solicitando, a nivel hotelero, se puede ejemplificar la capacidad de negociacién con proveedores,
enlace con otros hoteles e, incluso, con los mismos huéspedes, de brindarles el servicio, a

cambio de pagar la estadia.

Velésquez y Talavera (2015), afirman lo siguiente:

En el mundo empresarial, la negociacién es una competencia que se le exige a
todo profesional ya que del buen accionar en este campo depende los resultados
que se obtengan en la interaccion con otros departamentos de la empresa, asi
como otros clientes y proveedores. Por tanto, se requiere preparacion, resolucion
y flexibilidad. (p.4)
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En relacion con lo anterior, se valora la capacidad de los gerentes de realizar
negociaciones, permitiendo tener estabilidad econémicay dominio en las necesidades que puede
tener el hotel, por lo que se puede confirmar que los extranjeros, nacionales y guanacastecos de

los puestos gerenciales se desenvuelven muy bien en esta habilidad.

Segun la respuesta obtenida, en los puestos gerenciales, las personas nacionales no
guanacastecas, y los extranjeros tienen la habilidad de definir escenarios; denotandose a la vez,

que los extranjeros tienen una menor habilidad con respecto al trabajo en equipo (ver tabla 13).

Asi mismo, los nacionales no guanacastecos y los guanacastecos tienen mayor habilidad
de trabajo en equipo con respecto a los extranjeros, mientras que los extranjeros no lo valoran

como importante

Melchor y Garcia (2016), mencionado por Gantiva et al, (2019), afirman lo siguiente:

...el trabajo en equipo es considerado como un conjunto de dos 0 mas personas
que se reunen para lograr objetivos en comun, estos grupos tiene dos
clasificaciones las cuales son formales e informales. Los grupos formales son
aquellos que precisan la estructura misma de la empresa, tomando trabajos
especificos dedicados a las metas generales de la organizacion. Por otro lado, los
grupos informales no tienen una estructura fija ni se definen por alguna

organizacion en particular. (p.13)

En otras palabras, el trabajo en equipo se determina por la labor de grupos que trabajan
en conjunto, donde el principal enfoque es el cumplir los objetivos de la empresa. Segun los
autores mencionados, afirman que existen dos tipos de grupos, uno de ellos son los formales
que se caracterizan por tener funciones especificas en la empresa y los grupos informales no
tienen funciones especificas en la empresa, pero la colaboracion de ambos grupos en una

empresa puede generar un buen trabajo en equipo.
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Tabla 13

Habilidades de los colaboradores en puestos gerenciales, segun origen

Habilidades Extranjeros Nacionalesno  Guanacastecos
guanacastecos

Definir escenarios 8 6 7

Capacidad de negociacion 4 8 6

Planear, administrar y priorizar trabajo 6 8 6

Trabajo en equipo 4 6 8

Fuente: Elaboracion propia.

3.4 .2 Habilidades de los colaboradores en puestos administrativos, segun origen

A continuacién, se analizard los resultados obtenidos en las habilidades de los

colaboradores en los puestos administrativos, segun su procedencia, ya sea nacionales no

guanacastecos, guanacastecos o extranjeros.

La habilidad referida a la flexibilidad de temas, se considera una caracteristica de las

personas de origen extranjeros, nacionales no guanacastecos y guanacastecos, destacandose en

los extranjeros (ver tabla 14). Por otro lado, la habilidad de la creatividad es predominante en el

trabajador de origen guanacasteco y nacional no guanacasteco, a diferencia de los extranjeros,

permitiendo que en los de origen nacional no guanacasteco y guanacastecos, genere nuevas

ideas de forma creativa, proporcionando un buen aporte a los hoteles.

Guilera (2020), menciona lo siguiente. Las etapas del proceso creativo consisten en:

1) detectar un problema, una necesidad, una insatisfaccion una insuficiencia y

una molestia. 2) a la mente con claridad (ya sea imaginandolo, visualizandolo,

suponiéndolo, meditandolo, analizandolo o contemplando) y luego 3) originar
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una idea concepto, nocidn o esquema para solucionarlo segin acciones nuevas
no convencionales. Supone estudio y reflexidn seguidos de una evaluacién y una

realizacion final. (p. 47)

Segun lo anterior, la creatividad se desarrolla por procesos. En los puestos
administrativos, las personas de origen guanacastecos y nacionales no guanacastecos destacan
en esta habilidad, tienen la facilidad de visualizar panoramas, que dan beneficios al hotel y, a la
vez, poder ponerlo en accién, cumpliendo con la mision y visén de la empresa, por lo que la
creatividad no solamente se enfatiza en la creacion de ideas, sino también en la resolucién de

situaciones, dando como consecuencia la estabilidad y éxito a la empresa.

Con respecto a la habilidad referida a la resolucién de problemas complejos, se encontro
que, en los puestos administrativos, las personas de origen guanacasteco tienen menor habilidad,
a diferencia la persona trabajadora de origen extranjero y de origen nacional no guanacasteco,
quienes valoran con importancia la habilidad de resolucion de problemas complejos. Por otra
parte, los extranjeros, nacionales no guanacastecos y guanacastecos, tienen mayor habilidad de

coordinar tareas con otros.
Tabla 14

Habilidades de los colaboradores en puestos administrativos, segun origen

Habilidades Extranjeros Nacionales no Guanacastecos
guanacastecos
Flexibilidad de los temas 9 7 7
La creatividad 2 5 7
Capacidad de resolucion de 6 6 4

problemas complejos

Coordinar con otros las tareas 6 5 6

Fuente: Elaboracion propia.
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3.4.3 Habilidades de los colaboradores en los puestos operativos, segun su origen

Segun los resultados obtenidos los colaboradores de origen extranjero, guanacastecos y
nacionales no guanacastecos, tienen la habilidad de andlisis y procesamiento de informacion;
también se observa con respecto a la habilidad de andlisis de datos cualitativos y cuantitativos,
los de origen extranjeros y nacionales no guanacastecos cuentan con mayor habilidad

comparado a los de origen guanacastecos. (Ver tabla 15)

Referente a la habilidad en servicios al cliente; las personas de origen guanacastecos se
destacan con esta habilidad, ya que permite la facilidad de interactuar con los huéspedes y estar
atentos a las necesidades de ellos, brindando un confort y tranquilidad para los visitantes del
hotel.

Puchol (2018), fundamenta lo siguiente: “Otras veces la empresa incluso organiza un
servicio de atencién al cliente, pero lo deja en manos de personas para poder solucionar los

problemas, lo que equivale a esterilizar el sistema” (p.40).

Es decir que muchos hoteles tienden a dar un servicio al cliente con personas con poca
experiencia en esta area y puede ocasionar incomodidad en los huéspedes, llevandolos a buscar

otras alternativas, donde se sientan a gusto de la atencion que se les brinde.

Por otra parte, acorde con los resultados que se observa en la tabla 15, referente a la
habilidad de pensamiento critico destacan las personas del origen extranjero con respecto a las

de origen nacional no guanacastecos y guanacastecos.
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Tabla 15

Habilidades de los colaboradores en puestos operativos, segun origen

Habilidades Extranjeros Nacionales Guanacastecos
Anadlisis y procedimientos de 13 8 9
informacién

Analisis de datos cualitativos 7 5 2

cuantitativos

Habilidad en servicio al cliente 7 7 11

Pensamiento critico 7 3 3

Fuente: Elaboracion propia.

3.5 Analisis de conocimiento en los puestos gerenciales, administrativos y operativos

3.5.1 Conocimientos en los puestos gerenciales

Con respecto al conocimiento de estudio de mercado, segun los resultados obtenidos
las tres categorias de hoteles (Ver tabla 16); los hoteles que estiman como importante el
conocimiento de estudio de mercado, pueden tener un panorama mas claro de lo que quieren
ofrecer, principalmente, todo lo relacionado con la demanda, proveedores, competencia u oferta,
la base de todo estudio de mercado es aportar informacion de la competencia, identificar
segmentos de mercados y tendencias del sector, de aqui la gran importancia de tener

conocimiento en esta area.

De acuerdo con esto, Ferndndez (s.f.) expresa lo siguiente: “El estudio de mercado nos

facilita la toma de decisiones empresariales. Nos ayuda a escoger la alternativa mas acertadas y
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aumenta nuestra probabilidad de éxito” (p. 15). Como se menciona, el estudio de mercado
permite investigar diferentes perspectivas que orienta a la toma de decisiones, con la finalidad

de brindar los mejores servicios y destacarse con respecto a los demas hoteles.

Otro conocimiento que sobresale como importante en los hoteles con categoria de 3y 4
estrellas, es la gestion de recursos humanos. De los tres hoteles de 5 estrellas, dos de estos
hoteles valoran relevante este conocimiento (ver tabla 16); cabe destacar que la gestion de
recursos humanos define los procesos, por los cuales las empresas planifican, organizan y

administran las tareas y activos relacionados con las personas que conforman la organizacion
Rubi6 (2016), afirma lo siguiente:

La gestion de los recursos humanos ha de trazar politica de planificacion del
personal que parta de la consideracion de las diversas necesidades, motivaciones,
expectativas, aptitudes capacidades del personal del que se dispone; y este
conocimiento ha de servir para potenciar los mejores resultados de la empresa.

(parr. 2)

Referente al conocimiento relacionado con la elaboracién de estrategias, segin los
resultados obtenidos en los tres hoteles que conforman la categoria de 5 estrellas, valoran como
importante este conocimiento, mientras que, de los ocho hoteles de la categoria de 3 estrellas,
solo cuatro consideran relevante este conocimiento, asimismo, los dos hoteles de 4 estrellas, un

hotel determina como esencial el conocimiento de elaboracion de estrategias (Ver tabla 16).

Con respecto al conocimiento sobre estudios de los puestos, en los hoteles de categoria
de 4 estrellas, uno de los dos lo considera relevante, sin embargo, en los hoteles de 3 estrellas
solo el 12,5 % percibe que los gerentes conozcan sobre el estudio de los puestos, mientras que
los hoteles de 5 estrella solo el 33,3 % percibe como necesario este conocimiento, por lo tanto,
el hotel de 4 estrellas considera esencial el hecho de conocer y entender todas las funciones que

los colaboradores vayan a ejecutar. (Ver tabla 16).
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Torres (2014), fundamenta lo siguiente:

El estudio o analisis de los puestos, es una necesidad fundamental para cualquier

persona que realice una actividad productiva, pues entendido en su forma mas

general que incluye hasta las actividades ludicas, es aquello a lo que los seres

humanos le dedican mas tiempo de su vida. (Torres, 2014, parr. 1)

Segun el texto, el estudio de puesto se puede entender como el analisis que se hace de

todos los departamentos que conforman la empresa, convirtiéndose en algo fundamental y, a la

vez, en una necesidad, ya que cada colaborador debe saber todos los detalles de su

funcionamiento laboral, con el fin de que sus obligaciones sean realizadas de la mejor manera.

Tabla 16

Conocimientos requeridos en los puestos gerenciales de los establecimientos de hospedaje de

3 a 5 estrellas del canton de Liberia

Conocimientos 3 Estrellas 4 estrellas 5 estrellas
(8 hoteles) (2 hoteles) (3 hoteles)

Estudio de mercado. 6 (75 %) 2 (100 %) 3 (100 %)

Estudios en el puesto. 1(12.5 %) 1 (50 %) 1 (33,3 %)

Elaboracion de 4 (50 %) 1 (50 %) 3 (100 %)

estrategias.

Gestion de recursos 6 (75 %) 2 (100 %) 2 (66.6 %)

humanos.

Fuente: Elaboracion propia.
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3.5.2 Conocimientos en puestos administrativos

Con respecto, al conocimiento de calculo financiero, de los puestos gerenciales segun
los resultados obtenidos en los ocho establecimientos de hospedaje de categoria de 3 estrellas,
cinco lo consideran muy importante, asi mismo, se observa en la tabla 17 que, de los tres hoteles
de 5 estrellas, un hotel valora importante el conocimiento de célculo financiero, sin embargo,

en los hoteles de categoria de 4 estrellas no valoran como importante este conocimiento.

Por otra parte, los hoteles de 4 y 5 estrellas enfatizan en los puestos gerenciales la
importancia del conocimiento en los procesos de trabajo, mientras que, de los ocho hoteles de 3
estrellas, cuatro consideran relevante este tipo de conocimiento (ver tabla 17), de acuerdo con
lo anterior, se puede entender que los hoteles mencionados comprenden que el conocimiento
del proceso de trabajo es esencial, ya que puede permitir un orden l6gico de las funciones de

cada colaborador.
Soto (2017), afirma lo siguiente:

Es conveniente que, en el proceso de trabajo, se involucre toda la organizacion,
ya que cada miembro debe de (sic) conocer sus funciones individualmente y de
esa forma puede aportar informacion de gran utilidad para el desarrollo del
trabajo, por experiencias previas o0 conocimiento adquirido fuera de la

organizacion. (Soto, 2017, p. 374).

Efectivamente, el proceso de trabajo requiere de pasos, pero lo principal es la
incorporacion de toda la empresa, para que cada funcionario aporte sus conocimientos,

permitiendo desarrollar un buen trabajo a nivel relacionado con los puestos gerenciales.

Referente al conocimiento de la logistica, se observa en la tabla 17 que de los ocho
hoteles de categoria de 3 estrellas, dos hoteles de esta categoria ven relevante este conocimiento
en los puestos gerenciales, mientras que de los dos hoteles de 4 estrellas, un hotel valora
importante este conocimiento, asimismo, de los tres hoteles de 4 estrellas, dos de ellos
consideran esencial el conocimiento de la logistica, pero de los tres hoteles de la categoria de 5
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estrellas, dos de ellos develan como importante este conocimiento, sin embargo, en los hoteles

de 3 estrellas no destacan como notable este conocimiento. (ver tabla 17).

La logistica en una empresa puede permitir una buena coordinacion de negociacion de
aprovisionamiento de materia prima, satisfaciendo las necesidades del hotel y, de esta manera,

hacer que la empresa sea una buena competencia para los demas.
De acuerdo con lo dicho, Garcia (2016), afirma que:

La logistica se ha convertido en una ventaja competitiva en el entorno actual,
repleto de avances tecnologicos, alta competencia y mayor exigencia de parte del
cliente, esto obliga a las empresas hacer mas eficientes y productivas en los
diferentes procesos de la cadena de abastecimiento y asi poder competir a nivel
local e internacional. (Garcia, 2016, parr.1)

Segun lo anterior, la logistica permite que las empresas u hoteles tengan los mejores
suministros dentro de sus instalaciones, donde también la tecnologia es el principal factor de
atencion en los huéspedes, debido a que esto hace que la demanda sea mas grande y, de esta
manera, los hospedajes puedan tener los mejores proveedores que satisfaga y acceda de forma

exitosa lo que necesite el hotel.

Por otra parte, referente al conocimiento de la organizacion de recursos humanos y
talento, de los 8 hoteles de categoria de 5 estrellas, cuatro consideran importante este
conocimiento, a diferencia de las respuestas obtenidas, en los hoteles 4 estrellas, que no lo
valoran como relevante, sin embargo, de los tres hoteles que conforman la categoria de 5
estrellas, dos reconocen como importante el conocimiento de la organizacion de recursos
humanos y talento, por lo que los hoteles de 3 y 5 estrellas, determinan como necesario que el
hotel tenga una buena organizacion en recursos humanos y talento, con el fin de que se pueda

tener personal capacitado a las funciones de cada puesto. (ver tablal7).
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Tabla 17

Conocimientos en los puestos administrativos de los establecimientos de hospedaje de 3 a 5

estrellas ubicados en el canton de Liberia

Conocimientos 3 estrellas 4 estrellas 5 estrellas

(8 hoteles) (2 hoteles) (3 hoteles)
Procesos de trabajo 4 (50 %) 2 (100 %) 3 (100 %)
Logistica 2 (25 %) 1 (50 %) 2 (66,6 %)
Célculo financiero 5 (62,5 %) 0 (0 %) 1 (33,3%)

Organizacion

de 4 (50 %) 0 (0 %) 1(33,3 %)

recursos humanos y

talento.

Fuente: Elaboracion propia.

3.5.3 Conocimientos en puestos operativos

El conocimiento referido al idioma en los puestos operativos, reflejado en tabla 18, se

observa que los establecimientos de los hospedajes de 3,4 y 5 estrellas lo consideran importante;

ya que se estima que el dominio de idiomas es fundamental para los hoteles, por los visitantes

que provienen de diferentes paises, uno de esos idiomas predominante a nivel mundial, es el

inglés, permitiendo no solamente una buena comunicacion con los huéspedes, sino también para

establecer negocios con otras empresas.

Chévez, Zambano, et al. (2017), mencionan lo siguiente:

La ensefianza del inglés en cualquier parte del mundo, en la actualidad, es vista
como una necesidad y una urgencia. No importa en qué continente te encuentres
0 la edad que tengas, el hecho es que para cualquier persona es indispensable
tener los respectivos conocimientos de la lengua inglesa”. (Chavez, Zambano, et

al.,2017, p. 763)
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Es decir que el idioma del inglés es una necesidad en todos los aspectos, pero
principalmente en los hoteles, donde se afirma que los tipos de hoteles (3, 4 y 5 estrellas), han
resaltado la importancia de este conocimiento, ya que es indispensable para la comunicacion e
interaccion con los demas, sin importar las diferencias culturales que tengan las personas, debido

a que la finalidad es el poder conectar.

Con respecto al conocimiento de la utilizacion de la computacién, en los puestos
operativos, los resultados obtenidos en los hoteles de 4 y 5 estrellas, lo destacan como
importante, sin embargo, de los ocho hoteles 3 estrellas, dos hoteles consideran relevante el

conocimiento de la ejecucion de equipos tecnolégico.

Referente al conocimiento en maquinaria, los resultados obtenidos en los hoteles de 4 y
5 estrellas no lo valoran como relevante, a diferencia de los ocho hoteles de 3 estrellas, dos
consideran importante el conocimiento en maquinaria. Segun afirma Villegas (2018) “conocer
la maquinaria, en una empresa, permite tener dominio en datos generales y especificos de la

maquinaria la que también se le realizard mantenimiento” (parr. 2).

Es decir que, en toda labor o actividad laboral, debe tener el conocimiento y dominio de
cémo utilizar la maquinaria y, de esa manera, sacar avante las tareas asignadas, permitiendo que

el colaborador se haga experto en el mantenimiento y utilidad de dicho recurso.

De acuerdo con los resultados, el conocimiento técnico, los hoteles de 4 estrellas y 5
estrellas lo consideran como importante, pudiendo proporcionar destrezas intelectuales y
manuales para ejecutar cada tarea laboral, sin embargo, de los ocho hoteles de la categoria de 3
estrellas, cuatro hoteles de 3 estrellas enfatizan como relevante el conocimiento técnico (ver
tabla 18).
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Tabla 18

Conocimiento en los puestos operativos de los establecimientos de hospedaje de 3 a 5

estrellas ubicados en el cantén de Liberia

Conocimientos 3 Estrellas 4 estrellas 5 estrellas
(8 hoteles) (2 hoteles) (3 hoteles)

Idioma 8 (100 %) 2 (100 %) 3 (100 %)

Maquinaria 2 (25 %) 0 (0 %) 0 (0 %)

Conocimientos 4 (50 %) 2 (100 %) 3 (100 %)

técnicos

Computacion 2 (25 %) 2 (100 %) 2 (66,6 %)

Fuente: Elaboracion propia.

3.6 Conocimiento de los colaboradores en los puestos gerenciales, administrativos y

operarios, segun su origen

En este apartado, se analizara la importancia de los conocimientos, segun el origen de
los colaboradores, de los puestos gerenciales, administrativos y operativos, que refieren por

medio de los resultados de la entrevista.

3.6.1 Conocimientos de los colaboradores en los puestos gerenciales, segun su origen

Referente al conocimiento de gestion de recursos humanos, se considera que los
colaboradores nacionales no guanacastecos y guanacastecos lo desempefian mejor, a diferencia
de los extranjeros (ver tabla 19). Por lo que los nacionales no guanacastecos y guanacastecos,
pueden percibir este conocimiento por realizar acciones proactivas, que ayudan a planificar,

administrar e, incluso, gestionar tareas, que favorece a que los hoteles tengan mayor eficiencia.
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Ghiglione (2015), expresa que la:

Gestion de los recursos humanos (GRH) se dirigen hacia enfoques sistémicos,
proactivos, multidisciplinarios y participativos. En efecto, los modelos de gestion
de los Recursos Humanos ponen énfasis e insisten en el carécter sistémico y en
la definicion de estrategias y politicas y actividades claves con vistas a lograr

bienestar individual, bienestar social y eficacia en la organizacion (p. 24)

En otras palabras, la gestion de recursos humanos presenta un enfoque sistematico que
integra todas las necesidades del hotel, permitiendo tener una buena seleccién del personal que
tenga herramientas necesarias para cada actividad que le corresponda realizar y, de esta manera,
cada hotel pueda generar, politicas estrategias claras, que ayude al mejoramiento integral del
hotel.

Con respecto al conocimiento de finanzas, se observa en la tabla 19, que los colaboradores
de origen extranjero, nacionales no guanacastecos Yy guanacastecos, cuentan con este
conocimiento. Por otra parte, el conocimiento de organizacion del personal se valora que lo
poseen mas los colaboradores de origen extranjeros y guanacastecos y menos los colaboradores

de origen nacionales no guanacastecos (ver tabla 19).

Boda (2018), explica los beneficios de organizar el personal, de la siguiente manera:
“Conjunto de actividades organizada por una empresa, organizacion o institucion para lograr
una imagen favorable de credibilidad, confianza y estima tanto de publico interno como externo

proporcionando el entendimiento mutuo en funcion de los objetivos empresariales” (p. 74)

Es decir, que los hoteles proporcionan una buena planificacién de actividades o rutinas
para los colaboradores, donde las tareas de cada funcionario pueden tener un amplio
entendimiento, que permita cumplir con los objetivos del hotel, aportando credibilidad,

confianza a la empresa como tal y los huéspedes que estan de visitantes en el hotel.

Relacionado con el conocimiento de elaboracion de estrategias, se observa en la tabla 16,
que las personas de origen extranjero son las que presentan mayormente este conocimiento, a

diferencia de los colaboradores de origen guanacasteco y nacionales no guanacastecos.
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Asimismo, el conocimiento en los estudios de puesto, se denota en mas los de origen
extranjeros con respecto a los colaboradores de origen nacional no guanacastecos y
guanacastecos, sin embargo, referente al conocimiento de estudio de mercado, los colaboradores
de origen extranjeros, nacionales no guanacastecos y guanacastecos, se valora que es semejante
este tipo de conocimiento; lo que significa que los tres son capaces de realizar la recoleccion, el
analisis de informacién e identificacion de la viabilidad comercial, que beneficie

econdémicamente al hotel (ver tabla 19 ).

Tabla 19

Conocimiento de los colaboradores en los puestos gerenciales, segln su origen

Conocimientos Extranjeros ~ Nacionales no Guanacastecos
guanacastecos
Finanzas 8 8 6
Gestion de recursos humanos 6 9 9
Organizacién de personal 7 5 8
Elaboracion de estrategias 6 4 2
Estudios en el puesto 6 3 4
Estudio de mercado 6 5 5

Fuente: Elaboracion propia.

3.6.2 Conocimientos de los colaboradores en los puestos administrativos, segin su origen

El conocimiento referido a la organizacion de recursos humanos y talentos, segun los
empleados, es igual para las tres categorias, los de origen extranjero, nacional no guanacastecos

y guanacastecos (ver tabla 20).
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Gonzalez (2005), afirma lo siguiente:

El recurso humano es el elemento fundamental para la contratacion y la ventaja
competitiva, por lo tanto, este se constituye en un componente esencial para
cualquier tipo de institucion. Este elemento comun es el gran diferenciador que
hace que haya competitividad en los puestos que esta debe demostrarse, debe
medirse y se debe comparar. (p.2)

Es decir, que los hoteles que tienen conocimiento en el area de recursos humanos pueden
gestionar con facilidad el reclutamiento y seleccion del personal, haciendo que la empresa tenga

ventajas competitivas, logrando que el hotel cumpla con las metas planteadas.

Referente al conocimiento en la logistica, los extranjeros y nacionales no guanacastecos

son mejor valorados que los guanacastecos.

Por otra parte, el conocimiento referente a calculos financiero, consideran que lo
desarrollan de una manera semejante las tres categorias en estudio (ver tabla 20), llevando a
cabo un anélisis cuantitativo que beneficie la economia y estabilidad del hotel.

Tabla 20

Conocimiento de los colaboradores en los puestos administrativos, segun su origen

Conocimientos Extranjeros ~ Nacionales no Guanacastecos
guanacastecos
Calculos financieros (o afin si 6 6 7

se requieren)

Organizacion de recursos 10 10 10
humanos y talentos

Procesos de trabajo 9 9 10

Logistica 5 5 4

Fuente: Elaboracion propia.
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3.6.3 Conocimientos de los colaboradores en los puestos operativos, segun su origen

En lo que se refiere al conocimiento de idioma, los colaboradores de origen extranjero
tienen un mejor manejo que los nacionales no guanacastecos y estos, que los guanacastecos,
permitiendo tener una comunicacién con los huéspedes internacionales y, a la vez, brindando

un buen servicio a los clientes. (Ver tabla 21).

Con respecto al conocimiento de la maquinaria utilizada, los de origen guanacasteco y
los nacionales no guanacastecos, lo desempefian mejor, a diferencia de los extranjeros,
permitiendo los de origen guanacasteco y nacionales no guanacastecos, tener un dominio en la
utilizacién de las diferentes maquinas, que pueda tener el hotel, entre ellas, la maquinaria de
construccién, de jardineria, equipos tecnoldgicos, entre otras, que hace que en los puestos
operativos tengan la facilidad de hacerlas funcionar y maniobrar, con el fin de aportar mayor
seguridad y avance para el hotel. Solis et al. (2019), afirman lo siguiente: “Gestion de la
maquinaria comienza con la definicion de un plan de uso, el cual es realizado por el

superintendente de la obra” (pérr.1).

Referente a lo anterior, se puede mencionar que en el uso de maquinarias tiene que haber
un lider que se caracterice por tener la capacidad de conocer cada proceso del funcionamiento
de la maquina, para aportar los resultados esperados, como parte de la rutina de trabajo, que
debe cumplir, contribuyendo asi ideas, soluciones y el poder guiar a los demas en momentos
que sea necesario; por lo que se confirma que los colaboradores operativos de origen
guanacastecos y nacionales no guanacastecos, ven importante el conocimiento de la maquinaria
utilizada, segun el puesto, a diferencia de los colaboradores operativos de origen extranjero, ya

que ellos no lo consideran tan relevante (ver tabla 21 ).

En los conocimientos técnicos relacionados con el trabajo, las personas trabajadoras de

los tres origenes en los puestos operativos (extranjeros, nacionales no guanacastecos y

guanacastecos), tienen conocimientos semejantes, de igual manera, los colaboradores operativos

de origen extranjero, nacional y guanacasteco valoran como relevante los conocimientos de
computacion.
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Tabla 21

Conocimiento de los colaboradores en los puestos operativos, segin su origen

Conocimientos Extranjeros Nacionales no Guanacastecos
guanacastecos

Idiomas 12 10 8

Magquinaria utilizada, segln 2 6 10

el puesto

Conocimientos técnicos 9 10 8

Relacionados con el trabajo

Computacion (si lo requiere 6 8 6

el puesto)

Fuente: Elaboracion propia.

3.7 Anélisis de categorias de empleo del establecimiento de 3 a 5 estrellas

En este apartado, se analizara las categorias de empleo (puestos gerenciales,
administrativos y operativos) en los hoteles de 3, 4 y 5 estrellas, con el fin de valorar la
importancia que le dan dichos establecimientos en las etapas de reclutamiento, entrevista,

publicacién de vacantes, entre otros.

En los hoteles de 3, 4 y 5 estrellas, segun los resultados obtenidos, consideran mas
importante la entrevista, para poder reclutar al personal, en la cual lo pueden ejecutar por medio
del analisis de preguntas, que se ajusta al perfil profesional que tenga para el puesto y, de esta
manera, determinar si es apto o no. De acuerdo con Delgado et al. (2016): “Las empresas utilizan
normalmente la entrevista en aquellos procesos de seleccion donde aparecen un gran nimero de

candidatos y por lo tanto se lleva a cabo una mecanizacion del proceso en la entrevista” (p.16).
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En otras palabras, la mayoria de las empresas utilizan las entrevistas, en la cual hay
muchas maneras de aplicarlas, pero al tener muchos candidatos es necesario emplear preguntas
estratégicas durante la entrevista, con el fin de que permita detectar, el mejor oferente para el

puesto que se desea contratar.

De acuerdo con la categoria de reclutamiento interno y de recomendacion, los hoteles de
3, 4 y 5 estrellas, es menos utilizada, de igual manera, la de publicacién de los puestos de

vacantes, ni la recepcién de curriculos.

De la misma manera, se comprende gue los hoteles de 3,4 y 5 estrellas, los empleadores
consideran poco relevante el trabajo de seleccidn de personas al puesto ni la contratacion. En
sintesis, parece prevalecer como método en los hoteles de 3, 4 y 5 estrellas, la categoria de

empleo de entrevista que la de reclutamiento interno, recomendacion y ferias de empleo.

3.8 Anadlisis de relacion entre las categorias de empleo y la procedencia geografica de los

colaboradores de acuerdo con la ubicacion

A continuacion, se dard a conocer en este apartado, la procedencia geografica de los
funcionarios que laboran en los hoteles de montafia, ciudad y playa; lo que permite tener un
panorama mas claro de las contrataciones que se dan en la mayoria de los colaboradores en los

puestos gerenciales, administradores y operativos.

3.8.1 Procedencia geografica de los colaboradores de acuerdo con la ubicacién de los

hoteles de montana

Con respecto a la categoria de empleo de los puestos gerenciales de los hoteles de montafia,
valoran importante la contratacion de las personas de la provincia de Guanacaste y otras provincias de
Costa Rica, mas que de personas de procedencia geografica de los extranjeros (ver tabla 22). Asi mismo,
con respecto a los hoteles de montaria, no existe una literatura que justifique su definicion, pero segun el

estudio realizado, se considera como un ambiente que contiene muchos espacios atractivos por la
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diversidad del campo natural y las actividades que siempre estan relacionadas con la naturaleza, por lo
tanto, cada colaborador que esté laborando en este tipo de hotel, debe estar siempre en constante

conocimiento de la cultura y del ambiente en general.

En lo que corresponde a la contratacion de los puestos administrativos de los hoteles de montafia,
estiman como importante la contratacion en las personas que provienen de la provincia de Guanacaste y
de otras provincias de Costa Rica, que a los extranjeros, asimismo, en los puestos operativos de los
hoteles de montarfia, consideran importante la contratacion de las personas que proceden de la provincia

de Guanacaste y otras provincias de Costa Rica, que extranjeros.

Tabla 22

Relacion entre las categorias de empleo y la procedencia geogréfica de los colaboradores de
acuerdo con la ubicacion de los hoteles de montafia 3 a 5 estrellas en el canton de Liberia

Procedencia Categorias de empleo
geogréafica
Puestos Puestos Puestos operativos
. administrativos
Gerenciales

Guanacastecos 2 10 30
Nacionales no 2 5 12
guanacastecos
Extranjeros 1 2 6

(diversos paises)

Fuente: Elaboracion propia.
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3.8.2 Procedencia geogréfica de los colaboradores de acuerdo con la ubicacién de hoteles
de ciudad

Los hoteles de ciudad de 3 a 5 estrellas consideran importante contratar en los puestos
administrativos, las personas con procedencia geogréfica de las zonas de Guanacaste y otras
nacionales no guanacastecos y menos la contratacion con las personas extranjeras. Sin embargo,
en los puestos gerenciales, estiman importante la contratacion a nacionales no guanacastecos,

que en los de la provincia de Guanacaste y los extranjeros. (Ver tabla 23)

Por otra parte, en los puestos operativos, consideran relevante la contratacion de
personas que provienen de la zona de Guanacaste y nacionales no guanacastecos, a diferencia

de la contratacion con los extranjeros.

En sintesis, segun los resultados obtenidos, las personas que se contratan en los hoteles
de ciudad, en los puestos administrativos, gerenciales y operativos, deben tener muchas
habilidades y conocimientos de la zona, por lo que la mayoria de los funcionarios son
guanacastecos y nacionales no guanacastecos, permitiendo que brinden conocimiento de la

cultura y del hotel, por lo que la interaccion con los huéspedes se convierte mas interactiva.
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Tabla 23

Relacion entre las categorias de empleo y la procedencia geogréfica de los colaboradores de
acuerdo con la ubicacion de hoteles de ciudad 3 a 5 estrellas en el cantén de Liberia

Procedencia Categorias de empleo
geografica
Puestos Puestos Puestos operativos
. administrativos
gerenciales
Guanacastecos 2 10 25
Nacionales no 3 10 20
guanacastecos
Extranjeros 2 3 2

Fuente: Elaboracion propia.

3.8.3 Procedencia geogréfica de los colaboradores de acuerdo con la ubicacion de hoteles

de sol y playa

De acuerdo con los resultados de los encuestados, los hoteles de sol y playa de 3 a 5
estrellas, los empleadores consideran importante la contratacion en los puestos gerenciales, de
las personas que proceden del extranjero y nacionales no guanacastecos, a diferencia de los
guanacastecos que no lo valoran como relevante la contratacién de gerentes en este tipo de

hoteles de sol y playa (ver tabla 24), pero referente a los puestos administrativos, le dan
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importancia a la contratacion de las personas que proceden de la zona de Guanacaste y

nacionales no guanacastecos que a los extranjeros.

Respecto a los puestos operativos, la mayoria de las contrataciones la realizan con las

personas que proceden de la zona de Guanacaste, que a los extranjeros y nacionales no

guanacastecos. (Ver tabla 24).

Tabla 24

Relacion entre las categorias de empleo y procedencia geogréafica de los colaboradores de

acuerdo con la ubicacion de hoteles de sol y playa de 3 a 5 estrellas en el cantdn de Liberia

Procedencia

Categorias de empleo

geografica
Puestos Puestos administrativos Puestos
gerenciales Operativos
Guanacastecos 4 12 Mas de 300
Nacionales no 8 15 45
guanacastecos
Extranjeros 13 5 10

Fuente: Elaboracion propia.
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3.9 Analisis del proceso de seleccion y reclutamiento de los hoteles de 3 a 5 estrellas en

Liberia

3.9.1 Proceso de seleccidn y reclutamiento del personal en las empresas

De acuerdo con los hoteles estudiados (montafia, ciudad y playa), el 77 % se guia con
un manual de procesos reclutamiento, mientras que el 23 % indicé que no. Con lo que
corresponde a los procesos que realizan las empresas para el reclutamiento, la mayoria lo

ejecuta con publicaciones de vacantes, principalmente en lo externo que a lo interno.

Con la estrategia de recepcion de curriculo, seleccion de personal acorde con el puesto
y contratacion, lo tres tipos de hoteles (3, 4 y 5 estrellas), casi no utilizan este tipo de
reclutamiento, porque se enfatizan mas en la entrevista, ya que esta permite ver las potenciales

de los candidatos para los puestos requeridos.

3.9.2 Requerimiento de documentos para contratacion

En esta etapa de contratacion, siempre las empresas estudiadas, solicitan a la persona
vacante el curriculo vitae, antecedentes judiciales, diplomas, identificaciones,
recomendaciones, certificados, entre otros, con el fin de mantener un buen manejo de
reclutamiento, y que esa persona logre llegar a cumplir las funciones deseadas de la empresa,
por lo que es necesario que, tanto su curriculo e historia de vida, mantengan una buena

impresién ante los hoteles.

3.9.3 Uso del andlisis (estudios, experiencia, diplomas) de las hojas de vida en primer

término como un filtro para eliminar candidatos no aptos para el puesto

El 92 % de las empresas encuestadas, usan el andlisis (estudios, experiencia, diplomas)
de las hojas de vida, en primer término, como un filtro para eliminar candidatos no aptos para
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el puesto, pero solamente el 8 %, no realiza este analisis, que seria el hotel de Liberia,

categorizado como un hotel de ciudad de 3 estrellas.

3.9.4 Posesion de una base datos de hojas de vida de posibles candidatos, facil de consultar

En los resultados obtenidos, el 92 % de las empresas afirmaron poseer una base de
datos de las hojas de vida de los posibles candidatos, ademas, afiadieron que es facil de
consultar y acuden a ella, cada vez que es requerido, de temporada alta. Un 8 % dijo no tener
base de datos. El hotel que no tiene una base de datos es el hotel de ciudad, La Guaria, con

una categoria de 3 estrellas.

3.9.5 Formas de reclutamiento mas utilizado por la empresa

Las formas mas utilizadas en las empresas son la combinacion del reclutamiento interno
y externo, de acuerdo con esto, los hoteles de 3 estrellas (hotel Boyeros, La Guaria y El Sitio),

son los que més utilizan este tipo de reclutamiento.

Consiste en cubrir la vancante con los empleados existente en la institucion, es
decir se trata de reubicar, lo que da la oportunidad de ascender a los
colaboradores y de esta manera gestionar programas de desarrollo personal,
planes de profesionalizacion y motivacion del personal lo que es bastante bueno
para generar un clima organizacional adecuado dentro de la

organizacion.(Espinoza, Tigse, 2012, p.10)

Es decir, que muchas veces para las empresas se les facillita reubicar y, a la vez, dar
oportunidades a los mismos colaboradores que tal vez se han ido desarrollando en conocmiento
y experiencia, con el fin de dar un mejor aporte en la empresa, como lo han reflejado los hoteles
de 3 estrellas: hotel Boyeros, La Guaria y El Sitio.
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3.9.6 Técnicas de reclutamiento interno y externo de personal utiliza la empresa

Las técnicas de reclutamiento interno de personal mas utilizadas por los hoteles son los
anuncios en carteles institucionales, seguido por convocatorias a través de correo electronico y
base de datos de colaboradores actuales. En menos medida, se usa la voz a voz con los

empleados.

Las técnicas de reclutamiento externo de personal por los hoteles son anuncio en sitios
web especializados de empleo, recomendacion de candidatos por empleados de la empresa,
consulta de hojas de vida archivadas de personas que no fueron escogidas y anuncios en
paginas web. En menor medida, se utiliza solicitudes a agencias de empleo fisicas o virtuales,

anuncios de periddicos, contactos con otras empresas y universidades.

Tabla 25

Formas de reclutamiento mas utilizadas Total
Externo 1
Interno 3
Los dos anteriores 9

Fuente: Elaboracion propia.

89



3.9. 7 politica formal para cubrir vacantes

De acuerdo con la politica formal de cubrir vacantes, la prioridad son colaboradores de
la organizacion sobre los candidatos externos, en la cual, el 85 % de los hoteles, cuenta con
una politica formal que tiene como prioridad los colaboradores de la organizacién, sobre los
candidatos externos, mientras que un 15 % no cuenta con esta politica, estos serian los hoteles

de categoria de 4 estrellas (Hilton Garden Inn y el Hotel Casa Conde Beach).

3.9.8 Prioridad a los colaboradores de la organizacion, sobre los candidatos externos al

requerir una vacante

Es muy comdn que en los hoteles prioricen a los colaboradores de la organizacién, debido
a que, si mantiene a los mismos, la empresa se ahorra todo lo que tiene que ver con la logistica
y procesos de reclutamiento. Con respecto a los puestos operativos se tiende a dar de la misma
manera, pero no todas las posiciones pueden ser cubiertas del mismo modo, por lo tanto, en este
caso, el 92 % de los hoteles da prioridad a los colaboradores de la empresa, sobre los candidatos
externos, pero solo cuando lo requiera, con el fin de llenar vacantes. Mientras que un 8 % no
lo hace de la manera descrita, como el Hilton Garden In, que se caracteriza por ser un hotel

de ciudad con categoria 4 estrellas.
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CAPITULO IV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES



4.1 Conclusiones

Las competencias que se destacan en los puestos gerenciales de los hoteles de 3, 4 y 5
estrellas son el idioma y la capacidad para relaciones puablicas. En los puestos
administrativos las principales competencias que se valora como relevantes son las de
compromiso, orientacién al cliente y escucha activa, mientras que en los puestos operativos

resaltan las competencias de trabajar en equipo, flexibilidad y capacidad de adaptacion.

Con las competencias en los puestos gerenciales, de acuerdo con el origen, se destaca los
nacionales no guanacastecos, con la competencia de resolucion de problemas, en los puestos
administrativos resaltan nuevamente los nacionales no guanacastecos, con la competencia
de compromiso y en los puestos operativos, los extranjeros sobresalen con la competencia

de trabajar en equipo.

Con respeto a las habilidades en los puestos gerenciales, en los hoteles de 3, 4 y 5 estrellas,
sobresale el planear, administrar, priorizar trabajos y definir escenarios; en lo que
corresponde en los puestos administrativos, se destaca la creatividad y en los puestos

operativos el analisis y procesamiento de informacién.
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Relacionado a las habilidades en los puestos gerenciales, segun su origen, son los nacionales
no guanacastecos los que sobresalen en la habilidad de la capacidad de negociacion,
planear, administrar y priorizar el trabajo, mientras que en los puestos administrativos
sobresalen los extranjeros con la habilidad de flexibilidad de temas, seguido por los
nacionales no guanacastecos y guanacastecos, con un alto porcentaje y semejante
destacandose en esta habilidad, en los puestos operativos, nuevamente los extranjeros
sobresalen en la habilidad de analisis y procedimientos de informacion, seguido por los

guanacastecos.

Referente a los conocimientos mas relevante, para los hoteles de 3, 4 y 5 estrellas en los
puestos gerenciales, se destaca el conocimiento en estudio de mercado, elaboracién de
estrategias y gestion de recursos humanos; por otra parte, el conocimiento en los puestos
administrativos sobresale el proceso de trabajo y en los puestos operativos resaltando mas
el conocimiento en idiomas en todos los establecimientos de hospedaje, seguido por los

conocimientos técnicos al puesto.

Segun el origen en los puestos gerenciales, se destacan los nacionales no guanacastecos y
guanacastecos en el conocimiento de gestion de recursos humanos, mientras que en los
puestos administrativos los extranjeros, nacionales no guanacastecos y guanacastecos
resaltan en el conocimiento de organizacion de recursos humanos y talentos, seguidos por
los procesos de trabajo en un alto porcentaje para todos, asimismo en los puestos operativos
sobresalen los extranjeros en el conocimiento de idioma y los guanacastecos en la

maquinaria utilizada, segun su puesto.

Tomando como referencia los puestos gerenciales en los hoteles de montafia de 3 a 5
estrellas son muy pocos, debido a que un mismo gerente general realiza varias funciones al
ser un local pequefio, principalmente en estos hoteles laboran personas locales de la zona y

estos puestos en su mayoria son ocupados por guanacastecos Yy de la zona, en relacion con
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los hoteles de ciudad, los colaboradores, en su mayoria, son locales también, asimismo, se
encuentran nacionales de otras provincias y en los hoteles de sol y playa, en su mayoria,
tienen un gran namero de colaboradores en los puestos gerenciales, nacionales de otras
provincias, en primer lugar, seguido de los extranjeros, que suman un importante niUmeroy,

por ultimo, los locales de la zona.

En los puestos operativos en los hoteles de montafia en su mayoria son locales de la zona
los que ocupan estos puestos, seguidamente de los nacionales de otras provincias, con
respecto a los hoteles de ciudad, igualmente, corresponde a personal de la zona y los hoteles
de sol y playa, los puestos operativos también estan ocupados por los locales, luego, los

nacionales de otras provincias.

Referente al tema de categoria de empleo la etapa de entrevistas, son las que mas utilizan
los hoteles de 3, 4y 5 estrellas, para poder realizar la contratacion de personal en los hoteles,
sin embargo, en la etapa de la recepcién de curriculo, seleccion de personas, segun el puesto

y la contratacion, son las que menos realizan para la seleccién del personal.
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4.2 Recomendaciones

Con respecto al area de conocimientos (computacion y finanzas) en los colaboradores de los
puestos operativos, administrativos y gerenciales, se recomienda fortalecer con capacitaciones
y asesoramiento, segun el puesto que desempefian, de acuerdo con su area, para que tengan un

mejor desempefio laboral y tengan la posibilidad de crecer profesionalmente.

En las universidades y en los centros educativos donde se brinda la carrera de turismo, se debe
de revisar la malla curricular, y las materias que se imparte, tomar en cuenta, si se sale preparado

para obtener un puesto administrativo o gerencial, sino ver como se podria reforzar este punto.

Disefiar una metodologia que permita comprender los factores estudiados en este proyecto y

posibilite profundizar los factores que afectan la empleabilidad en toda la region.

Obtener la informacion que permita orientar informacién dirigida al area de Turismo para llegar

a obtener un puesto en el area administrativa o gerencial en los establecimientos de hospedaje.

¢ En la educacion costarricense, enfatizar con mayor fuerza los idiomas, principalmente con el
turismo, puesto que este es el punto principal para esta profesion y, mas en el sector, debido a
que la comunicacion e interaccion con los turistas es esencial para establecerse en un buen

trabajo.
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Anexo 1

Encuesta factores de empleabilidad
Buen dia, somos estudiantes de la Universidad Nacional de la Sede Regional Chorotega.
Estamos realizando un trabajo final de graduacion de la Licenciatura en negocios

turisticos bilingue.
Se tiene como objetivo analizar los factores de empleabilidad que inciden en la
contratacién del personal en las empresas turisticas de hospedaje de tres a cinco estrellas

en el cantdn de Liberia, Guanacaste, Costa Rica.

Les agradeceriamos mucho que contribuyeran con la investigacion, contestando las

siguientes preguntas.

1. Nombre del hotel

2. Categorias de estrellas.
o 3estrellas
o 4 estrellas

o 5estrellas

3. Tipo de hotel.
o Ciudad
o Montana

o Soly playa
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4. ¢Enlos puestos gerenciales, cuales son los conocimientos que se solicita en el hotel que

usted represente?

o Finanzas

o Gestion de recursos humanos
o Organizacioén de personal

o Elaboracién de estrategias

o Estudios en el puesto

o Estudios de mercado

o Otros

5. ¢En los puestos gerenciales, cuales son las habilidades que se solicita en el hotel que

usted represente?

o Definir escenarios

o Capacidad de negociacion

o Planear, administrar y priorizar trabajos
o Trabajo en equipo

o Orientacion al cliente

o Otros

6. ¢En los puestos gerenciales, cuales son las competencias que se solicita en el hotel que

usted represente?

o Liderazgo

o Resolucion de problemas

o Toma de decisiones

o Capacidad para las relaciones publicas
o ldiomas

o Otros
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¢En los puestos administrativos, cuéles son los conocimientos que se solicita en el hotel

que usted represente?

Célculo financiero (o afin, si se requiere)
Organizacion de recursos humanos y talento
Procesos de trabajo

Logistica

Otros

¢En los puestos administrativos, cuéles son las habilidades que se solicita en el hotel que

usted represente?

Flexibilidad de los temas

Creatividad

Capacidad de resolucion de problemas complejos
Coordinar con otros las tareas

Otros

¢En los puestos administrativos, cuales son las competencias que se solicita en el hotel

que usted represente?

Compromiso
Autocontrol
Orientacidn al cliente
Escucha activa

Otros
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10.

11.

12.

¢En los puestos operativos, cuéles son los conocimientos que se solicita en el hotel que

usted represente?

Inglés (si lo requiere el puesto)

Instrumento utilizado, segun el puesto
Conocimientos técnicos relacionados con el trabajo
Computadora (si lo requiere el puesto)

Otros

¢En los puestos operativos, cuéles son las habilidades que se solicita en el hotel que usted

represente?

Analisis y procesamiento de informacién
Anélisis de datos cuantitativos y cualitativos
Habilidad en servicio al cliente

Pensamiento critico

Otros

¢En los puestos operativos, cuéles son las competencias que se solicita en el hotel que

usted represente?

Capacidad de trabajar en equipo
Autonomia y proactividad

Relacion interpersonal

Flexibilidad y capacidad de adaptacion
Resistencia a la presion

Otros
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13.

14.

15.

¢En los puestos operativos, cual es el origen que tienen los colaboradores?

Guanacaste
Nacionales (otras provincias)

Extranjeros

¢En los puestos administrativos, cual es el origen que tienen los colaboradores?

Guanacaste
Nacionales (otras provincias)

Extranjeros

¢En los puestos administrativos, cual es el origen que tienen los colaboradores?

Guanacaste
Nacionales (otras provincias)

Extranjeros
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16. ¢ccual es el nimero de colaboradores en los puestos gerenciales, de acuerdo con su
origen? Por favor especificar las cantidades respectivas, de acuerdo con el puesto
mencionado, en tiempos previo al Covid-19.

1a3 4a6 7ag 10a12 12a1s 16a19
N " " N ' ™
Guanacaste L ) ) ) ( L
Nacional(otras ' ' e e Y Yy
provincias) S S S S o, S
; N " N . ' "
Extranjeros / / / '\..J' v \

17. ¢;cual es el nimero de colaboradores en los puestos administrativos, de acuerdo con su
origen? Por favor especificar las cantidades respectivas de acuerdo con el puesto

mencionado, en tiempos previo al Covid-19.

1as 6all 1Mals 16a20 21a25 26830 31a3s
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18. ¢Cual es el nimero de colaboradores en los puestos operativos, de acuerdo con su
origen? Por favor especificar las cantidades respectivas de acuerdo con el puesto

mencionado, en tiempos previo al Covid-19.

71a 101a 151a

10215 16220 21225 26230 31a50 51a70 100 150 200

aanacaste O O O O O O O O O
Macional(
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19. ¢ Existen diferencias de competencias entre extranjeros, nacionales y guanacastecos?

o Sl
o No

20. ¢ Marque las competencias con que cuentan los extranjeros, nacionales y guanacastecos

en los puestos gerenciales?

Capacidad
i Resolucian Toma de para las )
Liderazgo o _ Idiomas
de proeblemas decisiones relaciones
publicas
extranjeros 0 O O 0 O
Macionales(oftras
provincias) ] ] ] ] ]
Guanacastecos EI D |:| El D
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21. ;| Marque las habilidades con que cuentan los extranjeros, nacionales y guanacastecos en

los puestos gerenciales?

Flanear,
Definir Capacidad de Administrary  Orientacién  Trabajo en
esCenarios  negociacion priarizar al cliente equipo
trabajo
extranjeros 0 0 0 O O

Macionales(otras I:I D D |:| D

provincias)

Guanacastecos OJ OJ O O O

22. ; Marque los conocimientos con que cuentan los extranjeros, nacionales y guanacastecos

en los puestos gerenciales?

Gestion iy . .
... Elaboracién Estudios Estudio
, de Organizacian
Finanzas de en &l de
recursos  de personal .
estrategias  puesto  mercado
humanos

Extranjeros D D D D I:I D
Nacionales(otras D I:I D D |:| D

provincias)

Guanacastecos ] J H J OJ O
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23. ¢Marque las competencias con gque cuentan los extranjeros, nacionales y guanacastecos

en los puestos administrativos?

Orientacian al

Compromiso Autocontrol cliente Escucha activa
Extranjeros El |:| El El
Macionales(otras
provincias) EI D EI EI
Guanacastecos El |:| El El

24. ; Marque las habilidades con que cuentan los extranjeros, nacionales y guanacastecos en

los puestos administrativos?
Capacidad de

Flexibilidad de - resolucién de  Coordinar con
La creatividad
los temas prablemas otros las tareas
complejos
Extranjeros OJ J dJ O
Macionales(otras
provincias) D D D D
Guanacastecos J J O J
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25. ¢ Marque los conocimientos con que cuentan los extranjeros, nacionales y guanacastecos

en los puestos administrativos?

Calculos Organizacién de
financieros(o recursos Procesos de .
. ) Logistica

afin si se humanos y trabajo

requieren) talentos
Extranjeros D D D D
Macionales(otras D D D D
provincias)
Guanacastecos \:I |:| D I:l

26. ¢ Marque las competencias con que cuentan los extranjeros, nacionales y guanacastecos

en los puestos operativos?

Capacidad Autonomia y . Flexlblh.dad y . .
. Relacion capacidad  Resistencia
de trabajar pro ) .
. - interpersonal de a la presion
en equipo actividad .
adaptacion
Extranjercs O O 0 0 B

Macionales{otras EI D \:l \:l EI

provincias)

Guanacastecos ] ] -] ] L]
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27. ¢ Marque las habilidades con que cuentan los extranjeros, nacionales y guanacastecos en

los puestos operativos?

. Andlisis de
Analisis y Habilidad en .
. datos . Pensamiento
procedimientos . servicio al "
Cualitativos y critico

de informacion cliente

cuantitativos

Extranjeros |:| D D D
Nacionales|otras I:I D D D

provincias)

Guanacastecos D D D D

28. ;| Marque los conocimientos con que cuentan los extranjeros, nacionales y guanacastecos

en los puestos operativos?

Conocimientos

Maquinaria - Computacion(si
. s . tecnicos _
Idiomas utilizada, segun , lo requiere &l
ol buesto relacionados con uesto)
P el trabajo P

Extranjeros D EI D EI
Macionales(otras D EI D El

provincias)

Guanacastecos |:| El D EI

29. ¢Realiza la empresa el proceso de seleccion personal?

o Si

o No
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30.

31.

32.

33.

34.

¢La empresa cuenta con un manual de procesos reclutamientos?

Si
No

¢ Cual es el proceso que realizan para el reclutamiento?

¢Para ejecutar la solicitud de vacantes, la empresa se basa en el perfil del puesto?

Si
No

¢La empresa exige documentos como curriculum vitae, antecedentes judiciales,

diplomas, identificaciones, recomendaciones, certificados entre otros?

No

¢Usa el analisis (estudios, experiencias, diplomas) de las hojas de vida en primer término

como un filtro para eliminar candidatos no aptos para el puesto?

Si
No
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35. ¢La empresa posee una base datos de hojas de vida de posibles candidatos, facil de

consultar?

36. ¢ Cudl es el medio de reclutamiento mas utilizado por la empresa?

o Interno (personal que se encuentra en la empresa)
o Externo (personal que se encuentra fuera de la empresa)
o Las dos anteriores

o Otros

37. ¢Cudles de las siguientes técnicas de reclutamiento interno de personal utiliza la

empresa?

o Anuncios en carteleras institucionales

o Base de datos de los colaboradores actuales
o Voz avoz con empleados

o Convocatoria a través de correo electronico

o Otros
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38. (Cudles de las siguientes técnicas de reclutamiento externo de personal utiliza la

empresa?

o Consulta de hojas de vida archivos de personas que no fueron escogidas
o Recomendacion de candidatos por los empleados de las empresas

o Contactos con universidades

o Contactos con otras empresas que acttan en el mismo mercado

o Viajes de reclutamiento a otras ciudades

o Anuncios en periddicos para publicar ofertas de empleo

o Solicitudes a agencias de empleo fisicas o virtuales

o Anuncio en la pagina web de la empresa

o Anuncio en sitios web especializados de empleo

o Otros

39. ¢La empresa cuenta con una politica formal para cubrir sus vacantes? ¢ Tienen prioridad

los colaboradores de la organizacién ante los candidatos externos?

o Si
o No

40. ¢Laempresa prioriza los colaboradores de la organizacion, sobre los candidatos externos

cuando requiere llenar una vacante?
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Anexo 2

Tablas obtenidas en la aplicacién del cuestionario

Tabla 8

Competencias en los puestos gerenciales

Hotel Categoria Lide- Resolucion Toma Capacidad  Idiomas
de problemas de N re,lac_iones
decisio- publicas
nes
Hotel Las Espuelas 3 estrellas X X X X
Buena Vista Lodge 3 estrellas X X X
Hotel Boyeros 3 estrellas X X
La Guaria 3 estrellas X X
El Sitio 3 estrellas X X
Hacienda Guachipelin 3 estrellas X X
Borinquen 5 estrellas X X
Resort & Spa
Hilton Garden Inn 4 estrellas X X X
Rincon del Llano 3 estrellas X X X
PlanetHollewood 5 estrellas X X X
Casa Conde Beach 4 estrellas X X X
FourSeason 5 estrellas X
Hotel Liberia 3 estrellas X X X

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla9

Origen de los colaboradores en los puestos gerenciales

Competencias Extranjeros Nacionales Guanacastecos
Liderazgo 7 8 5
Resolucién de problemas 9 10 8
Toma de decisiones 5 7 3
Capacidad para las relaciones publicas 6 4 8
Idiomas 8 1 2

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 10

Competencias en los puestos administrativos

Hotel Tipo de Categoria Escu-  Orientacion  Autocon-  Compromi-

hotel cha al cliente trol SO
activa

Hotel Las Espuelas  Ciudad 3 estrellas X X

Buena Vista Lodge  Montafia 3 estrellas X X

Hotel Boyeros Ciudad 3estrellas  x X

La Guaria Ciudad 3 estrellas X

El Sitio Ciudad 3estrellas  x X X

Hacienda Montafia 3 estrellas X X

Guachipelin

Borinquen Mountain Montafia 5 estrellas X

Resort & Spa

Hilton Garden Inn Ciudad 4 estrellas  x X X

Rincdn del Llano Ciudad 3estrellas  x X X

PlanetHollewood Sol y 5Sestrellas x X X X
Playa

Casa Conde Beach Montafia 4 estrellas  x X X

FourSeason Sol y bSestrellas x X X X
Playa

Hotel Liberia Ciudad 3estrellas X

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 11

Competencias en los puestos administrativos

Competencias Extranjeros Nacionales Guanacastecos
Compromiso 10 11 9
Autocontrol 4 5 5
Orientacion al 8 8 10
cliente

Escucha activa 9 3 6

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 12

Competencias en los puestos operativos

Hotel Tipo de Capa Autono- Relacio- Flexibili-  Resistencia a
hotel Categoria cidad mia 'y nes dad y la presién
de produc- inter- capacidad
traba tividad perso- de
jo en nales adaptacion
equi-
po
Hotel Las Espuelas  Ciudad 3 estrellas X
Buena Vista Lodge  Montafia 3 estrellas X X X X X
Hotel Boyeros Ciudad 3 estrellas X X X
La Guaria Ciudad 3 estrellas X
El Sitio Ciudad 3 estrellas X
Hacienda Montafia 3 estrellas X X X
Guachipelin
Borinquen Montafia 5 estrellas X
Mountain Resort &
Spa
Hilton Garden Inn Ciudad 4 estrellas X X X
Rincon del Llano Ciudad 3 estrellas X X X
PlanetHollewood Sol y 5estrellas X X X X X
Playa
Casa Conde Beach ~ Montafia 4 estrellas X X
FourSeason Sol y 5estrellas X X
Playa
Hotel Liberia Ciudad 3 estrellas X X X X

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 13

Competencias — Origen de los colaboradores -Puestos Operativos

Competencias Extranjeros Nacionales Guanacastecos
Capacidad de trabajar en equipo 12 8 10
Autonomia y proactividad 5 7 3
Relacion interpersonal 7 2 7
Flexibilidad y capacidad de 5 6 7
adaptacion
Resistencia a la presion 7 4 10

Fuente: Elaboracion propia.

125



Tabla 14

Puestos Gerenciales — Habilidades

Hotel Tipo de Categoria Defi- Capaci- Planear, Orienta- Trabajo en

hotel nir dad de admi- cién al equipo

esce-  nego- nistrar y cliente
narios  ciacion  priori-
zar
trabajo

Hotel Las Espuelas  Ciudad 3 estrellas
Buena Vista Lodge  Montaiia 3 estrellas X X
Hotel Boyeros Ciudad 3 estrellas X
La Guaria Ciudad 3estrellas X X X
El Sitio Ciudad 3 estrellas X
Hacienda Montaiia 3 estrellas X X X
Guachipelin
Borinquen Montafia 5 estrellas X X
Mountain Resort &
Spa
Hilton Garden Inn Ciudad 4 estrellas X X X
Rincon del Llano Ciudad 3estrellas X
PlanetHollewood Sol y bestrellas X X X X

Playa
Casa Conde Beach ~ Montafia 4 estrellas X X
FourSeason Sol y 5estrellas X X X

Playa
Hotel Liberia Ciudad 3estrellas X

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 15

Origen de los colaboradores en los puestos gerenciales

Habilidades Extranjeros Nacionales  Guanacastecos
Definir escenarios 8 6 7
Capacidad de negociacion 4 8 6
Planear, Administrar y priorizar trabajo 6 8 6
Orientacion al cliente 3 5 6
Trabajo en equipo 4 6 8

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 16

Puestos administrativos- Habilidades

Hotel

Hotel Las Espuelas
Buena Vista Lodge

Hotel Boyeros

Guaria
El Sitio

Hacienda

Guachipelin

Boringuen

Mountain Resort &

Spa

Hilton Garden Inn
Rincon del llano

PlanetHollewood

Casa Conde Beach

FourSeason

Hotel Liberia

Categoria

3 estrellas
3 estrellas
3 estrellas
3 estrellas
3 estrellas

3 estrellas

5 estrellas

4 estrellas

3 estrellas

5 estrellas

4 estrellas

5 estrellas

3 estrellas

Fle-
xibi-
lidad
de te-
mas

Creati-
vidad

Capacidad de Coordi-
resolucion de nar con
problemas complejos otros las
tareas
X
X
X
X X
X
X
X X
X X

Fuente: Elaboracion propia.



Tabla 17

Origen de los colaboradores en los puestos administrativos

Habilidades Extranjeros Nacionales Guanacastecos
Flexibilidad de los temas 9 7 7
La creatividad 2 5 7
Capacidad de resolucion de 6 6 4
problemas complejos
Coordinar con otros las tareas 6 5 6

Fuente: Elaboracion propia.

129



Tabla 18

Habilidades en los puestos operativos

Hotel Tipo de Categoria Andlisis  Analisis  Habilidad  Pensamien-
hotel y de datos en servicio to critico
procedi- Cualitati- al cliente
mientos VoS y
de cuantita-
informa-  tivos
cién
Hotel Las Espuelas  Ciudad 3 estrellas X
Buena Vista Lodge  Montafia 3 estrellas X X X
Hotel Boyeros Ciudad 3 estrellas X X X
Guaria Ciudad 3 estrellas X
El Sitio Ciudad 3 estrellas X X X
Hacienda Montafia 3 estrellas X X X
Guachipelin
Borinquen Montafia 5 estrellas X
Mountain Resort &
Spa
Hilton Garden Inn Ciudad 4 estrellas X X
Rincon del Llano Ciudad 3 estrellas X X
PlanetHollewood Sol y 5estrellas X X X X
Playa
Casa Conde Beach  Montafia 4 estrellas X X X X
FourSeason Sol y 5estrellas X X X
Playa
Hotel Liberia Ciudad 3 estrellas X

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 19

Habilidades en los puestos administrativos

Habilidades Extranjeros Nacionales Guanacastecos
Anaélisis y procedimientos de 13 8 9
informacion
Anadlisis de datos Cualitativos y 7 5 2
cuantitativos
Habilidad en servicio al cliente 7 7 11
Pensamiento critico 7 3 3

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 20

Conocimientos en los puestos gerenciales

Hotel Tipo de Categoria Fi- Gestion Organi  Elabora-  Estudios en el Estudio de
hotel nan- de zacion  cion  de puesto mercado
zas  recur- de estrate-

erso- i

S0S P gias
nal

huma-

nos

Hotel Las Espuelas Ciudad 3 estrellas X

Buena Vista Lodge Montafia 3 estrellas X X X
Hotel Boyeros Ciudad  3estrellas X
Guaria Ciudad 3 estrellas X X X X X
El Sitio Ciudad 3 estrellas X
Hacienda Montafia 3 estrellas X X X
Guachipelin
Borinquen Montafia 5 estrellas X X
Mountain Resort &
Spa
Hilton Garden Inn  Ciudad 4 estrellas X X X
Rincon del Llano Ciudad 3 estrellas X X
PlanetHollewood  Sol y 5 estrellas X X
Playa
Casa Conde Beach Montafia 4 estrellas X X X
FourSeason Sol y b5estrellas X X X X
Playa
Hotel Liberia Ciudad 3 estrellas X X X X X X

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 21

Conocimientos en los puestos gerenciales

Conocimientos Extranjeros Nacionales Guanacastecos
Finanzas 8 8 6
Gestion de recursos humanos 6 9 9
Organizacion de personal 7 5 8
Elaboracion de estrategias 6 4 2
Estudios en el puesto 6 3 4
Estudio de mercado 6 5 5

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 22

Conocimientos en los puestos administrativos

Hotel Tipo de Categoria  Célcu- Organizacion de Procesos  Logistica
hotel los recursos humanos de trabajo

finan- vy talentos

cieros

(o afin

si  se

requie-

ren)

Hotel Las Espuelas  Ciudad 3estrellas  x

Buena Vista Lodge  Montaifia 3 estrellas X X
Hotel Boyeros Ciudad 3estrellas  x X X X
Guaria Ciudad 3estrellas X X
El Sitio Ciudad 3estrellas  x X X
Hacienda Montafia 3 estrellas X
Guachipelin
Borinquen Montafia 5 estrellas X X
Mountain Resort &
Spa
Hilton Garden Inn Ciudad 4 estrellas X
Rincon del Llano Ciudad 3 estrellas X
PlanetHollewood Sol y 5estrellas x X X
Playa
Casa Conde Beach Montafia 4 estrellas X X
FourSeason Sol y 5estrellas X
Playa
Hotel Liberia Ciudad 3estrellas X

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 23

Conocimientos — Origen de los colaboradores — Puestos Administrativos

Conocimientos Extranjeros Nacionales = Guanacastecos

Célculos financieros (o afin si 6 6 7

se requieren)

Organizacion de recursos 10 10 10

humanos y talentos

Procesos de trabajo 9 9 10

Logistica 5 5 4

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 24

Puestos operativos — Conocimientos

Hotel Tipo de Categoria Idiomas Maquinaria Conocimien- Computa
hotel utilizada, tos técnicos cion (si
segun relaciones al lo
uesto requiere
el puesto P elq
puesto)
Hotel Las Espuelas  Ciudad 3 estrellas
Buena Vista Lodge  Montafia 3 estrellas X X
Hotel Boyeros Ciudad  3estrellas X
Guaria Ciudad  3estrellas
El Sitio Ciudad  3estrellas X X
Hacienda Montafia 3 estrellas X X
Guachipelin
Borinquen Montafia 5 estrellas X X X
Mountain Resort &
Spa
Hilton Garden Inn Ciudad 4 estrellas X X
Rincon del Llano Ciudad  3estrellas X
PlanetHollewood Sol 'y b5estrellas X X
Playa
Casa Conde Beach ~ Montafia 4 estrellas X X X
FourSeason Sol 'y bestrellas X X X
Playa
Hotel Liberia Ciudad  3estrellas X

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 25

Conocimientos — Origen de los colaboradores — Puestos Operativos

Conocimientos Extranjeros Nacionales Guanacastecos Conocimientos
Idiomas 12 10 8
Maquinaria utilizada, segun el 2 6 10
puesto
Conocimientos técnicos 9 10 8

Relacionados con el trabajo

Computacion (si lo requiere el 6 8 6

puesto)

Fuente: Elaboracion propia.
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